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Abstract:  
This research aims to determine the impact of banking service quality on customer satisfaction, using 

the five dimensions service performance measure (Servperf ) . 
    In order to assess the impact of banking service quality in customer satisfaction were distributed 

357 questionnaires to sample customers of commercial banks for Constantine city. The results have 
concluded that there is a significant positive effect between banking service quality and customer 
satisfaction, and the research reached a number of recommendations aimed to improving banking service 
quality provided. 
Keywords: banking service, the dimensions of banking service quality, customer satisfaction, model 
Servperf, commercial banks 
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40%    25 %        
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       10  
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               

  
          
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              
    

           . 

 

1 
   

600.000  

384

 450   
      357      79.33 %

   (SPSS 20) 

 

1.1 
: 

servperf(Cronin and taylor  1992 
 

 ( Customer satisfaction)        

 
01 

   

 22  0.964  

 4  0.884  

 26  0.862  

SPSS  



)1(0.8620.927

60%

 
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2.1 
            

2 

2 

    

 
 203  56.9%  

 154  43.1%  

 

 
 

 18 - 29  34 9.5%  
30 – 39  131 36.7%  

40 -49  114 31.9%  
50 -59  63 17.6%  
60 -69  10 2.8%  

70   5 1.4%  

 

 

 23  6.4%  

 56  15.7%  

 96  26.9%  

 166  46.5%  

 16  4.5%  

 

 

 

 229  64.1%  

 39  10.9%  

 52  14.6%  

 27  7.6%  

 10  2.8%  

 

 

 18000   11  3.1% 

18000 - 26999  6  1.7% 

27000 -35999  29  8.1% 

 36000 -44999  83  23.2% 

45000  -53999   70  19.6% 

 54000   158  44.3% 

SPSS 

   56.9%  

43.1%  30 -39

36.7%  40-49 31.9% 17.6% 

50-5946.5%

26.9%%15.7

 4.5%          64.1%   


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 10.9%  

14.6%

3.1% 18000 1.7%

18000 -26999   44.3% 

54000 

3.1 

              

 : 
  

 
 

 

– 


4/5  =0.8 5-1=4  

]1 - 1.8]  ] 1.8- 2.6 ]  ] 2.6 -3.4 ]  ] 3.4-4.2 ]  ]4.2 5] 

 
           

      
3    

  


 



 



 
1   3.29  1.256   
2   2.99  1.410   
3   3.05  2.020   
4   3.41  1.216   
5   2.96  1.383   
6   3.61 1.059   
7   3.59 2.095   
8   3.62 0.954   
9   3.52 1.103   
10   3.60 0.994   
11  3.41  1.897   
12   3.24  1.874   
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       
13   3.17  1.034   
14  

 

2.70  1.056   

15   3.61  1.018   
16   3.48  0.970   
17   3.49  0.901   
18   3.10  1.055   
19   3.22  1.213  
20   3.54  0.888  
21   3.39  1.037  
22   3.28  1.135  

SPSS 

      4
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

       3.62 
0.954 

    2.70

  1.056 
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      

04    
     

 3.139  1.070   4  

 3.596  1.011  1  

 3.131  0.939   5  

 3.420  0.750   2  

 3.357  0.833   3  
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            

              
          3.328   

0.688         3.596  1.011 

3.131  0.939 
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     
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  


 



 
  

1  


 

  
3.18  
  

1.287   3  

2   3.73  0.823  1  

3   3.12  0.970   4  

4   3.47  0.973   2  

 3.376  1.013   / 

SPSS 

               

3.376   1.013

3.73  0.823

              

3.12  0.970 

2: 
       

6 

 R R2  t  

 0.688  0.474  17.881  0.000  

 0.455  0.207  9.637  0.000  

 0.556  0.310  12.620  0.000  

 0.574  0.330  13.214  0.000  

 0.641  0.411  15.731  0.000  

SPSS 
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     (α≤0.05)     . 



%68.8(R2= 0.474)

47.4%



F %)5(

 

      (α≤0.05)     . 



   %45.5  (R2= 0.207)

20.7%



       F      %)5( 

 

       (α≤0.05)    . 



         %55.6   (R2= 0.310)

31%


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 0.280 0.021 0.472 13.500 0.000 

 0.346 0.036 0.365 9.749 0.000 

 0.188 0.040 0.178 4.655 0.000 

  
  
4  

  

 2.155 0.497  4.335 0.000 

177.317 0.000 

 0.264 0.021 0.446 12.387 0.000 

 0.312 0.037 0.329 8.377 0.000 

 0.167 0.041 0.159 4.117 0.000 

 0.090 0.033 0.107 2.761 0.006 

SPSS 

 
 

(SC)tang) ( (fiab)(servi)

(assura) (empa) 

(t) 17.881 0.000

  )0.05(          )F (319.745

0.000 
SC= 7.513+ 0.407 tang  ………………..1 

)1(

40.7%7.513 



      (t) )12,800(  0.000   

 )0.05(

)2( )1(

 

SC= 3.456+  0.307 tang + 0 .419 empa  ………….2 
)2(

30.7%41.9%



3.456 



 

 



 اقتصاديةمجلة رؤىجامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر،154 2015، جوان 8دد الع 

DOI: 10.12816/0011893 

                

(t))4,655(0.000  

 )0.05(

)3()1()2( 

 

SC= 2.301+ 0.280 tang + 0.346 empa + 0 .188 assura   ………….3 
)3(

28%34.6% ،

18.8%



2.301 



(t))2,761(0.000

  )0.05(      

  )4()1()2()3( 

 

SC= 2.155+ 0.264 tang + 0.312 empa + 0 .167 assura+ 0.090 servi   ……….4 

)4(

26.4%31.2%

16.7% 

)4(

26.4%

31.2% 

16.7%

9% 

2.155 
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



 

4 


 )t (5% 

1.4 

 F) (   (sig F)

0.05 

08 

    F SIG (F)  

4  0.818  0.668  0.570  177.317  0.000  

SPSS 

66.8

             )F ( 

)177.317(  0.000   0.05        

 

2.4 
 Durbin-Watson(D.W.) 

1.917 



3572005

 

4-du <du< DW أي     2.282 <1.917 1.820 < .25  

3.4 

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  Variance Inflation Factor)(VIF)  (   Tolerance

 

9Tolerance(VIF) 

 Tolerance  VIF  

 0.727 1.375 

 0.611 1.637 

 0.636 1.573 

 0.627 1.595 

SPSS 

         )VIF(    10

)1.375 -1.637(Tolerance)0.611 -0.727(

0.05 
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      

 
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5.4 
  

              
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 
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
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 
   

         
            
               

      . 
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