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Résume :

Cette these vise a tester la relation causale entre la qualité des services bancaires et la fidélité
des clients, la satisfaction et les attitudes des clients comme des variables entrant au sein de
cette relation. Pour cela, nous avons sélectionné un groupe des banques a Saida ou nous
avons distribué des questionnaires a un échantillon de 300 clients. Les données ont été
analysées a l'aide de modélisation par les équations structurelles grace a l'utilisation du
programme statistique « AMOS », les résultats ont montré une relation positive entre la
qualité du service et la satisfaction de client, sa / son attitude a propos de la banque et de leur
impact sur la fidélité clientele.

Mots-clés: qualité de service, la satisfaction, l'attitude, fidélité du client
Abstract :

This thesis aims to test a causal model of the relationship between the banking service quality
and the customer's loyalty, with the satisfaction and the attitudes of customers’ variables
within this relationship. To achieve this objective we have selected a group of banks in Saida
where we distributed questionnaires to a sample of 300 customers. The data was analyzed
using a structural equation modeling which was treated by the statistical program « AMOS».
The results of the field study showed a positive relationship between the quality of service
and the customer satisfaction, his/her attitude about the bank and their impact on the
customer’s loyalty.

Keywords : Service quality ,Satisfaction, attitude, Customer's loyalty
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Analyse factorielle 4w salall 1

Matrice de corrélation®

TANG1 TANG2 TANG3 TANG4
Corrélation TANG1 1,000 ,532 ,647 354
TANG2 ,532 1,000 ,510 ,398
TANG3 ,647 ,510 1,000 461
TANG4 ,354 ,398 461 1,000
a. Déterminant = ,292
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 752
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 364,931
ddl 6
Signification ,000
Qualités de représentation
Initiales Extraction
TANG1 1,000 677
TANG2 1,000 ,607
TANG3 1,000 ,720
TANG4 1,000 ,459

Méthode d'extraction : Analyse

en composantes principales.

Variance totale expliquée

Sommes extraites du carré des

Valeurs propres initiales chargements
% de la % % de la
Composante Total variance | cumulé | Total | variance % cumulé
2,463 61,586 61,586 2,463 61,586 61,586
2 ,682 17,060 78,646
3 ,519 12,970 91,617
4 ,335 8,383 | 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

175




Matrice des

composantes®

Composante

1

TANG1
TANG2
TANG3
TANG4

,823
779
,849
,678

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.®

a. 1 composantes extraites.

Analyse factorielle &l

Matrice de corrélation®

FIAS FIA6 FIA7 FIA8 FIA9

Corrélation  FIA5 1,000 ,357 ,550 ,363 416

FIAB ,357 1,000 ,458 ,544 ,404

FIA7 ,550 ,458 1,000 ,499 ,487

FIA8 ,363 ,544 ,499 1,000 ,595

FIA9 416 ,404 ,487 ,595 1,000
a. Déterminant =,195

Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 708
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 484,557
ddl 10
Signification ,000
Qualités de représentation
Initiales Extraction

FIA5 1,000 ,485
FIAG 1,000 ,525
FIA7 1,000 ,631
FIA8 1,000 ,641
FIA9 1,000 ,594
Méthode d'extraction : Analyse en

composantes principales.
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Variance totale expliquée

Sommes extraites du carré des

Valeurs propres initiales chargements
% de la % de la
Composante Total variance % cumulé Total variance % cumulé
1 2,876 57,518 57,518 | 2,876 57,518 57,518
2 741 14,823 72,341
3 ,597 11,932 84,273
4 427 8,546 92,819
5 ,359 7,181 100,000
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
Matrice des
composantes®
Composante
1
FIAS ,696
FIAG 725
FIA7 , 794
FIA8 ,801
FIA9 771
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.?
a. 1 composantes extraites.
Analyse factorielle &laiuy) .3
Matrice de corrélation®
REA10 REA11l REA12 REA13 REA14
Corrélation REA10 1,000 ,686 ,440 ,407 434
REA11l ,686 1,000 514 ,326 ,458
REA12 ,440 ,514 1,000 ,496 ,402
REA13 ,407 ,326 ,496 1,000 ,456
REA14 434 ,458 ,402 ,456 1,000

a. Déterminant = ,182
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Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 757

d'échantillonnage.

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 505,478
ddl 10
Signification ,000

Qualités de représentation
Initiales Extraction

REA10 1,000 ,636

REA11l 1,000 ,647

REA12 1,000 ,569

REA13 1,000 ,483

REA14 1,000 ,518

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 2,854 57,088 57,088 2,854 57,088 57,088
2 N 15,540 72,628
3 ,602 12,050 84,678
4 ,486 9,727 94,405
5 ,280 5,595 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
composantes®
Composante

1
REA10 ,798
REA11 ,805
REA12 , 754
REA13 ,695
REA14 , 720

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.?

a. 1 composantes extraites.
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Analyse factorielle oY .4

Matrice de corrélation®

ASSU15 ASSU16 ASSU17 ASSU18
Corrélation ASSU15 1,000 ,380 , 166 394
ASSU16 ,380 1,000 ,551 ,351
ASSU17 , 166 ,551 1,000 271
ASSU18 ,394 ,351 271 1,000
a. Déterminant = ,467
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité
d'échantillonnage. 633
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 226,309
ddl 6
Signification ,000
Qualités de représentation
Initiales Extraction
ASSU15 1,000 429
ASSU16 1,000 ,673
ASSU17 1,000 ,490
ASSU18 1,000 475

Méthode d'extraction : Analyse en

composantes principales.

Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 2,068 51,703 51,703 2,068 51,703 51,703
2 ,915 22,872 74,575
3 ,618 15,452 90,026
4 ,399 9,974 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Analyse factorielle «iklaill |5

Matrice de corrélation®

EMP19 EMP20 EMP21 EMP22 EMP23
Corrélation EMP19 1,000 ,351 574 ,583 677
EMP20 ,351 1,000 ,281 ,290 ,355
EMP21 574 ,281 1,000 ,645 ,674
EMP22 ,583 ,290 ,645 1,000 ,688
EMP23 677 ,355 ,674 ,688 1,000

a. Déterminant =,109
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Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 847

d’échantillonnage.

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 657,946
ddl 10
Signification ,000

Qualités de représentation

Initiales Extraction
EMP19 1,000 ,679
EMP20 1,000 ,261
EMP21 1,000 ,688
EMP22 1,000 ,703
EMP23 1,000 ,786

Méthode d’extraction : Analyse en

composantes principales.

Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 3,116 62,326 62,326 3,116 62,326 62,326
2 ,817 16,348 78,674
3 435 8,694 87,368
4 ,355 7,104 94,471
5 ,276 5,529 100,000

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
composantes®
Composante

1
EMP19 ,824
EMP20 ,511
EMP21 ,829
EMP22 ,838
EMP23 ,886

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales.®

a. 1 composantes extraites.
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Analyse factorielle Jsall i s 6

Matrice de corrélation®

ATT1 ATT2 ATT3 ATT4 ATTS

Corrélation ATT1 1,000 AT4 ,543 476 ,468

ATT2 A74 1,000 ,566 444 ,544

ATT3 ,543 ,566 1,000 527 ,544

ATT4 476 444 527 1,000 ,543

ATTS ,468 ,544 ,544 ,543 1,000
a. Déterminant = ,164

Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 853
d’échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 536,611
ddl 10
Signification ,000
Qualités de représentation
Initiales Extraction

ATT1 1,000 ,568
ATT2 1,000 ,601
ATT3 1,000 ,671
ATT4 1,000 ,582
ATT5 1,000 ,633

Méthode d’extraction

: Analyse en composantes principales.

Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
% de la

Composante Total % de la variance | % cumulé Total variance % cumulé
1 3,054 61,082 61,082 3,054 61,082 61,082
2 ,560 11,208 72,290
3 ,554 11,072 83,362
4 432 8,645 92,007
5 ,400 7,993 100,000

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales.
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Matrice des
composantes®
Composante
1
ATT1 , 753
ATT2 75
ATT3 ,819
ATT4 ,763
ATTS5 , 796

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales.?

a. 1 composantes extraites.

Analyse factorielle Jxall La, |7

Matrice de corrélation®

SAT24 | SAT25 | SAT26 | SAT27 | SAT28 | SAT29 | SAT30
Corrélation SAT24 1,000 ,558 ,639 ,408 447 ,559 ,559
SAT25 ,558 1,000 ,606 ,511 ,453 434 434
SAT26 ,639 ,606 | 1,000 ,458 ,613 ,586 ,586
SAT27 ,408 ,511 ,458 1,000 ,531 ,380 ,380
SAT28 447 | 453 | ,613 | ,531 | 1,000 ,579 ,579
SAT29 610 420|574 429|563 643 643
SAT30 ,559 434 ,586 ,380 ,579 1,000 1,000
a. Déterminant = ,032
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 877
d’échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 1019,915
ddl 21
Signification ,000

Qualités de représentation

Initiales Extraction

SAT24
SAT25
SAT26
SAT27
SAT28
SAT29
SAT30

1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

,621
,538
, 702
,455
,604
,627
,610

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales
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Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 4,157 59,381 59,381 4,157 59,381 59,381
2 ,755 10,782 70,162
3 ,649 9,267 79,430
4 ,466 6,663 86,093
5 371 5,306 91,399
6 ,320 4,573 95,972
7 ,282 4,028 100,000
Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales.
Matrice des
composantes®
Composante
1
SAT24 ,788
SAT25 , 733
SAT26 ,838
SAT27 674
SAT28 A77
SAT29 , 792
SAT30 ,781
Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales.®
Analyse factorielle Jsadl ¢¥5.8
Matrice de corrélation®
REC31 | REC32 REC33 | REC34 | REC35 REC36 | REC37 | REC38
Corrélation ~ REC31 1,000 ,510 ,322 ,352 412 ,394 ,394 ,407
REC32 ,510 1,000 431 ,460 ,663 ,646 ,646 ,454
REC33 ,322 431 1,000 423 ,402 ,462 ,462 ,330
REC34 ,352 ,460 423 1,000 ,440 ,372 ,372 ,399
REC35 412 ,663 ,402 ,440 1,000 ,569 ,569 ,517
REC36 ,326 ,439 ,286 ,466 ,497 ,433 ,433 ,690
REC37 ,394 ,646 ,462 ,372 ,569 1,000 1,000 ,511
REC38 ,407 454 ,330 ,399 ,517 ,511 ,511 1,000

a.

Déterminant = ,033
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Indice KMO et test de Bartlett

Variance totale expliqguée

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 863

d'échantillonnage.

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 1005,329
ddl 28
Signification ,000

Qualités de représentation
Initiales Extraction

REC31 1,000 401

REC32 1,000 ,654

REC33 1,000 ,380

REC34 1,000 ,445

REC35 1,000 ,628

REC36 1,000 ,519

REC37 1,000 ,593

REC38 1,000 ,565

Méthode d’extraction : Analyse en composantes principales

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 4,185 52,309 52,309 4,185 52,309 52,309
2 ,879 10,994 63,303
3 , 730 9,123 72,425
4 ,664 8,294 80,720
5 ,563 7,034 87,753
6 ,407 5,089 92,842
7 ,307 3,832 96,674
8 ,266 3,326 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des composantes®

Composante
1
REC31 ,633
REC32 ,809
REC33 ,616
REC34 ,667
REC35 , 7192
REC36 ,720
REC37 770
REC38 , 752

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales
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