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Résumé:

Cette theése vise a étudier d’une part, le r6le des liens sociaux (clients/ employés
des banques) et des profits financiers dans I’amélioration de la qualité des services
bancaires et de la valeur percue, et d’autre part, a examiner la nature des relations
qui se nouent entre eux ainsi que la satisfaction du client comme un instrument
d'évaluation. Les données sont analysées en utilisant le modele des équations
structurelles (SEM) pour étudier les différentes relations entre les variables proposées.
A cet effet, un questionnaire est développé et distribué a un échantillon de clients des
bangues publiques algériennes dans la wilaya de Tlemcen. Les résultats confirment
I'existence d'un impact positif des liens sociaux et des profits financiers sur la qualité
des services bancaires et de sa valeur percue. L’estimation du modéle montre que les
données sur la satisfaction du client peuvent étre quantifiées afin de permettre
d’évaluer la qualité et la performance des services bancaires.

Mots clés: qualité des services bancaires, liens sociaux, profits financiers,
valeur pergue, satisfaction, engagement, fidélisation, model des équations
structurelles, banques publiques algériennes.

Abstract:

The aim of this thesis is firstly, to study the role of social bonding (customer/
Bank employees) and financial benefits to enhance banking service quality and
perceived value, and secondly, investigate the nature of the relationship as well as
customer satisfaction as an evaluating instrument. Data are analyzed using Structural
Equation Modeling (SEM) technique to study the different relationships between
proposed variables. For this purpose, a questionnaire is, developed and administered
to a sample of Algerian public bank customers in the Tlemcen region. Results confirm
the existence of a positive impact of Social bonding and financial benefits on banking
service quality and its perceived value. The estimation results show that customer
satisfaction data can be quantifiable in order to proceed to an overall assessment of
banking service quality and performance.

Keywords: banking service quality, social relationship, financial benefits,
perceived value, satisfaction, commitment, loyalty, structural equation modeling,
Algerian public banks.
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