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Impact de la qualité du service bancaire sur la satisfaction de la clientéle : une enquéte
aupres d’un échantillon de clients des agences bancaires Guelma basée sur la modélisation
des équations structurelles
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Abstract: The purpose of this study is to analyze the relationship between bank quality dimensions
and customer satisfaction to determine the dimension with the strongest impact. The data was
collected using the survey tool, which was distributed to Algerian bank customers with Guelma
agencies. The data were also statistically analyzed based SPSS program and structural equation
modeling and AMOS.

The results showed that all dimensions of banking quality have a significant impact on customer
satisfaction. Although after security with the greater impact shows the effectiveness of the
protection and security systems adopted in Algerian banks while reliability is less influential so
they should consider developing and improving their services and paying more attention to the
wishes and needs of customers to gain their satisfaction.

Keywords: Quality of Banking Service; Customer Satisfaction; Banks

Résumé : Le but de cette ¢tude est d’analyser la relation entre les dimensions de qualité des services
bancaire et la satisfaction du client afin de déterminer la dimension ayant le plus d’impact. Les
données ont été recueillies a I’aide de I’outil d’enquéte, qui a été distribué aux clients des banques
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algériennes dans les agences Guelma. Les données ont ¢galement été analysées statistiquement en
fonction du programme SPSS et la modélisation des équations structurelles et de I’AMOS.

Les résultats ont montré que toutes les dimensions de la qualité bancaire ont touts un impact
significatif sur la satisfaction de la clientéle, bien que I’impact accru de la sécurit¢ montre
I’efficacité des systeémes de protection et de sécurité adoptés dans les banques Algériennes, tandis
que la fiabilité est moins influente, ils devraient donc envisager de développer et d’améliorer leurs
services et accorder plus d’attention aux souhaits et aux besoins des clients pour gagner leur
satisfaction.

Mots clés: Qualité du service bancaire; Satisfaction du client; Banques.
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