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Résumé

L’administration bancaire connait aujourd'hui un temps de renouvellement, et recherche
plus de créativité et d'excellence dans la performance. Ce siécle connaitra des changements et
des développements rapides dans tous les domaines, de ce fait 1’administration bancaire se
trouve devant de nombreux défis, dont le plus important est I'ouverture économique mondiale,
la mondialisation et la concurrence accrue en raison du développement de la technologie, et
I’accroissement de la sensibilisation des clients et leur capacité a distinguer la qualité des
services bancaires qui leur sont fournis.

Tous ces defis ont amené lI'administration des banques a faire un changement dans leurs
méthodes traditionnelles, par I'adoption de concepts modernes de gestion suivant les
exigences de la phase actuelle ou domine la haute qualité comme un avantage concurrentiel,
afin de survivre et de continuer dans une compétition mondiale.

La qualité est devenue un but stratégique que les banques cherchent a atteindre, surtout
apres que le role croissant de la clientéle est devenu un véritable défi pour les banques. Ces
derniéres ne fournissent pas seulement des services aux clients, mais aussi la capacité de ces
services a répondre aux exigences des clients : satisfaire leurs désirs et leurs aspirations et
accroitre leur fidélité et leur maintien.

En conséquence de ce qui precéde, cette recherche visait a identifier la qualité des services
bancaires et leur impact sur la réalisation de l'avantage concurrentiel dans les banques
commerciales algériennes selon le point de vue des administrateurs et des clients. En
identifiant le niveau de satisfaction de la clientele et le degré de la fidélité des banques, cette
recherche visait ainsi la relation entre la qualité des services bancaires et I’augmentation de la
rentabilité, afin de tirer des conclusions et faire des recommandations qui aideront ces
administrations pour améliorer le niveau de qualité de service.

La société de la recherche a inclus toutes les banques commerciales opérant a Constantine,
a travers la sélection d'un échantillon aléatoire d’employés et des clients, et pour atteindre les
objectifs de la recherche, la chercheuse a développé deux questionnaires ou ils étaient justes
par la soumission a la Commission d’arbitres spécialistes.

Par suite de résultat des test associés des hypothéses de la recherche avec I'échantillon des
clients, et apres 1’utilisation du méthode de régression linéaire multiple on y trouve un effet
significatif a (04<0.05) pour toutes les dimensions de qualité du service bancaire sur 1’avantage
concurrentiel.

Suivant le résultat des test associes des hypothéses de la recherche avec I'échantillon du
personnel, et apres 1’utilisation du méthode de régression linéaire multiple on y trouve un effet
significatif a (0<0.05) pour toutes les dimensions de qualité du service bancaire sur 1’avantage
concurrentiel.

Mots clés :

La qualité du service bancaire, la satisfaction du client, la fidélité des clients, la rentabilité,
I'avantage concurrentiel.
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Abstract

Today Banking Administration witnesses an era called renewal and the search for more
creativity and excellence in performance, where the century witnesses fast changes and
developments in all areas, so Banking Administration find itself in front of many challenges,
the most important is the global economic openness, and the globalization, and increased
competition due to rapid technological development, and the increase in the customers
awareness and their ability to distinguish the banking services quality provided to them.

All these challenges have made banks administration seek to make changes into its
traditional administrative and methods, and the adoption of modern management concepts to
keep in pace with the requirements of the current phase where high-quality appears as a
competitive advantage, and efficient performance for its banking services in order to survive
and continue in the world of competition.

Quality has become a strategic objective banks seek to achieve especially after the growing
customer role, and has become a real challenge for the banks not only provide services to
customers, but the ability of these products to meet customer requirements, and including a
full needs , meet the desires and aspirations and gain satisfaction and increase their loyalty
and maintain them.

Based on the above, this research aims to identify the banking services quality and their
impact on achieving competitive advantage in the Algerian commercial banks according to
the perspective of administrators and customers, by identifying the level of customer
satisfaction and the degree of their loyalty to the banks they trade with, as well as as the
research aims at linking the relationship between the banking services quality provided and
the profitability increase, in order to draw conclusions and make recommendations that will h

The study society has included all of the commercial banks operating in Constantine,
through the selection of a random sample of bank employees and customers, and to achieve
the objectives of the research, the researcher developed two questionnaires where their
sincerity was questioned through submission to the committee of specialists arbitrators.

The test hypotheses associated with sample customers, and after using multiple linear
regression method resulted in ,there is a significant effect at the level of (0<0.05) for all
quality banking service dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, Assurance and
empathy) to achieve competitive advantage for the Algerian commercial banks.

key words:

Banking service quality, customer satisfaction, customer loyalty, profitability, competitive
advantage.
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Source: SA. Taylor & TL. Baker, An Assessement of the relationship between service quality and
customer satisfaction in formation of customer’s purchase intentions», Journal of retailing, Vol
70,Summer 1994 ,pp 166( 163- 178)
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Source: RA Spreng, RD Mackoy, An empirical examination of a model of perceived service
quality and satisfaction, Journal of retailing, Vol 72, No 2, 1996, p 203
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Source : Maysam MOLAEE, Reza ANSARI, Hadi TEIMUORI, Analyzing the Impact of Service
Quality Dimensions on Customer Satisfaction and Loyalty in the Banking Industry of Iran,
International Journal of Academic Research in Accounting, Finance and Management Sciences,
Vol. 3, No.3, July 2013, p 10, pp. 5-13 (www.hrmars.com)
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édition . Pearson édition. Paris .2004. o 84
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