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& Abstract

This study aimed at identifying the impact of financial inclusion (access to
banking, the use of financial services, the quality of financial services) In
strengthening customers' loyalty to the Bank of Agriculture and Rural Development
—Mila Agency - In order to achieve the objectives of the study, a questionnaire was
prepared that included 25 phrases to gather preliminary information from the 40—
factor sample of the study. In light of this, data was collected, analyzed and
hypotheses tested using the SPSS Social Science Statistical Package Program.
After conducting the analysis of the data and hypotheses of the study, the study
found a number of findings, notably a statistically significant impact of financial
inclusion (access to banking services, the use of financial services, the quality of
financial services) in strengthening customer loyalty to the banking service of the
Bank of Agriculture and Rural Development —Mila agency - at the indicative level
a<0.05.

The study recommended that the bank should adopt financial inclusion
dimensions in order to achieve customer satisfaction, thus creating a positive
attitude for them and thus earning their loyalty.

Keywords: quality of financial services, access to financial services, financial
inclusion, customer loyalty, Bank of Agriculture and Rural Development - Mila

Agency -.
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Ll e 38 Ligalls Luaddl) (ailadl) Ciag :(04)48) salal)

o

uial) Eua (o daal) Ae B (ailad

odadl

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide| cumulé

<Y 17 42,5 42,5 42.5|

Valide st 23 57,5 57,5 100,0

Totall 40 100,0 100,0,
ard) dua e Ayl die W13 ailad
)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide| cumulé
18-30 6 15,0 15,0 15,0
31-40 14 35,0 35,0 50,0
Valide 41-50 11 27,5 27,5 77,5
sl 45,57 9 22,5 22,5 100,0,
Totall 40 100,0 100,0,
raaladl) (g ginall Eun (ha Al) Le 3 ailad
eaaladl) (5 giuall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide| cumulé
Jalé (5 5 25 62,5 62,5 62,5
PERIEN 14 35 35 97,5
Valide e i s 1 2,5 2,5 100,0
Total| 40 100,0 100,0
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L

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
als o 18 45,0 45,0 45,0
Valide Aclaid 8 20,0 20,0 65,0
A digd 14 35,0 35,0 100,0

Total| 40 100,0 100,0
el JAa G (e Aupal) A W80 (ailad

‘_5)6.&3\ di.m

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Ji&18000 3 7,5 7,5 7,5
18001-30000 10 25,0 25,0 32,5
Valide 30001-50000 6 15,0 15,0 47,5
isli50001 21 52,5 52,5 100,0

Totall 40 100,0 100,0
tlid) ae Jalail) Saa un e Al Lie JE1 Lailad

Qi) aa Jaladl) Ba
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide| cumulé
A e J8) 4 10,0 10,0 10,0
fdaa
i\w? 12 30,0 30,0 40,0
Valide o} s ¢
G g6 e

oy 24 60,0 60,0 100,0

Totall 40 100,0 100,0
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Statistiques sur échantillon unique

N[ Moyennel  Ecart-type Erreur standard|

moyenne

Q1 40 4,55 677, ,107

Q2 40 4,48 ,599 ,095

Q3] 40 4,08 ,350 ,055|

Q4 40 4,38 ,740 117

S gl
Gileadl) 40 4,37 ,375 ,059
48 padl
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 0
t DdI Sig. Différence| Intervalle de confiance 95%
(bilatérale) moyenne de la différence
Inférieure]  Supérieure)
Q1 42,476 39 ,000 4,550 4,33 4,77
Q2 47,280 39 ,000 4,475 4,28 4,67
Q3] 73,655 39 ,000 4,075 3,96 4,19
Q4 37,376 39 ,000 4,375 4,14 4,61
) J s sl
<leadll 73,587 39 ,000 4,369 4,25 4,49
38
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Statistiques sur échantillon unique

N| Moyenne| Ecart-type Erreur standard|

moyenne

Q5 40 4,20 823 ,130

Q6 40 3,95 ,846 ,134

Q7 40 3,75 ,954 ,151

Q8 40 3,53 1,062 ,168]

Q9 40 3,55 1,154 ,182

ey I 3,79 489 077

Al ' ' '
Test sur échantillon unigque

Valeur du test = 0
t Ddl Sig| Différencel Intervalle de confiance 95jj% de
(bilatérale) moyenne la différence
Inférieure Supérieure
Q5 32,286 39 ,000 4,200 3,94 4,46)
Q6| 29,536 39 ,000 3,950 3,68 4,22
Q7 24,859 39 ,000 3,750 3,44 4,06
Q8| 20,995 39 ,000 3,525 3,19 3,86|
Q9 19,463 39 ,000 3,550 3,18 3,92
plasind 49,101 39 000 3,795 3,64 3,95
) sl ! ’ ’ ! A
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Statistiques sur échantillon unigue

N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne
Q10 40 4,43 ,675 ,107
Q11 40 4,23 ,660 ,104
Q12 40 4,18 112 ,113]
Qlil 40 4,00 , 784 124
Q1 40 3,68 ,859 ,136
Q15 40 3,50 1,109 ,175
Q16 40 3,53 ,905 ,143
33 o
Gileasl| 40 3,93 ,353 ,056
Al
Test sur échantillon unigue
Valeur du test = 0
t ddl Sig. Différence| Intervalle de confiance 95%
(bilatérale) moyenne de la différence
Inférieure|  Supérieure)
Q10| 41,454 39 ,000 4,425 4,21 4,64
Q11 40,503 39 ,000 4,225 4,01 4,44
Q12 37,082 39 ,000 4,175 3,95 4,40
Q13] 32,249 39 ,000 4,000 3,75 4,25
Q14 27,059 39 ,000 3,675 3,40 3,95
Q15 19,953 39 ,000 3,500 3,15 3,85
Q16| 24,622 39 ,000 3,525 3,24 3,81
3 2
abusi\l 70,473 39 ,000 3,932 3,82 4,05
k)
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Statistiques sur échantillon unique

N[ Moyenng Ecart-type Erreur standard|

moyenneg

Q17 40 3,78 1,121 177
Q18 40 3,83 1,059 ,168]
Q19 40 4,03 1,025 ,162
Q20 40 3,90 ,841 ,133
Q21 40 3,63 1,192 ,188
Q22 40 3,45 1,037 ,164
Q23 40 3,30 1,285 ,203
Q2 40 3,50 1,320 ,209
Q25 39 3,69 1,030 ,165
e Sanll Y 40 3,68 429 ,068

Test sur échantillon unique

Valeur du test =0
T ddl Sig. Différence | Intervalle de confiance 95%
(bilatérale) moyenne de la différence
Inférieure Supérieure
Q17 | 21,306 39 ,000 3,775 3,42 4,13
Q18 | 22,834 39 ,000 3,825 3,49 4,16
Q19 | 24,835 39 ,000 4,025 3,70 4,35
Q20 | 29,321 39 ,000 3,900 3,63 4,17
Q21 | 19,240 39 ,000 3,625 3,24 4,01
Q22 | 21,051 39 ,000 3,450 3,12 3,78
Q23 | 16,242 39 ,000 3,300 2,89 3,71
Q24 | 16,764 39 ,000 3,500 3,08 3,92
Q25 | 22,389 38 ,000 3,692 3,36 4,03
C«Y‘j
Sl 54,217 39 ,000 3,676 3,54 3,81
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Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

claxdll N Jpagll|  alasi) 335 J gl &Y s €
i yadl) laail) leasl) Sl ¢ Sl Ol
FRA( FRA(
N 40 40 40 40 40 40

Parametres Moyenne 4,37 3,79 3,93 4,00 3,68 3,88
normauxa® Ecart-type 375 ,489 ,353 ,225 429 ,220
Différences les plus Abs_o_lue 287 ,154 ,201 ,153 ,140 ,112
extrAmes Positive ,155 ,112 ,083 ,082 ,090 ,075
Négative -,287 -,154 -,201 -,153 -,140 -,112
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,813 974 1,273 ,966 ,888 ,708
Signification asymptotique 003 208 078 308 409 697

(bilatérale)

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.
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Récapitulatif des modeles

Model R R-deux R-deux Erreur

e ajusté standard de
I'estimation

1 ,3362 ,113 ,090 ,409

a. Valeurs prédites : (constantes), 4lell Sleaasll J) J g ll

ANOVA?
Modeéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 811 1 811| 4,849 ,034°
1 Résidu 6,359 38 , 167
Total 7,170 39
a. Variable dépendante : ¢Sl ¥ 5
b. Valeurs prédites : (constantes), 4l clarall ) J sa 5l
Coefficients?
Modéle Coefficients non Coefficients T Sig. 95,0% % intervalles de
standardisés standardizes confiance pour B
A Erreur Béta Borne Limite
standard inférieure supérieure
(Constante) 5,354 ,765 7,000 ,000 3,806 6,902
! servicebank -,384 174 -,336 [ -2,202 ,034 -, 737 -,031

a. Variable dépendante : ¢l c¥ 5
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Récapitulatif des modeéles

Modéele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,2182 ,048 ,023 424

a. Valeurs prédites : (constantes), 4l cileadll aladin)

ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 342 1 342 1,903 ,176P
1 Résidu 6,828 38 ,180
Total 7,170 39
a. Variable dépendante : Sl ¢¥
b. Valeurs prédites : (constantes), 4l Gleadl) aladivl
Coefficients?
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne Limite supérieure
inférieure
(Constante) 2,949 ,531 5,551 ,000 1,873 4,024
laadll aladin
A ,192 ,139 ,218 1,379 ,176 -,090 473

a. Variable dépendante : ¢l ¥4
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Récapitulatif des modeéles

Modéele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,1232 ,015 -,011 431

a. Valeurs prédites : (constantes), ddlell cilexal) 33 92

ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,109 1 ,109 ,585 ,449P
1 Résidu 7,062 38 ,186
Total 7,170 39
a. Variable dépendante : ¢3eall ¢¥ 5
b. Valeurs prédites : (constantes), 4l cleaall 3352
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) 3,087 J72 3,998 | ,000 1,524 4,650
Gilaadd) 33
A ,150 ,196 ,123 ,765( ,449 -,246 ,546

a. Variable dépendante : 3l £¥ 5
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Récapitulatif des modeles

Modéele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,4392 ,193 ,126 ,401
a. Valeurs prédites : (constantes), sasall 2 caladiny) sesd geasll a2
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 1,382 3 ,461 2,866 ,050P
1 Résidu 5,788 36 ,161

Total 7,170 39

a. Variable dépendante : ¢3eall ¢¥ 5

b. Valeurs prédites : (constantes), sl 2z caladiny) aaye] goasll 2y
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Coefficients?

Modéele Coefficients non standardisés Coefficients T Sig. 95,0% % intervalles de confiance
standardisés pour B
A Erreur standard Béta Borne inférieure Limite
supérieure
(Constante) 3,677 1,168 3,149 ,003 1,309 6,045
SV dsasl
-,400 173 -,350 -2,312 ,027 -,750 -,049
4 yeadl cilasall
1 Gileadl) alasi
,199 ,133 ,227 1,497 ,143 -,071 ,469
FRA]
Glaadl) 33 a0
,251 ,186 ,207 1,353 ,185 -,125 ,628
FRA

a. Variable dépendante : ¢3eall ¢¥ 5
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