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Résumé :
Cette étude visait a déterminer I'ampleur de l'impact de l'inclusion financiére sur le
développement du service bancaire a la Banque Nationale d'Algérie (BNA) — Agence
Médéa 851 — en recherchant la relation entre les dimensions de l'inclusion financiere
(accés au financement service, utilisation du service financier, qualité du service
financier) et les dimensions de la qualité du service bancaire (probabilité, réactivite,
tangibilite, sécurite, confiance, empathie). Cette étude a suivi I'approche statistique
descriptive et analytique, et le questionnaire a été utilisé. Comme outil pour I'étude,
30 questionnaires ont été distribués et 26 d'entre eux ont été récupérés. Sur la base
des résultats de SPSS, un ensemble de résultats a été découvert, dont les plus
importants sont :
Les résultats ont montré qu'il existe un impact de l'inclusion financiére sur la qualité
du service bancaire, sur la base des résultats du questionnaire obtenu.

Mots clés : inclusion financiére, qualité des services bancaires.
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