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Abstract

this study aims at determining the impact of the service encounter on the
customer satisfaction in the institutions of the Algerian banking sector. In this respect, we
focused on the performance of the service provider and its ability to interact according to
the dimensions of the service encounter including: (the interaction time or waiting time
recovery, adaptability and spontaneity) and its impact on customer satisfaction and its
dimensions (Satisfaction with the Service Provider Efficiency, Satisfaction on the service
and Satisfaction on the Service procedures). To achieve the objective of the study, we
relied on an electronic questionnaire addressed to (610) customer distributed across the
regions of the Algerian country, the sample was non-randomly selected depending on the
convenience sampling method. In addition, we relied on an individual interview with a

group of administrators and officials working in banking sector institutions.

After the statistical treatment of data that relied on the SPSS.25 statistical program
in the descriptive analysis of the variables, and Nvivo.10 program in the analysis of the
qualitative data, in addition to AMOS.25 program, through modeling with structural
equations as a statistical method (SEM), the study reached a set of results including: The
Service encounters that take place between the service providers and customers in
banking institutions have a positive impact on the satisfaction of the customer, taking into
consideration the time of interaction with customers, the method of recovering the service
in case of failure, adapting to the needs of customers, in addition to the spontaneous
behavior of the service provider. At the end, a set of suggestions were presented to the
Algerian banking sector institutions in order to improve the level of customer satisfaction

through the dimensions of the service encounter.

Key words: service encounter; Interaction time; recovery; Adaptability; Spontaneity

costumer satisfaction; Algerian Banking sector.
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:(Raab, Ajami, Gargeya, & Goddard, 2008, p. 72) ¢ty slay 1 Gaany of (S 4sd e

OREN (A O RPOWRLII P RO P SRSTCR PSP PRV P T LS R
(adl sl 8 adde OIS Las ¢ sl
Ballad) 5 agiladsi o £1aY) Jamiy (a3l oo ccilad gl (po Jumdl o131 QIS 1Y -2
Al o il i
adsiall )3Vl lad il G B8 sy Ol A ylas (ia i et Al Al
Gl 138 3 Lol U8 e glill 8 Al ) gas cladall st e of Gaa
s she ol ad e all aae Cauped a MLy cakhl ased &S @ adl oY1 o
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o Aot "Alac” 4 sehe )5 1350 23 25 ((Hoyer & Maclnnis, 2010, p. 183) s sall
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b Lo Y ccilantll e Ll oo Rl sl Usaa |l Gilaty) aalie o
A aaaty deadll 88 aey deodll aaie o Ll s bl Aeasdl oy il <Vs
(Wilson, Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2016, p. lalall dlalaall &l joat A (e 50
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GLlaiaY) (e de sana deadlly adilall g al (g0 3 )@.Lu SIAl .Wisenblit, 2015, p. 44)

p Al JCal) 3 aa sy g agal Loa ) Alls s 55 g daaladl ) dalal)
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Juaty) Jlug s 8 (e as llg Cus .(Seldman, Futterknecht, & Sorensen, 2007, p. 15)

~27 ~



G5 La )l aliall jUay) ) Suadd)

o OB B ah Qe e LIS 8 Al ) (Ol s el canall Jie) Apen )l
(Solomon, Bamossy, Askegaard, & (oamy & JS A8 U8 alladl J e il slasll
o dila 2ae) Clegleall adine 3 Glany padd gl G Cua (Hogg, 2016, p. 401)
Juags saa GUT ) ey A 4 el cldlall somn Jie cagy JS Ay gl il 5l
LS cdley) o wisd 3 o slaall e ol s e Jbal ge o iy il o
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Sl Lad age Jale g8 "0V U adll e S S (WOM)' el DSI" o s
J8 e lEeY) Cpm 3 o G il AW 3oal 5sd ol ol
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:p. 06)
1o 13 A G A 8 gl (e Bedd o iie o)l Al S "eeall Y8 -1
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AUl sl ey il JSG el Ablee sl ae oslelayy cpdll Gl
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Cand il 138 ) ja) i Gum cole S il plae] i 4 (20) s aie 1989 Ale
iSag Bagall Glaly gl Sl (University of Michigan) (lisise dasls <l )
e e Lapnd lalaill @l 13¢5 . (Grigoroudis & Siskos, 2010, p. 204) gy sudl 3y i
Aliay pfiad (Al LI L)l @l e jd5e pski (J gusadl Oal Loy s
AL sl maaty QAL L, Gl dide sl Slae sk A daas 5S4

.(Bergman & Klefsjo, 2010, p. 378)
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Lo, i paldl Gubail DA (e (ECSI) (msus¥) gl Liay sdse sk o

sagall duo ¥ Adiidl Gish e gasall 38 Gunli Sy o SaYls susdl sl
Jalaal A g ¥ AanlSY) Al 5 (EFQM) 3asall 300y Aus)s¥) dnsalls L(EOQ)
(Grigoroudis (AN Aalall &y 3aall) Ay gy sY) dpnsiall (e acayy (AL N da gall 335l
Sise 4 o (ECSI) asos¥) sl Lay sise Caymys .& Siskos, 2010, p. 211)
(1992) Fornell gy sudl & 5831 Liay ubiial Joaat as) il g Lol 3l Liay (pasy (galacal
1 8ol L) ] Losad 4aliid) 2 (SaY Gl Ly Hdse ge (B8l 5ie 58
dagdl) daadl) 3aga (AL el 8 A sall B gua) A e g A ) yarie a6 23 gadl)
(Bayol, Foye, Tenenhaus, & Tellier, 2000, p. (ALY s <& oW 6l Laa il cdou goldl
A b ladl) delin i il 8 Glawssall (o il jlie o ja) 3 sall 1 =iy .361)
AT Cua Ay eyl el calise 3 cleliall (p @llie o ) A ae aalg
(Bergman & Klefsjo, 2010, p. 38 ladl eloacl Jga o ol Lyl ddlaal) Al
SN Sl e oy Al lodsal e s 1 sl Liny zdsai adiay .388)
(Bergman & Klefsjo, adbiall Gy s,V Jsall 4 Wi & Al claadlls adudl 33 5al
Aad giall Al ccilad i) (ASjaall 33 gall Al jualiall e (s gy LS 2010, p. 387)
da.nse 45 .(Bayol, Foye, Tenenhaus, & Tellier, 2000, p. 361) s¥ sl 5 La )l ydi%as
zisal yiiny LS Laadie Jaghdy Aaun e <l il 5 Jile Jady 9,5V z3eall JSN
A5 Gronroos 4l gl dendll 83 5a 3sad (e 1y zisal s Gl L
e phsal 13a pygdat o Lalsdl) culelUad Cilisa 8 asladiuly mlewll ) Ly ale 235
Blaas sl lulis 4 il A3lEdll ALE 48 jee pliily slewdl g, Y1 AtV Jd
Lagall Cul@EaY) aaf Jiati g .(Gabriel, Divard, Gallely, & Prim, 2014, p. 82) ¢llgiil)
ol Faaliall Halil (e e A8 0a) Basall o B S 23 el Dl pigall b
iadll jualic ae sl Jeld) delall saga s (Readdl Glass o) 535a) "5 5eaV) 5asa

.(Grigoroudis & Siskos, 2010, p. 212)
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@989 G5 Ly gisal doa 1 A £ 8

Apendll Clisall 8 L g3l Lay o msos¥) ol Way gl &
Aaadl) asa LN Cladg Aawuiall 5y sa) Gl Ao seae DA e Giliy o (e

: M O Leaa gy sl 5 (8L s S LN oY sl ALY Loy s palall 2ol

2508 093 La,) gisal pudass 1(16.1) b, Jei

(Ciavolino & Dahlgaard, 2007, p. 549) : suaal)

Lia )y Glaass g bl @i of odlel Sl daia gy WS (ECSI) Aduls » i
Claase o z3gaill Jady Cun cRiad) bl 8 Gl (et dudi Ll Gug LY
oo O @l Gl Aol Bagally LY CilaBsi s dungall g DA o (LI L
Os 3l Jeled Pl e Jelds cuilay (et Galliad) (gale culs Guila (B S8y 4% a5
Oo ladaall o3a (bl g o siaall Jlad) Jilie Aaill (of s salall Aagil 5 Aerdl) adie s
OSah A Aalady) 5300 Ol Ll ol Al e Wl (LGN el T (e de gene Dla

L)) et dais il (g 5Sal Addal) Aallaall o WS oW Y sa5 gl Ly B
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Aadd) Clasal) (B G su i) Ly alad zaal )l Cuaal

Ly Gyl e b g LAY lee (e Adbiadll il sall o (1997) Oliver s

PA e ALK DL dpsats 4l ) Lkl Gl ga gy chma Wy o5
& sia oo Ll Al dagill e Lia b @Dl o8 ¢aad ) &laall e Ll
Ll il Liay zesnal Cas . (Grigoroudis & Siskos, 2010, p. 04) 4l 5 53l ¢ Ly
381 Je1 5 b sl ) Ve (e pee e L5 cilanital oY Lega
S Ll ecysa 3l abad Bonaed ) daliadl Glaal 4 iy dewgall A las oL
JSS qainall s 51 3 game (AISS Ui (S5 AplaV) 2dly fly, S5 ol

.(Khondaker & Zaman Mir, 2011, p. 157)

Lo ) a3 idalall Lia )l claa 5 (pagaliiia (amy 3 Lia ) (1999) Wetzel e

Jalss il dpal Jal e e Ll s 1LEAN Ll 5 30 deas) S gl oS 1
ol Lol Ll il olad dalady) b3l Delie o) Leil) dpendl) dusnsal Lo
(Giingér, 2007, p. lesili il cleadll §f anal Sl J<& (L) afy GBS ey gl
Oe Alaye IS 8 L3 Ly e i Al dluadill ol gad) aaad agall e Nl .18)
Jio 6 oAT pmlie g "Ll dlaf’ allaias Loy Lo 188 Cum clia )l ol Jal
SV Ly bl cllbie juladls oo Guglia Adladl) Gaplies cdeadll s piid) Cilaw
< (Mishra, 2007, pp. 44-45) 4.l )3 s 5 .(Grigoroudis & Siskos, 2010, p. 182) <l
W5 il Jale st DA e Gl Ly alad Cias 23 0l Zpaigll sull 8 s
top Aalal) il 8 LT L alad LAaalall g Aalall i) (e JSU alad dused el
falall gl 8 L sl W L) Jilia a6l g Al g cal T calgia¥) cAeadll 4 g

Algia¥) AR ) Qe Aedl eadl 4 5 ol N1 2 JBIS cals

(Drosos, Kyriakopoulos, Arabatzis, & a¢in (o Gfislll e aall ~ g8 LS
P e bbaaas &y Al il Liay Gl dalide slaf 5 lews Tsotsolas, 2020, p. 02)
Al il sall W ald IS8 @l 13 ity Cus L) (s siaey S g san e

o g DY Ay A c;\f}“g\.auc;\)ﬂ\ B at e g lgediag daddll e a3l L )
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Al el B0 8 jeaa® sl Liay dled (8 (247 Aaiia 2021 cillad 5 oaly3) Al 0
Glel o) oo Ll e S Al g cclaasdl e sl Lia) Guld (8 Ledde adiay (51
b LR 5 Aol 538 5 L Aadiall Zend e Ll ciensl) adie 3o US (e L)) cdardl
(2007) Mishra et al «(2001) Athanassopoulos et al :oe JS Gl iy e labad paas

-(2020) Drososet al ¢(2012) ksl «(2010) Grigoroudis

L) sl sl e 5 5 Lina gend s Lginnde 3 1l o3 Wil o i
‘$_°| 2\344541‘5 4(2.@;1\ U'_i\;\);;‘ ) La.a).“ ¢aaall ) Lm).“ ¢daaAll PJE.A TR oe

A1 a3 7 8 el s Qo e Al 0l g g ga LetasSal ellig Ul JS

G Lay i mag :(17.1) & Jei

O Ly e

u } !

Laadl) Celja) oo Ll Leaall e La ) Aasall adie 50l e Lia )

Al cludHall e olaae YL Calill dlae) (e 1 jdeaal)
Aaail) adia BeliS o Ll 1Y) cullaal)

il sall o3 (gan) 5 el gall A8 35 jpee Aadd ) Areddll Glusgall aud

Ll a8 daasd saga o € il Al i oY cReasl) sl Soluy e oo
dalay Apeaddl lawsall sy Lo ag gl ooy ) JSENL Leap®
Giad e oS @) JSAIL el Jadl il ge skt g ety plaiaY) o lgie G peadll
a5l ala¥) laddl ik g JS Cua (32 daiia 2020 il ae) L5l @l
JSas LN Cilad 65 drend) Clussgall 5 ALY G S Z Bdall AL SIL sl Jlal
Lia ) 5 sime Jelill 138 Aags aaaty eadd) ol 18] Jolall 2k pa Guadls A sl

.(Hennig-Thurau & Hansen, 2000, p. 217) s 3L s 4s 0 e 4 oy Ly 8Ll
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T s ey Aeddll adie G cpishll ( oadd) Jelill Cilge aline i

Aol Jon o3l Gl Haey il ga (i el @l sda L Al ol sgadl g Asiall
48 paall leadl) dag 5 Cua ¢(862 dabis 2018 (Jsu )l ae o) Aeddll adie o adiag
Cipradl Joa blad o Waojpmsiy a3l g ldadl o WS ol Lty (pay A1 g 38Uay
a5 e ey A 48085 49 jlee DDA (e Cipemall 8 Aaaall _adie dlglud dagii )5S
gy Oseoll Raadll by #l8) Bl s psa suaie IS Aexdll ade o
a5 ds)ll 2e) Gpaally Aalall 3 sl Gl s A paall deall Fla) G dage
aaa Dbl 132 Jaly (Grigoroudis & Siskos, 2010, p. 219) cuwus g (159 daia <2018
ol 51l Alaia¥) (8 el @ jleall) Jie eV Laall 8 cplalally ddleid) Gailasl)

(D ) Lag ol iVl a4l AL e g sladll

s Sl Aallaa s U ol iy (g2 Jelinl DA (e daddld) anie 50 S i
Apdeall Balaall b Jha e(Rers) (e dsiendll) (53l L Jalay ) G DA (e (5
ped Aglas ol (ol Holate (e oL Ayg,l MotV Calalatl) SIS ARl sl
Aad) Ja b saeladl S a3l A ae g2l delatll (sl il uilal
Lad 250 5l o) Y (F A gigall csllaall Jall e SLadin) s il Juaill g Lol
ao ) Ll gl Y L) L (Stauss & Seidel, 2019, pp. 46-47) < gl 5 (s siaally (3lay
Jal e e el paa Juadl & jlen cAaadidl) A gsaadl o A all Alelaall o5l 30
sedia o) Ml .(Gapinsk, 2018, p. 03) cibsl JAal @l e byl b
dalall ahlad) gl culS o) i s Aglay) selie goebh 3 el deasl)
Y1 aidi gl e falaie) Gilidy 3eadl) adie auasa s LN £ g5 o e a2 ) e Al
Gl ALa¥) e Sl b et 3 Lo g KU1 pa Aibalal) e cailalll g 5 o
Gl Loy A g5 dplag)) dhalall g 2l ol Jie (g padl dialsill s Sl
Gl Apa il Maaiul) 5 dusngall () 3agall (8 due Hll g ol A Hluy b))zl 5l
ieadll adia Lia) il sy D sall JSalN 5 L(Yagil, 2008, p. 178) deadll e oAl
LN Ly e dulag) llad
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Ol Ly o Alay) Alllad g Aasi) adia Ly il rida gy 1(4.1) A3 Jsi

O30 N5 Ll E= e el Lol adie Lia
i adll
d aalalal)
sUll Cladsi e AplaY) il gall (e o) sl g
N IR PP

< pals (Yagil, 2008, p. 180) : )

adia 4y 03 DA e bae Gslay Gl Cleadll jadie o iy oMel JS8 (1

Aadll edie Clepd o) eday Cua (L3 D) JiEn Jelall 13gh Jeall (S 3 deadl)
ool sasall Alle Aadd iy i)l adie A ae lag) JSE Aad je Aeadll Sl
A el 3l gl Slujles e dnlag) G et Gleadll adie oSy dneadll Gl pal)
elly A ALEYL bl Aaasd o)) sall g Gl a5 DA e il sall Sy Al
Gl am L 1 cagdee Al dplag) Clan® agal (pdal )l deasll et ol
La) (e dlle Cligiue @il a5 L Al duladyl jelidl 8 Ll AL

i) g adia) Cp Anlagy) edlelil) 53 Galad o dpeaddl) Gl Al (b 3l
sl o Ll o AU Gullaal)

Lo 4 LAeodl adie 4mmy of 4ealy Lo JS Cawd deaal )" Peter Drucker s,

e agshes aed die g Lo LB LGN aday Ul i adal ey s G5l 4a A
amy QB Juw e alad sae Gua e deaall Caeas W sale 5 .(Goldstein, 2010, p. 05)
Adlide il ga A i Calia V) ol clall Aalal) die e deadll of g deadll 2Dl
(e AisSe dge 8 Ae gaae by sl ol iaWls a5 bl z e g deadd) (e
I bl 138 iy (Hayes, 2008, p. 11) deadll oy Koy DA (e ) alag) aren
DU Aall) SUay) cdgy deaddl o Al et Al oLl dedidl deasl)
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a5 ey (AL S1 E3U) LY (Y desiall e gleall g deaddl illee (o il (& ccanlgd)
&V Loy aaall claadlly DleYls daall @ild gAY Jdsall 5 daadll & iy agdll Ag
e Leriall sleasl Dol 13 5l WS (Grigoroudis & Siskos, 2010, p. 219) (<l
a8 e Ao Aol Apala Y cla ol AeeDle Jie (Al Aead i€ Aol gl ol
G, Jis L Al e Taldl G, sl s Gl il
o oliled JLai) Aels Gl (sl yaai Aaddy Analie U cleliy chaal
&4 (1997) Llosa g sy sadll 138 o (83 daba 2012 ¢ aliall ) o8 b3l 5 5 30l
e O re s Ll st dualy o) S s paiall all el Ll 4 s
25 il Lol @iaty daadll andi 8 aalud ) ddhadl dps) pualiall e cls

:(Gabriel, Divard, Gallely, & Prim, 2014, pp. 84-85)

5ok anluy Y Alld (g3l B (e b JSi oulad A o jeaiall sy 2 Lovie -1

Uy aani o3 13 LA al e ofpula el 4d) ol S8 ALY ela ) 8
len aiall an 06 Leosale (Lin Gul) Ll (5 shane 8 pilo 4 il
13 ety anll (6 2aaall Bl 8 dean s of ) Bpulul) Aedll
£l IS Ll 2y &

5oy aalog s (sl 0 e alad IS8 " Y Al o et Ciuieat o Lesie -2
o IS0 A o Laie Wl L (puls el 4) ple S8 LY el ) Cus
f(lamla ) 58) LN slia )] 3 Slf anlay sed < g

Ui ole I3 LT Ly da o e g8 Dl Ll peils e "R 1 sualiall -3
(0530 Ll il Chaaadl Lals 8) mpail (e ladl

Cage U (e bl ilandl Adad 5 "l " eaiad) Jia S Lo W -4
Aandll e Cm ool 8 papadll aay o Jeldll jaall o sSlay o penaS
G LAl ) e A G DA e B Jue o) s
S bl palh Gl Ji e JULY) aclie (o p dalal) Gl gl L cuaiu

(Sl Y Las s ilall LY o greall 5 SN Aelhy Basall jaall S iy a4
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Jisad e 45,5 38y allys (1997) Llosa —) el 735l (asly ) JSal
b alall Loyl i peaial) daabae o S B e ool Uiy ) sl ealic
Ll b GliS jeaial) Zaabioay 46 jle cCimin o 558 OST o) s lady) il Alla

i o 558 S 1o g ol il s 3 ALl

A U () sl puslic ygad B Sl glisadd (adl 1(19.1) g Jes

j L‘; - IIM‘}A‘H \_\; " “\AA”
palie ey

3 2, >eme T

.,i ) Siledaldl Sileddldl

Y

= = .

E‘\ g . alic eIl alic "l

'j E % Gileadl) ileadld)

a

-

K|

7 Cimia S5

1 s il Al 6 oLl L) 3 jemiall Goaline

(Gabriel, Divard, Gallely, & Prim, 2014, p. 85) : jaall

daadl) el ) oo Lall el Gllaal)

iy b ol Sladl ey E el e Y Beddll el ja) axy
Q2012 (2l ) ol e basg bkl g el aY) 7 giay S ki 50 aas
JSLaal Cprant SIS 5 g 5l a8 g o yuadl) A<l dau g o leall 138 (83 daia
(Grigoroudis (A&l Y1 il yuall 5 eals dalall el laiaVl) deadll ol 8 3k saldl)
¢l il daadll Jalaie At casias b il e o Cua & Siskos, 2010, p. 219)
N RS S Lo 3end)) aenai Gl 8 cilaadll adias (LN ada s) ALl 51
Gldee i i (8 agisacliny weil) Gllee aa Beol JS0 oleliny Glardll eavas
(Polaine, Lavrans, & Ben, 2013, p. 4caall alail golall acall 3lhaie (e deadldl Al
b Gl (S8 Jelill agdl andiuall o3 gaill dyliey deadll el ya) allai aeys 134 .211)

deadll o585 Cua (1987) Pierre Eiglier Et Eric Langeard » sk (o) daddl) apiial oUas
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Cpleaiall (pdhs gall 5 (galall acall cAlall i) Aype ea Alb (WDAM) palic ADE (4
.(Lovelock, Wirtz, Lapert, & Munos, 2014, p. 61) deaall aUai (4 I Y ein o
plai CanSh (PIA e aa il AL tleie dansall U je ac deadldl el ja) Sig g
dalull Gl saYl Gubkd P e Wil ) cleas 3 laY il andan (deasll Cilel
35l bl 3 a1 b jlee P (10 Aeadll B3 ga Gpad IS (ool aaal Agdee

. (Civil Service India, 2021) 4.4 5 3y 1SO 20000 julall as

083 Lyl s AT dlad 12 ) qallaal

i yad) dcliall b dals ol 8 Gl sa e Lels il 030 Ly slad a3

ot o LS L aliles ciland 5 latie w5 Al iyl s sl alana (8 1 plas Alal
b 3all 03gd A gual) Fuaal) o Lliall 8 dpeal FKY) Jaladl g8 262V 55 L3N Lia
(Khondaker & 4eaall el (b 3 5u€ 0S5 g Jlae 58 L3N L 30l
SV Al & (o3l Loy Adleiall L) &3S 85 13 .Zaman Mir, 2011, p. 157)
Gl adll oYy Gl gl G G dam el il g jee @SS Ll e
ASaY o cfiald) e el 2 5 5, N1 8 Gl s Ll Sl ) g
svall sy dasl e b3l et e Jead diklally ol oYl dalsl) Ll
Aalenll 5 lgaiall G Japasll sl sa 56N o ) Russell's model Jul 5 z3sal sl
Mano (e JS Jalsy SIS . (Caro & Garcia, 2007, pp. 108-109) dalaiwy! &l slu g 481 50y
(USil) A el A&AYL ke (S5 hadi e deadll e LW ol (1993) and Oliver
ol W e -(Glngor, 2007, p. 18) "&Dleauyl ddae b i ) dgilalall Jadll 540 )5

Hlat s Oplad (pamy (B peanti 5 &Y s L alad

AL Ladll M8 e hlall Lol Juany @l (e el ez illall Laj) Y gl
sl Hsadll iy bl Wil e sinse o) ADliny leaui (8L (S Y S
Lo o a1 sl 4 g anrall L5 s salandly [ pul o Al )
Lo Jabad 3l a8kl JEd o e Lo s 1WA Ll 5 3 desdd calS 1Y

.(Huseyin, 2007, p. 18) s 5all slad datanyl il jelia of Ll ) dseaddl dsgal)
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Gleaadd) e J0 L3 Al ol aal 138 Jiay 22y 63 (50l 1 aall Ll Ll
ndill g8l §) Al aseie pe LI sl e el A ded) 1aa Ly clgsili A
ba s . omudl s deadll 3asa Jio oo g gall daadll ilawy ddasi o el 3 588 Al
Tad o Dol o) o Jinly Gsai cilaall f il ae pglad Sl sl Gl
oalss L5 .(Giingér, 2007, p. 18) (o s2dy ) 3siill (e 4ie | 5laS Lo blie ¥ o 32
palia) o Gl ye opuitadl Loy o Coonill 8 Omee ol dla o )
sl Ll dae gill 5 3a5all s saudly gy (8 pmall Laylle L Jlas oIl aalia j5 (3 el
daia 2017 congd) Sladdll edie Ji e Jelaill Cpum s Bl (il gay Ay g2 5o
Ly iy ey U0 KA 3 n se Lad 53 (2007) Gling6r, Hiiseyin adiy cua ¢ (102

A gall agfY g5 aa gl s A el Al

O3 Lia A pnall g Alan o) ol il g sad i 1(20.1) g S

=, _ o b, JalS L

. = .

% j AN QY all (i J}ﬁ ST

. )

- "; . SAERS i L,

/i " % A dgal JEN o8 gidl o S AY) QY gall ey
o

'—. j

} Ll pac L;A‘)j\

Fasal g L]y Bl £ o sl L

(Huseyin, 2007, p. 19) :uiaall

oot o L gplatige haally illall Lol of oSlel JSal (e ey
Gl i yadll Ll IS 13 Gy csaal 580 Lagd s ¥ o1 ol L e clinils s 5m
Ll S 1Y (AT Aali ey el (Goall Laasl @iasy puall o ol Laasl) e
Bers ol o Aaye WD Bl o 4li e sed dord) Ll 53 s s
Al WLl sl oY ) o lee usuiall e oL alell Lia )l iany
Jsad Jlaial g ol sl Jul A U a5 138 b el g gidalall L 3 (e JS lawd]

Agaa] S0 Adlie oAl At Cluge g Jalaall (0 50
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O g iy Guls Gl sl s Lasss i o) Awasall S o
Ly agd 22y G iy gudll Lol 3 4500 3 jam (53l Sdie) Cuaall G sudll o sedall
5l 53l 5s Ml S pall Ganty Jeall g jh b el i a1 @l o5
Ay o sl adl daedy skl ag s oadlD agie 8 Al ST agdll LAl
Ol ga Lasl axe b Sl Aaoatl cl s s omadl gesl LSl
& el Ay 3 A slmar Blaie b sgde 4 laain¥l Ay el dbalall g ST
e BLEAY) 38K fe 5 2 LI e Gl (8 i Aangal) Caas (8 4 gedall 1aa
albal 2l (e 2 3all ddlial s L3l ) (e @)l agre ABLadl 3y3a05 458 Sa5b oo
wba) G Jsasll alac) Jiiy Gso3l @3 5 5me Gladd Gaje PlA e Giadys
el Al S dsa)l Qs My ol ) el o Gl calSlad Jsla il
A3 53 yall 3L ) (8 aleasll s Aga (o Lgme ol il Juzady Jlad JS Lealas ey g3l
Lo laY) s dads Bugall G aerda 3 duadll 41 IS Al il o Assll
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aidd) e Bl ) Jaae 1 J Y diaal)
Oe e Gl giae 38 O 5 Aeadll e G A 0 dpaliy Gleadl) alaze
Alad o ) el e Alude ) Aol Al ol 3 Ol g5 s Jlai¥l g Jelill
BSE it g dalayl dgal sl b (AL cildlaia Al JaT e L bl a3 Al g
glns ST oy JCos sl Aeaddl asie o an ol Lea s Jual 50 5 gum aadl) o
G ol Y] edlelil) Ll ok ) Ak SN ekl il b Sl ) L

gl V) Al 8 301 deadll Clasa s (3
asdd) £ lall) o ggda 1Y) callaal)

oo el 3y suil) o seiay 22l Aperdl) ) (e aaal) ) JleeY) Ale 3
Glngall o m i Gl lasal g Uad 8 Allall Zndliall 58 | jlas ¢ 5 guddl 3 o i) Ja]
cbal) e Faadl 8 Ll 4 Ghagid oA eedl W e (2SS o ol Aplessd)

Ll ) ae 21 Alsha 38e o Laliadl g aaall (5L 30 s Jal (e By peell 45lid g 4nd) 5

llal

Jas el e o Aandll a1 e 3a L) o clelil) b Cua

Band)) adie G liae 1agane Yt (i slatVl B8l o5& of ) dessll ol
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O O b Aallall Bagall 3 Aulady) el e sl G Al s 3 3813
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2016, p. (sSlea a0 L 5 oS bl e e lall Cpe sl
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an) 53 385 ciiled) Gash e sl e sl Lo s s il 5 (Lo o) 5330 Al gy 5 il 5 2o
At Fge ge ADlelE 3 ADED e Lude o el e gl g 03 gas) sl
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Banque de I’agriculture et du Ol Aaay ) danl) g daDlal ey 04
développement rural (BADR)
Crédit populaire d'Algérie i el ool w3l 05
(CPA) )
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Al Aglian) Ll aladid & s Sl s3a e alaieYl

o aill e de sane baugia gy beall Jasgiall DA e A8 a0 A5 uplia -1
Clla) hugie o capaill G @y o o aguie Ay a4l g sens
Y (03) @ el il (& ol o sially Letijlias QL) Jsa (i sl
el Gn M) S le G 8 aeliy Jaw il 5 (05) ) (01) 00 o) s aisl
.(Sekaran & Bougie, 2016) 41 4asd

il yadl gae o Gioanlh dal e @l o jbaall Gl_aiV) DA (e seidl) Guglia -2
Cilpaa il LAY 73 gatll dpadlia o ST 5 caxy ol 558 JS el Al all ol d iyl
i 3gd jhaall (e died oy g LS8 Al o 3 cllatu) 4 cndil mua g
by 4l LS daga iy dflaae A€ il 0 il gt pae 5 cililaY) S
el luall T sl g sbd aie bds JBY) Aadliall il el o) il el s 5
.(Sekaran & Bougie, 2016) lgin

Jala &aal g s Allaal ol Ailay oo canall a )l ekl Al jldd) -3
oo ) 23510 ad e laall cVlia) aa el S ua Cpxa (L)) ¢ Liadl
daf Gigaa Caad Al Adda ol Cnay ccoyladll e aall 8 Gaoad Aldias das (S
Lasiad S a5l s el w35 .(PDF) Gullaiay) 86 Al ans Risne
eyl a5l Ciyns S el shape s Gaussian isie &) Load _amass

ousiall adse o ANV iy (02) ¢kl ags (M) tomalear Saay il a5 iy

* IBM: SPSS 25, Amos 25, Statistics Step by Step a Simple Guide and Reference by Darren
George, Paul Mallery 2019.
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S el e (A0 Gandy Ll Y delas fealeall g Jabs ¥) Jalaa
O A 348 g aladl bl aadis cAliiue it 3ae f) JBiae aiie ge S
Bbi Ao d5as L8 s o S8 oS BV delas Aad DA ey eg il
& abbg g . (Sekaran & Bougie, 2016, p. 322) (nsaiall (g ddlas) AL &l
AR Ly 3 gl Gaall Gles

S Jeadh s ) o) jie JSy o siald) 4axy t*(SEM) AulSugd) claleal) dadad
Aale G ofalil oS (SEM) Al Alaladd Aakei anl GOk o3 ) g
L sale .Aliiall g dalill Baaetell O puatiell G aal g By 8 BaGadll DDl o
Ao 3y alall e IS Leald Sy Badall ALS e Al 38 amlidl oS
b ool Cuny ((SEM) dadaill e sldicYl Gl 50 die 3aaaie &l pisa
¥ aleally dadalll aclus GUAL L (Hair, et al., 2021, p. 64) < il & (bl Uas
Aaaiine 3Ll IS zigal bl il e de seae Cm ) a8 A
(1970) Joreskog (i 5 (SEM) a5 .4y paill = 3laill ZiaDlia aadl aud 5 3las e
Jiat e 2l Fan yatll Genliall (e 5aine 5 3 50 Ciliilan) 61 5ali (2016) Byrne s
DAY Jilsty pand e el Cuy o il 1531 g3sas e el &y ki
Aadel 3 oloati) Glaeil Laa Slaall Qs Jalall Jidat aay g 520wl il il oy
G cVolad)h dada el poada e daall dlia Jull Al Y aladll
Sl o S AU ol o0y el il pall il Qa3 b desdiod)

-(Lee, Shapiro, Kim, & Y00, 2018, p. 700) (AMOS) Alasy! malip & auls

* Structural Equation Modeling
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st s :Les Variables Latents il ol ymie ) (bl <l i) conas -
phaaiuly Lol Lol Cum il e IS0 Lewld oy Aladle e e
soalh ol yie o cabddl g o gsan IS5 2l AL @l el
3555 il Leuld (S5 0l < i a5 Les Variables Manifestes ulis
Jia saaliall 5 all) il (e aiie JS ol adde L ahaddll 8 Jiline (S
A ola Clpiie (MGl psidl ciial (S WS LGl il aaly a5
Vo 55 ed (Bl o e (93 Al ¢ yiie o 5:Variables Exogenes
568 zsalll Jals Jiie e gl 5 el o UadlS (3 gatll Jala e gL il
Variables Endogénes aaly <l yie ed daslill o pend) WL il Yy s
UBm chhat auy s Jladl ziser tddalSl) @l patall pa jluadl gigad Julad -6
by Gl Gy ((SEM) Jilad b e s 2y Gy 5 iiall cililall 5 cilaa il
il i ) Aflas) pilall b ualic A cAilSH i psidl L Ll
D90 U8 e oLyl gt 2ty Ayl agadlad 8 o siall) laaasy ) e lidl
s e Jia ol ) Aalal agals das je Glud) Z3l 8 Ay ey JS
s il g il gl paliall o psidl Ui pans Ga¥l e L3S 3 el sl
Glla) Jhal dass o) A0V bl s as sl IS8 Wikadle ff Lol
.(Sarstedt, Ringle, & Hair, 2017, p. 03) (obiwy) Jle ruaivall
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Slo B (mse DA e iy csoallall Guall Gialdl jae Cijh e e WS
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Al e oSl Caagy el cdaall il 2V Lgilas (saes BLAY) Gaua (e a3
2\.;!\3]\ L}J..ﬂ\ dP SldaaNa ;‘J.}Jj L@jd.a.a )14.3';\‘9 deadioall BJLA&MIY‘

fealall Conll malia (335 Leanatip 3 Ll JS5 AaDle (520
¢4 g saall Ol el dae (s A jall Holae BBy adi 5 s -
el LSS (8 L jo 5 3 L) O e 7 a5 483 52 -
tomgoall Hsmall el 38 JAS sae -
il o) i) i 2l 38 S oLkl e -
Gida (DA e Ol U8 elsals aliy Coaadll 5ol oY Galdl Clatad s,
Aalla Al all 3ol Gl Jia fueSadl laadla g Cila fita (385 ol il el Jaloaf
Aol e e la Ll il 3 (05) o) daldl b el LS . Jiledll a3
o G Al 10 Baay dialy 1) e g Jali ) Jalaal Wby AN Gdy) GGaa -2
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t s WS o 58 5 .(Lohana, Kartini, & Rashid, 2019, p. 04) (2010) and Mallery

B slaal asha) s JLS) quing (13.4) o, dsss

ghalisl) Jalaa Kurtosis &) iyl Jalaa Skewness )
N - a-wt)ﬂ‘ JJ‘A.A Al.a.)\
el Badl) | clilaay) | ket Badd) | clibany)
0,198 -0,466 0,099 0350 | (JEEI ) delill i
Interaction time
0,198 -0,088 0,099 -0,412 Recovery (@u\) Oty ey
0,198 -0,051 0,099 -0,334 Adaptability «asall 2=
0,198 -0,156 0,099 -0,578 Spontaneity 4, siall ax
b dga s () (eandl (Ul ) gae
0,198 -0,140 0,099 -0,375
(FEradl s
0,198 -0,152 0,099 -0,625 (Providers) dexall asia 3cl any
0,198 -0,230 0,099 -0,433 (service) daaall axy
0,198 -0,206 0,099 20,484 | (processing) iexall cisl ) e
0,198 -0,140 0,099 -0,429 Goadl sl L, san
0,198 -0,096 0,099 -0,388 oluia)
610 N Ziadl 34 22

SPSS.V 25 zali p cla jas e alaieWh Ealll dlae) (e 1 jadll

ol sl Gl sandl 8 Lgale Jeanial il passli 2y L Lad
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< g) Jelall iy oy
610 0.000 0.919™ o 01
Interaction time (s
\ ) Sl slad
610 |  0.000 0.948" () M 2
Recovery (el
610 0.000 0.942™ Adaptability asall 2y | 03
610 0.000 0.909™ Spontaneity sl 2 | 04

s s e JH (Sig. or P-value) Uaal) Jlaay! dad cailS 13 (2019) McLeod (s s el 3

-(Mindrila & Balentyne, 2013, p. 07) <al

SPSS.V 25 zdli p cila i e alaieWl Gald) slac) (e 1 juaal)

2y JS 5 Pearson Corrélation Balg ¥ D labee of s odef Jsaall DA (e

dad o) Cua (Lilaa) Al eadd) 13a @l jle laaY AN A all g easd) oG slad

bl Cien g Ll Aiabia anad) ol e a0 die 5 <0.05 Ay sixall (5 sius (3e J8) SIG

Prad Gl La) gl Al Gl dua pag :(15.4) Ay Jo

g sb gaall A4MSY da ja) pa Bl Y)

Eraad) gal Lo, s

N | Atlaay) dadl | Jald DU ¢ g Jalaa
610 0.000 0.911 _ 01
(Providers) sl Ly ded
610 0.000 0.947" (Sservice) deaall | 02
b rad)
" Aaadll el ya) ax
610 0.000 0.903 ’ 03

(processing)

s ol e J8 (Sig. or P-value) Usall JlaaY) ded culS 13 (2019) McLeod 38 52— cl 3

L Jsme ol lad A0S0 Aa Al gadl dlasd (ge day S (G (5 sine Dol 2 59 4318 0.05 AN (5 gina

-(Mindrila & Balentyne, 2013, p. 07) & yaall 52

SPSS.V 25 zali p cila i o alaieWh cald) slac) (e 1 juaal)
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D5 dlag yiad dleg <0.05 & sixall 5 sine (e S (AdldiaY) dall) SIG dad of Caa

Olaiedl AR Eud) e g 3(16.4) by Jorn

6 Sy Sl Al Ayl acn b )
A Q5 Jalaa
N Olaiad) jolaad ASNAY ) Gaa
laay) bl pu )
53 4 s aall ch
610 0.000 0.970™ ity ) o 01 | e
(G G5
. i padd a3 L i)
610 0.000 0.974 ol gl by 02| &

sk o (e S8 (Sig. or P-value) Wasll Jlaia¥! 4 <uilS 13 (2019) McLeod g 3 cl 3
@l be Jlaay 2D da ol laia) ) slae (e de JS (a5 sine Lol ) 2 59 438 0054V (5 siase

.(Mindrila & Balentyne, 2013, p. 07) luiuy!

SPSS.V 25 zdli p cla i e alaieWh ald) slac) (4o 1 juadl)

slae JS u Pearson Corrélation bls ¥ e labee and odel Joaall

(Allcia¥) adl) SIG dad of Cun clilias) Aa a3l jlal Adlea) A a5 i)
cossale] & o damll i aed Ll Aud ol sl Gl sl roladad) @bl UG
i Olia¥) ali o g al s ey o dag il g Cag Hlall i it b e e ST ol
A o lenigisale) 5 o) Lad e S IS s i pae s (i) il (8 ) sy
Glale @y 8 o AT Jaay i plall Guds 8y A 4y O i3 DA« e 32c digal)
S L s i Y a3 of (ol B (pe Vi A Ga < elaY aad gl 3 il Ll

8 Lt il Lty Biagy of o 10l LVl oS o ey LD sede of

Qhﬁ &_11.“;;1 a:ﬁb.aal LB)L} &LYJL’_AT:A.G A;}ﬁ} 2\.9}4;&\ u.n&.\é.c uﬂﬁf@ﬁﬁ\;

~ 258 ~



gUARY (il (pe Ay gl Ly o addd) Al S 12l Juadll
s A ) ‘E,AJ.«AA\

A5 sk aladiud DA e il jslae il le Gl (e Gaaal a3 Ll ja (8 (L)
Oul Cua fialll Gl e lasiial Gl Galie ST e a3l LS W Jala
Lo labimn) ) i) gl e Jguand) A S Al s coluia) @l e @il ds
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Gila oy Cilide g Joan (b Lads Aai e Sl Aad o e 138 Ja aal gl e 8

:Cronbach's Alpha Jalxe 4l L85 cildl

(Alpha) <l 4 ja Adtidal) el gy 3(17.4) B, Jo

(Alpha) ana (Alpha) 4.8

Gl e 0.6> Alpha
ddmin 0.65> Alpha >0.6
L le ¢ A giie 0.70> Alpha >0.65
Jiwa 0.85> Alpha >0.70
B 0.90> Alpha >0.85

5 jlias 0.90< Alpha

(Mana & Fanny, 2009, p. 53) :_juadl
rAglll) il 345 Lale Llass Al Cronbach's Alpha Jabee ad il oda Lial 2 A

d ¢all ) eaal Cronbach's Alpha Jalas dad cpu :(18.4) a8, Jsas

* A Gaal | Flog s WY Jalaa | @l el s (05230 a5 Agay () (arddl oAl M

Laiy) < g) Jelall i g any 1

0.928 0.862 06 & _’_) o
Waiting time

0.954 0.911 07 Recovery (631,_‘3\) Sy any 2
0.949 0.900 07 Adaptability casill s 3
0.958 0.918 05 Spontaneity 4 giall 2y 4
0.983 0.967 25 e2all Gl g

SPSS. V 25 zdli p cila jae e alaieYh dalil) slac) (e 2 jhaal)

DL L el a5l G 4y G ey s Sl Js adle Ly s cGaall 15 e g 53 8 Intrinsic Validity (33 gaal) *
) iy g o)l A SLEaO el el maa g (ol sladl (il 88 (e Caald ) ARG da all Al
Gl o Aad s Alaald jLaadl Lgaal) s jall L Y1 delee e 38 sn b asiy L) Jolea 5,88 of Lays LAY Gaa

il Jalaal m i 3ad) Gy 3 Ganall Qs A Basall

~ 259 ~




gUARY (il (pe Ay gl Ly o addd) Al S 12l Juadll
s A ) gﬁ)ﬂ.ﬁl\

el Sla apan 8 Aadi pe a3 p L s S W el Aa o 2a bl Jsaadl (g
36 e Ju LS el aul pall 3180 e Jo¥) el il o e Jy e 0.7 (32Y) aall

Al Al e paste C elaY1 5 AL

Aradd Gs3l Lay ysaal Cronbach's Alpha dalas dad cpw :(19.4) a3, Joas

S Gaal W Jalae < lal)l e .
o Erad 053 La,
Cligs
0.977 0.955 07 (Providers) deaall axia 3¢S 2ey 1
0.952 0.907 05 (Service) Aaaal) aey 2
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oAl e el s ARl 5 8 e
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vad) (e Al UL pes 3 Baall g ads Aslill s Sl e sl
AL & sadaal) 38 Gailadd gl Jaladl) oY o

s o 10 Gojlaal Jlysae e Aoyl ALEA) A dac] b alaell 5
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*Cervera & Gil, Berenguer, (2008), Sheng, Cheng, & Lin (2011), s\l (2015), Noone & Song (2017) .
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République algérienne démocratique et populaire

Ministere de I'Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique
Université Mohamed Khider Biskra

Faculte des sciences économiques, commerciales et de gestion

Département des sciences commerciales

Option : marketing des services

Questionnaire d'étude destiné aux clients de la banque
Cher client estimé de la banque

Notre grande confiance et votre coopération avec nous, Vous avez été sélectionné
pour participer a une étude de recherche pour la these de doctorat taguée "L'impact de La
rencontre de service sur la satisfaction client - étude de cas d'un échantillon de clients du
secteur bancaire algérien" VVous étes priés de répondre a I'énoncé ci-dessous en apposant
le signe (x), Notez que les réponses fournies par vous seront strictement confidentielles
et ne seront utilisées qu'a des fins de recherche scientifique et ne seront pas présentées a

une autre partie.

"""*Nous vous remercions pour votre collaboration

Définition des termes de I'étude :

> La rencontre de service est la période durant laquelle le client interagit avec le
prestataire de services. Certaines interactions sont trés bréves (téléphoner, retirer
de ’argent dans un automate), d’autres au contraire se prolongent dans le temps
et requicrent la réalisation d’actions multiples et/ou plus ou moins complexes.

> La satisfaction client est le jugement d’un client vis-a-vis d’une expérience de
consommation ou d’utilisation résultant d’une comparaison entre ses attentes a

I’égard du produit et ses performances pergus.

Doctorant : Directrice de thése :

Walid ziadi Pr. Fairouz Guettaf

Université Biskra Université Biskra



Premier axe : les informations personnelles du client bancaire :

1- Sexe: Homme [ | Femme []
2- Tranche d'age :
- Moins de 30 ans
- De 30 ans & moins de 40 ans
- De 40 ans a moins de 50 ans
- De 50 ans & moins de 60 ans

- A partir de 60 ans et plus

3- Niveau scolaire :

- Secondaire et moins

- Université

- Etudes supérieures
4- Profession :

- Fonctionnaire

- Faire des affaires

- Alaretraite

- AUTE

U0 oo doya

5- Types de services dont vous avez besoin de la banque :
- Demande de crédit bancaire |:|
- Compte d'épargne et de réserve |:|
- Demande de carte de crédit |:|
- Conversion et change de devises |:|

m  AUTE SEIVICE & vttt

6- Durée de voter relation avec I'établissement bancaire :
- Moins de 3 ans |:|
- De3ansa5ans |:|

- Plusde5ans ]

7- Ecrivez le nom de la banque avec laquelle vous faites affaire.....................

8- Ecrivez la wilaya de voter banque. ..............cooueeeeieiieiieieee el



Le deuxiéme axe : La rencontre de service (du point de vue du client bancaire)

Echelle de Likert

Phrases Dimension
Temps d'interaction

Tres
d'accord

D'accord

Neutre

Pas
d'accord

Pas
d'accord
totalement

Les prestataires de services de la
bangue s'efforcent constamment
de réduire le temps nécessaire a

la prestation du service.

La banque s'engage a fournir le
service aux clients aux heures et

dates appropriées sans délai.

Le moment de la prestation de
service des prestataires de
services se fait rapidement et
dans les délais impartis sans délai

d'attente de la part du client.

Les délais d'attente sont justifiés
lorsqu'il y a une perturbation dans
la fourniture du service, parfois
en prolongeant ou en modifiant la

date de livraison du service.

La banque dispose de lieux
adaptés et de halls pratiques et
confortables pour recevoir et

attendre les clients.

Le processus de fourniture du
service se déroule en un temps
record lors de l'interaction entre

le prestataire et le client.




Echelle de Likert

Phrases Dimensio
Récupération

Trés
d'accord

D'accord

Neutre

Pas

d'accord

Pas
d'accord

totalement

Les prestataires de services de la
bangue tiennent & me fournir le
service correctement et dés la

premiére fois.

La réponse des prestataires aux
services dont j'ai besoin est
rapide et flexible.

La banque est tenue de fournir les
corrections nécessaires et les
ajustements éventuels en cas de

probléeme avec le service.

Le prestataire de services
s'efforce de résoudre les
problémes pouvant survenir lors
de la fourniture du service, ce qui
s'est répercuté positivement sur

ma satisfaction

La banque répond a mes
demandes et plaintes concernant
les services rapidement et sans

délai.

Dans la banque avec laquelle je
fais affaire, je suis rémunéré pour
les services qui ne sont pas
disponibles actuellement en me
préparant a les fournir

ultérieurement.

Les prestataires de ma banque
manifestent un réel intérét pour
les problémes qui se posent

lorsqu'ils me rendent service.




Echelle de Likert

Phrases Dimensio
Adaptabilité

Trés
d'accord

D'accord

Neutre

Pas

d'accord

Pas
d'accord

totalement

Réponse rapide des prestataires
de la banque avec lesquels je
traite mes besoins et mes

exigences.

Le prestataire de services de la
banque répond aux options que je
demande en fonction de ses

priorités.

Le prestataire a la capacité de
prendre la bonne décision tout en
répondant aux erreurs commises

par les clients.

Les fournisseurs de services
peuvent réagir rapidement au
chaos causé par les demandes des

clients.

Dans chaque interaction avec la
banque, je recherche une
amélioration de la performance et
des compétences du prestataire en
adéquation avec les attentes du

client.

La banque s'efforce de fournir de
nouveaux services bancaires aux
clients qui suivent le rythme du

développement technologique de

la banque.

La banque s'attache & apporter
une réponse rapide aux besoins
des clients ayant des besoins

particuliers a titre exceptionnel.




Echelle de Likert

Phrases Dimensio
Spontanéité

Trés
d'accord

D'accord

Neutre

Pas

d'accord

Pas
d'accord

totalement

Le prestataire de services de la
bangue tient a montrer un grand

intérét pour les clients.

Le prestataire de services
pratique certains comportements
positifs et souhaitables avec les

clients.

Le bon tact de la part du
prestataire apporte de bonnes
surprises au client lors du
processus de prestation de

service.

Tous les comportements affichés
par le fournisseur de services sont
conformes a l'orientation du
client au cours du processus de

prestation de services.

Le prestataire de services de la
banque s'efforce d'atteindre le
bonheur des clients en se
concentrant sur les résultats

finaux du service fourni.




Le troisieme axe : la satisfaction client bancaire

Echelle de Likert

Phrases Dimension
Efficacité du Prestataire

Tres

d'accord

D'accord

Neutre

Pas
d'accord

Pas
d'accord
totalement

Je suis satisfait du service
rendu par les prestataires
bancaires car ils sont polis avec

moi.

Les employés de la banque sont
hautement qualifiés dans le
domaine bancaire, ce qui a

accru mon acceptation du

service en genéral.

Les prestataires font de leur
mieux pour m'aider en cas de
probleme, ce qui me rend

satisfait de leur efficacité.

J'ai une grande confiance dans
les aptitudes et les compétences
du prestataire de services de ma

bangue.

Les employés de la banque se
caractérisent par un haut niveau
de formation, et cela se refléte

dans leur bon traitement des

clients.

Je suis satisfait de I'efficacité
du prestataire car ils sont
toujours préts a m'aider a

obtenir les meilleurs services.

Les délais pour me fournir des
services bancaires sont
respectes par le prestataire, ce
qui a accru ma satisfaction vis-

a-vis de la banque.




Echelle de Likert

Phrases Dimensi
Service

Tres

d'accord | praecord

Neutre

Pas
d'accord

Pas
d'accord
totalement

Ma banque offre une grande
variété de services qui

répondent a mes besoins.

La banque avec laquelle je fais
affaire offre des services de
haute qualité qui répondent a

mes désirs bancaires.

J'ai parlé positivement a
d'autres clients des services
bancaires qui m'ont été fournis,
car ils suivent le rythme de mes

besoins bancaires.

La banque avec laquelle je
traite fournit des services via
les réseaux sociaux de la
banque afin de suivre le rythme

des aspirations des clients.

Je suis satisfait des conseils de
service qui m'ont été donnés
par les employés de la banque
par téléphone car cela m'évite

de me déplacer a la banque.

Echelle de Likert

Phrases Dimensi
Processus du service

Trés

d*accord | praccord

Neutre

Pas
d'accord

Pas
d'accord
totalement

La banque avec laquelle je fais
affaire est équipée des derniers
équipements et technologies

tels qu'un guichet automatique.

La banque s'efforce de fournir
des services bancaires sur une

base réguliére qui suivent le




rythme du développement
technologique des opérations
bancaires spécialisées, telles
que les releveés de solde par
téléphone et les fonds

électroniques.

La banque s'appuie sur de
nouvelles idées pour faire la
publicité de ses services, telles
que la publicité numérique et la

publicité sur les sites Web.

La banque avec laquelle je

traite dispose de panneaux

d'information indiquant les
différentes étapes du processus

de prestation de service.

Ma banque fournit des services

bancaires via le site Web de la

banque.

Date : 06/03/2022 & 05/05/2022

Remerciement
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consacré votre temps a répondre au
questionnaire et apporté votre soutien
a la recherche scientifique™**
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| - LES BANQUES (COMMERCIALES)
BANQUE EXTERIEURE D’ALGERIE (BEA)
Siege Social : 48, Rue des Freres Bouadou,
Bir Mourad Rais - Alger
Teléphone : 023 56 95 52 / 023 56 93 01
Fax : 02356 92 95/023 56 93 17
Directeur Géneral : Lazhar LATRECHE
BANQUE NATIONALE D’ALGERIE (BNA)
Siege Social : 8, Boulevard Ernesto Che Guevara, Alger
Téléphone : 023 49 80 27 / 023 49 80 43
Fax : 023 49 80 80
Directeur Géneral : Mohamed Lamine LEBBOU
BANQUE DE L’AGRICULTURE ET
DU DEVELOPPEMENT RURAL (BADR)
Siege Social : 17, Boulevard Colonel Amirouche, Alger
Téléphone : 021 64 26 70 / 63 38 78
Fax : 021 64 54 90/ 64 34 44
Directeur Général : Mohand BOURAI
BANQUE DE DEVELOPPEMENT LOCAL (BDL)
Siege Social : 5, rue Gaci Amar, Staoueli, Alger
Teéléphone : 021 39 53 84/ 39 16 87
Fax : 02139 37 57/ 3952 15
Directeur Géneral : Youcef LALMAS
CREDIT POPULAIRE D’ALGERIE (CPA)
Siéege Social : 2, Boulevard Colonel Amirouche, Alger
Teléphone : 023 50 32 96 / 50 32 91 (86)
Fax : 02350 32 76
Directeur Géneral : Ali KADRI
CAISSE NATIONALE D’EPARGNE ET DE PREVOYANCE
(CNEP BANQUE)
Siége Social : llot G6 Garidi I, Kouba - Alger
Téléphone : 023 70 00 92
Fax : 023 70 00 90
Directeur Général : Samir TAMRABET
BANQUE AL BARAKA D’ALGERIE



Siéege Social : Hai Bouteldja Houidef, Villa n° 1 Rocade Sud,
Ben Aknoun - Alger
Télephone : 023381270473
Fax : 0233812 77
Directeur Géneral : Hafid MOHAMED SEDDIK
ARAB BANKING CORPORATION ALGERIE (BANK ABC)
Siege Social : 38, Avenue des Trois Freres Bouadou
(ex ravin de la femme sauvage) Bir Mourad Rais, Alger
Télephone : 023 56 95 01 / 023 56 95 31/33
Fax : 023 56 92 08/ 56 16 04
Directeur Géneral : Nadir IDIR
NATIXIS ALGERIE
Siege Social : Quartier d’affaires Bab Ezzouar - Alger
Téléphone : 023 92 41 23 et 36/ 92 43 43
021480101/480202/48 0303
Fax : 0239241 51/43 43
Directeur Géneral : Frederic LE SERRE
SOCIETE GENERALE ALGERIE
Siege Social : Résidence El Karma 16105 Gué de Constantine
-Alger- BP : 55 Bir Khadem
Teéléphone : 021 4513 70/451400/45 1500
Fax : 021451375
Président du Directoire : Eric WORMSER
CITIBANK N.A. ALGERIA (Succursale de banque)
Siege Social : Quartier d’affaires Bab Ezzouar - Alger
Teéléphone : 021 54 78 20 — 021 54 81 21
Fax : 021 54 81 85
Directeur Géneral : Ramz HAMZAOUI
ARAB BANK PLC ALGERIA (Succursale de banque)
Siege Social : Boulevard du bonheur — Résidence Chaabani,
val d’hydra - hydra - Alger
Téléphone : 021 48 49 26 - 48 00 02 - 48 00 03
Fax : 021 48 00 01
Directeur Géneral : Smail TOUALBIA
BNP PARIBAS EL DJAZAIR
Sieége Social : Quartier d’affaires d’Alger, Lot n°1 — n°3
Bab Ezzouar - Alger - 16024



Téléphone : 021 98 53 89
Fax : 02392 48 34
Directeur Géneral : Fabien RIGUET
TRUST BANK ALGERIA (TBA)
Siege Social : 70, Chemin Larbi Allik, Hydra - Alger - BP 772
Téléphone : 021 54 97 55
Fax : 021 54 97 50 / 021 54 97 56
Directeur Général : Ghalibo BENHAMOUDA
GULF BANK ALGERIA (AGB)
Siege Social : Haouche Route de Chéraga,
BP 26 bis Delly Ibrahim - Alger
Teléphone : 021 91 00 31 - 91 07 66
Fax:021910264/917410
Directeur Géneral : Rabih SOUKARIEH
THE HOUSING BANK FOR TRADE & FINANCE-ALGERIA
(HBTF-ALGERIA)
Siege Social : 16, Ahmed Ouaked, BP 103, code postal n°16320
Delly Ibrahim - Alger
Téléphone : 023 31 29 15/ 023 31 29 29-19
Fax : 023 31 29 21/ 023 31 29 46
Directeur Géneral : Houcine HANNACHI
FRANSABANK EL-DJAZAIR
Siége Social : 45 B. Lot Petite Provence,
Sidi Yahia - Hydra - Alger
Téléphone : 021 48 12 96 / 48 27 48
Fax : 021 60 66 06/ 021 48 12 43
Directeur Général : Mohammed Samir TIFOUR
AL SALAM BANK - ALGERIA (ASBA)
Siege Social : 233 Rue Ahmed Ouaked Dély Brahim - Alger
Téléphone : 021 91 09 83
Fax : 021 91 04 25
Directeur Général : Nasser HIDEUR
H.S.B.C. ALGERIA (Succursale de banque)
Siege Social : Business Center, Pins maritime EI-Mohammadia - Alger
Teléphone : 021 89 40 00 / 89 40 05
Fax : 021 89 40 04
Directeur Géneral : lain James Ker FIELDER.



igh paadl g Adlall clawnsall (03) ady Galal

(Bank-Of-Algeria, 2022) (@85 ¢ 4 A 4 paal 5 4llal) cilowsal)

I1.1 ETABLISSEMENTS FINANCIERS A VOCATION GENERALE
CAISSE NATIONALE DE MUTUALITE AGRICOLE (CNMA)
Siege Social : 24 Boulevard Victor Hugo, Alger
Téléphone : 021 74 12 18
Fax : 021 74 50 21
Directeur Général : Mourad CHALAL
SOCIETE FINANCIERE D'INVESTISSMENT, DE
PARTICIPATION
ET DE PLACEMENT - SPA - (SOFINANCE - SPA)

Siege Social : Avenue Mohamed Belkacemi
(Immeuble Agenor) EI Anassers - Alger
Téléphone : 021 47 66 00 a 03
Téléfax : 021 47 66 30
Directeur Géneral : Kamel MANSOURI
SOCIETE DE REFINANCEMENT HYPOTHECAIRE (SRH)
Siege Social : 3, Centre des Affaires
Said Hamdine - Alger
Téléphone : 021 56 47 99
Fax : 021 56 59 10
Président Directeur Général : Abdelhakim KASSOUR
ARAB LEASING CORPORATION (SOCIETE DE CREDIT-BAIL)
(ALC)

Siege Social - Rue Ahmed Ouaked Dely Ibrahim - Alger
Téléphone : 023 33 63 93 - 33 64 69
Fax : 023 3367 00
Directeur Général : Abdelhakim DJEBARNI
MAGHREB LEASING ALGERIE (MLA)

Siege Social - 31, Avenue Mohamed Belkacemi Les Annassers - Alger
Teléphone : 021 77 17 79 - 77 17 81
Fax : 0217717 79
Président du Directoire : Nafa ABROUS

SOCIETE NATIONALE DE LEASING (SNL) — SPA -
Siege social - Avenue du ler Novembre - Zéralda - Alger
Teléphone : 021 32 89 53 - 32 91 03
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Fax : 023 32 52 18
Directeur Général : Kamal KOUFACHE
IJAR LEASING ALGERIE (ILA) — SPA -
Siége social : 1 Rue des Cédres — EI Mouradia - Alger
Téléphone : 021 48 23 77 - 021 48 23 72
Fax : 02148 23 14
Directeur Général : Omar DOUDOU
EL DJAZAIR IDJAR (EDI) - SPA -
Siege social : Cité El Djawhara Tour B, 5e étage El Hamma - Alger
Téléphone : 023 51 16 33 - 023 51 16 34
Fax : 023 51 16 32
Directeur Général : Abdenour DJABALI

II1.2 ETABLISSEMENTS FINANCIERS A VOCATION SPECIFIQUE
FONDS NATIONAL D'INVESTISSEMENT
Siege Social : 21, Boulevard Zighout Youcef, Alger
Téléphone : 023 82 41 80
Fax : 023 82 41 02
Agence Birkhadem : Lot Mont Froid Zenka, Birkhadem

Téléphone 021 LD 55 41 09 - 55 22 89 a 99

Fax : 021 55 55 20
Directeur Général : Kamel MANSOURI.
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III - BUREAUX DE REPRESENTATION

BRITISH ARAB COMMERCIAL BANK (BACB)
Adresse : Tour Algeria Business Center 12éme étage, Pins Maritimes,
El Mohammadia - Alger
Téléphone : 021 69 20 07
Fax : 021 60 19 61
Représentant : Mohamed Amine ALIM

UNION DES BANQUES ARABES ET FRANCAISES (UBAF)
Adresse : 04 bis rue du Hoggar - Hydra Ager
Téléphone : 021 46 40 61 - 01
Fax : 02147 38 13 - 88
Représentant : Youcef BOUHARAOUA

CREDIT INDUSTRIEL ET COMMERCIAL(CIC)
Adresse : 04, rue Mohamed Abdou, EI Mouradia-Alger
Hydra - Alger -

Téléphone : 021 60 15 55 /56
Fax : 021 69 27 74
Représentant : Ahmed MOSTEFAQUI

BANCO SABADELL
Adresse : Lotissement PIETTE 1, rue n°10
Le Paradou Hydra - Alger -
Téléphone : 021 60 01 16
Fax : 021 48 14 96
Représentante : Hassiba BESTANDJI

MONTE DEI PASCHI DI SIENA
Adresse : 88, Boulevard Krim Belkacem - Alger
Téléphone : 021 64 22 44
fax : 021 64 55 23
Représentant : Massimo DI PRIMA

CAIXABANK “ESPAGNE”
Adresse : Micro Zone d’activité,
20 Chemin Doudou Mokhtar, Bloc A, 7éme étage, Hydra - Alger
Téléphone : 0673.839.489
Représentant : Mme. Leila SMAILL.



Bolaidl CpaaSanal) B LYY Aaild (5) ad, (el

alul) daalal) dsalal) da ) aSaall il g ol
48 <) daala gr‘ JPENEEN|EPTENIREN
N Ba o "
o paadd el adeil) S
BBy ali )5 daals o 35 (0 pSa
Sy
A seex . i
2\3‘95.“ :’\MB 3)‘.3! (sl KT INDRR e @m‘ dani Jﬁ-ﬂ‘
Gl i o i
Sy

Uanad i _palaa i
(2 ‘ - M ‘ 4 EE : )

L

5l i daals T Allse (i
S
4 ) sgan Uaadd bl adedll dliud S
Bl sl Ga sl 310
i’ " yualae 3l
Al 5 S dadla G 3l




da gl (4 530 o)) clalheaal) aaly daild

paai oL aas Al A of Uadl) e g g adl e (peyg deadl) (i ing
L il cleadll cedie e Sl SlaeW) LY V) alidl 8 @lld o gy g darsl)
D) Ui 33 sl lia sadl ALK 403l Alaia)

(satdl) (gEaY)

Slo Jpanll ol il Jlasind die &s 30 4S50 3 eI 5 s 8 Jiay
Lol e o Ll oo ell il o)aY) Qi e slaie ) (Ko cdoadl
Leadl) olaly dileial) dabidl) (il gall S ad ) e sl Jise VA (e 138
o giiall S aal el g 30 Al g 4l aadiy Hles adl ) ALY
Al e clad il pe salad Cam

(Ardd RN

Aanall Bl Allexind (g Ui 55580 Gald e i 0% ol o s
350 50 (e Laale dhany il glaall ) Adlia) 0 AYL Jla¥) DA e
gl il sl YA G Aeradl G all Lgatii 3l

& siall 61Y)

dea) sl e DU @l jleall 30 (o laadl) casie cuptis Jlidl P e 5S35
de s Alalaall g caagil) ¢ jlels) e dedll s dglee oL bl Cag Ll
addy o8 4y (Aendd) adidd s ihle sand Jia < leal o3gd (Alainl)
Aassall ke quimg (e e Agdd) dilla

g 30
(Ablat)

peilals pgds LI pa lBall yghaitg e ) Aokl 3R] (e Ao pana (0
il agibe

fs A2 5 )
o3

adlaaf o ¢ DY) DA e Lia )l dglee Jalas ol (030 @l Al 5 )0 s
4 o g Lo Jpanl Ll B il i Ui Al @l g el ) g aslalinl
At Joa agdl sy L3N Clad g

Aga a8 )
O

oY) @l JSG 8 sl s Aeadll ade g Aagus S A0S slud) Al
;.\.'\.;ﬂ\

48 sl Aoy

Al Ll (IS8 8 068 ansd) il o (0 30 U8 g i)
ccasal) Jie Al st 065 gl L g ul s il g Balandl 5 Anall e Zula

dlaiuy)
Ay gl

(u&w\) '&_)t:}“ chﬂ\ cg_h}'aj\ (da\.\;}”) g_uaaj\ ciﬁﬂa\:ﬂ\ Q\.}\Aﬁu\]\ d.q.iiuj

ddlalat) Alaciaay)

o eDlgan¥) g dxiall e a5 Agdle 50 < day e dplatial L) (S 8 (6
'&J‘_);&;_)A s;MM\dﬁachMJ&iuﬁc&um\Aﬁu\

alaiuy)
4 5! sandl)

255l IS e 3l inal Ging 5 Sl 055 8 ekl iy nli Ling

L ) Alasay)

i) maaal Jnys o sl a6 deadll oo il el ja) Jadi A

Al (3La) Jae Jad (gl 3200 Aeadd) adia aaly Cus cdeddd) ey gad Jilia

daxdl) g3l




Ledas ) dagiaall 5 seall dali mllaas 4 e (dlaall) dadsd) (ileiil Ciy a3
e oAbl Laliiay) g deadl) a8 i Cgan ey A sl A al)
(L L) o Jsanll dafigia e 9320 dua i ) deadd) Jd8 Jysa dolec

(Alal) Gilaiy)

sl 5 Aeadd) (pa 5 il ) gl 5 LaasSs Al S o o sl o

Juas Ja $0AY) GLSIL A5l Gilails llese da tpenddl (8L i

$uadl 325a il Aadd of il el (b Juadl Alalaa e o9 AV il

S sgal s lids Lo Jilie ma JS Lilege Ja $0all Lidlie | jens Linds Ja
oLy

i) Cilady)

Slo aedsan sa s Jelinl) cllaal A (L 30 ela ) 3 Alledl) 35k saa) a
on Gh s edgsial) A il dpend Lo ) (55 3 s eleisniis Y daa e o las
eladl b3 dally a5 Aentll adie Jd e Ginad) 1Y) e il aad s
LAl Uael (3185 5 dxiae

aygdal) Ao

S5 i et L o5l Aol Al Cia o) "Rant]) 5 allaas 3di
el (A3 5 el (A3 20 gl g A gale gm0 Al aa
Loadll dpadd agd o aledl 05 daliad) Gilanal g cileasd) e
Aokl 25 il sa Cilite Gn Swail 5 e sl

i) gl Asy

any sl Ol il sna Giase IR (e (3555 Apunl Y1 arall oGl iy
g sl il Lilusll e 4n gl

‘:’.Aéﬂ‘ PR 3.9,\
da) g8y

O Aok asie e bl aand LI ) e gl e A al) e
< gl gl BlE e ity dhle 5 Akl g Claw Gansi il 5 6 b a5 5L
LY e L)

D) 4y 23

] () 58 gusall Lgadiiony ) A8 5 HaSH ol g o 85 skl o3a Juc
ARl agilad i Linli 5 A8 jral Ausussal) Clead e 31 61 )

daa) ) Lk

ool oLl ol clandll adia s LI Agme cDlelE 4 da all ) sl
s aals diiay oLauVl Hsdll o dials dhiay Ll ) sedll o i
Aeaall elaall Dlgau¥) ol o AT Gl 25a y Can il

) gad) s

s

e s cApuliall daadl) e algan Jilia Gs 3l Coyla (e 4g dpmaaill 2y Lo sa
il LI Lol 3 sl & same e ey @l Aaadlly Galall L) flue IS
gl §f ally Sad seall JSG e sS f cRanall dlasiu) o @D U e

o5l palald) Uiy

daadl) Adls

Alals e g Gl o Lal g daadl) anads e daddll adda 3 )08 & Jiahyg

Jelidl Jae 8 Jsaall 8 Aaaall ldaaill (DA (e G500 laliial g deadll 51

kel aad il agS ke Jand o Aaddll adie 308 in LS b _ppaiall il

i)

(Ol




oo Jailly laJia) o o) ) eliall Gy 3 gl slSlae o (5 shaiy oadand) Jibadl
crgeall byt Clelal) s 4n sl abed Jio 2l e o Akadlll S Sl Dla
s el (e Yo agill g o Baliall cilasdll e Jd G Jikal 138 535

"27\3 ;HC_QJAH ML‘\M}eSj

bl Jiad
ik gall

O S Gy ekl 5 an el Joaed cilend) adie Jslay Gaendl Jiiail) 3
A gt e s dhle (aje e

Cand) Sl
k) galt

OV 4 onds s e e (s JigS (Ml mle 5L (8 pall AL oy
3 OS5 Al Aeadd) (e AMa) s3a 3 g ailed 6 pe alladl (380 55 Y Lonic
Aie sy e o L) dasy ol A

Aol Al

G L (sf cAansdl o3gd (il 5N el 65 e Fendll Ledl) olaY) Bl Jlima 4
NV g AL VS S SR DN 5 W [RER Y P e

daail) TN

Lol Jgial g sall clanall Jlin il Adeall 4 g

oikal) claad
(lind)

O s Faadl) i a8 ga 5l 3 dndiy a3l asiy o lele Jpan) iy ciless o
lede Joany S0 Lgatie e Jold (08 el Ul Cpinal) &Lk

Juall cd claad

s

daadll edie pe ASHLiA) (e B3 g2ne A0 V) sl (ge i Y cilerdll oda
TR KN REVE N [ [ IS RN RIS PV W VIRV AN I TRCI
Aaxdll anni dglee 8 Aeadl) adie pe @l Ly ¥ 4d LS daadll lag) oyl

Juall ¢l claad
b g

Yy cdastll adias &yl e Lo Aule 28 Lke kit ¥ clasid) (e g il 138 8
LA g ST sl g8 (PR e 2y e &0 AS LGN Gl @l e

Juall el cilaad
“ Lo

o5l ke e CilShiadl Aadlas ciles ki dlesd A

datles claad
il glaal)

Lol Leasle 2 g ) oLt dalledd cilend (il 1) dgleall

datles claad
clstiagl)

Al S 3l gein callan ) cileas)

Aallae Claad
bl

el dglee ol dendd) adie g os 3 Gn JualY) Lalis Jelill bad xuagy

Jeldal) bi

sl g Ulall 5131 0 (5583 ) acal) cillee 210 Dol bk gy
LA U8 Ge lins o leiss oS Y Ml Aesd Al b il gal

ENISFU BN
K|

S 5 A el pelaY) Sl 3 cleadl) ey Sasadll dy350) Jad ey

(sl el e cllenll 5 11

A ha

A5l G g (Onald Gnolme Hskl P e iy A g8 Ol (5 skl Lia )
LY il 1 S 5 e pad e A dga o G ad) 213V (5 sia s dea (1e
s sans Gledd el ey skl 138 ()6 385 1k i

(s ki) La )




Aoy A e Apadll) Cledgill daply Blay asgde g G503l A Ll
Ladl g deadll Baga oo Sy YV sl g AT Aga (e dedid) cleasll I
Ardie o L) e e Aot 4edfi Lo DA (e daddll 5a5a e oSay ged Ae snsag

A L

O e diany ) Zagill g a3 Lot Jiiny (Al A Sl g3l Lia ) 4 sgda
Jomn 53 el 5 dastll e aiad b LS ) clad sl (o A6 ddee DA
A onn s L5 gl bl sgall Jilie Zass)l @Dl aey 4de

s Laj

LRI 53l Gl (e Ll o5 3l Zensl) sl 1Y Lo )y dlalall Lia )
sebie o Ll Aandl dpall L et ) Al i) Jisw e Ll M
ganal sl sla3 Aglay) i)

(sikilal L )

Al A Gendl) gl il Dl IS 0523l al S a5 5 g small Ll

A Ll

s Tl i (o305 S8 ot gy Lel 5 Bl Ay 31y ¥ ol L)

(O30 sl JS ad gl by gua

SENSQELTD | WL IS DL VP I PWA T PA L R S 0 QW PRV | ) LY

el Cllay g s el e e ) Sl & gena

e ldl At

daail)

Jie Al alS sl ey 53 2 5 Approach Behavior o si¥) & sla
oardl agany ae ol il g A glle e Aaaall Ay GLASILY Lawa (5l 31 Ol
N DN SPRRYE P Fo

o BY) & gl

ALty (e duSe de gana (el sa g Aboidance Behavior cuaall & gLl

. iadl ¢ sl
(L Gk e
J\JS: Eipm

A pal) (i aa Jalail) ) S ala ame 4358 (e paty o & gldl 13a Gpaa] e
g kel kel Gl o) yd 4 sanadl duca el bl Juady Sl g dgeasl)

Ag%Al

J8 G (Ll pae g il ) Ll pae alae (e Jedae o8 Gl (5 580
s ¥ 13 ) e Aty JI G Al o daadll adie 2 530

Aeadl) a8 Jadll Ggan ) Sl axe g 2 Slall Callay 4l e

(5 584 ¢ gl
o3

OBl 053 JS Ge aaal A ALY ) a5 Ao sl LS lul) S 4 sy
(e g g Fusnall ek Baga (e 235 Ak b 3 s T g 00
oA LY e Aad) sl sl DA e ) Calidie s e deadl

Ak oa ol
S

Auay aaixd Al g eadll il oL Ciaas ) il i) Cilise oo 3 le 4
G (sl Aeasd) Qe s (L)) Lol adie cp Adelal) dlead) o 5 pilie
Al el "m et 7 e oo 5 be Ll Adelal) Aleal) 238 Gy o

Jelisl) el sa

lle 3an iy dand 2l A Jaw Al cllaliall g Glleall (e de sene o8
I s¥) s ally Aliaia 5 A Als el (5585 Jal el (e Ao sana (g 05SE Cun

Bagad) B9 e




cila ie I Ledgai s cdlandl dallee (e (S Las cdpuSall A3l 35k oo

RPN <l

Clalll e Gl Ly il (g 6l e oy A ael il g ciluludly 3l
(6 S e Jalaill e g densd) e Ll e e il L g densd) 8

L ey D)

3 seall s Calalaill g ciladdl) e o ek 53 )5 AELL (DA (e (585 A
skl LY A da ) Cih (e cidaa of )

Ade Ly A

dglee Ua g cdanall Jid e daalill et 0 G2 s 30 (o gaty Bl o
Llee ol ASIginal) ZaUY 5 agally 8 gl Jai 81 Qi) Jadd Jaii Y iy gl
JAeaall saleiud

o Aaall A
3 i) dduaa

Bais 5l 4 s cle Jelii b AT aid Loyl 3 elia) "L ddee

s Aendll ilhse U e dalu 5 sy dadlle (mgse S8 e 068 A

) 5% Le 138 s Sl ol b (355 8 L ¢l 30 Ailabal) il ] At
AL s sl Ala o (el 5 i) (b OIS L) s

ddhalal) g ganl)

oty il s 4 sl e S st all Aeadl adie e e dgind)

Dl e 5 juaie Aady aglalie DA (e LG L) slad e L Sl

e Al i Y (535 e Ahumy 4 Cage oall e (il sl sl ofi Gl (e
(LN Gk e L st pe

Lshall a8l go 8 Gendl) adie 4y ey Le Cm (ilE S sa g die dblell Jaad) Liyy
Gl eDUa (e Al g (LS o clela) Lol o Gany 3 Calal el 5 dalaY)
Aperdl) Al 3 agiilla g A jlae

(Alla) (anl

e o)) tlgie dendl) adia 5 sl i ady Lo (anall Ul g2l (0 A gene o
Bl SAY) andl g o mnd) aa s duban) LAY agh 6 s i syl
axdl)l e Junl o su tleie gl Ly dslu el A A A Jal sl
LAY LS Giuh e ol e el (a3 il e L s al

£2Y) (e B gadl)
alad g3

oSl dallasy Js ol Ciany o3 Jelinl) VA (e deadl) adie 30 S 505
e Jelas 30 8L ) Galin) L ity 3l 498 400 Jlee DS e (55
A0 daxiu) ¢ Calalail) SIS (el bl cdudgal Aaladl (8 Jie a3l
033l Jshie e slud)

dasdl) adia 3plis

pasfi g gaady A8 ALY Gn el e Aulay) clbilad) gl ¢ sana
.daaall

43 ghial) Al
Ay

Al s (a gaady 3 I LY C e ) e Aplad) clislad) Fili g sene

43 ghid) Al
L)




i g el adie e a3l 4 Jual sy A sl el 6 el S S 8
s oY) Sl L s L Y Jsaa gl dal (e alaill e o 3l 12

eyl dgal g

Gds 3IaY) ok e Aendl) wieag 21 o o sl (Se e G s
LAl ) L ey g ac

Adla) Aga gl

O e 0sS o Sars AES ST (s3] il e L 05 A gkl s

353 claB i i 8 palud Calal gall 038 Cus cpuenia Jguind cdasma (3

O Aandll ade e dilie Jlall (2 Gl A 05 A gl 8 s Jladl
Jeail) e Jganl

el st s a3l o Jelis L caany Aaal JS o

gl 5 atlui s z 1) aly o Aaadll aai ddae Gulal s 8 a8 endd) oLl
gl sall 5 A (530 5 deadl) anie (p hand A Jelal ddee oL daaal)

‘fuﬁ\ ;L’Am

b i) e 5 il el ge b be A o g 5SIY) eadl) oAl (o ey
aas) dsnsse Jiaad Jaiih il 50 e (ALY Cle sema (pn JAdia) cd )
e Jaal sl Baawiall Jailas ol g N LaiV) ol aadins Al 8y &) o3l
o) 138 b cleatl) 21 dlee b Lage 90 L o) 53S0 Canli LS L (pSlgiasal

‘fuﬁ\ ;L’Aﬂ\
s AN

GadlE s e A9 ol n eDelEl J desll Jols 4 e (i e
IS5 S e Ll a0 el o sailall 13 QR Jas e opialise
S bl 25l 5 S 5081 @ saibad) Jeliy Leaind Ll alpd) 25 5
D G L andll ol Gl i,y

O ga.lﬁ‘ f«tim
caldlail

I L LD W iy ) CaaY) e Al (e (0S5 Aeadl) aaE
Bolainy) oda cdaddl) allas A (e deddl) <l pd (318 g B B jlalul g8 = sl
clead Jie ¢ Jad) Jlail) @ld cleadll et Gals IS5 e skl o
Sl aal g iy b Galadl) e aael aass A oLl 5 A jead) Sl gl
o mal) Z U 8 Jraall iland) S deaal) o8] Jany

g_ﬁiﬂ ;«L‘am
Toas

sl sale ey (53 5 Aendl ke (e g3 coila S apaal Ay e 3 e

Y15 Akl aday sl e IS Dl Clea s Ganally (e ashdl au

O g JuaiV) Bli paen o 55 e Aine (95S5 28 A Alall s g _AY)
Lladl 50315 aeall (38 ga uall &1 GBS 5 a AD cilileal) ) ABLYL

daadl) hhais

ddhie et Ally Gleadll Gla A & oOEAY) Jaal LN daaii) sae o8
ledle Jgeand) 8 il oy ) e il Gadill (5 gine G o5 0 8 5 cJaal
AL Gl e J sl daaddl e SV asd) (o ASD daddl) (5 hane O g

@M\ ddlais

Aaxdll dnge z )5 JAI G 2 gaall e dia iy 8 g glalall () il gall aa
Alad g Gy pon 5585 O adsiall e (il sl (e B 03 5 ¢ LN s send e
LA e Qa8 Adladll s 2L e Slmd el 35 3

bil) Ak ga
L_,.al.a:x’\




o) sk A daadl) aia ol 8 Juadl USG5 Jolii agdl axiiud) z3salll g
A e deadll (S35 Cua 1987 ale 8 Pierre Eiglier et Eric Langeard
Oileaiall (ila gall 5 galdl) acall cAliall <3 4 58 sa did g (CDAM) ualic
350 sal qinai g Aendll JalSie Al e T30 Y 6 3 5230

FOREUIRT RIS

Lo Laial 190 il all L Gyl Al dagall VLol o mlbiadd) laal iy
Lo 538 f Gumn agds A iall b€ sl 5 pilae o A sl o o8 a8
cbad) Clasal ¢ sane (o Adline el Aaii Ao pal) fiad 4l 238 Caua g

A 3all ae Cpleldll & ganse Lai) g (patlisal) & gane (8 add ()5 pemniy W ()

laal 4y s
daladl)

Gy 5580 DA (g gl o5 3 o ghuad) Lol (0 e game 4Ly ol o ymy
ciagl) (B 8 Adladl) (e 8 ] (st Jal (e cpee Jeli ol o dl) Lpagy o
dsie s LS dmgo )sd Jiae S 4 Cijmy o3l gl el 0 Ul

S9al & s

Oe ol o Jie Ll ol gl bt daadll cail) el ) dany aDA (e

Loy L (il g Aeadd) s g gadbing LN 5 Aedsl) cade alety (o o sial

@l LS Gun oo A ae daal sl g A jaill DA (e g gaaill ALY alal g
Ao A ST peall paill 13a el LS daodl) dussge sal sl B0

Sa kel A a3
(=)

e g sae 32 (1994) ple & (ACSI) (Sise¥) gl L 23 0ai oLl o
ol o 005 (65000) (M sn daos (550 ) phise sa « JLERYy Ly shail
Gl pise Jady Cua gl (g gl e 3550100 Y 0 e s ol ass
A Y1 Jlae) 55 lall Leadb Ly delicn (44) 5 dpabail cilellad (10) 5 sl

Lol z gl
ﬁyg’\

i sall 5 L (EOQ) 33 sall gy o) Aakiiall oyl (e 3 saill 138 il 5
aa sall 32 gl Julatl A 5 5¥) ApaalSY) A0l 5 (EFQM) 50 sad) 5 02Y g5V

Lol z gl

LN Ly Gty (galail e 585 gy s¥) Apasiall (g ae g Al oY
dagdll (dexdll 335a (L3 Clad 6 A 3all 3 ) gm) AialS ) jasia Slaie WL
(ALY s S oY ) el )l e galdl)
O e oshi o3 ALY el el 8 sl e s bl e 5 le
Dt 1S Goon (IS5 (1984) gle 8 58k Aadla e 5SS pmiend | s giga

el 52l (pe Adlide Ae gena o solaie) DA e LY Lin ) Guld s

s 4l Aliade Rigee Aa3d ol il el (gl s e Gaee )3 g8

0% ¥y

L@—’Gu)j\jmdﬂ‘ LA;\ d"m;ﬂ A«Aj\j i\g‘,j“um‘g ;\Jﬂ‘ T:JA..\‘L'\S: ‘):ua_d‘ QSA.U
Ol e oy (A Aia 0 3 gl el o Jola M UsY) g el LS
aaa) cd gl 8 A Ja e saclud) f deaddl e Jgeas] s Ui

Jeldil) cdg




