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Résumé

Cette ¢tude avait pour but de connaitre le niveau de 1'évaluation du client algérien de la
qualité des services bancaires fournis par les banques algériennes, nous avons adopté dans
notre étude un échantillon de trois banques représentant la totalité des banques opérant en
Algérie, ces trois banques sont: la Banque Nationale d'Algérie, le Crédit Populaire
d’Algérie, et la Banque Extérieure d’Algérie, le nombre des questionnaires traités a atteint
100 questionnaires ont ¢t¢ distribués aux clients particuliers des trois agences situées au
niveau d'Alger qui ont été choisies parmi le nombre total des agences de ces trois banques,
nous avons adopté pour la mesure de la qualité¢ le systeme de la performance réelle de
service connu sous le terme : "SERVPERF".

Nous sommes parvenus a travers 1'étude que 1'évaluation du client algérien de la qualité des
services bancaires fournis par les banques algériennes €tait moyenne et que les services
bancaires fournis par les banques algériennes ne sont pas encore a la hauteur des attentes
du client algérien et sa satisfaction.

Mots clefs : La qualité, Service bancaire, Client, banques.
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