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Conclusion :

Le but de cette étude est de mettre en valeur la qualité des services €lectroniques vis
a vis du client, et pour atteindre ces objectifs on a adopté une approche descriptive
et analytique ou une revue de littérature sur la qualité des services électroniques a
été effectuée. Un questionnaire basé sur 1’échelle Netqual a été €élaboré, pour tester
les variables de 1’étude, et effectué¢ sur un échantillon de 43 personnes choisis dans
la ville de Ferdjioua. Les données ont été analysées et les hypotheses testées a I’aide
du logiciel de statistiques pour les sciences sociales (Spss).

Les résultats de cette étude démontrent que la qualité des services a une influence
sur la satisfaction des clients a travers toutes les dimensions de la qualité des sévices
¢lectroniques.

Finalement, on a détecté un groupe de recommandation, la plus importante d’entre
eux c’est que la banque de développement local doit améliorer sa qualité a travers
(la facilité d’utilisation, la qualité¢ et la quantit¢ d’information, la fiabilité, la
conception du site web, la sécurité et la confidentialité).

Mots clés :la qualité des services électroniques. Le service électronique. la
satisfaction des clients
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bl Jalaa 1(02) a8 3alal)

Statistiques de

fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,763 20
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1l cililasy) :(03) a3, (galal

Statistiques
SOVSIRUOAS (5 NSV TR FYOS W VP [PV S PR R W
O O O O O O
N Valide 43 43 43 43 43 43
Manquant 0 0 0 0 0 0

Moyenne 2,74 2,70 2,58 1,33 2,81 1,60
Erreur standard de la ,067 ,085 ,106 ,072 ,153 ,089
moyenne
Médiane 3,00 3,00 3,00 1,00 3,00 2,00
Ecart type ,441 ,558 ,698 474 1,006 ,583
Variance ,195 ,311 ,487 ,225 1,012 ,340
Somme 118 116 111 57 121 69
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A5k chlial Ldagh cLIAY) :(04) ad Galal)

Statistiques
KEPRER IR
4 pradll
Aladind Jaeliy  Jeadll Jeodl o A i<ly)
Aaiil yiey A jeaall Lardll Sle Jsaalls Aay s Bacline
Wb peadl decdll o A SV Aus ySVI Al eDleall 4 gl
Jew Ay dlall &S Sl Sl JSLal Jal
N Valide 43 43 43 43
Manquant O 0 0 0
Moyenne 4,21 3,79 3,72 3,79
Erreur standard de la ,071 ,143 121 ,103
moyenne
Médiane 4,00 4,00 4,00 4,00
Ecart type ,466 ,940 , 797 ,675
Variance ,217 ,884 ,635 ,455
Somme 181 163 160 163
Statistiques
Jsanll (e Jols yiay
Ol glaall e ila gzl yiad e Sl gladll
JA e a2 Capaal 2y lede doaal il Sl 18 ga J3A
8l o8 e JS Glaglaall - el wdse o 2 Vs ey
Cualiall i ) S5 paie Alle 48 45 ol
N Valide 43 43 43 43
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,65 3,63 3,84 3,56
Erreur standard de la ,141 ,125 ,105 17
moyenne
Médiane 4,00 4,00 4,00 4,00
Ecart type ,923 ,817 ,688 , 765
Variance ,852 ,668 473 ,586
Somme 157 156 165 153
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Statistiques

Jaladll pabes
b paddl 4adlly Gleadd) Craala
(b A s 1Y) Gleadll aalud  Ad el cileadll i yeadl
Gile e Sl 48 padll lalldyg SV aae (8 4 Y
sty Jhalas EREPE- Lidle | v ally )
il sall Clesdl) & 53 Saliay el
N Valide 43 43 43 43
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 4,14 4,51 4,05 4,51
Erreur standard de la ,103 ,084 ,149 ,090
moyenne
Médiane 4,00 5,00 4,00 5,00
Ecart type ,675 ,551 ,975 ,592
Variance ,456 , 303 ,950 ,351
Somme 178 194 174 194
Statistiques
ilardll a3 sl g
LSRN bl 3y iy Al e
@sall aranai dse dhadiaddl Ly aladiul R PRECHA]
il g8 e ST e il 8 gl JEll (s AT s I e sl
Alas digal 55 Jpae axd S gsaslh
N Valide 43 43 43 43
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 4,33 4,26 3,56 4,14
Erreur standard de la moyenne ,132 ,095 ,096 ,092
Médiane 5,00 4,00 4,00 4,00
Ecart type ,865 ,621 ,629 ,601
Variance ,749 ,385 ,395 ,361
Somme 186 183 153 178
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Statistiques
e Sl Jalay A yeaal) cileasl)
Aol loglee  Aille Ay ellia ol Aa L e g Ay i<l
Jlenind die Ay youy e olala £ il laal an Allal) laal)

s ySY) Aeaall i) ill dpad s A padl) el

N Valide 43 43 43 43
Manquant 0 0 0 0

Moyenne 4,30 4,16 4,28 4,19

Erreur standard de la ,118 ,115 ,107 17

moyenne

Médiane 4,00 4,00 4,00 4,00

Ecart type ,773 ,754 ,701 ,764

Variance ,597 ,568 ,492 ,584

Somme 185 179 184 180
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AL Ml dadagl) chlasy) :(05)ad; Ealall
Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur

N Moyenne Ecart type standard
Aaai) A gen: J5¥) 2l 43 3,8779 41322 ,06302
Slasleall 40a8 5 Ao g5 SA 22 43 3,6686 ,63321 ,09656
Aole Yl Gl 2l 43 4,3023 ,47106 ,07184
sl maal il )l 2l 43 4,0698 ,45750 ,06977
Ol s Al ualall 2aill 43 4,2326 ,57060 ,08702
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:t test& sig Alawy) el aldll JLaiy) :(06) ad) salal
Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de

Sig. Différence la différence a 95 %
t ddl (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
PR A J5Y) aadl 13,932 34 ,000 87791 7507 1,0051
LS e JA =l 6,924 43 ,000 ,66860 4737 ,8635

il gladll

dplaiel): Gl a2l 18,129 43 ,000 1,30233 1,1574 1,4473

sl el )l 2l 15,333 43 ,000 1,06977 ,9290 1,2106

Lol pualalll ) 14,165 43 ,000 1,23256 1,0570 1,4082
ol
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: t test& sig sladU A<l Bagally (aldd) jLasY) :(07) ad) Galal

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3

Intervalle de confiance de la

Différence différence a 95 %
t Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
Al sasall 21,400 43 ,000 1,03023 ,9331 1,1274
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A0il) Bagall (glaall CihaiVly (lual) aagiall JL33) :(08) A3, (galal
Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur
N Moyenne Ecart type standard
AN sasall 43 4,0302 ,31569 ,04814
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