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Abstarct

This study aimed to determine the impact of the quality of electronic banking
services through (reliability, website design, website efficiency, security and
privacy, fulfillment of requirements, customer service, and support) on
achieving customer satisfaction at the Agricultural and Rural Development
Bank, Mila Agency. To achieve the objectives of the study, a questionnaire was
prepared to collect primary information from a sample of 45 bank customers. In
light of this, the data was collected and analyzed, and hypotheses were tested
using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) program, utilizing
various statistical methods, including simple and multiple regression analysis.
The study reached several conclusions after analyzing its data, the most
significant being the existence of a significant impact of the quality of electronic
banking services in all its dimensions (reliability, website design, website
efficiency, security and privacy, fulfillment of requirements, customer service,
and support) on achieving customer satisfaction at the BADR Bank, Mila
Agency, at a significance level (0a<0.05).

The study also recommended the necessity of adopting the dimensions of
electronic banking service quality at the bank to achieve customer satisfaction
by focusing on training employees on the latest technologies to facilitate
interactions with customers. Additionally, it emphasized the importance of the
Agricultural and Rural Development Bank, Mila Agency, continuing to provide
and enhance the efficiency and quality of electronic banking services to retain
current customers and attract new ones.

Keywords: Service Quality, Electronic Banking Service Quality, Customer
Satisfaction, BADR Bank
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Statistiques de fiabilité

Alpha de
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,739
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,648 4
asdl) g edland) dadd g
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,603 5
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,879 29
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Alpha de
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Nombre
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A ,al) e 38 Ligal) 5 duaddld) Lailadll Ciag 104 a8,  aldl)

(geiall G (e
(i)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
B 27 60,0 60,0 60,0
Valide i 18 40,0 40,0 100,0
Total 45 100,0 100,0
‘ » . .
)
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
18-30 19 42,2 42,2 42,2
31-40 12 26,7 26,7 68,9
Valide 41-50 4 8,9 8,9 77,8
51 islstan 10 22,2 22,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
eatail) (o giuall Cua 1a
(-5 - \ ..\
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Jilsy 5 10 22,2 22,2 22,2
TN 27 60,0 60,0 82,2
Llailid 0 8 17,8 17,8 100,0
Total 45 100,0 100,0
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g
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
s g 14 31,1 31,1 31,1
seliie 6 133 13,3 44,4
Valide sl 10 22,2 22,2 66,7
s Ak 15 33,3 33,3 100,0
Total 45 100,0 100,0
W) JAA dua o
JAA g el
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Jii20000z > 8 17,8 17,8 17,8
z~20001-50000¢z> 8 17,8 17,8 35,6
Valide 50001-100000 19 42,2 42,2 77,8
100001 st 10 22,2 22,2 100,0
Total 45 100,0 100,0
Slid) xa Jaladl) Baa dua ya
<L) il) e
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Lnsialil 10 22,2 22,2 22,2
e 1 A58 g 18 40,0 40,0 62,2
Valide )
6 _ASlai i 17 37,8 37,8 100,0
Total 45 100,0 100,0
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Statistigues sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type Erreur
standardmoyen
ne

¢l 45 3,71 1,254 ,187

&2 45 3,67 1,108 ,165

¢3 45 3,71 1,079 ,161

¢4 45 4,09 1,125 ,168

¢5 45 3,69 1,145 171

A8 55 gall 45 3,77 ,803 ,120

Test sur échantillon unique
Valeur du test = 0
T ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
gl 19,845 44 ,000 3,711 3,33 4,09
¢2 22,203 44 ,000 3,667 3,33 4,00
¢3 23,068 44 ,000 3,711 3,39 4,04
¢4 24,391 44 ,000 4,089 3,75 4,43
¢5 21,620 44 ,000 3,689 3,35 4,03
A 31,524 44 ,000 3,773 3,53 4,01
[ =)
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Statistigues sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne

¢6 45 3,33 1,314 ,196

e7 45 3,38 1,193 ,178

¢8 45 3,16 1,186 177

¢9 45 3,27 1,268 ,189

¢10 45 3,51 1,079 ,161

praai a8 sall 45 3,33 ,847 ,126

Test sur échantillon unique
Valeur du test = 0
t Ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
¢6 17,014 44 ,000 3,333 2,94 3,73
&7 19,000 44 ,000 3,378 3,02 3,74
¢8 17,845 44 ,000 3,156 2,80 3,51
¢9 17,275 44 ,000 3,267 2,89 3,65
€10 21,825 44 ,000 3,511 3,19 3,84
prasal a8 sall 26,379 44 ,000 3,329 3,07 3,58
[ &)
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Statistiques sur échantillon unigue

N Moyenn Ecart- Erreur
e type standard
moyenne

¢l1 45 3,33 1,297 ,193

€12 45 3,20 1,358 ,203

€13 45 3,58 1,196 ,178

14 45 3,42 1,323 ,197

¢15 45 3,58 1,138 ,170

Bl 45 3,42 ,842 ,126

]

Test sur échantillon unique
Valeur du test = 0
T ddl Sig. Différence Intervalle de confiance
(bilatérale) | moyenne 95% de la différence
Inférieure | Supérieure

¢11 17,242 44 ,000 3,333 2,94 3,72
¢12 15,802 44 ,000 3,200 2,79 3,61
€13 20,061 44 ,000 3,578 3,22 3,94
14 17,356 44 ,000 3,422 3,02 3,82
¢15 21,091 44 ,000 3,578 3,24 3,92
Belis 27,255 44 ,000 3,422 3,17 3,68
g
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Statistigues sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type Erreur
standard
moyenne
¢16 45 3,80 1,160 ,173
gl7 45 3,91 1,083 ,162
¢18 45 3,98 1,076 ,160
¢19 45 3,73 1,176 ,175
¢20 45 3,56 1,159 ,173
¥l dm guadll 45 3,80 ,807 ,120
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 0
t ddl Sig. Différence | Intervalle de confiance 95%
(bilatérale) moyenne de la différence
Inférieure Supérieure
£16 21,976 44 ,000 3,800 3,45 4,15
17 24,217 44 ,000 3,911 3,59 4,24
¢18 24,790 44 ,000 3,978 3,65 4,30
¢19 21,305 44 ,000 3,733 3,38 4,09
€20 20,578 44 ,000 3,556 3,21 3,90
oY _ 31,537 44 ,000 3,796 3,55 4,04
dpa sadlly

Glalliall o8 ol) dad AVAY (g glsa gt Aasd g g lmal) il AN g abwad) s gial)

Statistigues sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type Erreur
standard
moyenne

21 45 3,38 1,193 ,178
£22 45 3,29 1,141 ,170
¢23 45 3,69 1,164 174
24 45 3,47 1,057 ,158
el Il lllaially 45 3,46 , 795 ,118
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Valeur du test = 0
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
¢21 19,000 44 ,000 3,378 3,02 3,74
£22 19,343 44 ,000 3,289 2,95 3,63
¢23 21,254 44 ,000 3,689 3,34 4,04
¢24 21,992 44 ,000 3,467 3,15 3,78
sl gl Ll 29,170 44 ,000 3,456 3,22 3,69
Al g edlaal) dadd dad ANAY g glesa gt dad g g mall Q) AN g obead) o giall
Statistigues sur échantillon unique
Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
£25 45 3,16 1,205 ,180
¢26 45 2,98 1,340 ,200
¢27 45 2,98 1,234 ,184
€28 45 3,24 1,171 ,175
¢29 45 3,36 1,368 ,204
ierd e dleall ol 45 3,14 787 117
Test sur échantillon unigue
Valeur du test = 0
t Ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
£25 17,564 44 ,000 3,156 2,79 3,52
¢26 14,910 44 ,000 2,978 2,58 3,38
¢27 16,190 44 ,000 2,978 2,61 3,35
¢28 18,590 44 ,000 3,244 2,89 3,60
¢29 16,458 44 ,000 3,356 2,94 3,77
dedd oOlanll acdls 26,785 44 ,000 3,142 2,91 3,38
[ =)
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Statistigues sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne

¢30 45 3,09 1,345 ,201
31 45 3,20 1,217 ,181
¢32 45 3,38 1,353 ,202
¢33 45 3,29 1,325 ,198
¢34 45 3,22 1,363 ,203
¢35 45 3,13 1,424 ,212
¢36 45 3,22 1,185 177
¢37 44 3,11 1,262 ,190
¢38 45 3,42 1,177 ,175
39 45 3,58 1,340 ,200
L) ¢ leall 45 3,27 , 794 ,118

Test sur échantillon unique

Valeur du test = 0
T ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
30 15,401 44 ,000 3,089 2,68 3,49
¢31 17,634 44 ,000 3,200 2,83 3,57
32 16,744 44 ,000 3,378 2,97 3,78
¢33 16,651 44 ,000 3,289 2,89 3,69
¢34 15,855 44 ,000 3,222 2,81 3,63
¢35 14,762 44 ,000 3,133 2,71 3,56
¢36 18,242 44 ,000 3,222 2,87 3,58
¢37 16,372 43 ,000 3,114 2,73 3,50
¢38 19,501 44 ,000 3,422 3,07 3,78
39 17,914 44 ,000 3,578 3,18 3,98
Loy oSleall 27,608 44 ,000 3,267 3,03 3,51
[ =)
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Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de I'estimation

1 ,1122 ,013 -,010 ,798

a. Valeurs prédites : (constantes), 4 si sll

ANOVA?2
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,348 1 ,348 ,546 ,464P
1 Résidu 27,372 43 ,637
Total 27,720 44

a. Variable dépendante : La ) sl

b. Valeurs prédites : (constantes), 4 sl

Coefficients?®

Modele

Coefficients non standardisés Coefficients T Sig. 95,0% % intervalles de
standardisés confiance pour B

A Erreur standard Béta Borne inférieure | Limit
e
supé
rieur
e

(Constante)

Lhghigal

2,849 ,578 4,932 ,000 1,684 4,0
14
111 ,150 112 ,739 ,464 -191] 41
3

a. Variable dépendante : La_eJkeal)

gNand) L, g8ad o a8 gal) avanal a8 Jasead) jlaaiV) Jalasd LSA) ailss

Récapitulatif des modeéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation

1 ,1382 ,019 -,004 , 795

a. Valeurs prédites : (constantes), awi a8 sl
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Récapitulatif des modeles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,3232 ,105 ,084 ,760
a. Valeurs prédites : (constantes),sd sall 5:S
ANOVA?2
Modéle Somme des Ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,531 1 ,531 ,840 ,364°
1 Résidu 27,189 43 ,632
Total 27,720 44
a. Variable dépendante : L ¢3leall
b. Valeurs prédites : (constantes), aweai 3 sl
1Coefficients?
Modele Coefficients non standardisés Coefficients T Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure Limi
te
sup
érie
ure
(Constante) 2,835 ,486 5,832 ,000 1,854 3,815
' praal 2 sall ,130 ,142 ,138 ,917 ,364 -,156 ,415

a. Variable dépendante : La, ¢Sl
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ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 2,899 1 2,899 5,022 ,030°
1 Résidu 24,821 43 577
Total 27,720 44
a. Variable dépendante : La,_s3all
b. Valeurs prédites : (constantes), sl a3 sall
Coefficients?
Modele Coefficients non standardisés Coefficients T Sig. 95,0% % intervalles de
standardisés confiance pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure Limite
supérieur
e
(Constante) 2,224 479 4,643 ,000 1,258 3,190
' BeliS  ad 5all ,305 ,136 ,323 2,241 ,030 ,031 ,579

a. Variable dépendante : La,_ ¢Sl

goand) L, (3885 o dua gadll g ola¥) any 800 Jasaa) plasd) Julad LA il

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,0802 ,006 -,017 ,800
a. Valeurs prédites : (constantes), wY! duasaills
ANOVA?2
Modéle Somme des Ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 77 1 77 ,276 ,602°
1 Résidu 27,543 43 ,641
Total 27,720 44

a. Variable dépendante : sl L,

b. Valeurs prédites : (constantes),ira saill 5 Y
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Coefficients®

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure Limite
supérieure
(Constante) 2,968 ,580 5121 ,000 1,799 4,137
' Ole¥) Apa sadll ,079 ,149 ,080 ,526 ,602 -,223 ,380
a. Variable dépendante sl La
gOaad) L, 38t o cildlaially old gl ey 500 Jasead) lasiy) 3 L) il
Récapitulatif des modéles
Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,0422 ,002 -,021 ,802
a. Valeurs prédites : (constantes), sl bl
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,048 1 ,048 ,075 ,785P
1 Résidu 27,672 43 ,644
Total 27,720 44
a. Variable dépendante : La ) Sl
b. Valeurs prédites : (constantes), sl lllidl
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance pour B
standardisés
A Erreur standard Béta Borne inférieure Limite supérieure
(Constante) 3,123 ,539 5,790 ,000 2,035 4,210
RERPEREAR ,042 ,152 ,042 274 785 -,265 ,349

a. Variable dépendante : La,_sJkall
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gOaal) L,y g8ad o edland) dadd aay 50 Jaseal) laaiy) Julad HLd) aildl

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,4962 ,246 ,229 ,697
a. Valeurs prédites : (constantes), 4exa sdaall acally
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 6,821 1 6,821 14,034 ,001°P
1 Résidu 20,899 43 ,486
Total 27,720 44
a. Variable dépendante : L ¢3leall
b. Valeurs prédites : (constantes), 3 ¢Sl sl
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure Limite
supérieure
(Constante) 1,695 432 3,920 ,000 ,823 2,566
Ak eDlaall acally ,500 ,134 ,496 3,746 ,001 ,231 ,770
a. Variable dépendante : L, ¢Sl
gdaad) L, 38ad o cilasdd) 5aga alay) il Jasead) lassy) 3 L) il
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,5352 ,287 174 ;721

a. Valeurs prédites : (constantes), 4ea edeall acall s areal adgall il
kil 5eli€ adsall (leY) dpm saadll 5 48 i all

95

——
| —




cadlall daild

ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 7,947 6 1,325 2,546 ,036°
1 Résidu 19,773 38 ,520
Total 27,720 44

a. Variable dépendante : La ) el
b. Valeurs prédites : (constantes), &eaa_sdaall acalls aanai adsall, cligll cilillaially 3618 a8 sall,

Y _pm peall 5 8 5l

——
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A g fSY) LK) ciladl) Baga slad Sl aaetal) jlaady) lan JLad) milis 1(07) o8 (salal

;M\U'AJW“JD

Coefficients?

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients Sig. 95,0% % intervalles de
standardisés confiance pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure Limite
supérieur
e
(Constante) 1,721 ,683 2,520 ,016 ,338 | 3,103
4 5 gall -211 ,231 -,214 -,915 ,366 -,678 ,256
e ol sall ,004 ,149 ,005 ,030 977 -,297 ,306
3elS i sall ,190 , 168 ,202 1,136 ,263 -,149 ,530
¥l Ay saall ,052 217 ,053 241 ,811 -,387 ,492
sl il -,018 ,180 -,018 -,102 ,919 -,383 ,346
dadd oDl aedll ,490 ,159 ,486 3,080 ,004 ,168 ,812
a. Variable dépendante : La, 3l
[ o)




