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Résumé:

Cette ¢tude visait a révéler le role de la gestion électronique dans
I’amélioration de la qualit¢ des services a la Banque Nationale
d'Algérie. La collecte des données s’est appuyé€e sur un questionnaire
concernant la satisfaction des citoyens vis-a-vis des services offerts
par la Ba”que Nationale d’Algérie et sur des entretiens avec un “roup’
d’employés de la Banque Nationale d’Algérie. Les données ont été
traitées a I’aide du logiciel SPSS V19. L’¢tude a conclu avec plusieurs
résultats, dont le plus important est que la gestion ¢€lectronique joue un
role dans I’amélioration de la qualité des services.

Mots-clés: gestion électronique, qualité des services, Banque
Nationale d'Algérie
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e
Cumulative
] Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid A& 9 25,0 25,0 25,0
it 27 75,0 75,0 1000
Total 36 100,0 100,0
el
Cumulative
Frﬁuenc! Percent Valid Percent Parcent
Valid 0 e 25 4. 21 58,3 58,3 58,3
o 2534 A 12 333 333 91,7
e 3544 4l i 28 28 94 .4
e 45-54 4l 1 28 2.8 97,2
FBI Gy 55 A 1 28 28 100,0
Total | 36 100.0 1000 ]
_ o Fnaall_ ptginll
Cumulative
1 Fraquancy Parcent Valid Parcant Parcant
Valid ;s 3 8.3 8.3 8.3
T 12 333 33,3 .7
R 19 52,8 52,8 94,4
ol 358 2 5.6 5.6 100,0
Total 36 100,0 100.0
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