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(Bowman and Nara gandas 2001)
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.(CRM-E.CRM)

:(E-CRM)
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" e-CRM ( Dyche, 2001)

1 n
2. e-CRM
*
e-CRM *
VPN
*

(e-CRM)

'- SRINIVAS ANUMALA: Advantages de I'e-CRM pour les banques et leur clients,4 ¢ voir le site:
http://epubl.luth.se/1653-0187/2007/021/LTU-PB-EX-07021-SE.pdf, 15/04/2009, 14:45
118022003 ¢ 14 ¢l A (lan b pill dpallall 4 jumall A8 580 ¢ pn 5S ) 52 e s SIYI Jlae W1 31) 1y 580 Glid 4iSa - 2
(o)
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(ATM)

(rayport and sviokla)
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(navigation) (Access)

(trust) (Reliability) (responsive) (site aesthetics)
(information)
/ -3
1.
(daboholkar 2000)
(control)

(zethmal and al2001)
( )

zaymachki and "

"mayz

' Piquet Amandin: Internet, Marketing et Relation Client, pp9-10,voir le site http://librapport.org/Rapport-de-
Stage-Internet--Marketing-et-Relation-Client 797 document.html 797 document.html, 2006/06/19, 18:20h
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(meuter and al)



' Carole Pezzali: comment placer internet au cceur de la stratégie client multicanal, p p 8-11, 04/02/2009,
18:40h, voire le site http://media.areyounet.com/media/422/44429 f file big.pdf
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web site

.Business card

(St 189-183 U 0483 (s g ya ¢anabail) 5 ylaill oy A 5 ySIV) ileadll 13l ubie iy - !
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.(Lovelock.2001 )
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'~ chan wang: opcit, p65
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(Newal and Limon.2001)

! _ Helen White and Fotini Nteli: INTERNET BANKING SERVICE QUALITY,p 10, voir le site
http://smib.vuw.ac.nz:8081/'WWW/ANZMAC2003/papers/OL03_whiteh.pdf, 18/02/2008, 15:22
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2 (DAB )

www.bank-of-algeria.dz

2005

2 _DAB: distributeurs automatique de billets
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-1
1990
"CASH" .
" VISA" °
1600 18.4 CPA 1995
1995 .TPE 300 22
( )
1995 " Satim"
20 1998
3 40 (CCP)

¢http://www.al-fadjr.com/ar/economie/134194.html .

15:41 <10/11/2009
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.(BADR) (DAB) 10

.(BEA) (DAB) 10
.(CcP) (DAB) 20
DAB 86 1999
.(CPA) 26
.(CNEP) 30
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20
1 1.5 n n
12 35 1984
1.
1998

'. Samoudi Ali, voir le site , http://www.a-free-guestbook.com/gb/ulum/21,07/09/2009.
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«le systtme de paiement 2002 o

interbancaire »

(SATIM )
tEMV 2004 o
(COMI: comité monétique interbancaire) 2005 o
2006 o
(CIB) 2007 o
2009-2008 o
1.
‘SATIM -1
1995
267

15502 ¢ g o o 1 sall (8 pamadd) Uaill 5 4 5 IV 48 jpall i) ddle 5 !
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* 'SATIM"
"SATIM"
"SATIM" 1996
1997

'SATIM"

L-SATIM

"~ Satim: société algérienne d automatisations des transactions interbancaires et de monétique
o W e s 1
157 a0 )83 B aa ye 1l ) Adle 5 —
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15:50 <2009/12/24 <http://www.el-massa.com/ar/content/view/21931/41
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A sall Hlail i V) i) Jlasivl avess i Agal !
«2008/12/31 <http://www.elahdath.net/index.php?option=com content&task=view&id=15371&Itemid=1
16:07
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L 15
1. “RTGS”

2 ‘RTGS -1
:RTGS -1 -1

- RTGS -
*
*

‘RTGS -
25l Jals !

16:15 2008 18 <http://www.elaph.com/ElaphWeb/Economics/2008/6/341028.htm

' ~RTGS: Real Time Gross Settlement system
171170 Ga ¢ Gilas g e ¢ (53 Dl A pemall ol 5 55 IV 48 juall ¢ iy Adle 0 2
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RTGS

RTGS :RTGS

‘RTGS
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RTGS

SO N S
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RTGS

1.

LES INSTRUMENTS DE PAIEMENT DE )

(scanners)

(ABEF)

71933 "ACTI"
303.17 (2006 )

ACTI
1-2

(MASSE

SATIM
2006 15
.2006

48943 51.12

2-2

48 3

! - modernisation des systémes de paiement, sur le site: www.bank-of-algeria.dz2005
* _ systéme de paiement de masse , flash info bulletin de la cnep banque N°2 mars 2006
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"DIAGRAM EDI"
"SOFT ANGINERING"
)
2
: AEBS'

2006

-3
1.
n - 1 _ 3
"MAGACT MULTIMEDIA *:
CERIST
(..
2004
" -2-3

( DES PROGICIELS )

http://www.a-free-

153

1

guestbook.com/gb/ulum/21,07/09/2009,16:05
www.aebs.dz A4S il g ge kil 2



DIAGRAM . E - BANKING : v

DIAGRAM. E- EDI v
FILES
-1
-2
-3
:AEBS ' ' -3-3
( ) "
AEBS .
2005 ; >
DIAGRAM EDI
21 BNP PARIBAS >
.DIAGRAM. E - BANKING 2005

( )
'AEBS'
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(
-1
CPA
Taux de change Cadre législatif Accueil )
Plans Contacte Acces mail FAQ
(Mentions légale de site

Info Produits Réseaux Présentation ):

.(CPA par les chiffres Actualités CPA

(Foires et sponsoring)

E-banking
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Credits =

s Créedits musc
TPl aalBesares

Emrrrspeises

[

mercants | [ EErT P
e cartes CIE ey —
prrers e e o

- Teos coa e

Cra Ewdnennent

CPA 1(22)

PLANM DU SITE ]

M ceneil | Sk i

Le plam du site est un raccowurcs pour las diffdSrentaes oaoae-
e wisiom Globale des rokb s comte s s A mes e et

- ececa el
- Presentation

= PeeE s e o o

= am e B cpae ot
- Rese o

R e ™ o e e B R
D T T — — = EIp o [ S s 2 =

- e e-Banking
- P—— .
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- e Micro-cr&die
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A e

=L L T e Py ST E TSP
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- et e caar L = mtEo e e e ol e e
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- et alits s
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CEPa par les chiffre s
- el T TR

= e ot el 200G
CcEPa Publicatioms

Compte bamcaire emn liame
Ecoute Cliemnts

E e e rv e it

CEPa A ctualiits s

Cadre 1&gislatif
Publicatioms
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=
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Source: http://www.cpa-bank.dz/?p=plan_site, 28/10/2009, 20:27h




.CIB -3

. (TPE)

CPA 1(23)

RESEAU

Accueil | Cormmercants Acceptant les cartes CIB

Guide des commearcants

Les conummeercants figurant dams ce
ausicle P (== e o
e e e e a carbe P

Ils sont Sguipdés ouwn termainal de
PpaieniTent Slectronigue (TREN, et
SO PSS O e e e i

Cette page contient les coordoenndes des comnmmersants
acceptant les cartes CIB organisaes par wilays.

Pour visualisaer las coordonnéas da cas cormmmaersants.
selectionnes la wilaya de wotre recherche =t e
Cormrmercant ean Question

weuillez choisir la zone de votre recherche (Wilaya), le commmercant
scceptant las coarbes CIEB

wrilay o Sdlectionme= wumne Wilay

Connuercant : Selecticnnes wun comrmercant =

Source: http://www.cpabank.dz/?p=reseau_monetique, 28/10/2009, 21:20h

rmuilla= choisir le aroup= d'axplotation de votre recharchea =t 'maoancs
Groupe diexploitation = | sl sem E= T =1
g e e e = [Eeiecric e e P pp— =1l

- e ===

- mdeesse = TO. S arae d=r Mocvaermbr=. Rouib=

- WSl (OZTA SS ST 14 F =1 ZFE OSS S =1 = e oL =S ew 1S
- Faa.z o= =1 SO o=

- E-—riails slg=restarcoupe@oEsa-bBank. oo o

Source: http:www.cpabank.dz/?p=reseau&reseau_groupe_id=9, 28/10/2009, 21:22h
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CPA

CPA :(25)

aterme=et Explor=r

Faworis Cukils
- — - - q [— T F
- =] | =] “ml o Rechercher = & Faworis R + -
‘Bank.d=frp—produitsproduit_cabtegorie_id—-
PRODUITS
e caine=il | Produits
A TR ey E FPROMED ‘wam=
- - A=

Le ré&sesu du CPea dispose=e d'un Socantail
croduits miis & la disposition de se=s clients.
Les divers produits disponibles a0 niceau da
TP sont structurEs de la rmanidsEre saivante:

= Professionnaels
Choisi=ss== un prodoit
Professionnels
Cr&dits Entreprises

Earticuliers
Ertre ==
EsSPAaCE PROFESSIONNELg

P ROMED>
Crest un Sreaedit dfimvestisserment & moyven et long terrmmie. destinse =a
I'achat des 2quiperments de la sankes,

SElectionmne= un prodoait

Fimamncerment de

I'amEnagsrment d'un local, "Tachat og

PROLIB

Tleast un CTradit diimcestizssermeaent S
Fimanmncermearnt d= I'schat d==s =guip=sro=nts.

'smErmagsrment doan

lomg =t macowen t=rmme. destins a0

I'schat ou

Source: http://www.cpa-bank.dz/?p=produit&produit_categorie id=4, 28/10/2009, 21:24h

CPA : -5

: .CPA
ebanking.cpa - bank.dz

:(26)

PRODUITS

Accueil | Produits

Le service Bangue 4 distance:
CPA =-Banking, wvous perraet d'accsder &
'univers SPA Souscriver un abonnement =t
comsulter uoas cormptes: ebanking.cpa-bank.d=

S&electionmez un prodoait = i_CPA =-Banlking

CPa e-Banking

Le serwice Bangue & distance, CPA =-Banking wous permast
d'acceder & Punivers CPA. Souscrivesz un abonnement et consulber-

L¥ .

Source: http://www.cpa-bank.dz/?p=produit&produit categorie id=8, 28/10/2009, 21:27h
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CPA 1(27)

ACTUALITES

Accuweil | Acvualitds

iin parcowrs abowti en project Fimancing

L'anndéae ZO0S symmbolise pouwr le CFa M'acoomplissenant dum
challenge:. tant en valorisation de ses compa&tences gquan
réappropriation du secteur des grands projets dlinuvestisserant.
Erm effet, en mnovernmbre Zoos. e CP A et la socidtE El Sharilca 1
diazairia El Ounsania Ll Asnodda "SPA ADA™ ont procsds &5 |
Signature de ia cdoture Foancoiere douns conwention de crddit

REseau DAB couwert & I"Tacceptation des cartes WIS
Intermnation.ales

WO et 2 e e aptation des Cortes
-y s =n place des distributeurs
sires internationales WISAa aua
— | miveasu des sites suivant:

a“- - LAadroport Intermational dAalger (SoSB)
_ Le Port dialges (2080

- LlAagencs SPs ..

At e S = icr S e

WIS Intermaticonal - SPua

=1 =

Fimancer la croisssmce

Source: http://www.cpa-bank.dz/?p=actualite, 28/10/2009, 21:35h

FOIRES ET SPONSORING |

el | Foires =t Sponsorioa

rMEcEmat artistiaque et culturel

=i pré&aserts
Sticnal =t

MNos Actions de sponsorinag

Le P & rmargus == présence dans diffSsrentes rmanifestaticons.
conforrmement & sa wocation de sponsor institationoel,

AnmEs =009

- Las a&rhe Sditicon du Salon du B&tirment =t d= 1a
1= mau 1e ockobre ZOO9 & SSEif.

| Lireia suiee | <

Sponsoring sportif

Le Sradit Populaire dalasrie s= distinmaue depuis plusieurs annsEses
Par un Toukti=n Sckif =n Faveur des acktivitss sporktive=.

Le t=rmni=. & travers les valeurs d'endurance =t d= perforrmance
aug imMmplique ==t INt2grs en tant gue culture d entrepris=.

Source: http://www.cpa-bank.dz/?p=foire, 28/10/2009, 21:37h
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:(29)

Fichier Edition Affichage Favoris Outils E J l
<) @ - [X] [B] T | O rethercrer Sloravors €8 BT TET v~ i 3
adrasse |4&] http:jjmail. wissal.dzjsrcflogin.php [~ oK

WFssnf@

Votre gerie professionnelle...

Cor ation <u Outloclk

Accédez a votre Boite

Probléme ou aux lettres

Suggestion???111

S

v
Crnall Ukillisem wetie afmmese msll peur 5 semmeisn
Exemple : direction@entreprise.dz

—

ldiazaioebds

Source: http://mail.wissal.dz/src/login.php, 28/10/2009, 21:39h

direction@entreprise.dz : .

:(30)

¥ utilisateur@votreMomdeDomaine.d=z Properties

General | Servers | Connection || Securty || Advanced
Server Information
NMbyr imncomimng mail serveris a POP3 Server.
Incoming mail (POP3): miail wvotre Momde Domaine .d=z
Outgoing mail {(SMTP): mail votre Momde Domaine . .d=
Imncoming Mail Server
Account name: utilisateuri@wvotre MNomde Diomaine .d=z

FPassword:

[] Remember password
[1 Log on using Secure Password Authentication

Outgoing Mail Server

e S -

[ ox 1 [ conea )

Source:http://mail.wissal.dz/changement.html, 28/10/2009, 21:40h
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CPA 1(31)

e cpa-bank. d= fPp—contack

Formmulaire de contact -
Pour tout renseignerment. remarque, inforomation. doldance. dermande

d'Eclaircissernent, contacte=z mou=. =t mous wous repondrens dans les plus
Erafs d&lsis.

wos renseignements -
Mo
PFrEamocrm
SocietE ou organisme
Adresse
Telaphone™

E-r1=il™

Wotre message -

L= o

L

source: http://www.cpa-bank.dz/?p=contact, 28/10/2009, 21:43h

:CPA

(Cib Classique et Gold, Cib Visa)

.(Dab, TPE, Portable)

CCcar ter Beanferr Eracasmmeecaior e _
| Fe—r P Ao ifFiT = A s gl s> TicAie

(s oim=is 1 " S

= = oc1a

IRetmlt -t FPralormont

CF T T T - = aF T TES

L e S ST E AT

— - M wm aralumnidd FH i laac o craniacay o= &

L e et —
< =

B e D e s e

S e e R - = e m = _

@
e B e e B T = ¥ —

Source: http://www.cpa-bank.dz/?p=cpa_monnaie, 28/10/2009, 21:45h
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:E-Banking

AEBS'

.mail.wissal.dz

( TIT 24024)

CPA 1(33)

-10

Adresse &] http:tisbarking. cpa-bank. daifri

CPA, UNE BANQUE A VOTRE ECOUTE

BIENVENUE SUR LE SERVICE DE BANQUE A
DOMICILE DU CPA.

e-Banking

Site ing par Algeria

Source: http://ebanking.cpa-bank.dz/fr/, 28/10/2009, 21:47h

:(34)

IDENTIFICATION

Les données présentées dans les écrans gui suivent sont fictives, et n'ont de sens gue dans le cadre de la
visite guidée.

Tapez votre numéro d'abonné |f 23455758
Tapez votre mot de passe ssssss

=@ Valider

Nata | Aprés avoir walidé wotre idantificarion, CPA eBAMEING vous Dropose d'arcepter 1t cookis @1 ¥Ons Demmet de créer mne “Session® ewre le serveur CPA « BANEING et
ratre poste, vons éitad ainsi daoir 3 vous iderdifier pour chaque fanction de CPA B ANETHN .
Le cas échént, penses i diésactiver la fonction de Sltrage des cookies sur votre Jogiciel de navigation,, sinon il vous sera fnpossible daccéder 4 vos comptes

Source: https://ebanking.cpa-bank.dz/part/fr/idelhom.html, 28/10/2009, 21:29h

" - AEBS : une société de DIAGRAM EDI
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:(35)

LE SOLDE DE VOS COMPTES

Dite : 28/10/2009

Clignt : CLIENT DE DEMONSTRATION

Précédente connexion 28102009 4 21.57 Vous n'avez pas de message personnel

Convertir la Devise | Desise du compte - - Valider

Montants exprimes dans la devise du compte

Agence 00001 AGENCE DE DEMO 1
Vos Comptes Professionnels en DINAR ALGERIEN

Liyuidités et épargne Date du solde Devise Solde
COMPTES COURANTS PRIVES 01000 5335764 251072009 DZD 5348367
Total {exprimé en DZD) 53.683,67
Total de vos avoirs {exprimé en DZD) 5369367 | F
Agence 00002 AGENCE DE DEMO 2
Vos autres Comptes en EURO
Liyuidités et épargne Date du solde Devise Solde
COMPTES EN DEVISES 00346 0000125 251002009 EUR o 4635151
Total (exprimé en EUR) 46.351,51
Total de vos avoirs {exprimé en DZD) 522335166
v
B Tarmind 8 @ rrarmat

Source: https://ebanking.cpa-bank.dz/prof/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, 28/10/2009, 21:51h

: :(36)

COURS DES DEVISES

Date : 28/10/2009 Client : CLIENT DE DEMONSTEATION
Précédente connexion 28/10/2009 & 21:57 Vous n'avez pas de message persormel
COURS DES DEVISES du 12/10/2009
contre DINAR ALGERIEN
- B Quiitter
Code IS0 Lihellé de la devise Valeur d'achat Valeur de vente

AETH DIFHAME.AT. 18,400000 20,550000
CATH DOLLAR CANADA &7,400000 71,540000
CHF FRAHC SUISSE 68,222300 73,496500
LDEE COUR. DANCISE 14,075800 14,%42200
LZ0 DINAR SLGERIEN 1,000000 1,000000
EUE  EURD 104,790000 111,220000
GEP LIVFE STERLING 113,380000 120,330000
Y EN 1,506000 1,355300
EWD DINAR EOWETIEN 243,8350000 264,250000
HOE COUROHHE HORY. 12,502400 13,285400
SAF FIAL SEACUDIEN 18,000000 20,170000
SEE COURSUEDOISE 10,226200 10,353600
UiD DOLLAR US 71,270000 75,630000

Source: https://ebanking.cpa-bank.dz/prof/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, 28/10/2009, 21:54h
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(

.2005

) : -1

APPELES VOTRE BANQUE ) :http://www.badr-bank.net

ECONOMIE ET FINANCE

CONSULTEZ VOS

A VOTRE SERVICEe D’OFFRES
REVUE BADR INFO

.(SOLDE PAR INTERNET
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&7 BADR - Microsoft Internet Explorer ‘ , (=]
Fichisr ~ Edition  Affichage  Favoris Cutils  F 1 L o
<) - © - X B @ Prehercher Jlorevens €3 | oI5 = - [ A B
Adresse |41 hetp: v badr-bank.net /2009 index . htm =] oK Liens *
EPSON Web-To-Page ~ D Print L JPrint Preview

BANQUE DE L'AGRICULTURE
ET DU DEVELOPPEMENT RURAI

n

Evenamen ts BADR
Lire les news....

BADR e-Banking

Banque de Agriculture et du Développement Rural

Source: http://www.badr-bank.net/2009/index.htm, 31/10/2009, 14 :23h

24/24 :
. 717

:(38)

BIENVENUE SUR LES SERVICES DE LA BANQUE A DISTANCE

BIENVENUE SUR LE SERVICE DE BANQUE A
DOMICILE DE LLA BADR

e-Banking

ing Services

Solution e-Banking par Algeria e-B:

Source: http://ebanking.badr.dz/fr, 31/10/2009, 14 :27h
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:(39)

IDENTIFICATION

Les données présentées dans les écrans qui suivent sont fictives, et n'ont de sens que dans le cadre de la
visite guidée.

Tapez votre numeéro d'abonné 12345578

Tapez votre mot de passe sesase

=@ Valider

MWoka : Aprés avoir walidé votre identification, BADR e-BAMKING vous propase d'accepter un cookie qui vous permet de créer ume "session” entre le servewr
BADR e-BANKING et votre poste, vous évitant ainzi d'avoir 4 wous identifier pour chague fonction de BADR e-BANKING,

Le cas échéant, persez & désactiver a fonction de filtrage des cookies sur vatee lagiciel de navigation, sinon | wous sera impossible d'accéder & vas comples,

Source : https://ebanking.badr.dz/part/fr/idelhom.html, 31/10/2009, 14 :30h

:(40)

LE SOLDE DE VOS COMPTES

Diate ; 26012/2009
Précédente connexion 26/12/2009 4 15:49

Client : CLIENT DE DEMONSTRATION

‘ous n'avez pas de message personnel

Vos autres Comptes

Liuditisetqpge  Tukie  Duedusolie Devise ducompte
Compts Cquant LR I LI L s JEVONE TR TION ' Ly
Compte Epargme DI000E7E782C _ CLIENT DE DEMONSTRATION j = DD

Source: https://ebanking.badr.dz/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, 31/10/2009,14 :33h
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:(41)

COMMANDE DE CHEQUIERS

Date : 26/12/2009 Client : CLIENT DE DEMONSTRATION
| Précédente connexion 26122009 4 15:49 Wous n'avez pas de message personnel

=

Sélectionnez votre compte Izl

Carnet de 25 chéques Izl

=@ =@

Source: https://ebanking.badr.dz/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, 31/10/2009,14 :35h

: -4

:(42)

CHANGEMENT MOT DE PASSE

Date : 26/12/2009 Client : CLIENT DE DEMONSTRATION
Précédente connexion 25/12/2003 4 15:49 Yous n'avez pas de message personnel

# Quitter Pour modifier votre mot de passe, saisissézrles informations correspondant;s 3

=@ =@

Source: https://ebanking.badr.dz/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, 31/10/2009,14 :38h
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Formulaire d’abonnement en ligne

13
|3
3
»

=@

¥ Page d'accueil

Source: https://ebanking.badr.dz/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, 31/10/2009,14 :40h

-6

Li==rlLCx:

Fa=s=wword:

g HTTF E AN ]
Caormpre==ion |:I L=girm

COpernwwaebhllsmil waersiomn 2 .52 Help ™

Source: http://mail.badr-bank.net/webmail, 31/10/2009, 14 :43h
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'S.G.A’

7100
.2000

http://www.sga.dz

:(45)

Adresse ‘Ej http: s, sga. dzf

FE

Liens

E-MAIL
. CENTER

ol I JY St G

SOCIETE GENERALE ALGERIE

Offres et Services

J Bienvenue sur le site Société Générale Algérie

Société Générale Algérie

Société Générale Algérie est une bangue informe son aimable
commerciale détenue 4 100% par le Groupe :::‘:::;ﬁ‘f'!':é‘:
Société Générale ; présente en algérie depuis wuta porte &
2000, Taux

de Base 6,40 % HT
SGA Van & compter du

Attachée au développerment des compétences
financieres, Societé Genérale Algerie offre une
gamme de services 3 fout type de clientéle : e

Particuliers, Professionnels et Entreprises. &

On est la pour vous aider

& La Société Générale Algérie vous propose

Il -

S Tavming

D rrrarnat

Source: http://www.sga.dz/index.html, 04/11/2009, 10 :57h

54
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Agence Constantine

* Code: 00601

v Téléephone:

+213 (0) 31 63.11.11 F +213 (0) 31 62.57.59
“ Fax:

+213 (0) 31 63.88.858 / +213 (0) 31 62.57.56
* adresse:

Cite Ali Besbes , Rue G M:Z2 =idi Mabrouk
Iinferieur 25000 Constantine Algérie.

v Service : Journees et horaires d'ouverture:

Buwestern Linion Du dirmanche au jeudi de 9h00 &
BEGuichet Autamatigue 15h30

E=l-transfert

Source: http://www.sga.dz/agenceview.php?key=00601, 04/11/2009, 11 :15h

(SG@Net ) -2

.d/ 7d7 h/ 24h24 : )

CENERALE -

Société Générale Algéri
informe son aimable
clientéle que le Taux
de Base SGA (TBSGA)

sera porté 3

' FAQ

Taux

¢ Hotling & ° de Base /6,40 % H1
- Wehmgm:13 T SGA 1'an & compter du

o Menlinﬁ's' ke
legales
¢ Mise en garc[% )

-

Source: http://sganet.sgalgerie.com.dz/fr/ 04/11/2009,12 :06h
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SG@Net

. :(48)

&7 SG@Met - Microsoft Internet Explorer [
Fichier Edition Affichage Fawvoris Qukils ks

P rrecedents ~ () - x| (2] 0 ) Rechercher <7 Favoris €2) - :\f o~ ) E] o s 4

Adresse |#&] https: | sganet.sgalgerie.com.dz/part frfide 1 hom. html

Les données présentées dans les écrans qui suivent sont fictives, et n'ont de sens que dans le
cadre de la visite guidée. Veuillez cliquer sur "Valider’' pour déebuter la visite guidée.

Tapez votre numéro d'abonné : 12345678
Tapez votre mot de passe | ssasss

B wvalider §

Nota : Aprés avoir valide wvotre identification, SG@Met vous propose daccepter un cookie qui wous
permet de créer une 'session’ entre le serveur SGE@Met et votre poste, vous évitant ainsi d'avoir a vous
identifier pour chaque fonction de SG@MNet.

Le cas echeant, pensez a désactiver la fonction de filtrage des cookies sur votre logiciel de navigation,
sinon il wvous sera impossible d'accéder & vos comptes

Source: https://sganet.sgalgerie.com.dz/part/fr/idelhom.html, 04/11/2009, 12:16h

: . 24/24 717

.(DAT) .

. SG@Net o

SG@Net
.(SSL 128 Bits )
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(RIB + +
( +RIB +

) 1500 (RIB + +

+ )

(

HOTLINE

+ ) 750 :

:SG@Net

) 1000 :

2500 (RIB + ¥ +

+RIB + +

. MNom*

Prénorm:

Ager

Wotre e—rmails

Situation*

@ non client SGa
2 client SGA non abonne
O client SGa abonns

¢ ¢ b e & ¢ @

Muméro abonné {siclient
abonne)

Agence de souscription

Lieu d'acces au site

Enwvironnement de votre
ordinateur

votre system
d exploitation

wotre navigateur
(browser)

Prohléame renconteré

votre question®

£*) Champs obligatoires

E walicer 2 E Annuler 5

Source:http://sganet.sgalgerie.com.dz/part/fr/dciweb.htm?p0=genhome.tht&p1=Man_
hotline.htm&p2=SG@NET &t=p, 04/11/2009, 12 :18h

:CIB -4

[E

73



(TPE)

300

Carte bancaire GOLD

(carte au plafond conséquent )

(logo SATIM)

174

234

717

17

-1-4

12
:CIB
24/24

B,

- 1 A 4k

1548 2359 4329 T216

Carte bancaire CLASSIC

<7d/7d <h/24h 24 :
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(TPE)
TPE.s <2008 .CIB

:Service qualité

:(50)

_,_"a').':u-_li J! R

SOCIETE GENERALE ALGERIE

Offres et Services

Service Qualite

Société Générale Algérie a le souci constant
de vous apporter la meilleure gualité de service
possible,

Toutefois, des difficultés peuvent survenir dans
le fonctionnement de votre compte ou dans
I'utilisation des services mis & votre dispostion.
Dans ce cas;

Wotre agence est votre premier interlocuteur;
Rapprochez wous de wvoltre conseiller ou du
responsable de votre agence par tout moven a
wotre convenance : directement & I'agence par
téléphone , par lettre ou par fax.

e priorité =votre
eme

Enga

S Sl o Sesauemrd svec s PO Slle pour sair e service aualie
en P g L adressez vos réclamations &:

la possibilité de vous adresser au Service de ) c
Réclamations Clientéle du Service Qualité. CI'UUEZJC' DOUF NOUS BNYOYEr
votre réclamation par ernail.

e dernier , examinera vos insatisfactions ou

difficultés, aprés avoir accusé réception de votre Fax : +213 (0} 21 451412

courrier dans les 48 heures,

Il vous apportera une réponse définitive dans un

délai de 15 jour

Société Geénerale Algérie 2008

Al

Source: http://www.sga.dz/qualite.html, 04/11/2009, 13 :14h
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Ajouter un nouveal compte de messagerie
Configuration de compte automatique

Cliquez sur Suivant pour contacter vokre serveur de messagerie et configurer les paramétres du compke du
Fournisseur d'accés Internet ou Microsoft Exchange.

Mo = |

Exemple : Barbara Sankowic

Adresse de messagerie :

Exemple : barbara@contoso.com

Mot de passe :

Confirmer le mot de passe :

Tapez le mok de passe que vous a remis wokre fournisseur d'accés Inkernet.

Zonfigurer manuellement les paramétres du serveur ou les bypes de serveurs supplémentaires

Source: http://www.sga.dz/qualite.html, 04/11/2009, 13 :17h

"BNP Paribas Algérie" :

(BNP Paribas)

: 2000000000
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"www.Algerie.bnpparibas.com"

BNP Paribas Algérie :(52)

. algerie, bnpparibas, comFrihome default, asp B|

|:| English D Plan du site |:| Mentions légales D Accessibilite

7 |
BNP PARIBAS La banque d'un monde qui change

——— i 0;9-11-2009 - 13:42 GM

Un groupe mondial ke il -
ENP Paribas  56.250€ +1.958 %

ALGERIE

v Contactez-nous

v Hos Implantations |

- Cing ans aprés sa création,
+ Hos filiales X
: BMP Paribas El Djazair, filiale 2 = Actualités

‘ 100 % de BHP Paribas, la 4 Entreprises & Institutionnels
|mm premiare banque de la zone 05/11/2009 - Groupe | Présentation | Services en ligne |

Euro, poursuit activernent... ‘ ;
ENP Paribaz ¢ Résultats

| ey 20 zeptembre 2009.., A Particuliers
Evénements au P _
Blog - UADiversité I

m 20/10/2009 - ENP | Présentation | Accés aux comptes |
=} | 27/05/2009: Patibasz lance & Ace
;' | Rapgort Annuel 2005 de BHP Manager - The Second
530 II Paribas : ... Set #, la seconde.., " Etudes Economiques
23 5 | Toute 'actualité 3
»n a _=' | A chagque Banque centrale son chemin...
Selidaritém |

Source: http://www.algerie.bnpparibas.com/fr/home/default.asp, 09/11/2009, 14:51h

:II n _2
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BNP Paribas Algérie :(53)

v o oL Engtish (3 Plan du site [B] Mentions 1égales [E] Accessibilité . 56-210 ¢
ol o +1.89 %%

"
La banque d'un monde qui change 09/11/2009 - 2 GMT

BNP PARIBAS

05/11/2009 - Groupe BNP F

Accuail > Plan du site

=
[
" :
[ = Plan du site HENT ALGERIE
'
www algerie bnpparibas.com
| o BMNP Paribas en Algérie o Nous connaitre
| | Site Institutionnel du Groupe BNP
\ . . . Parib
| ° Entreprises & Institutionnels srihes
| Présentation ° Actionnaires / Investisseurs
\ ::i;'f;'f" | Site Investisseurs et Actionnaires BNP
1 Paribas
\
o Particullers o Recrutement
k-l Site recruternent BNP Paribas
Ackualités !
o Mécénat
© actualités | Site Mécénat BHP Paribas

Toutes les actualités |
Actualités Entre 2 Institutionnels Sponsorin
Actualités Particuliers e p g

Site Tennis BNP Paribas

o Evénements

R ° Etudes Economiques
us les év y

o Contactez-nous o Mentions légales

Contact Principal
Trade Center . . "
Desk Ttalien o Politigue d'accessi

Desk Turc
o Enaglish

Fessources Hurnaines
o Francais

o MNos Implantations

Grand Alger -
Grand Alger -
Grand Alger -
Grand Alger -
Grand Alger -

(LAY

Boumerdes
Médea
Mostaganern
Oran

Sétif

Tipaza

Tizi Guzou

@ nos filiales

Crédit & la consommation

Source: http://www.algerie.bnpparibas.com/fr/plan/plan.asp,9/11/2009, 14:59h

:(54)
[ [ TP ——— Sestion guotidienne
O Log=sment Cartes bancaires ~ire et
= Firmros et
= Pravoranos

Argert Protiqus
Placemerts - =
Eparans= Detenteurs

(otre Banque de cartes VISA internationales

O Toutes == aa=noe= Entreprizses )
O o mptas Wous woulez Sviter de transporter de fortes Sommes sur wous 7
O Cortacteznous Wous Souhaitez faire des achats Spontanés ot contréler vos dépenses 7
1 Moo= tarit
=u der Juillat 2009 VOTRE ARGENT DISPOMIBLE OU VOUS VOULEZ ET GUAND VOUS WVOULEZ 2
= Dispose= & votre comvenance de votre argent on toute sScurite
[(Mos solutions
O Banque par Internet BHP Paribas met a votre disposition deux cartes de retrait Interbancaire :
=
I Frét i mmobilier = Lacarte Classiaque BIMNP Paribas = La carte Gold BMNP Paribas.
O Comptes o'Eparan=
O Comptes Chaaues Votre argent disponible S -
O Assurance o vous woulez Lo sl

Précowanos et quand vous voulez ! Gold BNP Paribas

plus de

Poy
de confart ot de

Source: http://algerie.bnpparibas.net/fr/homeconv.html, 07/12/2009, 14 :35h
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.TPE

(TPE)

(Cib BNP Paribas) *

. [ ]
i °
. °
. ®
*
- *

:(55)

=l IBINPPARIBAS rneT;

GNP PARIBAS El Daazair

Produits Services et Assistances

| Vos besoins
O Famille et enfant
O Logerment
[ Argent Fratique

Flacemerts -
Epargne

5 Accédez 4 vos comptes

| Votre Banque

O Toutes les agences
Accés 3 vos
comptes

O contactez-nous

O Mos tarits
au er Juillet 2003

Nouveau service

ESPRIT LIBRE,
je suis zen

Nos solutions

Professionnels

Bienvenue sur BNPPARIBAS ~er El Djazair

t: Protégez wos codes. Tout savoir

Accés & vos
comptes

[

Enireprises
Professionnels 1
estion guotidienne

O Gesti il

O vire ment P
Financemert=

=]

[ Assurance
Préwoyance

[ Awces @ vos

comptes
Dt v

l Entreprises ]
O Bestion quotidierne
O virement M4t
O Financements

Pour plus

d'informations

O Investissements
Comrerce
Irternational
Aocés 3 vos

] Bangue par Internet

O cartes bancaires

O Prét i mmobilier

[ comptes d'Epargne

[ comptes Chéques

B Assurance
Préwvoyance

comptes

Carte bancaire
pardue ou wvolée
O code secret oublié

Pour faire fructifier votre épargne ne choisissez plus entre

performance et fiabilité

Source: http://algerie.bnpparibas.net/fr, 07/12/2009, 13 :54h
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BNPPARIBAS.NET

24/24 717 3

30

RIP
:(56)

EZ VST E> FoA KL EE N S rae=x
El Doazair

Suivant Fabonnement auquel wous avez Souscrit, wous serez automatigquement Jdirigé

WENS IR A~ I Fa FEFEE B S5 v w

OUWVETNS NOTNe eSPace F£F 5~ F Frou F T FEE <%= reev ENTREPRISES

[o Saisissez volre numéra client 4 I'aide du clavier NMuméro client [ J

&P Cliquez pour camposer les 6 chiffres de vatre
3 A Mot de passe
T
s 8 o & corricer
1
£=1 2|0
[ VALIDER 1L ANNULER 1

Accusil

#ide A la connesxion &

Source:https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/dciweb.htm?p0=idesai.tht&t=p,
07/12/2009,14:04h

:(57)

BINPPARIBAS ner

x-.
BNP PARIDAS El Dqazair

LE SOLDE DE VOS COMPTES

Yos comptes privés

Liquidités et épargne 8 ' 8 De_lt_é_ 8 D_e_i(ise 'Suilde' Prochains mouvements
MON COMPTE 07020 12345678905 0g/12/2009 0Zh 213.818,75 -800,00)
COMPIE EPARGNE 07020 12345678906 | 03/12/2009 | DZD | 13036 00
— Total (exprimé en DZD)  215.121,91 -800,00
Total des avoirs (exprimé en DZD)| 215.121,91 -800,00

Source:https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht, 07/12/2009,
14 :46h
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)SSL / technologie

128SSL

:(58)

5l BNPPARIBAS. ner,
l p—— = VIREMENT COMPTE A COMPTE

Pour effectuer un virement de compte & compte en toute sécurité, cochez et sélectionnez

B g dans la liste suivante les informations correspondantes

c y

1

j Présélection | “irement manugl - E|
?ﬂ; 3 Statut Pas d'utilisation de présélection,
= RIRES
. "——r?'" i
T Compte a débiter |Sélectmnnez wotre compte E”
Solde
Compte a créditer |Sélectmnnez votre compte EH
Solde
Date @ aujourdhui
(1 & une autre date {ex.: 28/07/2002)
Motif '
Montant
Yirement dans la devise suivante : DID
VALIDER ANNULER

Source: https://algerie.bnpparibas.net/part/fr/sm3home.html, 07/12/2009, 14:55h
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100 | 47000 6000 10000 15000 16000
11.67 | 5489 900 2000 1039 1550
CIB
0.26 125 20 50 55
VISA
0.35 166 30 43 45 48 E-

BANKING

182




0.35 +%0.26 + % 11.67

.5780 =166+125+5489 % 12.28 =%
:9)
/
5780 950 2093 1084 1653
%100 %16.44 36.21% %18.75 %28.60

% 10

180 :

100

(540)
%89.96

(578)

578 =100/(10*5780)
(580)
150
150

520

183




(chargée client)

520
.2009

(21)

12+10+5
18+16+15
11+9+8
6+4+3+2

184

2009



17+1

21420+19+14+13+7
(3) (4) 5
(2)
-5
(% 98) (Cronbach Alpha)
%(60)
-6

A

185



SPSS
MSDOS SPSS
1993 WINDOWS
1999/11/27  SPSS10

8ua 2003 ¢l A sean colas (538 ) Sleal) ¢ lan galiall s Jsle 5 2an -t
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L. PSS : statistical package for social sciences

.%36.15

187

'(SPSS16)
[
[ ]
F(test) o
[2.5-1] o
[5-3.5] [3.5-2.5]
F % 5 o
( )
%5 ( )
-1
:(10)
520 188 332
%100 %36.15 %63.85 %
%63.85 (10)




:(11)

% ()

%0 0 20
%14.04 73 29-20
%25.19 131 39-30
%41.35 215 49-40
%19.42 101 50
%100 520

49 40 (11)
%41.35 215
%25.19 39 30
%14.04  %19.42
-3
(11)
:(12)

%
%15.77 82
%33.65 175
%40.58 211

%10 52

%100 520

188




(12)

%10 %33.65 %40.58
% 84.23
%15.77
-4
(12)
:(13)
%
%48.08 250
%18.27 95
%0.58 3
%15.38 80
%17.69 92
%100 520
%48.08 (13)
%18.27
%17.69 (... )
%15.38

%0.58

189




( -1
(14)
:(14)
5 4 3 2 1
09127 | 3,8442| 123 | 241 | 119| 26| 11
1.1804 3.5962 | 110 | 157 | 176 63 12
1.0603 | 3.5231| 100 | 174 | 171 | 48| 27
0.7814 | 3.1865| 16| 146 | 299 | 37| 22
0.9837 3.5375
SPSS16
(14)
( 3.84)
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[5-3.5]

(3.52) (3.59)

(3.18)
(3.53)
(0.98)
-2
(15)
:(15)
5 4 3 2 1
0.9827 | 33558 | 55| 191 | 178 | 76 20 5
0.9362 | 3.3827| 55| 175| 229| 36 25 10
1.9066 | 3.5212| 106 | 211 | 96| 62 45 12
1.2751 | 3.4199
SPSS16

191




(15)

(3.5212)
.(1.9066)
[3.5-2.5]
(3.3827)
.(3.3558)
[5-3.5] (3.4199)
(1.2751)
-3
(16)
:(16)
5 4 3 2 1
1.0978 | 3.5923 | 121 | 168 | 156| 48| 27 15
1.1162 | 3.3981| 88| 170 157| 71| 34 16
0.9347 | 3.5692| 86| 198| 165| 68 3 18
1.0495 | 3.5198
SPSS16
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(3.5923)

.(1.0978)
.(0.9347) (3.5198)
[3.5-2.5] (3.3981)
(3.5198)
.(1.0495) [5-3.5]
-4
(17)
:(17)
5 4 3 2 1

1.0291 3.6269 | 100 | 223 | 117 63 17

1.0484 32538 | 46| 191 | 171 73 39

1.1485 3.6192 | 134 | 177 | 110 75 24

1.0753 | 3.5013

SPSS16
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(3.6269)

.(1.0291)
.(1.1485) (3.6192)
[3.5-2.5] (3.2538)
[5-3.5] (3.5013)
.(1.0753)
-5
(18)
:(18)
5 4 3 2 1
0.6912 | 43038 | 214 | 263| 30| 13| 10 1
1.0858 | 3.6077 | 117 188 | 130| 64| 21 17
0.8885 | 3.9557
SPSS16
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(3.6077) (43038 )
[5-3.5]
(3.9557)
.(0.8885)
(SPSS16)
-1
:(19)

%

%22.22 80.14 0.8885 3.9557 1
%19.67 70.75 0.9837 3.5375 2
%19.63 70.39 1.0495 3.5198 3
%19.52 70.20 1.0753 3.5013 4
%18.96 68.4 1.2751 3.4199 5

(18-17-16-15-14)
(3.9557)

195

(3.5375)




(3.5013)

.(3.5013)
(3.4199)
% 22.22
)
%19.52 %19.67)
.%18.96 (%18.96
-2
ANOVA :(20)
(F) (F)
,000 9.811 2.03 1.593 71 11.154
0.05=Alfa : 0.162 512 | 83.158
519 | 94.312
SPSS16
(9.811) (f) (20)
(512 7) (0.05) (2.03 )
(0.00) (D
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ANOVA :(21)
(F) (F)
,000 5.594 2.39 0.892 4 3.927
0.05=Alfa : 0.176 515 | 90.385
519 | 94.312
SPSS16
(5.594) (H (21)
(515 4) (0.05) (2.39)
(0.00) (f)
(0.05)
-4
ANOVA :(22)
(F) (F)
,000 7.242 1.90 1.87 9| 10.687
0.05=Alfa : 0.164 510 | &3.625
519 | 94.312
SPSS16
(7.242) (1) (22)

(510 9) (0.05) (1.90)
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(0.00) (f)
(0.05)
-5
:(23)
F F
sig
.000 178.051 | 2.62 [15990| 3 47.971
0.05=Alfa : 0.090 | 516 | 46.341
(0.509)=R? 0.713=(R) 519 | 94.312
SPSS16
(178.051) f (23)
(0.05) (515 3) (2.62)
(0.00) (f)
(0.05)
0.713=(R )
0.5
(0.509) (0.509) R’
( )
( )
( )
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y=2.6430 + 0.178x1 + 0.134x2 + 0.100x3

(24)

:x1

X2

:x3

'Y

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Wariable: vy
= )
2
[= 18
E
=5
L=
-
i
-~
L: 1)
f= 1
]
L
o,.0 T T T T
0,0 0.2 0,4 0,6 0.8 1,0
Observed Cum Prob
-6
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:(24)

F F
sig
0.000| 77.658| 2.39| 8.871 4 35.483
0.114 515 58.828
0.05=Alfa
0.376=R? 0.613 =R 419 94.312
SPSS16
(2.39) (77.658)
(0.05) (515 4)
()
(0.05) (0.00)
) 0.613
0.353
)
( )
( )
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Y= 2.203+0.020x1++0.082x2+0.082x3+0.22x4

owiad) i x1

Ol 1X2

Z\.'t.g.d\ X3

asladl) (5 glwall :X4

'Y

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: vy
=]
=
o
E
==
(=
=]
z
@
=
Ll
0,0 T T T T
o0 o2 0.4 [ 0.5
Observed Cum Prob
-7
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1-

Bruno fouquet: gestion de la qualité de service(réseaux, serveurs et
applications), imprime en France, paris,septembre 2000.

Comptroller's hand book: I nter net banking, Comptroller of the
Currency Administrator of National Banks, October 1999.

Michel Badoc Bertrand Lavayssiére; et Emmannua copin,
E_marketing de la banque et de I’assurance, Edition d organisation,
Paris, deuxieme édition, 1999

Monin(J): La certification qualité dansles services, AFNOR, 2001
N.kana Nseraku, and al, must be quality and attractive quality, the
best on quality, vol 7

Philip Kotler et autre: marketing management, 12eme édition,
Pearson éducation, 2006

Xavier dalloz et autre,Consommer - distribuer et produire en 2010 la
création de valeur dans|'économie du XX1 siécle), gencod France,
Octobre 2004.

Zolinger(M) et Lomarque(E): Marketing et stratégie de la banque,
Dunod, Paris, 4 ed, 2004

1- - Nittana sukasame: e-service quality ( a paradgme for competitive
success of e-commer ce entrepreneurs), voir le site-
http://www.pacis-net.org/file/2005/390.pdf, , 26/01/2008, 20:45h.

2- N.sukasame: the development of e-servicein The gover nment,
voir lesite
http://www.bu.ac.th/knowledgecenter/epaper/jan_june2004/nittana.p
df, 26/01/2008, 17:35h

3- Carole Pezzali: comment placer internet au coaur dela stratégie
client multicanal, 04/02/2009, 18:40h, voire le site
http://media.areyounet.com/media/422/44429 f file big.pdf
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4- Piquet Amandin: Internet, Marketing et Relation Client, voir le
site http://librapport.org/Rapport-de-Stage-| nternet--Marketing-€t-
Relation-Client 797 document.html 797 document.html,
2006/06/19, 18:20h

5- Helen White and Fotini Nteli: INTERNET BANKING SERVICE
QUALITY, vair le site
http://smib.vuw.ac.nz:8081/WWW/ANZMA C2003/papersOL03 w
hiteh.pdf

6- modernisation des systemes de paiement, sur le site: www.bank-of-
algeria.dz , 2005

7- Samoudi Ali:
http://www.af reeguestbook.com/gb/ulum/21,07/09/2009

8- systeme de paiement de masse, flash info bulletin de la Cnep banque
N°2 mars 2006

1- Abi rizk, L'internet au service des opérations bancair es et
financiers, I'université Panthéon-Assas(paris 2), doctorat, 2006.

2- chan wang, et a: the impact of internet on service quality in the
banking, voir le site- http://epubl.luth.se/1653-0187/2006/07/L TU-
PB-EX-0607-SE.pdf, 06/01/2008, 20:10h

3- John richard wisdom, les agentsintelligents sur Internet (enjeux
économique et sociétaux), paris, doctorat, 2005.

4- Ranamostaghel: customer satisfaction, voir le site,
http://epubl.luth.se/1653-0187/2006/58/L TU-PB-EX-0658-SE. pdf,
26/01/2009, 17:55h.

5- Sébastien enonga: le paradigme de larelation —client dansles
services bancaires sur internet, voir le site,
http:www.pacisnet.org/file/2005/390.pdf, 24/01/2009, 18:41h

6- vasyakenova,Patrick jonasson: quality online banking service,
voir le site -
http://www.divaportal .org/diva/getDocument?urn_nbn_se hj_diva
480-1 fulltext.pdf, 26/06/2008, 15:05h
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1- www.aebs.dz

2- http://www.mptic.dz/ar

3- http://www.cpa-bank.dz

4- http://lwww.sga.dz

5- http://www.al gerie.bnpparibas.com

6- www.bankalgeria.dz
7- www.badr.dz
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Cheére Fréere et Soaur

Une chercheuse prépare une étude de terrain sur le theme: "Les effets de e
marketing de la qualité des services bancaires .
Vous étes priez de bien vouloir répondre aux questions suivantes avec une
grande intention en mettant une croit X dans la case qui correspond a vos avis
afin d accomplir une étude de travail de magister. On vous assure que VoS
réponses restent absolument confidentielles, et a des fins de recherche
scientifique et vous n’ étes pas obligé de citer vos cordonner personnelles (Nom

et Adresse).
o
: 8 8 828
= B2 Bl Bz B =
Questions (%(4 a| p|ag zas
S o | X S € o>
S | vl o w )
1 | Jaccede rapidement au site de la banque
2 | Lesite delabanque aune belle congu et conception
3 | Larecherche a mes besoins dans le site de la banque est
facile et rapide
4 | Le Contenu de structure et I'organisation de la banque sur
Internet est facile a suivre
5 | Le site de la banque, offre différentes prestations de
services
6 | L'achévement des transactions par le site de la banque est
rapide
7 | Lesitereprésente le service de clientéle sur Internet
8 | La banque ne nuit pas I'utilisation des renseignements
personnels des clients
9 | Jai confiance aux services électroniques de la banque
10 | Les opérations bancaires par Internet sont toujours
exactes
11 | Je me sens en sécurité dans mes transactions avec la
banque (virement, versement,.....)
12 | Labanque offre beaucoup de service électronique
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13 | La banque résous rapidement mes problémes de
transaction par Internet

14 | promation

15 | La banque donne des réponses rapides a mes demandes
par e-mail ou d'autres moyens

16 | La consultations éectronique du compte bancaire et
autres services sont disponible ala demande du client

17 | L'accés alabanque par téléphone est facile

18 | Lesinformations nécessaires sont fournit aux clientsle
plutét possible

19

20

21 | Le cout des services éectronique faible par rapport aux

services traditionnels

L esInformation personnelle:

Lesexe: homme [ ]

Age:Moinsde20 [ ] 20-29[ ] 30-39 [ ]

femme [_]

40-49[ ] plusque50

Leniveau scolaire: Primaire-Collége [] Lycée [ ] Diplome universitaire [ ] Etude
supérieure [

Lafonction: fonctionnaire [_] commercgant [ ] autres [
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CONTRAT DY ADHESION DU COMMERCANT
AU SYSTEME DE PAIEMENT PAR CARTE BANCAIRE «CIB»

Groupe d’Eploitation : Apence : CodeAgence:u_u
O Création
[0 Modifiication

N° de Contrat :
A ANN NN

Raison Sodiale :

Adresse ;

Commune :

Wilaya:
Codepostal: L} 1LY

Tééphone: L1 TILEI0] e Ld1L )00 ]11 Mobile: L LI | I [ 1]
Fax : l et i i ] E [_Li

Code activite: LLLLIII]1]] Nbre d‘années du commerce : L || |

Activité du commergant
ou nature du commerce :

Contact principale :

Qualité - [0 Propriétaire O Geérant O Employé

Titre du contact principal :

Nom et prénom du
deuxidme contact principal :

N de compte : RN EEERENNREE
N° du registre de commerce : el et tl

N immatriculation identifantfiscal: | | [ [ [ [ [Py f14EY]

E-mail :

Bt

Je soussingné
propriétaire ou représentant de I'établissement désigné ci-dessus adhére par le présent contrat au systéme CIB de paiement par cartes
bancaires proposé par la banque Crédit Populaire &’ Algérie, aux condition générales ¢ particulidres indiquées dans les pages 2 4 4 ¢i-
apres, dont je reconnais™avoir pris connaissance.

Le Commercant Date et Signature du Directeur d'Agence
Ecrire les mentions manuscrites
«Lu ef Approuvés
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(CIB)

¢ Ean

4 £

o

Bl Por

CONTRAT
CARTE INTERBANCAIRE DE PAIEMENT CIB

Groupe d'Exploitation : Agence : 1 Code Agence:L L | |
Neducontrat Date: EERNR

TypedeCartes: [ crassioue [ GoLD

Titulaire du compte

Inscrire en Ma!'us(ule [

Je suussignéied Mr, Mine, Melle (11 :Nom (%5 l } | l | | | | l l l l ] | l IPrenumal"i:l ‘ ! L | | | I i i l | | ! i i

Raison sociale :

Adresse du domicile:

Code postal : Ville Tél
Compten” IR EEEN RN | | I cle l _l
Nature du compte Particulier D Sociéné D

Date douverture:
Revenu mensutel : —————————— DA

Salleite de i bangae la delvrance d'une carte inrerbancaire de paiement et reconnus deir p2is cannaissancs des conditions gérerales e
tonctinnneinct de [z carte de palement ety adaere sans reserve

4mon nom D au nem du porteur ci-aprés désigné D

Tirulaire de la carte

Inscrire en Majuscule
Mr, Mme, Melle (17: Nom {*): | | | | | l l l l [ | | | | i | | | | Trépams (*1: ‘ | 1 l ] J ! ] I.l l l l i I l J
a

Date et lieu de naissance : Wilaya
Profession :
Adresse
Plafond mensuel de retrait i DA

Plufond mensuel de paiement ¢ DA aladutede signatice ducontrat

sedelacarte LIV LU UL L ETILLL]
Date d'expiration;

11 Rayer la mention inuule :

Appréciation du Directeur d'Agence

Le titulaire du compte Le titulaire de la carte Drate et Signature du Directeur d' Agence
[§crireles mentions manuscrites ("luetapprouvé o1 bon
"luetapprousé”] pour acceptation de pouvoir )
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(visa)

0 svileloswdal

CREDIT POPULAIRE D'ALGERIE

DEMANDE DE LA CARTE INTERNATIONALE ~ CPA/VISA
Groupe d’Exploitation: ..............cooe Code: .. ... | Premiere Demande

ROCALE v g Numéro demande s ..oooovvvoveeivveon, D Demande de renouvellement

Melle, | |

Nom ien majuscale |
Prenom : ..
Adresse ;...
Passeport n” @ . Delivig & oo i Le:
Employeur et Adresse :

.......... e N DTN [ -| I SR
Profession:: v swaianesn POSIE oBRlPE &, .. e Anciennele |
N* Compte Devises © ... .. T Date cuverlure © ..o Nat Monnaie

MERENt aV0ITT wommrmemm st 5 B s al :

N” Compte Dinars : ...

- Quel montant comptez-vaus maintenir dans votre compte Devises (conlrs-valsur DA) ?
2000004300000 DA [ | 300000 & 1000 000 DA | ] +de 1000000 DA [ |
- Quel montant comptez-vous maintenir dans votre compte Dinars ?
20 000 & 100 000 DA {_| 1000004300000 DA | | 360000 & + 000 000 DA[ ]
+de 1000000 DA | |

l.es montants retenus en Devises et en Dinars deviont &tre maintenus dans vos comptes pendant toute la période
dhe la Carte =1 03 mcls aprés.

- Combien d'opérations comptez-vous effectusr annusliement avec la Carle ?

1410 opérations | | 10 & 20 opérations [ | + de 20 opérations | |
- Dans quelle tranche se situe volre revenu net ?
20 00C & 30 000 DA | | 30000450000 DA [ | +desooooDA | |

Je demande & étre titularre de la Carte Internationals CPANISA et m'engage & respecter les informations que Jai
mentionné ci-dessus.

Je reconnais avoir pris connaissance de toutes les clauses poriées au dos de la présente demande, |y souscrits
sans réserves.

Je reconnais en outre le droit discrétionnaire au CPA d'effectuer l'enquéte d'usage, d'éudier ma demancie et fe cas
écheéant de ne pas donner suile & la présente demande sans indiquer les raisons de sa dcision,

Signature du Directeur d'Agence
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ebanking.cpa-bank.dz

Vitre famigue i distamce' R

Particuliers,
Professionnels,

Entreprises !

Consultez vos comples a distange

Par Internet :
La prestation Internet est disponible
747 et 24H/24
Elle vous pemet la consultation en ligne
de vos comptes et téléchargement des
mouvements au débit et crédit

Par téléphone :
Ce service vous permet de consulter
votre solde et les mouvements de vos
comptes via le téléphone, ainsi gue
d'écouter les messages pré-configurds
du serveur vocal du CPA.

Par SMS :
Ce service vous permet de recevoir
périodiquement, par SMS, votre solde
ainsl gue des informations sur les
transactions effectuées sur vos comptes.

Par Fax :
Envol hebdomadaire de relevés de
: comptes par Fax,

* R o e-ponking.
apepne I
h—.':gﬁ_. T

COMMENT BENEFICIER
DU SERVICE
Banque a distance ?

e-Banking &

1l vous suffit de souscrire un contrat
d'abonnement aux prestations Banque &
distance auprés de votre agence domiciliataire.

DUREE DE L’ ABONNEMENT

L'abonnement est souscrit pour une durée d'une
année et prend effet & I'adhésion.

Toutefois, si  Fabonné souhaite résilier son
abonnement avant échéance, il doit le notifier par
decrit & la Bangue.

B - silindl Sddl o0l

§ CREDIT POPULAIRE D'ALGERIE

A votre écoute.

CPA, UNE BANOUE A YOTHE ECOUTE

B

Carte Interbancaire,
la facilité au quotidien

| o shallose o alla,

¥ CREMT P'{)Plil,.v\llﬁ'l IALGERIE

Pour la sécurité de votre
carte If:

Eviter le contact avec un champ
magnétique (téléviseur, scanner,
haut-parleurs...}

Eviter le contact avec |'eau

La haute température risquerait de la
déformer

Eviter aussi de la plastifier, de la rayer ou
de |a plier et gardez-la propre

Ne pas la mettre avec des objets
métalliques (clés, pidces de monnaie...)
cela risquerait de la démagnétiser

Bien |3 conserver 3 plat dans un étul de
protection et ne pas la ranger & dos avec
une autre carte

Eg-guhm44+ﬂu»ﬂ

CREDIT POPULAIRE ALGERIE

Nouveau !

Le service
Banque a distance

CPA e-Banking
i

R
Lh
Vous permet d'acceder

aL'univers CPA

Souscrivez un abonnement et
consultez vos comptes :
ebanking.cpa-bank.dz

Une bangue & votre écoute.
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(BNP Paribas)

Votre argent disponible
ou vous voulez
et quand vous voulez !

Avec votre carte

Classique BNP Paribas Rcakties & vos domptes

Désarmais vous pouvez via internet :

en quelques clics ! »Consulter...
Que vous soyez client -h#ﬂﬂ:d:mwﬂmﬂsﬂt wg
Particulier, Professionnel ou Entreprise, :t.!cd__éﬁl fEaCE O TR ENEIERES
bénéficiez 24h/24 et 7j/7 du ™wTiEs ietra0jods
et gérez vos comptes via internet = Le solde de vos erédits, dépdts a terme et titres,
en toute simplicité. * Le cours des devises billets de banque.
Quel » Uhistorique de vos commandes de chéquiers.
le:ea?r::t?ges ETWlesharger vos eleits deomptes
du enprARIBAS. P » Effectuer un ﬁ@en_t:sur'qﬁ'm‘m d'un tiers
M NE;r  ouvert chez BNP PARIBAS El Djazair.
b » Commander vos chéquiers

* Facilité d’accés
Une simple connexion
et un code personnalisé
vous permettent de gérer [ibrement vos comptes.

» Editer vos Relevés d'ldentité Bancaire (RIB).

» Personnaliser votre abonnement " NET
mot de passe, libellé de compte, suppression
et ajout du compte.

» Sécurité et confidentialité
Un service & la pointe de la technologie avec une
grande sécurité et confidentialité des opérations.

Vous étes une Entreprise ?

Bénéficiez du service plus qui vous offre

Disposez a votre convenance de votre
argent en toute sécurité.

» Pratique
Grice a "":mﬁ' . vous disposez d'une multi-
tude de services afin de gérer et consulter vos
comptes 4 distance 24h{24 et 7j/7

* Fusionner le solde de vos comptes.

» Talacharger vos relevis
AFB120, MT940 et

d'un fichier texte ou TSV,

de compte en format

us format Excel,

BNP PARIBAS la liberté de gérer

Vous voulez éviter de transporter

Ce qu'il faut
de fortes sommes sur vous ?

@ Comment utiliser votre :
Carte ? Savoir...

Votre carte a deux fonctions celle de retrait et
celle de paiement,

Vous souhaitez faire des achats
spontanés et contréler vos dépenses ?

® En cas de perte ou d'oubli, le code confiden-
tiel d'une carte peut étre réédité.

* En cas de détérioration, la carte peut faire
l'objet d'une réfection.

4 Le retrait...
Vous pouvez retirer volre argent auprés des
Distributeurs ~ Automatiques de  Billets
portant la mention CIB.
gences BNP Paribas sont
Distributeur Automatique

N'hésitez pas @ vous adresser @ votre agence
BNP Paribas.

}- Le paiement...

Alors bénéficiez de tous les avantages que vous
offre la carte Gold BNP Paribas :

Vous pouvez utiliser votre carte dans tous
les magasins portant ka mention CIB sur leur

£ Stcurité et confidentialité... grice
votre code secret personnel.

© Pratique. .. vous pouvez effectuer des
retraits 7 jours sur 7, 24h/24h, y compris
pendant les jours fenes et effectuer vos
paiements auprés de magasins dotés de
Terminaux de Paiement Electroniques
(TPE) CIB.

© Facile d'utilisation... un simple code
vous permet de retirer votre argent mais
également de régler vos achats.

© Gain de temps, ri'attendez plus au
qguichet pour retirer votre argent !

devanture,

Une fois vos achats effectués.

® Présentez votre carte & la calsse

* Introduisez votre carte dans le TPE

= Composez vatre code confidentiel @ I'abri des
regards

= A a fin de Fopération, le commergant vous remet
votre carte ainsi que voire ficket

# Conserves soigneusement votre ticket qui vous
permettra de tenir & jour vos comples

Quelle est la validité
de votre carte ?

* 2 ans a compter de la date
d'adhésion

* et renouvelable automati-
quement sauf dans le cas
d'un refus de votre part
notifié par écrit

* En cas de perte ou de vol, la carte peut faire
I'objet d'une opposition de votre part.

Cette déclaration doit étre faite immédiate-
ment soit ;

- pendant les heures d'ouverture de votre
agence  BNP  Paribas, notamment par
téléphone, télécopic ou déclaration remise sur
place,

= s0it au Centre d'Opposition du Reseau Moné-
tique Interbancaire, disponible 7j/7 de 8h30
i 16h30, en appelant le 021 44 89 77 et en
précisant le numéro de la carte et sa date
d'échéance. Dans ce cas, une confirmation
devra impérativement étre adressée & la
Banque dés le premier jour d'ouverture
suivant la déclaration d'opposition,

® En cas de vol de la carte, le titulaire doit
tgalement le déclarer aux autorités de police
ou de gendarmerie, le récépissé de la déclara-
tion devant étre remis au guichet tenant le
compte.

232




(Société générale)

Les avantages de la
carte de paiement CIB

Une carte pour un
meilleur mode de
paiement

% Facile a utiliser

% Pormat deflectuer des retraits et des paiements 7 jours
SUr 7 ot 24 haures sur 24

% Garantit une sécurité renforcée (care & puce)

% Gain de temps

Utilisation de la carte

Comment régler vos achats ?

W Présentez volre carte au niveau de la calsse

% Le commergant compose le montant de vos achals

% Introduisez la carte dans le TPE

% Saisissez volre code confidentied sur e clavier du TPE

% Le commergant vous remel & la fin do Fopération votre
cirle @1 voing fickel

Vous étes porteurs de la carte CIB,
VOUS poOuvez :

‘Héglnrneanehatset services sur Validité de la carle CIB
des Terminaux de Palement Volre care est valide pour une durbe de deux années, son
Electroniques (TPE), installés au est . saul en cas d ion par
niveau des commerganis voire banque
acceptants

Remplacement de |a carte

% Effectuer des retraits sur tous les
Distributeurs Automatiques de

Billets (DAB) connectés au réseau

Votre carle sera remplacée en cas de vol, de pere ou de
débérioration.

monétique interbancaire CIB Réédition du code confidentiel
(code PIN)}
Exceptionnellement, votre code secrel sera réddith en cas
d'oubll ou de pera.

I Po_ur'?éi_:‘cintiahfe]a"s’ commercants acceptant la ca

suffit de détecter la vitrophanie (dutocollant) C
_leurs vitrines. =

Pour la sécurité de votre
carte

% Ewviler la contact avec un champ magnétique
(téléviseur, scanner, haul-pareur...)

% Eviter le contact avec leau
% La haute temgérature risquerait de In délormer

% Eviter aussi de la plastifier, de la rayer ou de la
jplier et gardez-la propre

% Ne pas la mettre avec des objets métalliques
(clés, pléces de maonnale...) cela risquerait de la
démagnidiser

% Bien la conserver & part dans un étul de
protection @t no pas [ ranger a dos avec ung

autro cano

CLASSIC

¥ = 7

Faites de vos économies

un tresor!!

|
= |
X |

Al s S

SOCIETE GENERALE ALGERIE

Carte Interbancaire, |
la facilité au quotidien |

Al o geiaa
SOCITE GENERALE ALGERIE
On est la pour vous akder

Une banque d'expérience a votre service

Service " QUALITE "

Vous rencontrez des difficultés

dans vos opérations bancaires ?

Vous n'étes pas comp!

0e nos services

Salisfaint

La Société Générale Algérie
s'engage a trouver pour vous
la solution optimale.

Sl e g

SOCIETE GENERALE ALGERIE
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Résumeé:

Ce travaille était destinée a déemontrer I'Effets de e-marketing sur la
qualité des services bancaires, en répondant aux questions soulevées dans
le problématique, et vise a trouver des méthodes appliquées pour les
banques a améliorer la qualité des services bancaires. D’ ou, avait éte limite
le cadre conceptuel de la qualité des services bancaires électroniques et
marketing électronique, avec l'incluson de I'éude de cas comprend
certaines des banques en Algérie pour mesurer |'impact du e-marketing sur
la qualité des services bancaires.

L'accent était mis sur les services bancaires électronigues comme un
champ de connaissances dans les domaines du marketing moderne, avec
toutes les caractéristiques a haute teneur et le contenu, ou ils ont réussi ala
gestion de la banque que la qualité du service et la méthode de soumission
est le seul domaine de la concurrence. Ont étudié quelques-unes des
banques opérant en Algérie et a conclu que la majorité des sites Web, sur
I'Internet pour la définition de lui-méme et ses filiales, en plus de la
définition de ses clients des services traditionnels et électroniques, qui est
encore au début de la route, ou seule une partie des cartes bancaires, e
Phone Bank, la Banque cellulaire, ATM.

Considerent que l'utilisation de la révolution des communications a
rendu les services bancaires éectroniques est dimposer inévitable lui-
méme dans la détermination de I'avenir des banques et leur dével oppement,
comme il a éé constaté gqu'il y est I'inmpact du marketing en ligne sur la
qualité des services bancaires par le biais d'une base de données
d'information et de rénovation de la recherche d'informations du site et le
développement, et des stratégies de e-marketing, tous ceci aidera les
banques a améliorer la performance des services, bien qu'il reste tout un
certain risque d'un moyen de fournir des services électroniques et non la
nature lui-méme, et I'impact évident aussi en changeant la forme ou le lieu
de prestation des services traditionnels aux oauvres éectroniques pour
réduire les colts et offrir un service de haute qualité et I'amener le plus
grand segment de laclientéle.

Mots clés. e-marketing, la qualité des services bancaires, la qualité
électronique, e-banking.

Abstract:

235



This work was intended to demonstrate the impact of e-marketing on
the quality of banking services, by answering the questions raised in the
problematique, and aims to find methods applied to the banks to improve
the quality banking, And from the conceptual framework for the quality of
electronic banking services and electronic marketing. In addition to the
inclusion of case study includes some of the banks in Algeria to measure
the impact of e-marketing on the quality of banking services.

The focus was on electronic banking as afield of knowledge from the
fields of modern marketing, with all of the typical high-content and
content, where they managed to bank management that the quality of the
service and method of submission is the only area of competition. Have
been studying some of the banks operating in Algeria and concluded that
the mgjority based Web sites, on the Internet for the definition of itself and
its subsidiaries in addition to the definition of clients its services traditional
and electronic, which is still at the beginning of the road, where only some
of the plastic cards, e-Phone Bank, World Bank cell phone, ATM.

And has been reached that the use of the communications revolution
has made electronic banking services is inevitable impose itself in
determining the future of banks and development, as it was found that there
is the impact of online marketing on the quality of banking services
through the provision of an information database and extensive renovation
of the site information research and development, and apply strategies
marketing, all to help the banks to improve the performance of services,
although there is some risk of a means of providing electronic service and
not the nature of the service itself and the clear impact also by changing the
form or place of service delivery from traditional to electronic works to
reduce costs and provide high quality service and bring it to the largest
segment of customers.

Key words: e-marketing, the quality of banking services, quality
electronic, e-banking.
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