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Effet des dimensions de service sur la fidélité des clients:

Test et validation empirique avec les clients de la Banque BADR
Résumé

Cette thése traite de I'impact de la qualité des services bancaires du point de vue des clients. Par ailleurs
nous avons essayé de démontrer I'importance accordée aux cing dimensions de la qualité de service et leurs
influences sur la qualité percue par le client, en outre, et & travers notre modeste travail, nous nous sommes
intéressé a la nature de l'influence indirect de la qualité pergue sur la fidélité des clients par le biais de deux
variables qui ne sont autres que la satisfaction et la confiance qu’accordent les clients aux prestations des
services bancaires fournis par l'institution. Aprés avoir mené une étude bibliographique sur la relation entre
qualité percue et fidélité du client, nous avons proposé de confirmer un modéle théorique en utilisant la
méthode des équations structurelles. Pour mesurer toutes les variables et tous les indicateurs du modéle
théorique de recherche, nous avons distribué 268 questionnaires aux clients de la banque BADR. L'analyse des
données a été menée en trois étapes: I’analyse en composantes principales en utilisant Le logiciel SPSS,
I’analyse factorielle confirmatoire et enfin le test des hypothéses. Les résultats ont confirmé toutes les
hypothéses de recherches, a I'exception de I'impact de la tangibilité du service bancaire sur la qualité percue,
qui n'était vraiment pas significatif. Cette thése trouve son utilité dans le développement de stratégies client qui
influencent positivement la perception des clients sur la qualité des services bancaires et ainsi maintenir une
politique de fidélisation de la clientéle.

Mots-clés: Les dimensions de la qualité de service, qualité percue du service, confiance, satisfaction,
fidélité du client et méthode des équations structurelles.

Effect of Services Quality Dimensions on Customers’ Loyalty:
Empirical Testing and Validation on BADR Bank’s Customers
Abstract

This thesis deals with the impact of banking services quality from customers’ point of view. In this context, we have
tried to prove the importance of the five dimensions of services quality and their influence on customers’ perception.
Moreover, and through our modest contribution, we have intended to highlight the nature of the indirect influence of
perceived quality on customers’ loyalty through two variables namely customers’ satisfaction and trust towards banking
services, as provided by this institution. After reviewing in literature the particular relationship between perceived quality
and customers’ loyalty, we moved to confirming a theoretical model using the structural equations method. To measure all
variables and indicators of the theoretical research model, we have distributed 268 questionnaires to BADR bank>
customers. Then, data analysis was conducted in three steps: Principal Component Analysis using SPSS software,
Confirmatory Factor Analysis, and Hypothesis Testing. The results have confirmed all research hypotheses, with the
exception of banking service tangibility impact on perceived quality which was not really significant. This work shows the
usefulness in implementing customers’ strategies that positively influence the perception of customers as regards to
banking services quality and thus maintain a customers’ loyalty policy.

Keywords: Dimensions of services quality, perceived service quality, trust, satisfaction, customer‘s loyalty, and
structural equation modeling
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L) 5 531 | 1.57 ,82 ,832 59,96 | 12,345 | 490,49
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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 2.162 54.04 54.04 2.162 54.04 54.04
2 0.916 22.89 76.93
3 0.548 13.69 90.62
4 0.375 9.37 100
Matrice des
composantes?
Qualités de représentation
Composante
1 Initiales Extraction

. fiab2 1,000 0.681

fiab2 0.825

. fiab3 1,000 0.593

fiab3 0.77

. fiab4 1,000 0.57

fiab4 0.755

. fiab5 1,000 0.318

fiab5 0.564
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Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas complete des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
fiab2 17,0075 9,416 ,615 438 575
fiab3 16,7313 10,482 ,939 395 628
fiab4 16,2649 11,664 ,929 293 638
fiab5 16,3433 13,605 ,338 168 736
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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 2,874 47,904 47,904 2,874 47,904 47,904
2 ,961 16,018 63,922
3 ,680 11,327 75,248
4 ,570 9,504 84,753
5 ,482 8,029 92,782
6 ,433 7,218 100,000
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. Matrice
Qualités de représentation descomposantes
Initiales Extraction Composante
tangl 1,000 ,536 1
tang2 1,000 423 tangl 132
tang3 1,000 ,465 tang2 ,650
tang4 1,000 407 tang3 682
tang5 1,000 579 tang4 638
tang6 1,000 464 tang5 , 761
Méthode d'extraction : Analyse en tang6 ,681
composantes principales.
[N=268] SPSS.22.. asj> oz plasaly wamUJl slis] o @ yhara
dpogolll pad J) Bl o8 5.4, Jgur
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle encas | compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
tangl 26,3582 29,040 ,551 ,380 732
tang?2 26,1119 33,306 474 317 754
tang3 27,3582 26,980 ,530 ,309 742
tang4 27,4067 28,722 ,492 294 749
tang5 26,6493 28,206 ,613 ,391 715
tang6 25,9664 32,287 ,505 293 747

[N=268] SPSS.22.. i il sl Ll slis] s © s
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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 2,998 59,964 59,964 2,998 59,964 59,964
2 ,678 13,561 73,525
3 ,614 12,274 85,799
4 ,379 7,578 93,377
5 ,331 6,623 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Qualités de représentation Matrice des
Initiales Extraction composantes?

respl 1,000 ,547 Composante
resp2 1,000 ,692 1
resp3 1,000 437 respl , 7140
resp4 1,000 1702 resp2 ,832
resps 1,000 1619 resp3 661
Méthode d'extraction : Analyse en resp4 ,838
composantes principales. resp5 , 187

[N=268] SPSS.22.. asj> oz plisaly wamLJl slis) o @ yhaza
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Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas compléete des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
respl 21,3433 24,436 ;591 ,382 ,811
resp2 21,4179 23,016 ,710 511 774
resp3 20,8321 28,320 ,505 276 ,830
resp4 21,3657 23,484 712 537 774
resp5 21,3246 24,655 ,643 472 ,795

[N=268] SPSS.22.. i~ w2 alisaanls &Ll slis] oo @ yhazs
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Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle encas | compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
safel 22,9291 16,590 ,516 ,409 ;709
safe2 23,0560 17,139 497 ,373 ;715
safe3 22,6530 17,164 ,608 ,389 673
safe4 22,3470 18,887 ,546 516 ;700
safe5 22,1642 19,231 439 ,451 732

[N=268] SPSS.22.. i ol plasuaaly &=Ll 5lis) (o @ jhas
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Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements

Composant % de la % de la % de la

e Total variance % cumulé Total variance % cumulé variance

1 2,544 50,877 50,877 2,544 50,877 50,877 75.23
2 1,218 24,361 75,238 1,218 24,361 75,238 75.23
3 ,527 10,536 85,774

4 ,396 7,915 93,690

5 ,316 6,310 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Qualités de représentation

Initiales Extraction
safel 1,000 ,780
safe2 1,000 746
safe3 1,000 ,621
safed 1,000 ,818
safe5 1,000 197

Méthode d'extraction : Analyse en

composantes principales.

Matrice des composantes?

Composante

1 2
safel ,678 ,566
safe2 ,657 ,561
safe3 ,788 ,020
safed 757 -,495
safe5 677 -,581

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 2,817 56,334 56,334 2,817 56,334 56,334
2 ,808 16,165 72,498
3 ,650 12,991 85,489
4 ,378 7,550 93,039
5 ,348 6,961 100,000
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales. Matrice des
Qualités de représentation
composantes?
Initiales Extraction
Composante
ampl 1,000 ,608 )
amp2 1,000 575
ampl ,780
amp3 1,000 ,439
amp2 ,758
amp4 1,000 557
5 1,000 637 amp3 663
amp ; )
amp4 , 746
Méthode d'extraction : Analyse en amp5 798
composantes principales.
[N=268] SPSS.22.. i~ o2 alasaanls &Ll slds] oo @ jhazs
bl il S Bl o 11,4 Jgur
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle encas | compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
ampl 22,9552 18,762 ,608 474 755
amp2 22,9067 20,025 ,591 450 763
amp3 23,7724 18,588 497 285 794
amp4 23,1642 18,872 ,982 390 763
amp5 23,1269 17,684 1661 473 , 736

[N=268] SPSS.22.. i o szl 2l slis) o : s
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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 3,345 66,905 66,905 3,345 66,905 | 66,905
2 ,529 10,571 77,477
3 ,438 8,761 86,237
4 ,409 8,181 94,418
5 ,279 5,582 100,000
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
Matrice des
Qualités de représentation composantes?
Initiales Extraction Composante
qualgl 1,000 ,662 1
qualg2 1,000 ,657 qualgl 814
qualg3 1,000 671 qualg2 ,810
qualg4 1,000 , 764 qualg3 819
qualgs 1,000 ,992 qualg4 874
Méthode d'extraction : Analyse en qualg5 ,769
composantes principales.
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Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle encas | compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
qualgl 20,6306 27,350 ,697 ,519 ,850
qualg2 20,7127 28,378 ,695 491 ,852
qualg3 20,6530 27,066 , 707 ,513 ,848
qualg4 21,1231 25,374 , 784 ,623 ,828
qualgs 21,0448 27,196 ,645 429 ,864
[N=2681 SPSS.22.. 1> ool aluseal @=Ll slael oo * whes
Lol e 7.3.1
Lo ik Joh Bl o 14,4 Jgur
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas complete des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
satis1 27,4104 32,962 779 ,630 872
satis2 27,4776 34,250 ,679 ,504 ,888
satis3 27,3470 33,111 ,763 ,593 875
satis4 27,0672 36,153 ,716 531 ,883
satis5 27,4664 32,722 743 ,609 ,878
satis6 27,3358 35,205 ,682 ,498 ,887
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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 3,996 66,608 66,608 3,996 66,608 66,608
2 ,595 9,911 76,519

3 457 7,613 84,132

4 ,380 6,330 90,462

5 322 5,369 95,830

6 ,250 4,170 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Qualités de représentation Matrice des
Initiales Extraction composantes

satis1 1,000 729 Composante
satis2 1,000 ,607 1
satis3 1,000 714 satis1 ,854
satis4 1,000 ,652 satis2 779
satis5 1,000 ,688 satis3 ,845
satis6 1,000 ,607 satis4 ,807
Méthode d'extraction : Analyse en satis5 829
composantes principales. satis6 J79
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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 3,176 79,401 79,401 | 3,176 79,401 79,401
2 377 9,424 88,825
3 317 7,928 96,753
4 ,130 3,247 100,000
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
o 3 . Matrice des
Qualités de représentation
composantes?
Initiales Extraction
Composante
confl 1,000 ,844
1
conf2 1,000 ,854
conf3 1,000 713 confl 919
conf4 1,000 765 conf2 924
. . conf3 ,844
Méthode d'extraction : Analyse en
- conf4 ,875
composantes principales.
[N=268] SPSS.22.. i o2 alasaanls &Ll slis] oot yheze
@ el A1) Bl o8 1174 s
Mo Jl”k ‘-A’ oy v 17.4 Jj ’ Alpha de
I'échelle en cas de | I'échelle en cas de Corrélation Carré de la Cronbach en cas
suppression d'un | suppression d'un compléte des corrélation de suppression de
élément élément éléments corrigés multiple I'élément
confl 16,1903 16,604 ,844 770 872
conf2 16,1567 16,118 ,852 785 869
conf3 16,1157 17,151 734 549 910
conf4 16,1828 16,667 (18 618 895

[N=268] SPSS.22.. asj> oz plisals wamLJl slis) o @ yhaza
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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 5,022 71,739 71,739| 5,022 71,739 71,739
2 ,536 7,657 79,396

3 447 6,382 85,778

4 ,299 4,266 90,044

5 ,279 3,982 94,026

6 ,237 3,390 97,416

7 ,181 2,584 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Qualités de représentation Matrice des
- ] composantes?
Initiales Extraction
Composante
fidl 1,000 ,736 2
fid2 1,000 ,803 L
fid3 1,000 656 fidl 858
fid4 1,000 782 fid2 896
fids 1,000 612 fid3 810
fide 1,000 727 fid4 884
fid7 1,000 705 fid5 782
Méthode d'extraction : Analyse en fids 853
fid7 ,840

composantes principales.

[N=268] SPSS.22.. i ol 2 lisial, &Ll slis] e © ybeas
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Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas complete des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
fid1 31,5224 64,820 197 680 921
fid2 31,5858 63,509 ,847 , 753 ,917
fid3 31,9328 64,168 , 7138 590 927
fidd4 31,6530 64,385 ,836 720 918
fid5 31,7425 64,978 ,709 539 930
fid6 31,6269 64,961 , 794 651 922
fid7 31,6679 63,871 JAT7 639 923

[N=2681 SPSS.22.. ii> il 2 alisaznl @=Ll slisl s 1 heze
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Les indices ML OLS
Chi 2 3437,62 /
Degré de liberté DF 1025 1026
Niveau p 0.000 0.000
Indice RMSEA Steiger-Lind 0,099 /
(GF1). Joreskog 0,616 0,819
(AGFI). Joreskog 0,578 0,802
Population Gamma Index PGI 0,700 /
Adjusted Population Gamma Index APGI 0,669 /

.[N=268]Statistica.08ax~LJl slas| o @ yhuas

Ll Al wee2.1.2
(A sl n aie 5 Sras doly Jole @) 23sadl) Lo 23sadl jesedl m3sadd) B)lin julall o s
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Les indices ML OLS
Bentler-Bonett Normed Fit Index BBNFI 0,661 | 0,798
Bentler-Bonett Non-Normed Fit Index BBNNFI 0,719 | 0,804
Bentler Comparative Fit Index BCFI 0,734 | 0,814
Bollen's Rho 0,643 | 0,788
Bollen's Delta 0,735 | 0,814
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Les indices ML | OLS
James-Mulaik-Brett Parsimonious Fit Index 0,627 | 0,758
Ch2 /DF 335 /
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SERVQUAL CJ}C :buiﬂ u"\cﬂ‘ slosi 9 3.31.6\3]\ i 1.2.2
Adlas Y1 LN B gl e G (S padl LS (3 8,8 ST ARl (e Bme (3 L35 Vs ik

FIABILITY Lslbexs¥t way —i
2340544 & % l(FIAB)&slazsY) jadkedy abolal) olansdl Jo Jpadl o laSa o) WE ils 0

T L) 08 kel (3wl 4[0,84350.33] oo b gl Gubolall lansdl 2ad OF Y1 s o o
ahg M Sloglall Jo Sl abaile lapd codth) g 839) o) Mis a3 i OF U] il odis 125 Bsins
sl b e edll ead dpnlaze) W3 3 el (Ogl) m dlelald reed 385 pllad Lgalusizal 5 OgL

A=Y LedYs RS ezl S‘: B g lgndsies (sdn
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iwlil) 5 o) Ol it | VALUE T VALUE T P <0.05
1.96< 1.96<

(FIAB)-1->[fiab?] 0,843 19,841 0,290 4,051 0,000
(FIAB)-2->[fiab3] 0,721 16,098 0,480 7,437 0,000
(FIAB)-3->[fiab4] 0,544 10,468 0,704 12,476 0,000
(FIAB)-4->[fiab5] 0,330 5,339 0,891 21,785 0,000
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(P <0.05) sins 05 4Y asleze)
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25 k) Blaa V) ol ailas Y Bllasl SISy WL slbs ] g aleld) olaczal) o3 24405041 o x
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e oA 3 A Bl 2L e il ¢85 (G 5 DS B (o) g s s e il
50,549 o 3502 5 0.5 e ST 2ol ezl 5701 24,40 5040 0 oy (TANG) 2 5oll
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Ai Ei Niveau
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MLQL 9 M\g uj;..!..L 1.96< 1.96< P<0.05

(TANG)-5->[tangl] | 0,659 | 14,671 | 0,565 | 9,532 | 0,000
(TANG)-6->[tang2] | 0,562 | 11,042 | 0,684 | 11,929 | 0,000
(TANG)-7->[tang3] | 0,588 | 11,897 | 0,655 | 11,269 | 0,000
(TANG)-8->[tang4] | 0,549 | 10,596 | 0,699 | 12,309 | 0,000
(TANG)-9->[tang5] | 0,705 | 16,731 | 0,503 | 8,455 | 0,000
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dolal 9 il U‘Jl"‘“ VALUE L 06< VALUE L 06< P<0.05

(RESP)-11->[respl] | 0,649 | 15,702 | 0,579 | 10,795 | 0,000
(RESP)-12->[resp2] | 0,782 | 24,944 | 0,389 | 7,945 | 0,000
(RESP)-13->[resp3] | 0,544 | 11,211 | 0,704 | 13,333 | 0,000
(RESP)-14->[resp4] | 0,790 | 25,708 | 0,376 | 7,746 | 0,000
(RESP)-15->[resp5] | 0,758 | 22,895 | 0,426 | 8,488 | 0,000

[N=268]Statistica.08as> <l aluscal do-Ul slas| o ydaze
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5 Shler ki s waen I BISU 5 aeedl) ASTI 5 WY1 jine 1ad) ol o) 2515 2,0 26443 )90k
bl e 5 gl we Joladl (e 4 ALlal) W i et (il sl Lk 8 el dpaidl (cpibsll olps
b e dedill Load 535 B plaza)l slloe) (s Bbns (2F G (g o st 2 ) loglall By e el
Bl Vs 33 LlS ils” g OLYI sy o ol adl) sl oletal) e il ¢ 23 5 . BADR el
55af4=0.456 <o L [0.789 5 0.606] o b 5522 Lezad =il ) (P <0.05 5 <T1.96<)

Aygee BT L Ll Lo g o ells SU5 0.5 e BT cas” 5 saf5=0.381

O dad oladlt sllasi g alall Olanid) :26.4. s

Slanid o3 oot s
Li Ei Niveau
iwlall 5 Ll i) | VALUE T VALUE T P<0.05
1.96< 1.96<

(SAFE)-16->[safl] | 0,789 | 22,942 | 0,378 | 6,960 | 0,000
(SAFE)-17->[saf?] | 0,693 | 17,137 | 0520 | 9,286 | 0,000
(SAFE)-18->[saf3] | 0,606 | 13,098 | 0,633 | 11,281 | 0,000
(SAFE)-19->[saf4] | 0,456 | 8262 | 0,792 | 15708 | 0,000
(SAFE)-20->[saf5] | 0,381 | 6477 | 0,855 | 19,032 | 0,000

[N=268]Statistica.08as> <l aldsuanl Ul slie] oo 1yl
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Lwlil) 9 LSt ot ikl Lo6< Los<
(EMPH)-21->[emptl] | 0,704 | 17,536 | 0,504 8,911 0,000
(EMPH)-22->[empt2] | 0,678 | 16,158 | 0,541 9,516 0,000
(EMPH)-23->[empt3] | 0,570 | 11,641 | 0,675 12,067 0,000
(EMPH)-24->[empt4] | 0,683 | 16,414 | 0,534 9,401 0,000
(EMPH)-25->[empt5] | 0,736 | 19,297 | 0,459 8,181 0,000

[N=268]Statistica.08as> <l aldsuinl Ul slie] oo 1 jduas
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iwldll 5 S el | VALUE T VALUE T P<0.05
1.96< 1.96<

(QUAL)-51->[quall] | 0659 | 17,600 | 0565 | 11,437 | 0,000
(QUAL)-52->[qual2] | 0,666 | 18,053 | 0556 | 11,299 | 0,000

(QUAL)-53->[qual3] | 0,700 | 20,443 | 0511 | 10,662 | 0,000

(QUAL)-54->[qual4] | 0,718 | 21,950 | 0485 | 10,323 | 0,000
(QUAL)-55->[qual5] | 0,604 | 14,476 | 0636 | 12,623 | 0,000
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ila>) Vs w13 08 5 [0.718 5 0.604] cn b 3j5e2 colS ablal wlanid) 06 28,4050 o o
o b e Jo LU e bl (5L e Jelid) 8352 ) ol adl OF usT 5 (P <0.05 5 <T1.96<)
B (Y Syl mo Byl il sl ) 539 (U OVl we Jalad) (3 ale pllas e Sl g5 se (5L
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ol L 0Ty elad) (3 cads slaxe¥) 25180 (Sl L) aad) pane ol 28 el wleid) 2940504 5 a
e gt ST BT Jaadl e L3 (P <0.05 5 ¢T1.96<) asliam| dVs o5 LS ils” & (AL o

ggine ol sles§ 29450k o et (Ui 5 0.5 e ST WL 5 [0.771 5 0.664]

W) gl oL slasi g ddeladl Slaeid) :29.4. Joukr
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Ai Ei Niveau
dldll o delSI1 ot ikt VALUE T VALUE T
’ o 1.96< 196< | P<0.05

(CONF)-62->[confl] | 0,771 | 25,399 | 0,405 | 8,658 | 0,000
(CONF)-63->[conf2] | 0,664 | 17,078 | 0,560 | 10,849 | 0,000
(CONF)-64->[conf3] | 0,741 | 22,617 | 0,451 | 9,286 | 0,000
(CONF)-65->[conf4] | 0,704 | 19,746 | 0,504 | 10,020 | 0,000
[N=268]Statistica.08as> w2 plasanl di=Lll slis] s 2 yheas

Lot gl oladll slasi g dbalall Slecidt 4.2.2
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Awlall g AealS1 oyl L 06< L 06< P<0.05
(SATIS)-56->[satis1] | 0,758 | 26,719 | 0,425 | 9,890 0,000
(SATIS)-57->[satis2] | 0,711 | 21,894 | 0,494 | 10,701 0,000
(SATIS)-58->[satis3] | 0,832 | 38,695 | 0307 | 8585 0,000
(SATIS)-59->[satis4] | 0,862 | 46,023 0,257 7,972 0,000
(SATIS)-60->[satis5] | 0,723 | 23,023 | 0,477 | 10,485 0,000
(SATIS)-61->[satis6] | 0,735 | 24,154 | 0,460 | 10,286 0,000
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s Sedl

cBgl pid Ll sllasi g Aol Olaniidl5,2.2

T) aslam) A¥s ol alele Slants Covogl Opll iy pladl Y1 pinall GUSH) sl ot il
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(BLAJd o) Bl pame W3 & Al o]ad)
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E 1.96< 1.96<

(FID)-66->[fid1] 0,794 31,805 0,369 9,291 0,000
(FID)-67->[fid2] | 0,851 | 43,300 0,276 8,260 0,000
(FID)-68->[fid3] 0,731 23,804 0,465 10,365 0,000
(FID)-69->[fid4] | 0,825 | 37,401 0,319 8,748 0,000
(FID)-70->[fid5] | 0,651 | 17,403 0,576 | 11,842 0,000
(FID)-71->[fid6] | 0,742 | 24,945 0,449 | 10,177 0,000
(FID)-72->[fid7] | 0,728 | 23,488 0,470 | 10,420 0,000
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(<1 ad)) Lwldl) Ol pinadd o931 SMalae :32.4.J 50

dldl) O padl e1ed¥) lolao dldl) O padl c1gd¥) lolas
fiab2 -0,913 empt5 -1,883
fiab3 -1,129 guall -1,307
fiab4 -1,694 qual2 -1,218
fiab5 -1,303 gual3 -1,258
tangl -1,455 gual4 -0,782
tang?2 -1,602 gualb -0,776
tang3 -0,504 confl -1,300
tang4 -0,492 conf2 -1,366
tangb -1,228 conf3 -1,259
tang6 -2,005 conf4 -1,356
respl -1,052 satisl -1,225
resp2 -0,981 satis2 -1,271
resp3 -1,447 satis3 -1,295
resp4 -0,900 satis4 -1,374
resp5 -0,996 satisb -1,269

safl -1,114 satis6 -1,312
saf2 -0,998 fidl -1,266
saf3 -1,361 fid2 -1,245
saf4 -1,919 fid3 -0,935
safb -2,147 fid4 -1,226
emptl -1,987 fid5 -1,079
empt2 -1,984 fid6 -1,142
empt3 -0,989 fid7 -1,129
empt4 -1,835 -1,883

[N=268]Statistica.08as> <l aldsanl Ul sliae] o0 1 jdus
o WLz @ 8asmll )3 Tl L) U0 LS c0gmnndl s Lol gl Ll Y) ol 38me (3 el Loles iy
poday 4l ST U AL 31 7 1L gilse 2 ASTL T et el LIKEIT (o plasl Loz 1Y)
2 I b1 OF my il Jalald s (st 13) T 51655 o 33140 5B 512511y o o gny bl

wane OF (T Comge elgdl U obleV1 OF S35 Jaall a8 sl Jolas OUSTI3] LolsdYl 3gmg pe J) peds Ut <y il

150



) 4Bl g Jebs sl fadl
T 516 5155 ailsd) o L Sl 065 Lakis A Y1 01 Lo 5 352501y ail pae £ e Yl
Dy 056 OF sVl Lalas s Lk Ly UL a5 SO (2010) Byrne, 5 (2010) 0,57 5 Hair J G,
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dldl) O padl b &) eles dwldl) O padl b &l feles
fiab2 -0,166 empt5 3,176
fiab3 0,480 guall 1,176
fiab4 2,824 gual2 1,239
fiab5 1,649 gual3 0,992
tangl 1,311 gual4 -0,235
tang2 3,284 qual5 -0,253
tang3 -1,051 confl 1,329
tang4 -0,880 conf2 1,331
tang5 0,652 conf3 1,334
tang6 4,542 conf4 2,249
respl 0,116 satisl 0,944
resp2 -0,076 satis2 1,414
resp3 1,908 satis3 1,266
resp4 -0,134 satis4 1,496
resps 0,309 satisb 0,957

safl 0,410 satis6 1,224

saf2 0,179 fidl 1,267

saf3 1,490 fid2 1,021

saf4 4,170 fid3 -0,083

safb 4,656 fid4 1,087
emptl 3,737 fid5 0,180
empt2 4,320 fid6 0,654
empt3 0,111 fid7 0,563
empt4 3,459
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1.FIABILITY

SLaSau! Jooedt Sl

1.1.FIABILITE DES ECHELLES

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
714 ,710 4
Statistiques d'éléments
Moyenne | Ecart type N
fiab2 5,1082 1,64426 268
fiab3 5,3843 1,55476 268
fiab4 5,8507 1,34364 268
fiab5 5,7724 1,25885 268
Matrice de corrélation inter-éléments
fiab2 fiab3 fiab4 fiab5
fiab2 1,000 ,617 ,440 ,269
fiab3 ,617 1,000 379 177
fiab4 ,440 ,379 1,000 ,394
fiab5 ,269 177 ,394 1,000
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle encas | compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément Corrigés multiple I'élément
fiab2 17,0075 9,416 ,615 ,438 ,575
fiab3 16,7313 10,482 ,539 ,395 ,628
fiab4 16,2649 11,664 ,529 ,293 ,638
fiab5 16,3433 13,605 ,338 ,168 ,736

179




@L‘d\ &’JL\

SLaSau! Jooedt Sl

ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig
Entre personnes 1223,354 267 4,582
Intra-population Entre éléments 96,682 3 32,227 24,607 ,000
Résidus 1049,068 801 1,310
Total 1145,750 804 1,425
Total 2369,104 1071 2,212
Moyenne générale = 5,5289
1.2.ANALYSE FACTORIELLE
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 667
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 238,374
ddl 6
Signification ,000

Qualités de représentation

Initiales Extraction
fiab2 1,000 ,681
fiab3 1,000 ,593
fiab4 1,000 ,570
fiab5 1,000 ,318

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 2,162 54,040 54,040 2,162 54,040 54,040
2 ,916 22,890 76,931
3 ,548 13,696 90,627
4 ,375 9,373 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Matrice des

composantes?

Composante

1

fiab2
fiab3
fiab4
fiab5

,825
770
, 755
,564

2.TANGIBILITY

2.1.FIABILITE DES ECHELLES

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
74 ,781 6

Statistigues d'éléments

Moyenne | Ecart type N
tangl 5,6119 1,58840 268
tang2 5,8582 1,15893 268
tang3 4,6119 1,89385 268
tang4 4,5634 1,74811 268
tang5 5,3209 1,57984 268
tang6 6,0037 1,24671 268
Matrice de corrélation inter-éléments
tangl tang2 tang3 tang4 tang5 tang6
tangl 1,000 ,517 321 ,319 ,430 421
tang2 517 1,000 321 ,193 322 371
tang3 ,321 ,321 1,000 451 ,446 ,304
tang4 319 ,193 451 1,000 451 272
tang5 ,430 322 446 451 1,000 456
tang6 421 371 ,304 272 ,456 1,000
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Statistiques de total des éléments

Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle encas | compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
tangl 26,3582 29,040 ,551 ,380 732
tang2 26,1119 33,306 474 317 , 754
tang3 27,3582 26,980 ,530 ,309 ,742
tang4 27,4067 28,722 ,492 ,294 , 749
tang5 26,6493 28,206 ,613 ,391 ,715
tang6 25,9664 32,287 ,505 ,293 747
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig
Entre personnes 1824,294 267 6,833
Intra-population Entre éléments 513,410 5 102,682 66,450 ,000
Résidus 2062,923 1335 1,545
Total 2576,333 1340 1,923
Total 4400,627 1607 2,738
Moyenne générale = 5,3284
2.2.ANALYSE FACTORIELLE
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. 395,981
ddl 15
Signification ,000
Qualités de représentation
Initiales Extraction
tangl 1,000 ,536
tang2 1,000 423
tang3 1,000 ,465
tang4 1,000 407
tang5 1,000 ,579
tang6 1,000 464
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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 2,874 47,904 47,904 2,874 47,904 47,904
2 ,961 16,018 63,922
3 ,680 11,327 75,248
4 ,570 9,504 84,753
5 ,482 8,029 92,782
6 ,433 7,218 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
composantes?
Composante

1
tangl , 732
tang2 ,650
tang3 ,682
tang4 ,638
tang5 , 761
tang6 ,681

3.RESPONSIVENESS

3.1.FIABILITE DES ECHELLES

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
,832 ,831 5
Statistiques d'éléments
Moyenne | Ecart type N
respl 5,2276 1,68838 268
resp2 5,1530 1,66786 268
resp3 5,7388 1,32070 268
resp4 5,2052 1,60723 268
resp5 5,2463 1,57193 268
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Matrice de corrélation inter-éléments

respl resp2 resp3 resp4 resp5
respl 1,000 ,587 ,358 ,486 ,439
resp2 ,587 1,000 448 ,586 ,560
resp3 ,358 ,448 1,000 479 ,359
resp4 ,486 ,586 AT79 1,000 ,649
resps ,439 ,560 ,359 ,649 1,000
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
respl 21,3433 24,436 ,591 ,382 ,811
resp2 21,4179 23,016 ,710 511 J74
resp3 20,8321 28,320 ,505 ,276 ,830
resp4 21,3657 23,484 712 ,537 J74
resp5 21,3246 24,655 643 472 795
ANOVA
Somme des
carrés dd| Carré moyen F Sig
Entre personnes 1984,331 267 7,432
Intra-population Entre éléments 61,712 4 15,428 12,345 ,000
Résidus 1334,688 1068 1,250
Total 1396,400 1072 1,303
Total 3380,731 1339 2,525
Moyenne générale = 5,3142
3.2.ANALYSE FACTORIELLE
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 820
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 490,494
ddl 10
Signification ,000
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Qualités de représentation

Initiales Extraction
respl 1,000 ,547
resp2 1,000 ,692
resp3 1,000 437
resp4 1,000 ,702
resps 1,000 ,619
Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 2,998 59,964 59,964 2,998 59,964 59,964
2 ,678 13,561 73,525
3 ,614 12,274 85,799
4 ,379 7,578 93,377
5 ,331 6,623 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
composantes?
Composante

1
respl , 740
resp2 ,832
resp3 ,661
resp4 ,838
resps , 7187

4.SAFETY

4.1.FIABILITE DES ECHELLES

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
, 751 , 757 5
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Statistiques d'éléments
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Moyenne | Ecart type N
safel 5,3582 1,64170 268
safe2 5,2313 1,58605 268
safe3 5,6343 1,40113 268
safe4 5,9403 1,22252 268
safe5 6,1231 1,33932 268

Matrice de corrélation inter-éléments
safel safe2 safe3 safe4 safeb
safel 1,000 ,592 ,456 ,242 ,169
safe2 ,592 1,000 ,397 ,237 ,179
safe3 ,456 ,397 1,000 ,503 ,391
safe4 ,242 ,237 ,503 1,000 ,668
safe5 ,169 ,179 ,391 ,668 1,000
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
safel 22,9291 16,590 ,516 ,409 ,709
safe2 23,0560 17,139 ,497 ,373 ,715
safe3 22,6530 17,164 ,608 ,389 ,673
safed 22,3470 18,887 ,546 ,516 ,700
safeb 22,1642 19,231 ,439 451 , 732
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig
Entre personnes 1398,175 267 5,237
Intra-population Entre éléments 152,361 4 38,090 29,157 ,000
Résidus 1395,239 1068 1,306
Total 1547,600 1072 1,444

Total 2945,775 1339 2,200

Moyenne générale = 5,6575
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4.2.ANALYSE FACTORIELLE
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Indice KMO et test de Bartlett

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

d'échantillonnage. 686
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 420,675
ddl 10
Signification ,000

Qualités de représentation

Initiales Extraction
safel 1,000 ,780
safe2 1,000 ,746
safe3 1,000 ,621
safed 1,000 ,818
safeb 1,000 , 797

Méthode d'extraction : Analyse en

composantes principales.

5.EMPATHY

5.1.FIABILITE DES ECHELLES

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
,800 ,805 5
Statistiques d'éléments
Moyenne | Ecart type N
empl 6,0261 1,38317 268
emp2 6,0746 1,21862 268
emp3 5,2090 1,59388 268
emp4 5,8172 1,40630 268
emp5 5,8545 1,46280 268
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Matrice de corrélation inter-éléments

empl emp2 emp3 emp4 emp5
empl 1,000 ,645 ,342 447 ,459
emp2 ,645 1,000 ,356 ,406 ,420
emp3 342 ,356 1,000 ,350 ,508
emp4 447 ,406 ,350 1,000 ,586
emp5 ,459 ,420 ,508 ,586 1,000
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
empl 22,9552 18,762 ,608 A74 755
emp2 22,9067 20,025 ,591 ,450 , 763
emp3 23,7724 18,588 497 ,285 , 794
emp4 23,1642 18,872 ,582 ,390 ,763
emp5 23,1269 17,684 ,661 A73 , 736
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig
Entre personnes 1492,981 267 5,592
Intra-population Entre éléments 128,393 4 32,098 28,759 ,000
Résidus 1192,007 1068 1,116
Total 1320,400 1072 1,232
Total 2813,381 1339 2,101
Moyenne générale = 5,7963
5.2.ANALYSE FACTORIELLE
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 766
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 433,368
ddl 10
Signification ,000
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Qualités de représentation

Initiales Extraction
empl 1,000 ,608
emp2 1,000 ,575
emp3 1,000 439
emp4 1,000 ,557
emp5 1,000 ,637
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 2,817 56,334 56,334 2,817 56,334 56,334
2 ,808 16,165 72,498
3 ,650 12,991 85,489
4 ,378 7,550 93,039
5 ,348 6,961 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
composantes?
Composante

1
empl ,780
emp2 , 758
emp3 ,663
emp4 , 746
emp5 , 798
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6.PERCEIVED QUALITY

6.1.FIABILITE DES ECHELLES

SLaSau! Jooedt Sl

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
,875 ,876 5
Statistiques d'éléments
Moyenne | Ecart type N
qualgl 5,4104 1,54684 268
qualg2 5,3284 1,43146 268
qualg3 5,3881 1,56464 268
qualg4 4,9179 1,64008 268
qualgb 4,9963 1,65010 268
Matrice de corrélation inter-éléments
qualgl gualg?2 qualg3 qualg4 qualg5
qualgl 1,000 ,605 548 672 497
qualg2 ,605 1,000 ,590 ,605 ,514
qualg3 ,548 ,590 1,000 ,660 ,546
qualg4 ,672 ,605 ,660 1,000 ,613
gualg5 497 ,514 ,546 ,613 1,000
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas complete des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
qualgl 20,6306 27,350 ,697 ,519 ,850
qualg2 20,7127 28,378 ,695 ,491 ,852
qualg3 20,6530 27,066 , 707 ,513 ,848
qualg4 21,1231 25,374 , 7184 ,623 ,828
qualg5 21,0448 27,196 645 429 ,864
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ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig
Entre personnes 2190,510 267 8,204
Intra-population Entre éléments 58,122 4 14,531 14,182 ,000
Résidus 1094,278 1068 1,025
Total 1152,400 1072 1,075
Total 3342,910 1339 2,497
Moyenne générale = 5,2082
6.2.ANALYSE FACTORIELLE
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 864
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 641,581
ddl 10
Signification ,000

Qualités de représentation

Initiales Extraction
qualgl 1,000 ,662
qualg2 1,000 ,657
qualg3 1,000 671
qualg4 1,000 , 764
qualg5 1,000 ,592
Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 3,345 66,905 66,905 3,345 66,905 66,905
2 ,529 10,571 77,477
3 438 8,761 86,237
4 ,409 8,181 94,418
5 ,279 5,582 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Matrice des
composantes?
Composante

1
qualgl ,814
qualg2 ,810
qualg3 ,819
qualg4 ,874
qualg5 , 769
7.SATISFACTION

SLaSau! Jooedt Sl

7.1.FIABILITE DES ECHELLES

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
,898 ,899 6
Statistiques d'éléments
Moyenne | Ecart type N

satis1 5,4104 1,45449 268
satis2 5,3433 1,46931 268
satis3 5,4739 1,46215 268
satis4 5,7537 1,21437 268
satis5 5,3545 1,53037 268
satisb 5,4851 1,36151 268

Matrice de corrélation inter-éléments

satisl satis2 satis3 satis4 satisb satis6

satis1 1,000 ,642 ,650 ,594 ,705 ,570
satis2 ,642 1,000 ,613 ,587 ,509 478
satis3 ,650 ,613 1,000 ,665 ,621 576
satis4 ,594 ,587 ,665 1,000 ,559 ,550
satisb , 705 ,509 ,621 ,559 1,000 ,656
satisb ,570 A78 ,576 ,550 ,656 1,000
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Statistiques de total des éléments

Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle encas | compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
qualgl 20,6306 27,350 ,697 ,519 ,850
qualg2 20,7127 28,378 ,695 491 ,852
qualg3 20,6530 27,066 ,707 ,513 ,848
qualg4 21,1231 25,374 ,784 ,623 ,828
qualg5 21,0448 27,196 ,645 429 ,864
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig
Entre personnes 2139,567 267 8,013
Intra-population Entre éléments 30,470 5 6,094 7,488 ,000
Résidus 1086,530 1335 ,814
Total 1117,000 1340 ,834
Total 3256,567 1607 2,026
Moyenne générale = 5,4701
7.2.ANALYSE FACTORIELLE
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 887
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 899,352
ddl 15
Signification ,000

Qualités de représentation

Initiales Extraction
satis1 1,000 ,729
satis2 1,000 ,607
satis3 1,000 714
satis4 1,000 ,652
satisb 1,000 ,688
satis6 1,000 ,607
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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 3,996 66,608 66,608 3,996 66,608 66,608
2 ,595 9,911 76,519
3 457 7,613 84,132
4 ,380 6,330 90,462
5 ,322 5,369 95,830
6 ,250 4,170 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
composantes?
Composante

1
satisl ,854
satis2 779
satis3 ,845
satis4 ,807
satisb ,829
satis6 779

8.TRUST

8.1.FIABILITE DES ECHELLES

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
,913 ,913 4
Statistiques d'éléments
Moyenne | Ecart type N
confl 5,3582 1,45547 268
conf2 5,3918 1,51133 268
conf3 5,4328 1,52359 268
conf4 5,3657 1,53140 268
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Matrice de corrélation inter-éléments

confl conf2 conf3 conf4
confl 1,000 ,860 ,698 ,702
conf2 ,860 1,000 ,665 ,753
conf3 ,698 ,665 1,000 ,665
conf4 ,702 ,753 ,665 1,000
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas compléte des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
confl 16,1903 16,604 ,844 , 770 ,872
conf2 16,1567 16,118 ,852 ,785 ,869
conf3 16,1157 17,151 734 ,549 ,910
conf4 16,1828 16,667 778 ,618 ,895
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen Sig
Entre personnes 1918,092 267 7,184
Intra-population Entre éléments ,913 3 ,304 ,484 ,693
Résidus 503,337 801 ,628
Total 504,250 804 ,627
Total 2422,342 1071 2,262
Moyenne générale = 5,3871
8.2.ANALYSE FACTORIELLE
Indice KMO et test de Bartlett
Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 805
d'échantillonnage.
Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 797,020
ddl 6
Signification ,000
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Qualités de représentation

Initiales Extraction
confl 1,000 ,844
conf2 1,000 ,854
conf3 1,000 ,713
conf4 1,000 ,765

Méthode d'extraction : Analyse en

composantes principales.

SLaSau! Jooedt Sl

Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 3,176 79,401 79,401 3,176 79,401 79,401
2 377 9,424 88,825
3 317 7,928 96,753
4 ,130 3,247 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
composantes?
Composante
1
confl ,919
conf2 ,924
conf3 ,844
conf4 ,875
9.LOYALTY

9.1.FIABILITE DES ECHELLES

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach basé
sur des
Alpha de éléments Nombre
Cronbach standardisés d'éléments
,933 ,934 7
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Statistiques d'éléments

SLaSau! Jooedt Sl

Moyenne | Ecart type N
fidl 5,4328 1,52113 268
fid2 5,3694 1,53904 268
fid3 5,0224 1,66689 268
fid4 5,3022 1,49471 268
fid5 5,2127 1,65676 268
fide 5,3284 1,51535 268
fid7 5,2873 1,62250 268
Matrice de corrélation inter-éléments
fidl fid2 fid3 fid4 fid5 fid6 fid7
fidl 1,000 ,786 ,649 ,707 ,555 677 ,695
fid2 ,786 1,000 ,706 ,783 ,608 ,723 ,682
fid3 ,649 ,706 1,000 ,729 ,553 ,602 ,568
fida ,707 ,783 ,729 1,000 ,665 ,679 ,665
fid5 ,555 ,608 ,553 ,665 1,000 ,643 ,645
fidé ,677 ,723 ,602 ,679 ,643 1,000 725
fid7 ,695 ,682 ,568 ,665 ,645 ,725 1,000
Statistiques de total des éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas complete des Carré de la cas de
de suppression | de suppression éléments corrélation suppression de
d'un élément d'un élément corrigés multiple I'élément
fidl 31,5224 64,820 797 ,680 ,921
fid2 31,5858 63,509 ,847 ,753 ,917
fid3 31,9328 64,168 ,738 ,590 ,927
fid4 31,6530 64,385 ,836 ,720 ,918
fid5 31,7425 64,978 ,709 ,539 ,930
fide 31,6269 64,961 , 7194 ,651 ,922
fid7 31,6679 63,871 777 ,639 ,923
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig
Entre personnes 3305,638 267 12,381
Intra-population Entre éléments 28,175 6 4,696 5,648 ,000
Résidus 1331,825 1602 ,831
Total 1360,000 1608 ,846
Total 4665,638 1875 2,488

Moyenne générale = 5,2793
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9.2.ANALYSE FACTORIELLE

Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité 023

d'échantillonnage.

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approx. 1437,911
ddl 21
Signification ,000

Qualités de représentation

Initiales Extraction
fidl 1,000 , 736
fid2 1,000 ,803
fid3 1,000 ,656
fid4 1,000 ,782
fid5 1,000 ,612
fidé 1,000 127
fid7 1,000 ,705
Variance totale expliquée
Valeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
Composante Total % de la variance | % cumulé Total % de la variance % cumulé
1 5,022 71,739 71,739 5,022 71,739 71,739
2 ,536 7,657 79,396
3 447 6,382 85,778
4 ,299 4,266 90,044
5 ,279 3,982 94,026
6 ,237 3,390 97,416
7 ,181 2,584 100,000
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
Matrice des
composantes?
Composante
1
fidl ,858
fid2 ,896
fid3 ,810
fid4 ,884
fid5 , 782
fide ,853
fid7 ,840
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Effet des dimensions de service sur la fidélité des clients:

Test et validation empirique avec les clients de la Banque BADR
Résumé

Cette thése traite de I'impact de la qualité des services bancaires du point de vue des clients. Par ailleurs
nous avons essayé de démontrer I'importance accordée aux cing dimensions de la qualité de service et leurs
influences sur la qualité percue par le client, en outre, et a travers notre modeste travail, nous nous sommes
intéressé a la nature de l'influence indirect de la qualité pergue sur la fidélité des clients par le biais de deux
variables qui ne sont autres que la satisfaction et la confiance qu’accordent les clients aux prestations des
services bancaires fournis par l'institution. Aprés avoir mené une étude bibliographique sur la relation entre
qualité percue et fidélité du client, nous avons proposé de confirmer un modéle théorique en utilisant la
méthode des équations structurelles. Pour mesurer toutes les variables et tous les indicateurs du modéle
théorique de recherche, nous avons distribué 268 questionnaires aux clients de la banque BADR. L'analyse des
données a été menée en trois étapes: I’analyse en composantes principales en utilisant Le logiciel SPSS,
I’analyse factorielle confirmatoire et enfin le test des hypothéses. Les résultats ont confirmé toutes les
hypothéses de recherches, a I'exception de I'impact de la tangibilité du service bancaire sur la qualité pergue,
qui n'était vraiment pas significatif. Cette thése trouve son utilité dans le développement de stratégies client qui
influencent positivement la perception des clients sur la qualité des services bancaires et ainsi maintenir une
politique de fidélisation de la clientéle.

Mots-clés: Les dimensions de la qualité de service, qualité percue du service, confiance, satisfaction,
fidélité du client et méthode des équations structurelles.

Effect of Services Quality Dimensions on Customers’ Loyalty:

Empirical Testing and Validation on BADR Bank’s Customers
Abstract

This thesis deals with the impact of banking services quality from customers’ point of view. In this context, we have
tried to prove the importance of the five dimensions of services quality and their influence on customers’ perception.
Moreover, and through our modest contribution, we have intended to highlight the nature of the indirect influence of
perceived quality on customers’ loyalty through two variables namely customers’ satisfaction and trust towards banking
services, as provided by this institution. After reviewing in literature the particular relationship between perceived quality
and customers’ loyalty, we moved to confirming a theoretical model using the structural equations method. To measure all
variables and indicators of the theoretical research model, we have distributed 268 questionnaires to BADR bank>
customers. Then, data analysis was conducted in three steps: Principal Component Analysis using SPSS software,
Confirmatory Factor Analysis, and Hypothesis Testing. The results have confirmed all research hypotheses, with the
exception of banking service tangibility impact on perceived quality which was not really significant. This work shows the
usefulness in implementing customers’ strategies that positively influence the perception of customers as regards to
banking services quality and thus maintain a customers’ loyalty policy.

Keywords: Dimensions of services quality, perceived service quality, trust, satisfaction, customer‘s loyalty, and
structural equation modeling
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