
 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وف ميلةالمركز الجامعي عبد الحفيظ بوالص

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 جاريةوالت قسم العلوم الاقتصادية

 

                                     :لبتيناطــداد الــــــإعـ

 إبتسام بوالصيود   -  

 شوش ي ريمة -  

                                                  

  

 الصفة الجامعة )ة(ولقب الأستاذاسم 

 مناقشا المركـز الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـة ضيف روفية

 مشرفا ومقررا المركـز الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـة عقون شراف

 رئيسا المركـز الجامعـي عبد الحفيظ بوالصوف ميلـة دوفي قرمية

 

 1028/1029السنة الجامعية 

تقييم جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرها 

 .على رضا وولاء الزبائن

وكالة  -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 ميلة

 : تحت إشراف الأستاذ

  عقون شراف



شكر وعرفان
نشكر الله العلي الذي اتم علينا نعمته وفضله ونحمده حمدا يليق بجلال وجهه وعظيم 

 سلطانه.

          يسعنا في هذا المقام إلا أن نوجه خالص الشكر والتقدير للأستاذ الفاضل لا

 المشرف "عقون شراف"

  في جهوده.على هذه المذكرة الذي لم يبخل علينا بالنصح والارشاد، فبارك الله

 لى أعضاء لجنة المناقشة لتحمل عناء قراءة هذه المذكرةإ الشكر كما نتقدم بجزيل

 فجزاهم الله عنا خير جزاء . 

 والشكر موصول إلى كل من أعاننا في إنجاز هذه

 المذكرة ولو بكلمة تشجيع . 

 



 إهداء
 

 أهدي ثمرة جهدي
،إلى من عجز اللسان عن شكرها  إلى نبع الحنان التي ربتني صغيرة وسهرت علي كثيرا

 أمي الحبيبة الغالية "عزيزة"
 إلى الغاااااالي "أبي رحمه الله"

 إلى رفيقة دربي وصديقتي وأختي "إبتسام"
 إلى أخواتي الجميلات ..."حياة ،ثلجة ،نجاة ،روفية، وإبتهال"

 وحسين" إلى إخوتي  "جلول ،ياسين ،عبد النور،
 إلى الغالية  "آنسة"
 وزينب" سعاد، إلى أعز وأروع صديقاتي "جهاد،

 إلى كل زميلات الدراسة وكل من سلك درب العلم
 .إلى كل الأحبة  والأقارب

 
 

 

 ريمة



 
 إهداء 

 أهدي ثمرة جهدي

 إلى نبع الحنان والمحبة والعطاء أمي الحنونة

 إلى النبراس المضيء وسندي الحنون أبي الغالي

 ي وصديقتي وأختي الغالية "ريمة"إلى رفيقة درب

 الغاليين محمد و يعقوب أخاياإلى 

 إلى أمل المستقبل وإشراقة الصباح الأعزاء مريم،سارة،أميرة ،منال
 سلمى

 .ولميـــــــــــس
 إلى خطيبي حمزة

 إلى جميع الأحبة  والأقارب
 .إلى كل من سلك درب العلم

 إبتسام
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RELIABILITY

  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18

 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24

    Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 Q39

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Fiabilité

[Jeu_de_données1] C:\Users\mohmd\Desktop\تفریغ الاستبیان.sav

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations Valide

Exclua

Total

70 100,0

0 ,0

70 100,0

Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure.a. 

Statistiques de fiabilité

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

,843 39
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REGRESSION

  /MISSING LISTWISE

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

  /NOORIGIN

  /DEPENDENT عدد_مرات_الاستخدام

  /METHOD=ENTER X.

Régression

Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables 

introduites

Variables 

éliminées Méthode

1 البعد  الأول تسجیل 
bالمعاملات

. Introduire

Variable dépendante : ما ھو عدد المرات التي تستخدمھا خلال السنةa. 

Toutes les variables demandées ont été introduites.b. 

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard 

de l'estimation

1 ,788
a

,621 ,616 ,370

Prédicteurs : (Constante), البعد  الأول تسجیل المعاملاتa. 

ANOVA
a

Modèle

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression

Résidu

Total

15,313 1 15,313 111,616 ,000
b

9,329 68 ,137

24,643 69

Variable dépendante : ما ھو عدد المرات التي تستخدمھا خلال السنةa. 

Prédicteurs : (Constante), البعد  الأول تسجیل المعاملاتb. 

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients 

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante)

البعد  الأول تسجیل المعاملات

,808 ,128 6,338 ,000

,087 ,008 ,788 10,565 ,000

Variable dépendante : ما ھو عدد المرات التي تستخدمھا خلال السنةa. 
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REGRESSION

  /MISSING LISTWISE

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

  /NOORIGIN

  /DEPENDENT عدد_مرات_الاستخدام

  /METHOD=ENTER Y.

Régression

Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables 

introduites

Variables 

éliminées Méthode

1 البعد الثاني توفیر 
bالأمن

. Introduire

Variable dépendante : ما ھو عدد المرات التي تستخدمھا خلال السنةa. 

Toutes les variables demandées ont été introduites.b. 

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard 

de l'estimation

1 ,771
a

,595 ,589 ,383

Prédicteurs : (Constante), البعد الثاني توفیر الأمنa. 

ANOVA
a

Modèle

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression

Résidu

Total

14,665 1 14,665 99,944 ,000
b

9,978 68 ,147

24,643 69

Variable dépendante : ما ھو عدد المرات التي تستخدمھا خلال السنةa. 

Prédicteurs : (Constante), البعد الثاني توفیر الأمنb. 

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés

Coefficients 

standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante)

البعد الثاني توفیر الأمن

,649 ,149 4,346 ,000

,164 ,016 ,771 9,997 ,000

Variable dépendante : ما ھو عدد المرات التي تستخدمھا خلال السنةa. 
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REGRESSION

  /MISSING LISTWISE

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

  /NOORIGIN

  /DEPENDENT عدد_مرات_الاستخدام

  /METHOD=ENTER Z.

Régression

Variables introduites/éliminéesa

Modèle

Variables 

introduites

Variables 

éliminées Méthode

1 البعد الثالث 

الخدمات التي 

تمنحھا وسائل الدفع 
b

. Introduire

Variable dépendante : ما ھو عدد المرات التي تستخدمھا خلال السنةa. 

Toutes les variables demandées ont été introduites.b. 

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté
Erreur standard 
de l'estimation

1 ,802
a

,643 ,638 ,360

Prédicteurs : (Constante), البعد الثالث الخدمات التي تمنحھا وسائل الدفع الالكترونيa. 

ANOVA
a

Modèle

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression

Résidu

Total

15,846 1 15,846 122,489 ,000b

8,797 68 ,129

24,643 69

Variable dépendante : ما ھو عدد المرات التي تستخدمھا خلال السنةa. 

Prédicteurs : (Constante), البعد الثالث الخدمات التي تمنحھا وسائل الدفع الالكترونيb. 

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés
Coefficients 
standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante)

البعد الثالث الخدمات التي تمنحھا 
وسائل الدفع الالكتروني

,889 ,115 7,721 ,000

,085 ,008 ,802 11,067 ,000

Variable dépendante : ما ھو عدد المرات التي تستخدمھا خلال السنةa. 
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REGRESSION

  /MISSING LISTWISE

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

  /NOORIGIN

  /DEPENDENT TALIT

  /METHOD=ENTER TANI.

Régression

Variables introduites/éliminées
a

Modèle

Variables 

introduites

Variables 

éliminées Méthode

1 جودة الخدمات 

المصرفیة 

الالكترونیة
b

. Introduire

Variable dépendante : رضا الزبائنa. 

Toutes les variables demandées ont été introduites.b. 

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard 

de l'estimation

1 ,645a ,416 ,408 ,47691

Prédicteurs : (Constante), جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیةa. 

ANOVAa

Modèle

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression

Résidu

Total

11,031 1 11,031 48,499 ,000
b

15,466 68 ,227

26,496 69

Variable dépendante : رضا الزبائنa. 

Prédicteurs : (Constante), جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیةb. 

Coefficients
a

Modèle

Coefficients non standardisés
Coefficients 
standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante)

جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة

,890 ,396 2,249 ,028

,761 ,109 ,645 6,964 ,000

Variable dépendante : رضا الزبائنa. 
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REGRESSION

  /MISSING LISTWISE

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

  /NOORIGIN

  /DEPENDENT TALIT

  /METHOD=ENTER SOHOHLAT TAWFIR AMAN SIRIA.

Régression

Variables introduites/éliminées
a

Modèle

Variables 

introduites

Variables 

éliminées Méthode

1 السریة, توفیر 

الوقت, الامان, 

سھولة الاستخدام
b

. Introduire

Variable dépendante : رضا الزبائنa. 

Toutes les variables demandées ont été introduites.b. 

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard 

de l'estimation

1 ,689a ,475 ,443 ,46246

Prédicteurs : (Constante), السریة, توفیر الوقت, الامان, سھولة الاستخدامa. 

ANOVAa

Modèle

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression

Résidu

Total

12,595 4 3,149 14,723 ,000
b

13,902 65 ,214

26,496 69

Variable dépendante : رضا الزبائنa. 

Prédicteurs : (Constante), السریة, توفیر الوقت, الامان, سھولة الاستخدامb. 
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Coefficients
a

Modèle

Coefficients non standardisés
Coefficients 
standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante)

سھولة الاستخدام

توفیر الوقت

الامان

السریة

,295 ,456 ,647 ,520

,041 ,077 ,056 ,537 ,593

,114 ,062 ,183 1,838 ,071

,185 ,106 ,174 1,743 ,086

,558 ,114 ,494 4,879 ,000

Variable dépendante : رضا الزبائنa. 
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REGRESSION

  /MISSING LISTWISE

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

  /NOORIGIN

  /DEPENDENT RA

  /METHOD=ENTER SOHOHLAT TAWFIR AMAN SIRIA.

Régression

Variables introduites/éliminées
a

Modèle

Variables 

introduites

Variables 

éliminées Méthode

1 السریة, توفیر 

الوقت, الامان, 

سھولة الاستخدام
b

. Introduire

Variable dépendante : ولاء الزبائنa. 

Toutes les variables demandées ont été introduites.b. 

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté

Erreur standard 

de l'estimation

1 ,399a ,159 ,108 1,10215

Prédicteurs : (Constante), السریة, توفیر الوقت, الامان, سھولة الاستخدامa. 

ANOVAa

Modèle

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression

Résidu

Total

14,956 4 3,739 3,078 ,022
b

78,958 65 1,215

93,914 69

Variable dépendante : ولاء الزبائنa. 

Prédicteurs : (Constante), السریة, توفیر الوقت, الامان, سھولة الاستخدامb. 
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Coefficients
a

Modèle

Coefficients non standardisés
Coefficients 
standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta

1 (Constante)

سھولة الاستخدام

توفیر الوقت

الامان

السریة

,216 1,087 ,199 ,843

,092 ,184 ,066 ,500 ,619

-,021 ,147 -,018 -,140 ,889

,132 ,253 ,066 ,523 ,603

,740 ,273 ,348 2,716 ,008

Variable dépendante : ولاء الزبائنa. 
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(BADR)

Spss

 

 The aim of this study is to identify the impact of e-banking services on the 

satisfaction and loyalty of the customers of the Bank of Agriculture and Rural 

Development (BADR) for the mandate of Meila. The study dealt with two aspects of 

theoretical and applied aspects. This study included determining the relationship 

between the variables of the study. The independent variable represents the quality of 

e- Ease of use, time saving, security, confidentiality), the dependent variable of 

customer satisfaction and loyalty. 

The study population consists of the customers of the Bank of Agriculture and 

Rural Development - MILLA - To achieve the objectives of the study we developed 

the questionnaire (the questionnaire), which was 70 form valid for analysis, where 

data was collected and analyzed and tested hypotheses using the program Spss. 

The study found that the quality of e-banking services has an impact on 

customer satisfaction and loyalty. 

 

key words: 

E-banking - quality of e-banking services - customer satisfaction - customer loyalty. 
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