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توزیع فروع البنك یلائم : 11-3شكل رقم 
.احتیاجات العملاء

٪60٪20

٪20

٪0 ٪0

كفاءات البنك قادرةعلى : 12-3شكل رقم 
.استعمال التقنیات الحدیثة لتقدیم الخدمة

موافق

موافق تماما

محاید

لولاية ميلة

139

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

توزیع فروع البنك یلائم : 11-3شكل رقم 
.احتیاجات العملاء

كفاءات البنك قادرةعلى : 12-3شكل رقم 
.استعمال التقنیات الحدیثة لتقدیم الخدمة

موافق

موافق تماما

محاید



لولاية ميلة

140

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

وجود دورات تدریبیة لتأھیل : 13-3شكل رقم 
.  موظفي البنك

دوران عمل موظفي البنوك : 14-3شكل رقم 
.بسبب تدني الأجور

لولاية ميلة

140

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪20

٪80

٪0
٪0

٪0

وجود دورات تدریبیة لتأھیل : 13-3شكل رقم 
.  موظفي البنك

٪100

٪0 ٪0٪0
٪0

دوران عمل موظفي البنوك : 14-3شكل رقم 
.بسبب تدني الأجور

لولاية ميلة

140

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

وجود دورات تدریبیة لتأھیل : 13-3شكل رقم 
.  موظفي البنك

دوران عمل موظفي البنوك : 14-3شكل رقم 
.بسبب تدني الأجور



لولاية ميلة

141

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

لدى موظفي البنك رضا : 15-3شكل رقم 
.وظیفي

موظفو البنك لدیھم إلمام بجمیع : 16-3شكل 
. خدمات البنك والقدرة على فھم احتیاجات العملاء

لولاية ميلة

141

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪60٪20

٪20

٪0 ٪0

لدى موظفي البنك رضا : 15-3شكل رقم 
.وظیفي

٪40

٪20

٪40

٪0 ٪0

موظفو البنك لدیھم إلمام بجمیع : 16-3شكل 
. خدمات البنك والقدرة على فھم احتیاجات العملاء

لولاية ميلة

141

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

لدى موظفي البنك رضا : 15-3شكل رقم 
.وظیفي

موظفو البنك لدیھم إلمام بجمیع : 16-3شكل 
. خدمات البنك والقدرة على فھم احتیاجات العملاء



لولاية ميلة

142

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

ینصب اھتمام البنك على اختیار : 17-3شكل 
.الموظفین ذوي الاحتكاك المباشر مع العملاء

یتمیز الھیكل التنظیمي للبنك : 18-3شكل 
.بالمرونة والتكیف مع مختلف المتغیرات البیئیة

لولاية ميلة

142

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪40

٪20

٪40

٪0 ٪0

ینصب اھتمام البنك على اختیار : 17-3شكل 
.الموظفین ذوي الاحتكاك المباشر مع العملاء

٪20

٪20

٪20

٪40

٪0

یتمیز الھیكل التنظیمي للبنك : 18-3شكل 
.بالمرونة والتكیف مع مختلف المتغیرات البیئیة

لولاية ميلة

142

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

ینصب اھتمام البنك على اختیار : 17-3شكل 
.الموظفین ذوي الاحتكاك المباشر مع العملاء

یتمیز الھیكل التنظیمي للبنك : 18-3شكل 
.بالمرونة والتكیف مع مختلف المتغیرات البیئیة



لولاية ميلة

143

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یساعد الھیكل التنظیمي للبنك : 19-3شكل رقم 
. على تقدیم خدمات جدیدة

توجد مصلحة بالھیكل التنظیمي : 20-3شكل 
.للبنك مھمتھا الرقابة والاشراف

لولاية ميلة

143

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪20

٪80

٪0 ٪0 ٪0

یساعد الھیكل التنظیمي للبنك : 19-3شكل رقم 
. على تقدیم خدمات جدیدة

٪20

٪20

٪20

٪40

٪0

توجد مصلحة بالھیكل التنظیمي : 20-3شكل 
.للبنك مھمتھا الرقابة والاشراف

لولاية ميلة

143

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یساعد الھیكل التنظیمي للبنك : 19-3شكل رقم 
. على تقدیم خدمات جدیدة

توجد مصلحة بالھیكل التنظیمي : 20-3شكل 
.للبنك مھمتھا الرقابة والاشراف



لولاية ميلة

144

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یغلب طابع المركزیة على أسلوب : 21-3شكل 
.إدارة البنك

الاجراءات المتبعة في تقدیم الخدمة : 22-3شكل 
.  تساعد على تحدید المسؤولیة

لولاية ميلة

144

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪40

٪20

٪40

٪0 ٪0

یغلب طابع المركزیة على أسلوب : 21-3شكل 
.إدارة البنك

100

٪0
٪0

٪0
٪0

الاجراءات المتبعة في تقدیم الخدمة : 22-3شكل 
.  تساعد على تحدید المسؤولیة

لولاية ميلة

144

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یغلب طابع المركزیة على أسلوب : 21-3شكل 
.إدارة البنك

الاجراءات المتبعة في تقدیم الخدمة : 22-3شكل 
.  تساعد على تحدید المسؤولیة



لولاية ميلة

145

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یتم إخطار الموظفین بالسیاسات : 23-3شكل 
.المطلوب اتباعھا

تتصف العلاقات الداخلیة بین موظفي : 24-3شكل 
.  البنك بالودیة والاحترام

لولاية ميلة

145

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪100

٪0٪0
٪0

٪0

یتم إخطار الموظفین بالسیاسات : 23-3شكل 
.المطلوب اتباعھا

٪60

٪40

٪0
٪0

٪0

تتصف العلاقات الداخلیة بین موظفي : 24-3شكل 
.  البنك بالودیة والاحترام

لولاية ميلة

145

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یتم إخطار الموظفین بالسیاسات : 23-3شكل 
.المطلوب اتباعھا

تتصف العلاقات الداخلیة بین موظفي : 24-3شكل 
.  البنك بالودیة والاحترام



لولاية ميلة

146

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یعاني البنك من كثرة غیابات بعض : 25-3شكل 
.  الموظفین

تقدیر ظروف العمیل والتعاطف معھ : 26-3شكل 
.قدر الإمكان عند التعثر

لولاية ميلة

146

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪100

٪0 ٪0
٪0

٪0

یعاني البنك من كثرة غیابات بعض : 25-3شكل 
.  الموظفین

٪60

٪40

٪0
٪0

٪0

تقدیر ظروف العمیل والتعاطف معھ : 26-3شكل 
.قدر الإمكان عند التعثر

لولاية ميلة

146

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یعاني البنك من كثرة غیابات بعض : 25-3شكل 
.  الموظفین

تقدیر ظروف العمیل والتعاطف معھ : 26-3شكل 
.قدر الإمكان عند التعثر



لولاية ميلة

147

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یعتمد العمل في البنك على الأسلوب : 27-3شكل 
.الجماعي

توجد منافسة قویة في السوق : 28-3شكل 
.البنكیة

لولاية ميلة

147

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪20

٪80

٪0٪0 ٪0

یعتمد العمل في البنك على الأسلوب : 27-3شكل 
.الجماعي

٪40

٪20

٪40

٪0 ٪0

توجد منافسة قویة في السوق : 28-3شكل 
.البنكیة

لولاية ميلة

147

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یعتمد العمل في البنك على الأسلوب : 27-3شكل 
.الجماعي

توجد منافسة قویة في السوق : 28-3شكل 
.البنكیة



لولاية ميلة

148

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

سیطرة البنوك الأجنبیة على السوق : 29-3شكل 
.نظرا لإمكاناتھا المالیة الضخمة

المنافسة دافع رئیسي لتطویر : 3-30شكل 
.  الخدمة البنكیة وأسالیب تقدیمھا

لولاية ميلة

148

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪20

٪80

٪0
٪0

٪0

سیطرة البنوك الأجنبیة على السوق : 29-3شكل 
.نظرا لإمكاناتھا المالیة الضخمة

٪20

٪80

٪0
٪0

٪0

المنافسة دافع رئیسي لتطویر : 3-30شكل 
.  الخدمة البنكیة وأسالیب تقدیمھا

لولاية ميلة

148

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

سیطرة البنوك الأجنبیة على السوق : 29-3شكل 
.نظرا لإمكاناتھا المالیة الضخمة

المنافسة دافع رئیسي لتطویر : 3-30شكل 
.  الخدمة البنكیة وأسالیب تقدیمھا



لولاية ميلة

149

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یعتمد البنك على جودة الخدمة كأداة : 3-31شكل
.لتحقیق میزة تنافسیة

سیاسات الدولة والاستقرار : 32-3شكل رقم 
.السیاسي یعزز فرص نجاح البنك

لولاية ميلة

149

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪20

٪20

٪20

٪40

٪0

یعتمد البنك على جودة الخدمة كأداة : 3-31شكل
.لتحقیق میزة تنافسیة

٪100

٪0
٪0٪0 ٪0

سیاسات الدولة والاستقرار : 32-3شكل رقم 
.السیاسي یعزز فرص نجاح البنك

لولاية ميلة

149

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یعتمد البنك على جودة الخدمة كأداة : 3-31شكل
.لتحقیق میزة تنافسیة

سیاسات الدولة والاستقرار : 32-3شكل رقم 
.السیاسي یعزز فرص نجاح البنك



لولاية ميلة

150

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

النشاط المصرفي في الجزائر : 3-33شكل رقم 
.  مفتوح على الخارج أم مقید

التشریعات البنكیة تسھل : 34-3شكل رقم 
تحصیل قروض البنك وتسمح لھ بتقدیم جمیع 

. أنواع الخدمات

لولاية ميلة

150

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪40

٪20

٪40

٪0 ٪0

النشاط المصرفي في الجزائر : 3-33شكل رقم 
.  مفتوح على الخارج أم مقید

٪100

٪0 ٪0٪0
٪0

التشریعات البنكیة تسھل : 34-3شكل رقم 
تحصیل قروض البنك وتسمح لھ بتقدیم جمیع 

. أنواع الخدمات

لولاية ميلة

150

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

النشاط المصرفي في الجزائر : 3-33شكل رقم 
.  مفتوح على الخارج أم مقید

التشریعات البنكیة تسھل : 34-3شكل رقم 
تحصیل قروض البنك وتسمح لھ بتقدیم جمیع 

. أنواع الخدمات



لولاية ميلة

151

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

عدم التوسع في الخدمات :35-3شكل رقم 
الالكترونیة یعود إلى غیاب التشریعات والقوانین 

.  المنظمة لھا

تعدد الجھات الرقابیة والتناقض :36-3شكل رقم 
في التشریعات یمكن أن یعیق ممارسة النشاط 

.  المصرفي

لولاية ميلة

151

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪60

٪40

٪0 ٪0
٪0

عدم التوسع في الخدمات :35-3شكل رقم 
الالكترونیة یعود إلى غیاب التشریعات والقوانین 

.  المنظمة لھا

٪20

٪80

٪0
٪0

٪0

تعدد الجھات الرقابیة والتناقض :36-3شكل رقم 
في التشریعات یمكن أن یعیق ممارسة النشاط 

.  المصرفي

لولاية ميلة

151

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

عدم التوسع في الخدمات :35-3شكل رقم 
الالكترونیة یعود إلى غیاب التشریعات والقوانین 

.  المنظمة لھا

تعدد الجھات الرقابیة والتناقض :36-3شكل رقم 
في التشریعات یمكن أن یعیق ممارسة النشاط 

.  المصرفي



لولاية ميلة

152

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

تتأثر مداخیل البنك بتحركات : 37-3شكل رقم 
.أسعار الصرف ومعدل التضخم

تتأثر مداخیل البنك بتغیرات : 38-3شكل رقم 
.  أسعار الفائدة الدائنة والمدینة

لولاية ميلة

152

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪100

٪0
٪0 ٪0

٪0

تتأثر مداخیل البنك بتحركات : 37-3شكل رقم 
.أسعار الصرف ومعدل التضخم

٪20

٪80

٪0 ٪0
٪0

تتأثر مداخیل البنك بتغیرات : 38-3شكل رقم 
.  أسعار الفائدة الدائنة والمدینة

لولاية ميلة

152

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

تتأثر مداخیل البنك بتحركات : 37-3شكل رقم 
.أسعار الصرف ومعدل التضخم

تتأثر مداخیل البنك بتغیرات : 38-3شكل رقم 
.  أسعار الفائدة الدائنة والمدینة



لولاية ميلة

153

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یوجد مناخ استثماري مناسب : 39-3شكل رقم 
.وسوق واعد في الجزائر

المستوى التكنولوجي للبنك یساعد : 40-3شكل 
.  على تقدیم الخدمات الالكترونیة

لولاية ميلة

153

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪100

٪0 ٪0٪0 0

یوجد مناخ استثماري مناسب : 39-3شكل رقم 
.وسوق واعد في الجزائر

٪40

٪20

٪40

٪0 ٪0

المستوى التكنولوجي للبنك یساعد : 40-3شكل 
.  على تقدیم الخدمات الالكترونیة

لولاية ميلة

153

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یوجد مناخ استثماري مناسب : 39-3شكل رقم 
.وسوق واعد في الجزائر

المستوى التكنولوجي للبنك یساعد : 40-3شكل 
.  على تقدیم الخدمات الالكترونیة



لولاية ميلة

154

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یخصص البنك میزانیات خاصة :41-3شكل رقم 
. لتطویر وابتكار خدمات جدیدة

یقصد العملاء البنك في الحالات : 42-3شكل رقم 
.الضروریة فقط

لولاية ميلة

154

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪100

٪0 ٪0٪0 ٪0

یخصص البنك میزانیات خاصة :41-3شكل رقم 
. لتطویر وابتكار خدمات جدیدة

٪100

٪0٪0
٪0 ٪0

یقصد العملاء البنك في الحالات : 42-3شكل رقم 
.الضروریة فقط

لولاية ميلة

154

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

یخصص البنك میزانیات خاصة :41-3شكل رقم 
. لتطویر وابتكار خدمات جدیدة

یقصد العملاء البنك في الحالات : 42-3شكل رقم 
.الضروریة فقط



لولاية ميلة

155

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

ضعف الوعي المصرفي یحد من : 43-3شكل 
.  فرص نجاح خدمات البنك الجدیدة

یساعد المستوى التعلیمي للأفراد : 44-3شكل 
على تقدیم البنك لخدماتھ من خلال الأسالیب 

.  الالكترونیة

لولاية ميلة

155

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

٪60

٪40

٪0
٪0 ٪0

ضعف الوعي المصرفي یحد من : 43-3شكل 
.  فرص نجاح خدمات البنك الجدیدة

٪20

٪80

٪0
٪0 ٪0

یساعد المستوى التعلیمي للأفراد : 44-3شكل 
على تقدیم البنك لخدماتھ من خلال الأسالیب 

.  الالكترونیة

لولاية ميلة

155

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

ضعف الوعي المصرفي یحد من : 43-3شكل 
.  فرص نجاح خدمات البنك الجدیدة

یساعد المستوى التعلیمي للأفراد : 44-3شكل 
على تقدیم البنك لخدماتھ من خلال الأسالیب 

.  الالكترونیة



لولاية ميلة

156

:SPSSEXCEL.

:SPSSEXCEL.

إفلاس البنوك والفضائح المالیة : 45-3شكل 
.سببت تراجع ثقة الأفراد في البنوك

استخدام النقد منتشر نسبیا على : 46-3شكل 
.حساب أسالیب الدفع الالكترونیة
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Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha
N of

Items
,735 41

F1- La dominante des dépôts en banques du secteur public par rapport

aux autres dépôts.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid 2 1 20,0 20,0 20,0

3 1 20,0 20,0 40,0

4 2 40,0 40,0 80,0

5 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

F2- L’utilisation des moyens financiers disponibles pour les présentations des services.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 1 20,0 20,0 40,0

Non approuvé 2 40,0 40,0 80,0

Totalement à coté 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

F3- Le taux d’intérêt des crédits et dépôts motive les créditeurs et les débiteurs.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 4 80,0 80,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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F4- Le plan et la surface des annexes de la banque facilitent l’opération de nouveaux

services.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 2 40,0 40,0 60,0

Non approuvé 1 20,0 20,0 80,0

Totalement à coté 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

F5- Les points bancaires répondent aux besoins des clients.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 3 60,0 60,0 80,0

Neutre 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

S1- Les experts sont capables d’utiliser tous les systèmes électroniques existants.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 1 20,0 20,0 40,0

Neutre 3 60,0 60,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

S2- Existence d’une formation des stages pour qualifier les employés de la banque.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 4 80,0 80,0 80,0

Neutre 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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S3- la fuite des compétences bancaires est due aux bas salaires.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Non approuvé 5 100,0 100,0 100,0

S4- Les employés de la banque sont convaincus par leur fonction.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 3 60,0 60,0 80,0

Neutre 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

S5- Tous les employés dominent tous les services et ils sont capables de détecter les

besoins des clients.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 2 40,0 40,0 60,0

Non approuvé 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

S6- La banque choisis ses meilleurs éléments pour les relations directes avec les

clients.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Neutre 2 40,0 40,0 40,0

Non approuvé 2 40,0 40,0 80,0

Totalement à coté 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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P1- L’organigramme de la banque se distingue par son élasticité et son adaptation avec

les différents changements de l’environnement.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 1 20,0 20,0 40,0

Neutre 2 40,0 40,0 80,0

Non approuvé 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

P2- L’organigramme de la banque aide à la présentation des nouveaux services.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 4 80,0 80,0 80,0

Neutre 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

P3- Il existe au niveau de la banque un service dont la mission est le contrôle et le suivi.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 2 40,0 40,0 60,0

Neutre 1 20,0 20,0 80,0

Non approuvé 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

P4- Il existe une centralisation sur la manière de management d’une banque.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 2 40,0 40,0 40,0

Neutre 1 20,0 20,0 60,0

Non approuvé 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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P5- Les processus des services n’aident pas à limiter les responsabilités.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 5 100,0 100,0 100,0

P6- Les employés de la banque doivent être conscients des objectifs tracés.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 5 100,0 100,0 100,0

C1- Les relations internes entre les employés de la banque sont amicales et

respectueuses.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 3 60,0 60,0 60,0

Bon approbation 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

C2- La banque se plaint des absences de certains de ses employés.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Non approuvé 5 100,0 100,0 100,0

C3- Ne pas brusquer le client en cas de défaillance.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 2 40,0 40,0 40,0

Bon approbation 3 60,0 60,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

C4- Le travail dans une banque repose sur le résultat collectif.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 4 80,0 80,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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H1- La concurrence est une cause principale pour développer les présentations des

services.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 2 40,0 40,0 40,0

Neutre 1 20,0 20,0 60,0

Non approuvé 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

H2- La domination des banques nationales sur le marché vue leur grands moyens

financiers.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Neutre 1 20,0 20,0 20,0

Non approuvé 4 80,0 80,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

H3- La concurrence est une cause principale pour développer les services.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Neutre 4 80,0 80,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

H4- La banque utilise  la qualité de ses services comme moyen pour créer un avantage

compétitif.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Bon approbation 1 20,0 20,0 40,0

Neutre 1 20,0 20,0 60,0

Non approuvé 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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D1- La politique de l’état et la stabilité politique renforcent les chances de réussite

de la banque.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 5 100,0 100,0 100,0

D2- L’activité bancaire en Algérie est favorable pour les étrangers.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 2 40,0 40,0 40,0

Neutre 1 20,0 20,0 60,0

Non approuvé 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

D3- La législation bancaire facilite le travail de la banque dans la récupération des

crédits et la prestation de tous les services.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 5 100,0 100,0 100,0

D4- La limitation des prestations électroniques est due aux textes règlementaires mis

en vigueur.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Non approuvé 3 60,0 60,0 60,0

Totalement à coté 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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D5- La multiplication du contrôle gène la pratique bancaire.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Neutre 1 20,0 20,0 20,0

Non approuvé 4 80,0 80,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

E1- Les recettes de la banques subissent l’influence du taux de change et de

l’inflation.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 5 100,0 100,0 100,0

E2- Les recettes de la banques subissent l’influence des taux d’intérêts créditeurs

et débiteurs.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Neutre 1 20,0 20,0 20,0

Non approuvé 4 80,0 80,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

E3- Il existe un climat favorable et un marché prometteur pour l’investissement en

Algérie.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 2 40,0 40,0 40,0

Bon approbation 3 60,0 60,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

E4- La banque accompagne les nouvelles techniques dans le domaine bancaire.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 5 100,0 100,0 100,0



--- -------------------------------------4-ملحق رقم
E5- La banque dispose d’un budget spécial pour développer et créer des différents

services.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 1 20,0 20,0 20,0

Neutre 2 40,0 40,0 60,0

Non approuvé 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

M1- La plupart des clients de la banque s’adressent uniquement en cas de nécessité absolue.

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid Bon approbation 5 100,0 100,0 100,0

M2- L’absence de la conscience bancaire limite les chances de succès des nouvelles prestations de la

banque.

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid Bon approbation 5 100,0 100,0 100,0

M3- Le niveau d’instruction des clients facilite le travail électronique de la banque.

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid Non approuvé 3 60,0 60,0 60,0

Totalement à coté 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

M4- L faillite bancaire et les scandales financiers ont provoqué un manque de confiance vers

les banques.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Bon approbation 4 80,0 80,0 80,0

Neutre 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0
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M5- L’utilisation de l’argent cash répandu  Proportionnellement par rapport aux systèmes de

payements électroniques.

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Trés bon approbation 3 60,0 60,0 60,0

Bon approbation 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

M6- La tranche des jeunes parmi les clients représente la partie vitale qui bénéficie des services

électroniques.

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid Bon approbation 2 40,0 40,0 40,0

Neutre 1 20,0 20,0 60,0

Non approuvé 2 40,0 40,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

Statistics

F1- La

dominante des

dépôts en

banques du

secteur public

par rapport aux

autres dépôts.

F2- L’utilisation

des moyens

financiers

disponibles pour

les présentations

des services.

F3- Le taux

d’intérêt des

crédits et dépôts

motive les

créditeurs et les

débiteurs.

F4- Le plan et la

surface des

annexes de la

banque facilitent

l’opération de

nouveaux

services.

F5- Les points

bancaires

répondent aux

besoins des

clients.

N Valid 5 5 5 5 5

Missing 0 0 0 0 0

Mean 3,60 3,20 1,80 2,80 2,00
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Statistics

S1- Les experts

sont capables

d’utiliser tous les

systèmes

électroniques

existants.

S2- Existence

d’une formation

des stages pour

qualifier les

employés de la

banque.

S3- la fuite des

compétences

bancaires est

due aux bas

salaires.

S4- Les

employés de la

banque sont

convaincus par

leur fonction.

S5- Tous les

employés

dominent tous les

services et ils

sont capables de

détecter les

besoins des

clients.

S6- La banque

choisis ses

meilleurs

éléments pour

les relations

directes avec les

clients.

N Valid 5 5 5 5 5 5

Missing 0 0 0 0 0 0

Mean 2,40 2,20 4,00 2,00 2,60 3,80

Statistics

P1-

L’organigramme

de la banque se

distingue par son

élasticité et son

adaptation avec

les différents

changements de

l’environnement.

P2-

L’organigramme

de la banque

aide à la

présentation des

nouveaux

services.

P3- Il existe au

niveau de la

banque un

service dont la

mission est le

contrôle et le

suivi.

P4- Il existe une

centralisation sur

la manière de

management

d’une banque.

P5- Les

processus des

services n’aident

pas à limiter les

responsabilités.

P6- Les

employés de la

banque doivent

être conscients

des objectifs

tracés.

N Valid 5 5 5 5 5 5

Missing 0 0 0 0 0 0

Mean 2,60 2,20 2,40 3,00 2,00 2,00

Statistics

C1- Les relations

internes entre les

employés de la banque

sont amicales et

respectueuses.

C2- La banque se

plaint des absences de

certains de ses

employés.

C3- Ne pas brusquer le

client en cas de

défaillance.

C4- Le travail dans une

banque repose sur le

résultat collectif.

N Valid 5 5 5 5

Missing 0 0 0 0

Mean 1,40 4,00 1,60 1,80
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Statistics

H1- La concurrence

est une cause

principale pour

développer les

présentations des

services.

H2- La domination

des banques

nationales sur le

marché vue leur

grands moyens

financiers.

H3- La concurrence

est une cause

principale pour

développer les

services.

H4- La banque

utilise  la qualité de

ses services comme

moyen pour créer un

avantage compétitif.

N Valid 5 5 5 5

Missing 0 0 0 0

Mean 3,00 3,80 2,80 2,80

Statistics

D1- La politique

de l’état et la

stabilité politique

renforcent les

chances de

réussite de la

banque.

D2- L’activité

bancaire en

Algérie est

favorable pour

les étrangers.

D3- La

législation

bancaire facilite

le travail de la

banque dans la

récupération des

crédits et la

prestation de

tous les

services.

D4- La limitation

des prestations

électroniques est

due aux textes

règlementaires

mis en vigueur.

D5- La

multiplication du

contrôle gène la

pratique

bancaire.

N Valid 5 5 5 5 5

Missing 0 0 0 0 0

Mean 2,00 3,00 2,00 4,40 3,80

Statistics

E1- Les recettes

de la banques

subissent

l’influence du

taux de change

et de l’inflation.

E2- Les recettes

de la banques

subissent

l’influence des

taux d’intérêts

créditeurs et

débiteurs.

E3- Il existe un

climat favorable

et un marché

prometteur pour

l’investissement

en Algérie.

E4- La banque

accompagne les

nouvelles

techniques dans

le domaine

bancaire.

E5- La banque

dispose d’un

budget spécial

pour développer

et créer des

différents

services.

N Valid 5 5 5 5 5

Missing 0 0 0 0 0
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Statistics

E1- Les recettes

de la banques

subissent

l’influence du

taux de change

et de l’inflation.

E2- Les recettes

de la banques

subissent

l’influence des

taux d’intérêts

créditeurs et

débiteurs.

E3- Il existe un

climat favorable

et un marché

prometteur pour

l’investissement

en Algérie.

E4- La banque

accompagne les

nouvelles

techniques dans

le domaine

bancaire.

E5- La banque

dispose d’un

budget spécial

pour développer

et créer des

différents

services.

N Valid 5 5 5 5 5

Missing 0 0 0 0 0

Mean 2,00 3,80 1,60 2,00 3,20

Statistics

M1- La plupart

des clients de la

banque

s’adressent

uniquement en

cas de nécessité

absolue.

M2- L’absence

de la conscience

bancaire limite

les chances de

succès des

nouvelles

prestations de la

banque.

M3- Le niveau

d’instruction des

clients facilite le

travail

électronique de

la banque.

M4- L faillite

bancaire et les

scandales

financiers ont

provoqué un

manque de

confiance vers

les banques.

M5- L’utilisation

de l’argent cash

répandu

Proportionnellem

ent par rapport

aux systèmes de

payements

électroniques.

M6- La tranche

des jeunes parmi

les clients

représente la

partie vitale qui

bénéficie des

services

électroniques.

N Valid 5 5 5 5 5 5

Missing 0 0 0 0 0 0

Mean 2,00 2,00 4,40 2,20 1,40 3,00
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.) X(ضع علامة 

1- :...........................................................

2-:

3-:

سنة2534سنة                      من 25

سنة354545من 

4-:

مؤهلمؤهل

جامعيمؤهل 

5-:

5510

سـنـة111515من



---------------------------------------- 2-ملحق رقم

.) X(ضع علامة :

I-

تماما

1-

2-

3-

4-

مئلا-5

II -

1-

لتأهيل م-2

3-

يموظف-4

5-

6-
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III -

1-
مع

2-

3-

4-
5-

6-

IV -

تتصف-1

2-

3-

4-.

I-

1-

2-
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II -

ي-1

2-

3-

4-

5-

III -

بتتأثر-1

2-

مناسب-3

4-

5-
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IV -

فقط-1

2-

3-

4-

5-

6-
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Renseignements personnels

- Prière mettre une croix devant la bonne réponse.

1- poste occupé dans la banque:……………………………… .

2- sexe
M F

3- Age

Moins de 25ans De 25 à 34ans

De 35 à 45ans Plus de 45ans

4- Niveau d’instruction

Lycée Baccalauréat Licence

Magister Doctorat

5- Années d’expériences

Moins de 5ans De 5 à 10ans

De 11 à 15ans Plus de 15ans
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Chapitre1 les facteurs de l’environnement interne

I- les facteurs financiers et matériels
Totalement Non Neutre Bon Très bon
à coté approuvé approbation approbation

1- La dominante des dépôts en banques du secteur public
par rapport aux autres dépôts.

2- L’utilisation des moyens financiers disponibles pour les
présentations des services.

3- Le taux d’intérêt des crédits et dépôts motive les
créditeurs et les débiteurs.

4- Le plan et la surface des annexes de la banque facilitent
l’opération de nouveaux services.

5- Les points bancaires répondent aux besoins des clients.

II- Les facteurs humains et psychologiques

1- Les experts sont capables d’utiliser tous les systèmes
électroniques existants.

2- Existence d’une formation des stages pour qualifier les
employés de la banque.

3- la fuite des compétences bancaires est due aux bas
salaires.

4- Les employés de la banque sont convaincus par leur
fonction.

5- Tous les employés dominent tous les services et ils sont
capables de détecter les besoins des clients.

6- La banque choisis ses meilleurs éléments pour les
relations directes avec les clients.
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III- L’organigramme et les processus

1- L’organigramme de la banque se distingue par son
élasticité et son adaptation avec les différents changements
de l’environnement.

2- L’organigramme de la banque aide à la présentation des
nouveaux services.

3- Il existe au niveau de la banque un service dont la
mission est le contrôle et le suivi.

4- Il existe une centralisation sur la manière de management
d’une banque.

5- Les processus des services n’aident pas à limiter les
responsabilités.

6- Les employés de la banque doivent être conscients des
objectifs tracés.

IV- Le climat général interne

1- Les relations internes entre les employés de la banque
sont amicales et respectueuses.
2- La banque se plaint des absences de certains de ses
employés.

3- Ne pas brusquer le client en cas de défaillance.

4- Le travail dans une banque repose sur le résultat collectif.

plus de leur protection tenue par le secret professionnel.

Chapitre 2 les facteurs de l’environnement externe

I- La concurrence
1- La concurrence est une cause principale pour développer
les présentations des services.
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2- La domination des banques nationales sur le marché vue
leur grands moyens financiers.

3- La concurrence est une cause principale pour développer
les services.

4- La banque utilise  la qualité de ses services comme
moyen pour créer un avantage compétitif.

II- Les facteurs politiques et règlementaires

1- La politique de l’état et la stabilité politique renforcent
les chances de réussite de la banque.

2- L’activité bancaire en Algérie est favorable pour les
étrangers.

3- La législation bancaire facilite le travail de la banque
dans la récupération des crédits et la prestation de tous les
services.

4- La limitation des prestations électroniques est due aux
textes règlementaires mis en vigueur.

5- La multiplication du contrôle gène la pratique bancaire.

III- Les facteurs économiques et technologiques

1- Les recettes de la banques subissent l’influence du taux
de change et de l’inflation.

2- Les recettes de la banques subissent l’influence des taux
d’intérêts créditeurs et débiteurs.

1- le niveau technologique d’une banque promet une
prestation de service électronique.

3- Il existe un climat favorable et un marché prometteur
pour l’investissement en Algérie.

4- La banque accompagne les nouvelles techniques dans le
domaine bancaire.

5- La banque dispose d’un budget spécial pour développer
et créer des différents services.
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IV- Les facteurs culturels et démographiques

1- La plupart des clients de la banque s’adressent uniquement
en cas de nécessité absolue.

2- L’absence de la conscience bancaire limite les chances de
succès des nouvelles prestations de la banque.

3- Le niveau d’instruction des clients facilite le travail
électronique de la banque.

4- L faillite bancaire et les scandales financiers ont
provoqué un manque de confiance vers les banques.

5- L’utilisation de l’argent cash répandu
Proportionnellement par rapport aux systèmes de payements
électroniques.

6- La tranche des jeunes parmi les clients représente la
partie vitale qui bénéficie des services électroniques.
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