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Résumeé

La présente étude avait pour objectifs de révéler le niveau d’engagement de la
Banque de 1’Agriculture et Développement Rural (BADR) vis-a-vis les dimensions
de la qualité de services bancaires électronique, ainsi que d’évaluer leur relation avec
le niveau de satisfaction de la clientele. Et pour atteindre les objectifs de I'étude, nous
avons procéde a une etude analytique descriptive ou on a basé sur un guestionnaire
qui a été élaboré a partir du modele E-SERVQUAL, L’enquéte a été menée au niveau
de I’agence d’El-Tarf (811) et sur 100 clients de la banque (BADR). Les données
obtenues ont été analysées a I’aide du logiciel SPSS version 19.

A l'issue de cette étude un certain nombre de résultats intéressants ont été révélés :

-les dimensions de la qualité des services bancaires électroniques (facilité
d'utilisation, gain de temps, confidentialité, sécurité) n’ont pas été vraiment apprécier
par les clients de la Banque (BADR);

-1l existe une corrélation positive entre la qualité du service bancaire électronique et
le niveau de satisfaction des clients de la banque (BADR), cette corrélation en
question a atteint la valeur de 3.18%;

A la lumiére de ces résultats, I'étude recommande la nécessité pour cette banque
(BADR EI-Tarf) de continuer a fournir des services bancaires électroniques et a
chercher d’atteindre leur performance afin de conserver les clients existants et
d'attirer de nouveaux clients.

Mots-clés: Service bancaire electronique, Qualité, satisfaction de la clientele, Banque
El BADR.
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