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“ DGRST : Délégation Général a la Recherche Scientifique et Technique.
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Résumé :

L'émergence de I'économie du savoir a conduit a de nombreux changements et
transformations radicales dans le domaine des affaires en général et dans le domaine financier
et bancaire en particulier, ou le secteur bancaire a connu une vive concurrence en raison des
évolutions dans le domaine de la technologie de I'information et de la communication d'une
part et l'intérét croissant pour le rble de la connaissance comme source d'avantage
concurrentiel pour la banque d'autre part, ce qui a exigeait des efforts intensifiés pour
développer des services bancaires en adéquation avec les besoins et désirs des clients afin
d'obtenir ca satisfaction, en conformité avec les exigences de I'économie de l'ére de la
connaissance ou la connaissance est considéré comme le moyen essentiel de créé la richesse
et ca croissance et aussi la base de I'innovation et du développement.

Au début des années deux mille I'Algérie a accordé beaucoup d'attention a I'économie de la
connaissance en tant que nouveau modele économique pour l'aider a suivre les progres du
développement mondial en particulier dans le secteur bancaire, qui ce montre clairement a
travers la quéte des banques algériennes d'exploiter et d'intégrer les derniers évolution
technologiques, et utiliser la connaissance dans le développement de ses activités pour créer
de nouveaux services rapides, d’une bonne qualité qui satisfera ses clients en bute d'assurer
leur survie face a la concurrence intense de ce secteur.

Cette étude vise a analyser et mesurer I'impact de I'économie de la connaissance sur la
satisfaction du client a travers le développement des services bancaire dans le cas des banques
opérant a JIJEL, cela aprés avoir abordé les services bancaires a I'ére de I'économie du savoir,
ainsi I’impact de ce dernier sur le développement des services bancaires et 1’analyse de la
satisfaction du client, ainsi la facon d'atteindre la satisfaction des clients a travers le
développements de services de qualité, sous la reconnaissance de nombreuses banques
algériens la nécessit¢ d’améliorer la qualité de ses services grace a l'exploitation de la
connaissance des ces employés et client, et ainsi les derniéres innovations en matiére de
technologie bancaire pour fournir des services financiers et bancaires conformes aux souhaits
et besoins de leurs clients dans le cadre de cette orientation économique moderne appelée «
I’économie de la connaissance.

Les Mot clés :

Services bancaires électroniques, recherche et développement, économie de la connaissance,
satisfaction de la clientele

439



Summary:

The emergence of knowledge economy led to many changes and radical transformations in
the field of business in general and in the field of financial and banking in particular, the
bank sector has known a sharp competition because of the continuous developments in the
field of information and communication technology from one hand and growing interest in
the role of knowledge as a source of competitive advantage to the bank from another hand,
which required intensified effects to develop banking services in line with customer needs and
desires in order to get to his satisfaction and profit , in accordance with the requirements of
knowledge’s era economy , which is the essential engine of wealth creation and increase and
the basis for innovation and development .

In the early 2000s Algeria paid a lot of attention to knowledge economy as a new
economic model to help them keep up with the progress of the worldwide development
especially in banking field, and it clearly shows across the Algerian banks to exploit and
integrate the latest technological developments and using knowledge in the development of its
activities to create new fast services, of a good quality that will satisfy its customers to ensure
their survival in the face of the intense competition of this sector.

This study aims to analyze and measure the impact of knowledge economy on customer
satisfaction through in the development banking services in the case study of banks operating
in JUEL , after addressing banking services in the era of the knowledge economy, as well as
The latter's effect on the development of banking services and customer satisfaction analysis,
and how to achieve customer satisfaction in terms of development of quality banking services
, under the recognition of many Algerian banks the need to improve the quality of their banks
through the exploitation of knowledge from their employees and customers, and so in addition
to using the latest innovation in banking technology to provide financial and banking services
according to the wishes and needs of their clients as part of this modern economic orientation
called the "knowledge economy".

Key words:

Electronic banking services, research and development, Knowledge economy, Customer
satisfaction
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