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Summary:

This study aimed to identify the total quality management and its impact on the quality
of banking services.

Through this study, we shed light on the theoretical concepts related to the quality of
banking service and total quality management, as the latter is one of the most important
approaches to improving service quality in banks in general and the Bank for
(Agriculture and Rural Development "Badr Agency 269 in Miliana™) in particular , and
the positive repercussions of management Total quality as a result of applying the
principles of (employee participation, customer focus, continuous improvement,
decision-making based on facts, comparative evaluation) and after analyzing we have
clarified the correlation coefficient that shows the relationship between total quality
management and the quality of banking services, and the most important conclusions
reached in this research:

The Bank of Agriculture and Rural Development "Badr Agency" applies part of the
principles of customer focus and continuous improvement to participation and training,
and neglects the other part of the principles of supporting senior management and

making decisions based on facts.

Key Words : Total quality management, banking service, quality, banking service
quality.
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SPSSieiay) aglall dyilany) ajl) alin clajda 1(2) ady alall

o)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
<3 17 42,5 42,5 42,5
Valide i 23 57,5 57,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
el
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
(=20 130 10 25,0 25,0 25,0
031 40 10 25,0 25,0 50,0
Valide
=41 150 20 50,0 50,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Gl i B i)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
il (30 5 <l s 12 30,0 30,0 30,0
e 5 @l G 10 10 25,0 25,0 55,0
Valide
Oe 11 N 15 4w 18 45,0 45,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
FERFCE]
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Cals ga 31 77,5 77,5 77,5
o) dalias 8 20,0 20,0 97,5
Valide
e 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
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£l slaiay)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
X 29 64,4 64,4 64,4
Valide 3 16 35,6 35,6 100,0
Total 45 100,0 100,0
Cyeadl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
i (e 25 A 5 11,1 11,1 11,1
(= 25 ) 354 15 33,3 33,3 44,4
Valide (= 354 ) 4545 16 35,6 35,6 80,0
4545 jcis 9 20,0 20,0 100,0
Total 45 100,0 100,0
Jaal
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Jil e 15000 5 11,1 11,4 11,4
= 15000 ) 30000 13 28,9 29,5 40,9
\Valide 30000 Il 45000 5 11,1 11,4 52,3
45000 st 21 46,7 47,7 100,0
Total 44 97,8 100,0
[Manquante  Systéme manquant 1 2,2
Total 45 100,0
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum | Moyenne | Ecart type
e 55 510Y) Llal) Zpanly 3kt 5 512) 40 1 5 3,40 1,236
B2 sall AlalLl a el
(a3g3 Adaiiil 5 laY) Llall ) apaii Aad 40 1 5 2,63 1,170
PN paAS @3,“3\ Sy




Jax 3100 Wlall e 80 288 53 5al)
2 shail (pandp dadd o Slaall

oansd 10N Ll ) b 53 dIS

3 ) sl ALl dpalall 5y ohaill yatoaall
leslasal

i Laddl) A padll 5 ) gmy Adalada
ialaio 5 Cangs Lgiant la 5kt
i b aall (5 SAN Qg

s it a%ee 22k e

a5 o praal) G panil) aitisal)
e Y et e bbbt 53 5al)
Lol

2y a3le ) 43S ALuaY) Cilaliialy ¢ Dlesd)
aeie )5 danll o LeRias

it s Jaaliy Jenll b Jlae

5. 5l

sy a8 Jlae 53 5adl 48 L
IS o1 aal) Calalall 5 8 ol
238 (o yaall oo 5 aate (e Jaf
s Ly eDlasll

2igy (o pad) plaw g ol T 43 e
et dadiall (3ial agile
pedlallat s

2235y Cayemall Lyl A5p0a))

o) shaidll 5 i anai leadl) ¢ Dleall
el ) agl

S 0 Gl Glo dalail) anl) ae
S at el Gl i) (il
2363 5)13) i puaall S liiay (plalall
(s oy Cludpual) Laduiin gy gl
PR

iy 3l il el e il
a5 8 giall alasinly Jusdl Jilal
ity () shalall G jumally 48 yaally Al
e 5y a5 Jeall Al el
iy alasind Jilu s Jee Lipa Cauat
5 5 yalls 48000 5 210y JlacY) Luias

e 5ol sUaall,

IN valide (listwise)

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

40

3,70

2,45

3,23

2,45

2,93

2,10

2,85

2,60

2,43

3,35

2,53

2,20

2,35

3,28

2,03

2,20

1,018

1,085

1,050

1,085

971

744

975

1,008

,958

1,051

,933

,939

1,122

1,132

1,097

1,137
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Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
boeay) 5 cload) darsind) G jaadly 45 1 5 3,44 1,358
s 55 ) sk
aresill A2l o ynall Qlas 45 1 5 3,31 1,427
s sim e Jilus dal
ekaall ) G jeaall il 45 1 5 3,13 1,236
elae ilh 3a Ciemal) (35Y il 45 1 3,31 1,184
a2y sl o (i jaall Aol U 45 1 5 3,33 1,297
& B8
2 il ik se o yeaal) 2 JleeY) b 45 1 5 3,36 1,228
i 5l 2aadll
e ik ge byl daandly Al 45 1 5 3,64 1,069
8 Aaxd agiDlec
S slaie Y1 e ila ga i jeadl) 45 1 5 3,51 1,180
e (alla 4aadl)
ik 5 o eaall () shiiasy ¢Slanl) 45 1 5 3,11 1,318
elicily
llia e jus b s ilensl 45 1 5 3,49 1,218
(i aaly
llia Slaxin) aily ol gall 4y 45 1 5 3,29 1,218
5ac Lisall
i e agh bl Maall (pa ik 45 1 5 3,42 1,118
4k 50 i acaall
il L el Jalaill e o yoaall 45 1 5 3,56 1,035
S 35350 (A clalall (3 el 45 2 3,67 ,905
a5l e i pemaall oYU (e g 45 1 5 3,44 1,078
slall
o pmal) Jalahy aa e slae dalall 45 1 5 3,51 1,392
[ sy 40l
IN valide (listwise) 45
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Variables introduites/supprimées®

IModéIe Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 aca 3 2yP . [Entrée

a. Variable dépendante : 325l

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,001% ,000 -,026 ,70899
a. Valeurs prédites : (constantes), a=2 3_1aY)
ANOVA?
IModéIe Somme des ddl Moyenne des Sig.
carrés carrés
Régression ,000 1 ,000 ,000 ,997°
1 Résidu 19,102 38 ,503
Total 19,102 39
a. Variable dépendante : 5352
b. Valeurs prédites : (constantes), a=> 5,12Y)
Coefficients®
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,373 417 8,089 ,000
! acd B ,001 ,132 ,001 ,004 ,997

a. Variable dépendante : 335l
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Récapitulatif des modeles

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,035% ,010 ,025 ,70857
a. Valeurs prédites : (constantes), ¢wsill
ANOVA®
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,023 1 ,023 ,046 ,000
1 Résidu 19,078 38 ,502
Total 19,102 39
a. Variable dépendante : 325l
b. Valeurs prédites : (constantes), ¢aill
Coefficients®
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,480 ,501 6,945 ,000
' Gl ,039 ,181 -,035 ,215 ,000

a. Variable dépendante : 5352
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Récapitulatif des modeéles

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,100% ,010 ,016 ,70546
a. Valeurs prédites : (constantes), Sl
ANOVA®
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,190 1 ,190 ,382 ,000
1 Résidu 18,912 38 ,498
Total 19,102 39
a. Variable dépendante : 335l
b. Valeurs prédites : (constantes), < il
Coefficients®
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,109 ,445 6,990 ,000
! 3l ,101 ,164 ,100 ,618 ,000

a. Variable dépendante : 5352
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Récapitulatif des modeles

IModéIe R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,003% ,000 -,026 ,70899
a. Valeurs prédites : (constantes), a3l )l
ANOVA?®
IModéIe Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,000 1 ,000 ,000 ,084°
1 Résidu 19,101 38 ,503
Total 19,102 39
a. Variable dépendante : 325l
b. Valeurs prédites : (constantes), il all
Coefficients®
IModéIe Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,382 ,344 9,830 ,000
! sl el al -,003 ,132 -,003 -,021 ,984

a. Variable dépendante : 5352

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 45 100,0
Observations  Exclus?® 0 ,0
Total 45 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre

d'éléments

,859

16
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