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Résumé :

Le présent papier tente de cerner I’impact des TIC sur la qualité des
services bancaires fournis par les bangques commerciales algériennes et
percus par un échantillon de clients possédant un acces en ligne sous forme
d’abonnement, Se basant sur 1I’observation comme méthode statistique et le

questionnaire comme outil de collecte et de traitement des données, 1’étude
s’est penchée sur I’importance relative des éléments déterminants la qualite
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du service en ligne du point de vue des clients. L’objectif poursuivi est de
permettre aux banques de proceder a des améliorations ciblées en utilisant
les TIC.

Les résultats de I’étude ont confirmé I’hypothese selon laquelle il
existe des différences significatives concernant la perception les criteres
d’¢évaluation de la qualité des services utilisés par les clients. L’¢tude dresse
I’état des €léments négligés par les banques et les invitent a les corriger.
Mots clés: la Technologie d’Information et de Communication, Service
Bancaire, la Qualité, Service Bancaire Electronique, les Dimensions de la
Qualité.
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* - vasya kenova ,Patrick jonasson: quality online banking service, vu le 24/08/2013
voir le site :
http://www.divaportal.org/diva/getDocument?urn_nbn_se_hj_diva-480-1__fulltext.pdf ,

p 11.

> - Rana mostaghel: customer satisfaction, vu le 16/09/2013, voir le site :
http://epubl.luth.se/1653-0187/2006/58/LTU-PB-EX- 0658-SE.pdf, p p 57-58.
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