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2013 2 %20 42005 3% 1 oo S & mpedl 3ol 93 SN bg3 dd

hskas 34 Mbps o bl 1392 O (gl Jod I (eonpl Sladl O o iy 1
48 Gbps # 2007 & 10.8 Gbps & 2005 3 5 Gbps | Lsde; J—a) 2004 die L%,5
SMW4 (ALPAL2 (sl Lol )l (ssir e s 1day 131 Gbps ) ps—d Joad 2010
a9 (Telecom Italie) 9 (France Telecom) W& i - —does u595e

A1 2005 2 5lex 56.000 pr chish dil ) 3 93 IRV G gl sda slan L
g5 o bl b e jleal e sl Q) B8L2) 2013 ule ed BB 3l 1.309.454
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el @ 93 NG Rl S SNl e Ao gast e %50

oNag psdl Ll "Kbps 64 5» s il Lo oYL 305 sl 0 2003 & 3

SADSL2+ L-gdsSS ms Mbps 20 ] faz: O

" Mbps: Megabytes.

* Gbps: Gigabytes (1024 Megabytes = 1 Gigabyte).

“* Kbps: Kilobytes (1024 Kilobytes = 1 Megabyte ).

3 Voir le site: http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=at_histoire_realisations, 28/03/2014.
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nigeria [0 [ 5.+
et o R 2.5
Morocco - _ 16.5
Kenya SIS I 170
south Africa B [N 35
sudan [ [ 55
Tanzania | - 5.6
ageria | N 5.2
Uganda == - 4.4
Tunisia [EN B a2
0 5 10 15 20 25 30 35 a0 a5 50 55

Millions of Users

Source: http://www.internetworldstats.com/stats1.htm, 22/03/2014.
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" GSM: Global System for Mobile.
* Voir le site: http://www.wabwibe.com/2013/10/3g.html#ixzz2xp2caj Vi, 03/04/2014.
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http://donnees.banquemondiale.org/indicateur/IT.NET.USER.P2/
countries?display=default, 15/03/2014
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il et 3 Ol sas jslany 45,as (2012

Al (S oY st 3us 1(11) o3y Jound)

By giad) Ao Ot sus R NC TN NP O g
0.2 % 31,795,500 50,000 2000
5.8 % 33,033,546 1,920,000 2005
7.3 % 33,506,567 2,460,000 2007
10.4 % 33,769,669 3,500,000 2008
12.0 % 34,178,188 4,100,000 2009
13.6 % 34,586,184 4,700,000 2010
% 14.0 37,367,226 5,230,000 2012

Source: http://www.internetworldstats.com/af/dz.htm , 15/03/2014.



http://donnees.banquemondiale.org/indicateur/IT.NET.USER.P2/ countries?display=default
http://donnees.banquemondiale.org/indicateur/IT.NET.USER.P2/ countries?display=default
http://www.internetworldstats.com/af/dz.htm

iy ) dylond) Dyl 0 Bad |anll Loy Goiouig Dgidl o131 s B S92 IYI gl o) dkas dulys I Jenadl)

Al (@ Co Y st 348 1(16) o3 JSH!

005

2000 2005 2007 2008 2009 2010 2012

WS (@ ) s Shs

(11) ('-5) dj-«\.;:\ ollbas ;SLG slazeYL &Ll slas] o I)v\-ﬁ-oj\

12 s slasl OF W mian (1) o3) ol (16 <15) o3y el Jo e

o5 K I3 o W ST L g L] e ot L) BLOYL s L5 3 A 8 355804
Bragedd) Aol a5 St (i) B dee 3 LMle Gl WS e (20 e (14)
SAs BIY gk Al o desn @l SaY) (Net Index) wluhill (S e 330
G A o e W3 183 350 (2014 Lol AU = A O LW e eyl
Syl Jo Ul
(bl Yy 19 Ggis Jo Bl Slilax] T (S A a3l i gb)
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> See the website : http://www.netindex.com/download/2,108/Algeria/ , 03/04/2014.

-111-



iy ) dylond) Dyl 0 Bl Janll) Loy Goliousy Dgidl o130 s B 59 SIY) Bged) o) Bkos dlys I il

2014 oyle J1 2013 pd55 o Bokead) Bdll B Yl 8 1(17)0B) JSH

Ll 4Ny 19 B

e 228 1.
e 206... ..
g 170 i
18 e 106...
o ey
146... 106
e 1) 198..
1. 083..
128 o 1
-

Source: http://www.netindex.com/download/2,108/Algeria/ , 03/04/2014.
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" SATIM: Société d'Automatisation des Transactions Interbancaires et de Monétique

“ (BDL: La Banque de Développement Local), (BADR: la Banque Algérienne de Développement

Rural),(BNA: Banque Nationale d'Algérie), (BEA: la Banque de Extérieure d'Algéric), (CPA:

Crédit Populaire d'Algérie),(CNEP: La Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance),( CNMA:
la Caisse Nationale de Mutualité Agricole )
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10 voir le site: http://www.satim-dz.com/fr/qui-sommes-nous , 04/04/2014.
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" RTGS: Real Time Gross Systems.

“* ABEF: Association Professionnelle des Banques et des Etablissements Financiers.
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* AEBS: Algerian E-Banking Service.
B3 Voir le site: www.aebs-tech.com/ , 04/04/2014.
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VEUILLEZ CHOISIR VOTRE
LANGUE S

Veuillez introduire

B

i
\ 5 2 \ 4 2
VEUILLEZ INTRODUIRE VOTRE

CODE CONFIDENTIEL
VEUILLEZ CHOISIR UNE FONCTION

Retrait argent G
. 2

Demande solde

i
N 8 & N
TRANSACTION EN COURS

VEUILLEZ PATIENTER
SVP

i

VEUILLEZ CHOISIR UN COMPTE
POUR VOTRE RETRAIT

| Compte courant

5000 AUTRE

&
{\;

VOULEZ VOUS EFFECTUER UNE AUTRE
TRANSACTION 7

Opération terminée

Nous vous remercions
Veuillez retirer vos billets,

~Havots ziaits “ etattendre votre ticket
> o3
Veuillez retirez votre carte

Source: http://www.satim-dz.com/fr/component/content/article/49-guide-dab, 23/03/2014.

* DAB: Distributeur Automatique de Billet.
* GAB: Guichet Automatique de Banque.
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Masrer card, Carte Visa
carte carburant (Carte Silver- Carte Gold- Carte Prepayee)
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Master card CPA
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Carte CIB(Gold- Classique- Perle ) Societé Générale
Carte CIB(Gold- Classique) Paribas
Masrer card, Carte Visa AGB
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La carte de retrait ABC ABC
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BIENVENUE SUR LE SERVICE DE BANQUE A DOMICILE DU CPA.

e-Banking

Source: http://ebanking.cpa-bank.dz/fr
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Model Summary

Model

R

R Square

Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

1

.548°

.301

.260

.593

a. Predictors: (Constant), da_wdl, Alainy) el ¢l ol Jlasy)

(03) ¢3) gkt

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 13.000 5 2.600 7.400 .000?
Residual 30.218 86 .351
Total 43.217 91
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) .672 .567 1.186 .239
selasll 131 .075 184 1.740 .085
eld Sl .365 .097 .399 3.753 .000
ERESMY 145 .067 234 2.156 .034
Ju=y) -.077- .065 -.140- -1.189- .238
A .011 .090 .014 124 .902

a. Dependent Variable: J& il ) (e Cilexaldl 4yl 435 5 yiSIY1 3l Lgeady Selil)
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Variables Entered/Removed”

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Aigall alEY) Jase Enter
6 sl ¢ uindl
el e gl )

a. All requested variables ente‘red.
b. Dependent Variable: Ja& <l (sal ) (e ileadl)
G yeaaall A5 IV ) Lgeay S

Model Summary

(04) o) Goalt

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .264° .070 .016 .684
a. Predictors: (Constant), JMZUG}H, 4—\@-43‘ u*-&“ LSJ:“““‘M a;“\)ﬂ\,
yazll
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3.021 5 .604 1.293 .275°
Residual 40.196 86 467
Total 43.217 91
a. Predictors: (Constant), Jas 4a8Y! digall Guiall (5 siusall ol jall| jaall
b. Dependent Variable: Ja il o=l e Glaadll 4 padll 4y g SIY) g—m gy bl
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig_;.
1 (Constant) 3.783 597 6.332 .000
il 121 157 .085 .768 444
el .031 .090 .041 .342 .733
Al (5 sl .094 A17 .093 .798 427
Agall -.035- .097 -.041- -.360- .720
LY Jae -.194- .088 -.231- -2.207- .030

a. Dependent Variable: J& il Gl e Cleadl) 3ad peadl) dui 5 p<IY) ) Ly Sl
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Variables Entered/Removed”

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Baad il Jal sall Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Ja <l ) (e Slaadll

A el i 5 Y 3 Lty Sl

Model Summary

Model

R

R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

1

3718

138

128

644

a. Predictors: (Constant), J«) s21l dpad ill

(05) ¢3) gkt

ANOVA®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 5.946 1 5.946 14.357 .000°
Residual 37.272 90 414
Total 43.217 91
a. Predictors: (Constant), Je! s21l duad i)
b. Dependent Variable: J& il Gl e Cleadl) Aad peadl) dui 5 pKIY) ) Ly Sl
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 2.198 435 5.056 .000
dpaddll ol sall .308 .081 371 3.789 .000

a. Dependent Variable: J& il Gl e Cleddl) 3 peadl) dui 5 pKIY) ) Ly Sl
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Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Belidl 5 ) o Enter

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Ja <l ) (e Slaadll

A el i 5 Y 3 Lty Sl

Model Summary

(06) o3, gokalt

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4478 .200 191 .620
a. Predictors: (Constant), _) s )
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 8.628 1 8.628 22.448 .000?
Residual 34.590 90 .384
Total 43.217 91
a. Predictors: (Constant), 3_) s elul)
b. Dependent Variable: J& il Gl e Cleadl) Aad peadl) dui 5 pKIY) ) Ly Sl
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 2.597 .267 9.716 .000
il 5 ) puaa .251 .053 447 4.738 .000

a. Dependent Variable: J& il Gl e Cleddl) 3 peadl) dui 5 pKIY) ) Ly Sl
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Variables Entered/Removed”®

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

ceaall L
Loaall el
5%)}3)&“ ‘rﬂ.ﬁ}ud\

Al 3 ) g

Enter

a. All requested variables entered. .
b. Dependent Variable: &S ai ¢laf clial) Llla aay

pladiul (3 gul) € 55 yiSTY)

Model Summary

Model

R R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of the

Estimate

1

.685°

470

440

.733

a. Predictors: (Constant), bia_y ¢ el CadlSall daal) 438 o))
Z\:IJ}J)A“,BJMQJ:\:\”

(07) @3 goklt

ANOVA®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 41.932 5 8.386 15.599 .000?
Residual 47.312 88 .538
Total 89.245 93
a. Predictors: (Constant), bia_y ¢ ezl adlSall daal) 48 ool 450 93 yall 5 g i)
b. Dependent Variable: &S ai ¢laf cliall Llla day aladin) (5 guiill € 5 5 5iSTY)
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig_;.
1 (Constant) 1.824 480 3.800 .000
43525l 204 .106 .189 1.921 .058
48 gl Al -.063- .080 -.077- -.784- 435
il 5 ) puan .282 .082 .355 3.451 .001
<) -.087- .060 -131- -1.450- 151
¢ anll L .329 .080 .393 4.096 .000

a. Dependent Variable:

oS ai ol i) Ll day aladiial 3y guil) €35 yiSIY)
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BLAMNICHLE DE DEVELOPPEMENT LOCAL

Une banque gui se modernise pour mieux vous servir

Formulaire d'abonnement au service e-BDL

EORMULAIRE [1] : ENREGISTREMENT DU CLIENT ABONNE Mis—

Client : | Entreprise D au Particulier |_J

Si Entreprise : Raison sociale
Si Padticulier : Mom & Prénom :
N* de téléphone fixe :
N* de téléphone portable :
Adresse postale :

Adresse e-mail :
Agence de domiciliation : Code :

N* DE COMPTES DU CLIENT (RIB)

Ra&f.* Code agenca | N* Compte Code Monnaie

o1 Compte Principal de facturation du service e-BDL

[*) Référence : numéro séqientiel & rendre dans le formulaire [7) ci-dessous.

Fait & he

Cachet et Signature du client avec la mention Agence BDL
« Lu et approuveé »
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Gulf Bank Algeria
Demande d'émission de carte

TTULAIRE DU COMPTE

nom : | | prenoms: | |
patepenassance: [ | [ ][] uevoenassance: | |
apResse : | T |

CODE PDSTA.L:|:| FONCTION : | |
EMPLOYEUR : | | aoresse: | |

REVENUMENSUEL: [ | rRevenvamwver:[ ]
vevepwone: | | womue: [ |

NUMERO DE COMPTE DINARS: | | oare oouverrure: [ [ 1]
NUMERO DE COMPTE DEVISES: | | DATE D'OUVERTURE : 1
PORTEUR DE LA CARTE : Client lui-méme [ Tiers 0

Si tiers :

Nom: | | prenoms : | |
patepenassance: [ | [ ][] uevoenassance: | |
aDRESSE : | | e |
cooeposta:l__ | Foncrion: | |
EMPLOYEUR: | | apresse: | |

REVENUMENsUEL: [ | Revewuamnver:[ ]
veehone: [ | womwe: [ ]

TYPE DE CARTE : VISA GOLD [J VISA CLASSIC, [J
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ABC BANK BY SMS vous communique |'essentiel
de votre compte par I'envoi de SMS, sur votre
| téléphone portable et vous permet de recevoir
des alertes a chaque fois qu'une des catégories
d’opérations suivantes se produit :
* Les retraits
¢ Les versements

¢ Les virements
* Les prélevements des échéances crédit
* La disponibilité d’un chéquier en agence

all E—

Sam 12/05/2010

Cher cjj R o
ABCrB:I’Znt' * Simplicité et Rapidité :
informe qf V;’US Vous n‘avez aucun code a mémoriser. Vous pouvez
e o, 1 R
solde de VOtree modifiez a tout moment votre n° de téléphone
ompte est g portable

* Un suivi permanant de votre compte :
Etre informé a temps pour agir a temps

* Eviter les incidents de payement :
Protégez-vous des incidents de paiment
(provision sur chéque ou échéances préts insuffisantes)
en recevant le solde de votre compte a chaque nouvell
opération

* Etre tenu informé du virement de votre salaire

« Simplifier la gestion de trésorerie

* Minimiser les déplacements en agence et I'attente
au guichet

Votre ba nque pa S M S Pour de plus amples informations nous vous invitons

a vous rapprocher de I'agence ABC Bank la plus proche
de chez vous
Consultez notre réseau sur notre site internet :
WA ng.com.dz

Ou contactez la Direction Retail Banking au numéro suivant :

-193 -



=)

A1) o) gl

Jipor (g i I 1 A el Sladsil] g )

Accédez a vos comptes
en quelques clics !

Que vous soyez client
Particulier, Professionnel ou Entreprise,
bénéficiez 24h/24 et 7j/7 du ™NET
et gérez vos comptes via internet
en toute simplicite.

Quels sont
les avantages |
du unmmu,ii, ?

sNE
&
» Facilité d'accés

Une simple connexion b j S
et un code personnalisé %
vous permettent de gérer librement vos comptes. .

la liberté de gerer

» Sécurité et confidentialité
Un service a la pointe de la technologie avec une
grande sécurité et confidentialité des opérations. Vous étes une Entreprise ?
Bénéficiez du service plus qui vous offre
» Pratique la possibilité de :
Grice & ™NET , vous disposez dune multi- |
tude de services afin de gérer et consulter vos
comptes 4 distance 24h/24 et 7j/7. » Telécharger vos relevés de compte en format

AFB120, MT940 et MT942 sous format Excel,
la liberté de gérer ;
—— B 'un fichier texte ou CSV.

a distance !

a distance !

* Fusionner le solde de vos comptes.
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MONETIQUE

BESOIN DE GERER
VOS opérations rapidement

et a tout moment ?
SR T

SOCIETE GENERALE
ALCERIE

DECOUVREZ LES NOUVELLES ONCTIONNALITES DU
LIBRE SERVICE BANCAIRE

® IMPRESSION  oEDITION ® COMMANDE ~ o VIREMENT

DURIB DUMINI  DE DE COMPTE
Bk oo RELEVE  CHEQUIER A COMPTE

DEVELOPPONS ENSEMBLE L'ESPRIT D'EQUIPE

SOCIETE GENERALE
ALGERIE

-195 -

VOUS AVEZ PEU DE TEMPS A CONSACRER
A VOS OPERATIONS AU QUOTIDIEN

ET VOUS SOUHAITEZ EVITER
LA LONGUE ATTENTE AU GUICHET 2

GHOISISSEZ LE LIBRE SERVIGE BANGAIRE,

UN NOUVEAU SERVICE PERFORMANT POUR

EFFECTUER VOS OPERATIONS AU QUOTIDIEN
A LA SOCIETE GENERALE ALGER!E

Congu pour vous simplifier la vie, Le Libre Service Bancaire est
un ensemble de services utiles et pratiques au quotidien,
accessibles via le Guichet Automatique de Banque (GAB).
Réservés uniquement aux porteurs de cartes bancaires Société
Générale Algérie, les automates de Libre Service Bancaire de
nos agences vous permettent de :

1 - Editer un RIB (relevé d'identité bancaire) :
vous pouvez Imprimer votre releve d'identité bancaire

2 - Editer un mini relevé :
VOus pouvez imprimer un mini relevé qui retrace
les'dix demiéres opérations effectuées sur votre compte

3 - Commander un chéquier :
VOoUs pouvez commander votre chéquier

4 - Réaliser un virement de compte a compte : .
vous pouvez effectuer un virement de votre compte VErs un autre
de vos comptes, ou encore sur le compte d'un tiers, domiciié a
Société Générale Algérie.

LE LIBRE SERVICE BANCAIRE
VOUS OFFRE PLUSIEURS AVANTAGES :

Rapidité : vous réalisez un gain de temps
en évitant les attentes au guichet

Gratuité : e Libre Service Bancaire
est un service entigrement gratuit

Simplicité : vos opérations au quotidien sont gérées
en toute simplicité, il vous suffit de vous munir

de votre carte bancaire Société Générale Algérie

et de votre code confidentiel

Disponibilité : vos opérations au quotidien
peuvent étre effectuées en toute liberté 24H/24 et 7j/7

Pour plus d'informations, n’hésitez pas Pelsc
a contacter nos conseillers de Clientéle Volre bangue au bout 8 il
en Agence ou notre centre d’appels ~02145 ‘ 1..5.5:’

DEVELOPPONS ENSEMBLE L'ESPRIT D'EQUIPE

SOCIETE GENERALE
ALGERIE

GANFOOD
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Abstract

This study aimed to find out the role of e-marketing in improving the
performance of commercial banks and to achieve customer satisfaction , as
well as to identify the customers ' perception on electronic banking services
provided and to the degree of interest shown by the banks for this type of
marketing .

In this context, this study has been dropped on 42 commercial banks in
algeria, were two questionnaires has been designed, for the first one which is
directed to the customers, we received 92 from 120 questionnaires distributed
and 94  from 102 questionnaires distributed regarding the second
questionnaire which is directed to the workers in banks, their results were
analyzed using the spss 19 program.

We concluded from this study many results, the most important is there
is an relationship between e-marketing and both of bank performance and
customer satisfaction, whilst there is no relationship between e-service
banking and customer demographics factor, also it became clear to us that the
Algerian customer is fully unaware of the importance neither of the banking
technology nor its many advantages, so his steps still somewhat slow towards
the use of electronic banking.

Keywords: E-marketing, Banks Performance, Customer Satisfaction,
commercial banks, electronic banking services.



Résumé

Cette étude visait a savoir le role de 1'e-marketing dans I'amélioration de
la performance des banques commerciales et d'atteindre satisfaction de la
clientéle, ainsi que d'identifier la perception des clients sur les services
bancaires ¢lectroniques offerts et le degré d'intérét porté par les banques pour
ce type de marketing.

Dans ce contexte, cette ¢tude a ¢té larguée sur 42 ¢établissement
bancaires en Algérie, ou deux questionnaires a été¢ congu, pour la premiére qui
est dirigé vers les clients, nous avons recu 92 a partir de 120 questionnaires
distribués, la deuxiéme questionnaire était dirigé pour les employés des
banques, ou il a été récupérés 94 questionnaire a partir de 102 questionnaires
distribués, leurs résultats ét¢ analysés en utilisant le programme SPSS 19.

Nous concluons de cette étude de nombreux résultats , le plus important
est qu'il existe une relation entre 1'e-marketing et a la fois de la performance
de la banque et la satisfaction du client, tandis qu'il n'existe aucune relation
entre e-service bancaire et les facteurs démographique de la clientéle, aussi il
est devenu clair pour nous que le client algérien est completement inconscient
de I'importance ni de la technologie bancaire ni ses nombreux avantages, donc
ses ¢€tapes vers l'utilisation des services bancaires électroniques est encore
lent.

Mots-clés: E-marketing, performance des banques, satisfaction de la clientele
les banques commerciales, les services bancaires €électroniques.
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