
Mesurer la qualité perçue en utilisant l’instrument SERVQUAL: le cas d’une banque Algérienne          Volume 07 

REVUE  ADMINISTRATION ET DEVELOPPEMENT POUR LES RECHERCHES ET LES ETUDES  
 

 

91 
 

  

MMeessuurreerr  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  eenn  uuttiilliissaanntt  ll’’iinnssttrruummeenntt  SSEERRVVQQUUAALL::  llee  ccaass  dd’’uunnee  
bbaannqquuee  AAllggéérriieennnnee  

BBoouuhhaaffss,,  MM                                          PPrrooffeesssseeuurr  ::  FFiillaallii,,  BB  

UUnniivv  MMaassccaarraa                                        UUnniivv  SSiiddii  bbeell  aabbbbééss  

  
AAbbssttrraacctt  ::  
  

  LL’’iinndduussttrriiee  bbaannccaaiirree  AAllggéérriieennnnee  aa  mmoonnttrréé  uunnee  iinnssaattiissffaaccttiioonn  oouu  mmaauuvvaaiissee  qquuaalliittéé  ddeess  sseerr--

vviicceess  ssiiggnnaallééss  ppaarr  lleess  bbaannqquueess,,  mmaallggrréé  lleess  ggrraannddss  eeffffoorrttss  ddeess  bbaannqquueess,,  ppeennddaanntt  ddee  nnoommbbrreeuusseess  aann--

nnééeess,,  ppoouurr  eessssaayyeerr  ddee  pprrooggrreesssseerr  eett  aamméélliioorreerr  lleeuurr  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee..  LLeess  cclliieennttss  ddee  llaa  bbaannqquuee  ssoonntt  

ttoouujjoouurrss  eexxiiggeeaannttss  àà  ttrraavveerrss  ll''aauuggmmeennttaattiioonn  ddee  lleeuurr  bbeessooiinnss,,  cceellaa  eesstt  aa  ccaauussee  ddee  llaa  ccoonnccuurrrreennccee  aaccccrruuee  

ddaannss  llee  mmiilliieeuu  bbaannccaaiirree..  LLeess  bbaannqquueess  pprriivvééeess  eett  lleess  bbaannqquueess  ppuubblliicc  oonntt  pprriiss  ddee  nnoommbbrreeuusseess  mmeessuurreess  

ppoouurr  tteenntteerr  dd''aamméélliioorreerr  lleeuurr  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  aauu  ccoouurrss  ddeess  ddeerrnniièèrreess  aannnnééeess..  CCeettttee  ééttuuddee  ffoouurrnniitt  ddeess  

iinnffoorrmmaattiioonnss  iimmppoorrttaanntteess  aauuxx  bbaannqquueess  aavveecc  uunn  ccoonnttoouurr  eemmppiirriiqquuee  ppoouurr  lleess  aaiiddeerr  àà  jjuuggeerr  ddee  ll''iimmppaacctt  

pprroobbaabbllee  ddee  ttoouuttee  iinniittiiaattiivvee  oouu  ssttrraattééggiiee  ppoouurr  aamméélliioorreerr  lleeuurr  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee,,  aaffiinn  ddee  mmeessuurreerr  lleess  

ddiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  dduu  sseerrvviiccee  bbaannccaaiirree  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR  eenn  tteerrmmeess  ddee  lleeuurr  
iimmppoorrttaannccee  rreellaattiivvee  ddeess  cclliieennttss  ddee  llaa  bbaannqquuee..  CCeettttee  rreecchheerrcchhee  vviissee  àà  ééttuuddiieerr  lleess  ddiimmeennssiioonnss  qquuii  eennvviissaa--

ggeenntt  llee  nniivveeaauu  ddee  llaa  qquuaalliittéé..  LLeess  rrééssuullttaattss  pprréésseenntteenntt  qquuee  cceerrttaaiinneess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  SSEERRVVQQUUAALL  ssoonntt  

iimmppoorrttaanntteess  aauuxx  cclliieennttss  ddee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR  ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  dd’’aauuttrreess  ddiimmeennssiioonn..  

MMoott  cclléé  ::  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee,,  SSEERRVVQQUUAALL,,  BBAADDRR,,  aatttteenntteess,,  ppeerrcceeppttiioonn,,  EEmmppaatthhiiee,,  AAssssuurraannccee    

  

BBAADDRR

SSEERRVVQQUUAALL  

SSEERRVVQQUUAALL,,  BBAADDRR     

  

IInnttrroodduuccttiioonn  

  LLee  sseecctteeuurr  ddeess  sseerrvviicceess  eesstt  ddeevveennuu  rraappiiddeemmeenntt  uunn  sseecctteeuurr  ssttrraattééggiiqquuee,,  ccaarr  iill  eesstt  ddiiffffiicciillee  ddee  ddéévveellooppppeerr  oouu  

aamméélliioorreerr  uunn  ttiissssuu  iinndduussttrriieell  ssaannss  llee  ddéévveellooppppeemmeenntt  ddeess  aaccttiivviittééss  oouu  ddeess  mmééttiieerrss  ddee  sseerrvviicceess  ccoommmmee  llee  ttrraannssppoorrtt  ddeess  
bbiieennss  oouu  ddeess  ppeerrssoonnnneess,,  llaa  bbaannqquuee,,  ll’’hhôôtteelllleerriiee,,  llaa  ssaannttee,,  llaa  rreessttaauurraattiioonn,,  ttoouurriissmmee,,  éédduuccaattiioonn……eettcc..,,  eellllee  rreepprréésseennttee  

aauujjoouurrdd’’hhuuii  pplluuss  ddee  7700%%  ddee  ll’’eemmppllooii  ttoottaall  eett  ddee  llaa  vvaalleeuurr  aajjoouuttééee  ddaannss  lleess  ééccoonnoommiieess  ddee  ll’’OOCCDDEE..  IIll  aassssuurree  llaa  qquuaassii--

ttoottaalliittéé  ddee  llaa  ccrrooiissssaannccee  ddee  ll’’eemmppllooii  ddaannss  llaa  zzoonnee  OOCCDDEE
11
  eett  iill  eesstt  ttrrèèss  iimmppoorrttaanntt  eenn  ttaanntt  qquuee  sseecctteeuurr  dd’’eexxppoorrttaattiioonn  

ppaarr  llee  ffaaiitt  qquuee  llee  ccoommmmeerrccee  iinntteerrnnaattiioonnaall  ddeess  sseerrvviicceess  ssee  ddéévveellooppppee  rraappiiddeemmeenntt  ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  aauuttrreess  ddoommaaiinneess  

((SSttaauussss  eett  MMaanngg,,  11999999)),,  ll’’eexxppoorrttaattiioonn  iinntteerrnnaattiioonnaall  ddeess  sseerrvviicceess  éétteenndduu  àà  55,,55%%  ddaannss  22001133  ((ccoouurraanntt  pprriixx))  eett  ddee    0077%%  

ppoouurr  llee  pprreemmiieerr  ttrriimmeessttrree  ddee  ll’’aannnnééee  22001144  ccoommppaarréé  aavveecc  llaa  mmêêmmee  ppéérriiooddee  ddee  ll’’aannnnééee  pprrééccééddeennttee  qquuii  aatttteeiinntt  44,,77$$  

bbiilllliioonn  cc''eesstt--àà--ddiirree  2200%%  dduu  ttoottaall  ddee  ll’’eexxppoorrttaattiioonn  ddeess  sseerrvviicceess  eett  mmaarrcchhaannddiisseess  ((ssttaabbllee  ddeeppuuiiss  11999900))
22
..  LLeess  sseerrvviicceess  

rreepprréésseenntteenntt  uunn  ppoouurrcceennttaaggee  éélleevvéé  dduu  PPIIBB  ddaannss  llaa  ddeerrnniièèrree  ddéécceennnniiee  eett  lleess  eexxppoorrttaattiioonnss  ddeess  sseerrvviicceess  oonntt  pprreessqquuee  

                                                 
1 Les services et la croissance économiques – Emploi, Productivité et Innovations – OCDE 2005. 
2 UN Conference on Trade and Development : Trade and Development Report, “UNCTAD publication library 

2014”, p. 6-7, [vous trouvez sur le site http://unctad.org/en/PublicationsLibrary/tdr2014_en.pdf]. 
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ttrriippllee  ddaannss  llaa  ppéérriiooddee  dduu  11999977  aauu  22000077
33
..  UUnn  sseecctteeuurr  aavveecc  cceess  ddiifffféérreenntteess  aaccttiivviittééss  pprroodduuiitt  pplluuss  ddee  5500%%    ddee  llaa  vvaalleeuurr  

aajjoouuttééss  ddaannss  llee  mmoonnddee,,  ssaa  ppaarrttiicciippaattiioonn  àà  ll’’ééccoonnoommiiee  nnaattiioonnaallee  rreessttee  ttrrèèss  ffaaiibbllee  eett  nnee  ddééppaassssee  ppaass  lleess  2255%%
44
..    

  
  DDaannss  cceettttee  ééttuuddee  oonntt  aa  cchhooiissii  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  ccaarr  iill  eesstt  jjuuggéé  ffaavvoorraabbllee  sseelloonn  llee  mmooddèèllee  ddee  LLoovveelloocckk  ppoouurr  

pplluussiieeuurrss  rraaiissoonnss  llaa  pprreemmiièèrree  eesstt  qquuee  lleess  bbaannqquueess  dd’’aauujjoouurrdd’’hhuuii  ssoonntt  ppaasssseerr  dd’’uunn  mmaarrkkeettiinngg  ddee  mmaassssee  àà  uunn  mmaarrkkee--

ttiinngg  ddee  pplluuss  eenn  pplluuss  ppeerrssoonnnnaalliisséé  eett  ddoonncc  ppeennsseenntt  cclliieenntt  eett  aaggiitt  cclliieenntt  ddaannss  lleeuurr  ssttrraattééggiiee
55
,,  llaa  ddeeuuxxiièèmmee  eett  llaa  nnoottiioonn  

dd’’iinnttaannggiibbiilliittéé,,  qquu’’eellllee  eesstt  uunn  éélléémmeenntt  eesssseennttiieellss  ddeess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  eett  ccoonnssiiddèèrreess  ccoommmmee  llaa  

ccaarraaccttéérriissttiiqquuee  llaa  pplluuss  iimmppoorrttaannttee  ppoouurr  lleess  pprroodduuiittss  eett  lleess  sseerrvviicceess  ZZeeiitthhaammll,,  PPaarraassuurraammaann  eett  BBeerrrryy,,  11998855  ;;  FFlliippoo,,  

11998888  ;;  RRuusshhttoonn  eett  CCaarrssoonn,,  11998899  ;;  RRuusstt,,  ZZaahhoorriikk  eett  KKeeiinniinngghhaamm,,  11999966  ;;  ZZeeiitthhaammll  eett  BBiittnneerr,,  22000000  ;;  BBeebbkkoo,,  22000000
66
,,  

ttrrooiissiièèmmeemmeenntt,,  lleess  ddiimmeennssiioonnss  dduu  SSEERRVVQQUUAALL  oonntt  ééttéé  aaddaappttéé  aauu  sseerrvviiccee  bbaannccaaiirree  ((PPaarraassuurraammaann,,  BBeerrrryy,,  eett  ZZeeiitthhaammll  
11999911bb;;  PPaarraassuurraammaann,,  ZZeeiitthhaammll  eett  BBeerrrryy,,  11998888))..  

  

  EEnnffiinn  ddaannss  llaa  bbaannqquuee  ddee  ddééttaaiill,,  lleess  sseerrvviicceess  oonntt  ddeess  iinntteerraaccttiioonnss  bbiiddiirreeccttiioonnnneelllleess  ccoommmmuunneess  ((VVaann--ddeerrmmeerrwwee  eett  
CChhaaddwwiicckk,,  11998899))..  EEnn  oouuttrree,,  LLaa  qquuaalliittéé  eesstt  ll''uunn  ddeess  cceeuuxx  ccoonncceeppttss  ddéélliiccaatteess,,  ffaacciillee  àà  vviissuuaalliisseerr  eett  eennccoorree  pplluuss  ddiiffffiicciillee  àà  

ddééffiinniirr
77
,,  cceettttee  qquuaalliittéé  ddaannss  lleess  oorrggaanniissmmeess  ddee  sseerrvviicceess  oouu  lleess  ffoouurrnniisssseeuurrss  ddee  sseerrvviicceess,,  eesstt  éévviiddeemmmmeenntt  uunn  ffaacctteeuurr  

ccrriittiiqquuee  ppoouurr  lleess  ddiirriiggeeaannttss  ddeess  eennttrreepprriisseess  qquuii  ddooiivveenntt  ffaaiirree  ffaaccee  àà  llaa  ccoonnccuurrrreennccee
88
,,  aaffiinn  dd''aauuggmmeenntteerr  llaa  ppeerrffoorr--

mmaannccee  ddee  lleeuurrss  oorrggaanniissaattiioonnss  ddee  sseerrvviicceess  eenn  tteerrmmeess  ddee  rreennttaabbiilliittéé  eett  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  dduu  cclliieenntt  eett  eennffiinn,,  aaccccrrooiittrree  llee  
nniivveeaauu  ddee  ffiiddéélliittéé  ddeess  cclliieennttss

99
..  LLeess  cclliieennttss  ssoonntt  ddeevveennuuss  pplluuss  eexxiiggeeaannttss  eett  lleeuurr  ffiiddéélliittéé  eennvveerrss  lleess  eennttrreepprriisseess  ddééppeenndd  

ddee  ll''aannttiicciippaattiioonn  ddee  ll''aamméélliioorraattiioonn  ccoonnttiinnuuee  ddeess  pprroodduuiittss  eett  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee..    

  

  EEnn  eeffffeett,,  ll''aamméélliioorraattiioonn  ddeess  pprroodduuiittss  eett  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  aa  ééttéé  llaarrggeemmeenntt  ddiissccuuttéé  ddaannss  llaa  lliittttéérraattuurree  ccoommmmee  
uunnee  ssttrraattééggiiee  ccoonnccuurrrreennttiieellllee  aapppprroopprriiééee  ppoouurr  aatttteeiinnddrree  uunn  aavvaannttaaggee  ccoonnccuurrrreennttiieell  dduurraabbllee  ((MMoorrggaann  eett  PPiieerrccyy,,  

11999966))..  EEnn  oouuttrree,,  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ccoonnttiinnuuee  dd''êêttrree  uunnee  vvaarriiaabbllee  iimmppoorrttaanntt  ddaannss  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree..  PPaarrccee  qquuee  

ll''aarrggeenntt  eett  dd''aauuttrreess  sseerrvviicceess  ffiinnaanncciieerrss  ssoonntt  ggéénnéérraalleemmeenntt  ddeess  pprroodduuiittss  iinnddiifffféérreenncciiééss  ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  dd’’aauuttrreess  
pprroodduuiittss,,  lleess  bbaannqquueess  eessssaayyee  ccoonnttiinnuueelllleemmeenntt  dd''aamméélliioorreerr  eett  aaccccrrooîîttrree  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee,,  ccaarr  cceettttee  aamméélliioorraattiioonn  

eesstt  ttrrèèss  iimmppoorrttaanntteess  ppoouurr  lleess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  bbaannccaaiirree
1100

,,  aauuttrreemmeenntt  ddiitt    llaa  ««  qquuaalliittéé  ppeerrççuu  »»..    

  

  AAiinnssii,,  oonntt  aa  cchhooiissiiee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR  ccaarr  eellllee  vviissee  àà  rrééaalliisseerr  lleess  oobbjjeeccttiiffss  qquu''eellllee  ss''eesstt  ééttaabblliiss,,  eenn  rrééppoonnddaanntt  aauuxx  
aatttteenntteess  ddeess  cclliieennttss,,  ppaarrttiiccuulliièèrreemmeenntt  ppaarr  ll''aamméélliioorraattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  eett  uunnee  aauuttoommaattiissaattiioonn  ddeess  ooppéérraa--

ttiioonnss  bbaannccaaiirreess  ppoouurr  uunnee  mmeeiilllleeuurree  ffiiaabbiilliittéé  eett  ssééccuurriittéé..    

  

  PPoouurr  ssee  ffaaiirree,,  llaa  BBAADDRR  ccoommppttee  ttrraannssffoorrmmeerr  sseess  aaggeenncceess  bbaannccaaiirreess  eenn  uunnee  ssoorrttee  ddee  ppooiinnttss  ddee  vveennttee  ddee  pprroodduuiittss  
eett  sseerrvviicceess  bbaannccaaiirreess  àà  llaa  cclliieennttèèllee..  UUnnee  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  nnéécceessssiittaanntt  llaa  mmiissee  eenn  ppllaaccee  dd''uunnee  oorrggaanniissaattiioonn  eett  uunnee  

rrééppaarrttiittiioonn  ddeess  mmiissssiioonnss  àà  ll''iinnttéérriieeuurr  ddee  sseess  aaggeenncceess..  EEnnttrree  aauuttrreess  oobbjjeeccttiiffss  ffiixxééss  ppaarr  llaa  BBAADDRR,,  llaa  mmiissee  eenn  ppllaaccee  dd''uunn  

sseerrvviiccee  ppeerrssoonnnnaalliisséé  aauuttrreemmeenntt  ddiitt  aamméélliioorreerr  llaa  ddiimmeennssiioonnss  dd’’eemmppaatthhiiee  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR  eenn  aassssuurraanntt  
uunnee  rrééppaarrttiittiioonn  ddaannss  llaa  ggeessttiioonn  ddeess  ppoorrtteeffeeuuiilllleess  ppaarrttiiccuulliieerrss  eett  eennttrreepprriisseess  ((hhttttpp::////wwwwww..lleessooiirrdd  aallggeerriiee..ccoomm//))..  

  

11--  LL''iimmppoorrttaannccee  ddee  llaa  pprréésseennttee  ééttuuddee  

  LLaa  nnéécceessssiittéé  ddee  cceettttee  ééttuuddee  aa  éémmeerrggéé  ddee  ddeeuuxx  ffaaiittss::  pprreemmiièèrreemmeenntt,,  bbiieenn  qquu''iill  yy  aaiitt  eeuu  ddee  nnoommbbrreeuusseess  ééttuuddeess  
mmeennééeess  ppoouurr  vvéérriiffiieerr  llaa  vvaalliiddiittéé  eett  llaa  ffiiaabbiilliittéé  dduu  mmooddèèllee  SSEERRVVQQUUAALL  ddaannss  cceerrttaaiinnss  ppaayyss  ddéévveellooppppééss  eett  eenn  pphhaassee  ddee  

                                                 
3 Saurabh Mishra, Susanna Lundstrom et Rahul Anand, “Service Export Sophistication and Economics Growth”, 

Janvier, 2011, p.1, [vous trouvez sur le site: http://siteresources.worldbank.org/ INTRANETTRADE /Resources 

/Internal-Training/287823-1285275962946/Service_Export_Growth.pdf]. 
4  Perspectives économiques en Afrique - BAfD/OCDE 2007 p.119 [vous trouvez sur le site : 

http://www.oecd.org/fr/dev/emoa/38582354.pdf]. 
5 Mathé, P., «Evoluer vers un Marketing Personnalisé »Banquemagazine, N0.605, Juillet/Aout, 1999, p.14 
6 Bielin, F., Stempels, C., « Les Fondements du Marketing des Services : Examen Critique et Evolution », Revue 

Francaise du Marketing, Vol.215, N02/5, 2007, p.53. 
7 Garvin, D., “Product Quality: An Important Strategic Weapon”. Business Horizons, Vol.27, N0.2 (March-April). 

1984, p.40. 
8 Jacobson, R., Aaker, D.A., “The Strategic Role of Product Quality”, Journal of Marketing Vol. 51, (October 1987), 

pp.31-32. 
9 Garvin, D., “Managing Quality: The Strategic and Competitive Edge”, The Free Press, New York, 1988, pp.25 -26. 
10 Stafford, M.R., “Demographic Discriminators of Service Quality in the Banking Industry”, The Journal of Services 

Marketing, Vol.10, N0.4, 1996, p.6. 

http://siteresources.worldbank.org/
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ddéévveellooppppeemmeenntt,,  nnoommbbrree  lliimmiittéé  ddee  rreecchheerrcchheess  ssiimmiillaaiirreess  oonntt  ééttéé  eennttrreepprriiss  ddaannss  llee  ppaayyss  aarraabbeess  ppoouurr  lleess  ddeeuuxx  ddeerr--

nniièèrreess  ddéécceennnniieess
1111

..    

  LL’’AAllggéérriiee,,  eenn  ppaarrttiiccuulliieerr,,  aauuccuunnee  tteennttaattiivvee  nn''aa  ééttéé  ffaaiittee  ppoouurr  aapppplliiqquueerr  llee  mmooddèèllee  SSEERRVVQQUUAALL  ppoouurr  éévvaalluueerr  llaa  
qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  oouu  mmeessuurreerr  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ddaannss  nn’’  iimmppoorrttee  qquueellllee  ppaarrttiiee  ddee  ll''iinndduussttrriiee  ddeess  sseerrvviicceess,,  ppaarrttiiccuulliièè--

rreemmeenntt,,  lleess  sseerrvviicceess  bbaannccaaiirreess  eesstt  ddeeuuxxiièèmmeemmeenntt,,  ll’’AAllggéérriiee  eesstt  lleess  ppaayyss  dduu  MMaagghhrreebb  oonntt  ddeess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  ssoocciioo--

ééccoonnoommiiqquueess  ssiimmiillaaiirreess  qquuii  rreennddeenntt  ll''aapppplliiccaabbiilliittéé  dduu  mmooddèèllee  SSEERRVVQQUUAALL  ddiiffffèèrreenntt  ddeess  aauuttrreess  ppaayyss  oocccciiddeennttaalleess..  
  CCeeppeennddaanntt,,  llee  ssyyssttèèmmee  bbaannccaaiirree  AAllggéérriieenn  eesstt  ccoonnffrroonnttéé  àà  llaa  ccoonnccuurrrreennccee  ccrrooiissssaannttee  ppaarr  ddeess  bbaannqquueess  ééttrraann--

ggèèrreess..  LLeess  ggeessttiioonnnnaaiirreess  ddeess  bbaannqquueess  ccoommmmeerrcciiaalleess  cchheerrcchheenntt  ttoouujjoouurrss  dd’’aauuggmmeenntteerr  llee  nniivveeaauu  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  

ddeess  cclliieennttss  bbaannccaaiirreess  eenn  aamméélliioorraanntt  llaa  qquuaalliittéé  ddeess  pprreessttaattiioonnss  nnoottaammmmeenntt,,  llee  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt..  

22--  OObbjjeeccttiiffss  ddee  ll''ééttuuddee  
  LL''oobbjjeeccttiiff  ggéénnéérraall  ddee  cceettttee  ééttuuddee  ééttaaiitt  dd''éévvaalluueerr  llaa  ppeerrcceeppttiioonn  ddeess  cclliieennttss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ddaannss  llaa  

bbaannqquuee  BBAADDRR  eenn  uuttiilliissoonnss  ll’’éécchheellllee  ddee  mmeessuurree  SSEERRVVQQUUAALL  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  11998888)),,  nnoottaammmmeenntt  llee  GGaapp  55..  LLeess  

oobbjjeeccttiiffss  ssppéécciiffiiqquueess  ssoonntt  lleess  ssuuiivvaannttss::  
11..  MMeessuurreerr  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  rreeççuu  ppaarr  lleess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  bbaannccaaiirreess..  

22..  MMeessuurreerr  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  aatttteenndduu  ppaarr  lleess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  bbaannccaaiirreess..  

33..  DDéétteerrmmiinneerr  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ddaannss  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR..  

44..  DDéétteerrmmiinneerr  lleess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  qquuii  ssoonntt  iimmppoorrttaanntteess  ppoouurr  lleess  cclliieennttss..  
55..  CCoonncclluussiioonn  eett  rreeccoommmmaannddaattiioonnss  

66..  LLiimmiittaattiioonn  eett  pplluuss  ddee  rreecchheerrcchhee..  

33--  CCoonncceeppttuuaalliissaattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  

  
  NNoouuss  ssaavvoonnss  qquuee  llee  ccoonncceepptt  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  eesstt  uunn  ccoonncceepptt  cceennttrréé  ssuurr  llee  cclliieenntt  qquuii  jjoouuee  uunn  rrôôllee  pprriinnccii--

ppaall  ddaannss  ll''éévvaalluuaattiioonn  dduu  sseerrvviiccee  rreeççuu..  EEnn  oouuttrree  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  eesstt  rréévviissééee  aapprrèèss  cchhaaqquuee  rreennccoonnttrree  aavveecc  

ll’’eennttrreepprriissee  ddee  sseerrvviiccee  eett  lleess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  ddee  sseerrvviiccee  ccoommppaarreenntt  lleeuurrss  aatttteenntteess  àà  lleeuurrss  ppeerrcceeppttiioonnss  dduu  sseerrvviiccee  
lliivvrrééee

1122
,,  aaiinnssii  qquuee  llee  rreennddeemmeenntt  rrééeell  ffoouurrnnii  ppaarr  llee  ffoouurrnniisssseeuurr  ddee  sseerrvviiccee  ((PPaarraassuurraammaann,,  11998888,,  pp..1166))..  EEnn  oouuttrree,,  

((PPaarraassuurraammaann,,  11998888,,  pp..1177))  ddééffiinniitt  llaa  ppeerrcceeppttiioonn  ppaarr  llee  ddeeggrréé    eett  llaa  ppoossiittiioonn  ddee  ddééccaallaaggee  eennttrree  lleess  aatttteenntteess  eett  lleess  

ppeerrcceeppttiioonnss  dduu  cclliieenntt,,  aaiinnssii  qquuee  llaa  rrééeellllee  ppeerrffoorrmmaannccee  ddeess  pprreessttaattiioonnss  ddee  sseerrvviicceess  ooffffeerrttee  ppaarr  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  ddee  

sseerrvviiccee..  
    DDaannss  llaa  lliittttéérraattuurree,,  BBiittnneerr    ((11999900)),,  BBoollttoonn  eett  DDrreeww  ((11999911)),,  OOlliivveerr  eett  aall..  ((11999922))  ««  eennvviissaaggeenntt  qquuee  llaa  qquuaalliittéé  eesstt  

uunnee  éévvaalluuaattiioonn  ggéénnéérraallee  dduu  sseerrvviiccee,,  nnoonn  lliiééss  àà  uunnee  ttrraannssaaccttiioonn  ssppéécciiffiiqquuee  mmaaiiss  uunn  ccuummuull  dd’’éévvaalluuaattiioonn  ppaarrttiiccuulliièèrree  »»,,  

SSpprreenngg  eett  SSiinngghh  ((11999933)),,  LLaaccoobbuuccccii,,  GGrraayyssoonn,,  OOssttrroomm  ((11999955)),,  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  ((11999944)),,  ««  ppeennsseenntt  ppaarr  ccoonnttrree  qquu’’iill  

ppeeuutt  yy  aavvooiirr  uunnee  éévvaalluuaattiioonn  aattttaacchhéé  àà  uunnee  ttrraannssaaccttiioonn,,  aaiinnssii  qquuee  lleess  jjuuggeemmeenntt  ddee  llaa  qquuaalliittéé  oonntt  uunn  aassppeecctt  ccooggnniittiivveess  
qquu’’aaffffeeccttiivveess

1133
  »»..  LLaa  nnaattuurree  ddeess  sseerrvviicceess  ééttaanntt  ccoommmmee  ppeerrcceeppttiioonn  iinnccoorrppoorreell  eeffffeeccttuuééee  aaffffiirrmmee  qquuee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  

sseerrvviiccee  eesstt  uunnee  éévvaalluuaattiioonn  ssuubbjjeeccttiivvee  ddiifffféérreennttee  bbaassééee  ssuurr  llaa  rreennccoonnttrree  ddee  llaa  cclliieennttèèllee,,  eett  qquuee  cchhaaqquuee  cclliieenntt  sseerraaiitt  

éévvaalluueerr  llee  sseerrvviiccee  rreeççuu  sseelloonn  ssaa  pprroopprree  ppeerrcceeppttiioonn
1144

  eett  ddoonncc  eellllee  eesstt  llaa  ddiifffféérreennccee  eennttrree  llee  sseerrvviiccee  aatttteenndduuee  eett  llee  
sseerrvviiccee  ppeerrççuuee  ((GGrroonnrrooooss,,  11998844,,  pp..3366))  oouu  ll’’aaddééqquuaattiioonn  eennttrree  lleess  aatttteenntteess  ddeess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  eett  ssoonn  aapppprréécciiaattiioonn  dduu  

sseerrvviiccee  oobbtteennuuee
1155

..  

  TTaannddiiss  qquuee  uunnee  eexxcceelllleennttee  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ppeerrççuuee  ppeeuutt  êêttrree  aabboouuttii  qquuee  ssii  lleess  aatttteenntteess  dd''uunn  cclliieenntt  ssoonntt  

ddééppaassssééss  llee  sseerrvviiccee  rreeççuuee  eett  lleess  cclliieennttss  ssoonntt  ssaattiissffaaiitt,,  aalloorrss  qquuee  llaa  mmaauuvvaaiissee  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ppeerrççuuee  ((qquuaalliittéé  iinnaacc--
cceeppttaabbllee))  ssee  pprroodduuiitt  ssii  lleess  aatttteenntteess  dduu  cclliieenntt  nnee  ssoonntt  ppaass  ddiissttaannccéé  oouu  eellllee  nn’’aatttteeiinntt  ppaass  llee  sseerrvviiccee  rreeççuuee  rrééeellllee  ((PPaarraa--

ssuurraammaann  eett  aall..  11998855;;..  ZZeeiitthhaammll  eett  aall..  11998888,,  11999900))..  

                                                 
11 Ramez, W.S.,  “Customers' Perception of Service Quality, Satisfaction and Behavioral Intention in the Commercial 

Banks of Bahrain”, A Journal of Administrative Sciences And Economic, Issue N0.2, 2008. 
12 Hamer, L.O., Liu, B.S.C., Sudharshan, D., “The Effects of Intra Encounter Changes in Expectations on Perceived 

Service Quality Models”, Journal of Service Research, Vol.1, N0.3, 1999, p.275; Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., 

Berry, L.L., “SERVQUAL: A Multiple Item Scale For Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal 
of Retailling, Vol.64, N0.1, 1988, p.15; Boulding, W., Kalra, A., Staelin, R., Zeithaml, V.A., “A Dynamic 

Process Model of Service Quality: From Expectations to Behavioural Intentions”, Journal of Marketing Research, 

Vol.30, issue.1, 1993, p.8. 
13 Ngobo, P.V., “Qualité Perçue et Satisfaction des Consommateurs: un état de recherche  », Revue Française du 

Marketing, N0.163, 1997, pp.68-70 ; Darpy, D., Volle, P., « Comportement du Consommateur : Concept et Outils », 

DUNOD, Paris, 2003, p.163 ; Dano, F. et al., « Evaluer un Service : Les Mots Pour le Dire », Work in Progress, 

N0.657, Mars 2003, p.3 ;  
14 Lewis, B.R., “Service Quality Measurement”, Marketing Intelligence and Planning”,Vol. 11, N0.4, 1993, pp.4-5. 
15 Luk, S.T.K., Layton, R., “Perception Gaps in Customer Expectations: Managers Versus Service Providers and 

Customers”, The Service Industries Journal, Vol.22, N0.2, 2002, p.111. 
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  LLaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  sseelloonn  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  ddee  sseerrvviiccee  eesstt  uunnee  éévvaalluuaattiioonn  oobbjjeeccttiivvee,,    ccoonncceeppttuuaalliissééee  ccoommmmee  

««ccoonnffoorrmmiittéé  eett  eexxiiggeenncceess  aauuxx  ssppéécciiffiiccaattiioonnss
1166

  »»..  LL’’oorrggaanniissaattiioonn  ppeeuutt  ssuuiivvrree  lleess  pprrooggrrèèss  aaccccoommpplliiss  ddaannss  llaa  rrééaalliissaattiioonn  

ddee  sseess  oobbjjeeccttiiffss  ddee  qquuaalliittéé  eenn  mmeessuurraanntt  àà  qquueell  ppooiinntt  iill  eesstt  ccoonnffoorrmmee  aauuxx  ddéétteerrmmiinnaattiioonnss  ééttaabblliieess..  DDee  mmêêmmee,,  lleess  
cchheerrcchheeuurrss  ppeeuuvveenntt  uuttiilliisseerr  ddeess  mmeessuurreess  oobbjjeeccttiivveess  ppoouurr  éévvaalluueerr  ll''iimmppaacctt  ddeess  nniivveeaauuxx  ddee  qquuaalliittéé  ssuurr  llaa  ppeerrffoorrmmaannccee  

ddee  ll''oorrggaanniissaattiioonn
1177

..    

EEnn  oouuttrree,,  ppoouurr  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  ddee  sseerrvviiccee  oouu  llee  pprreessttaattaaiirree,,  llaa  qquuaalliittéé  oobbjjeeccttiivvee  dd''uunn  sseerrvviiccee  eesstt  mmeessuurrééee  ppaarr  uunn  
eennsseemmbbllee  ddee  ffaacctteeuurrss  aassssoocciiééss  aauuxx  éélléémmeennttss  mmaattéérriieellss  qquuii  ddéétteerrmmiinneenntt  ssaa  ssiittuuaattiioonn  ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  sseerrvviicceess  ddaannss  llaa  

ccoonnccuurrrreennccee  ((JJuunn,,  11998822))
1188

..  

  DDee  mmêêmmee,,  WWeettzzeellss  ((11999988,,  pp..  2200))  ddééffiinniisssseenntt  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  eenn  bbaassaanntt  ssuurr  ll''aapppprroocchhee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  oobbjjeecc--

ttiivvee,,  aaiinnssii,,    ZZeeiitthhaammll  eett  aall..  ((11998888)),,  nnoottee  qquuee  llee  ccoonncceepptt  ddee  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  eesstt  eesssseennttiieelllleemmeenntt  ccoonnssttrruuiitt  àà  ppaarrttiirr  
dd''uunn  ppooiinntt  ddee  vvuuee  oobbjjeeccttiivvee  ((LL’’oorrggaanniissaattiioonn  ddee  sseerrvviiccee))..  EEnnttrree  oouuttrree,,  cceettttee  oorrggaanniissaattiioonn  ((pprreessttaattaaiirree  ddee  sseerrvviiccee))    

ccoonnççooiitt  llee  sseerrvviiccee  vvoouulluu  eett  llee  sseerrvviiccee  rrééaalliisséé,,  qquuii  oonntt  uunnee  nnéécceessssiittéé  ppoouurr  ddeess  mmeessuurreess  oobbjjeeccttiivveess..  CCeettttee  éévvaalluuaattiioonn  

ppaarr  ll’’eennttrreepprriissee  aauuttrreemmeenntt  ddiitt  llee  sseerrvviiccee  vvoouulluu  àà  rreemmeettttrree  aauu  cclliieenntt,,  eelllleess  ccoonnsseerrvveenntt  ddee  rrééaalliisseerr  eett  ccrrééeerr  uunnee  pprreessttaa--
ttiioonn  qquuii  ppeerrmmeettttrree  ddee  rrééssoouuddrree  ddeess  ddiiffffiiccuullttééss  éévvooqquuéé..  LLee  sseerrvviiccee  vvoouulluu  eesstt  llaa  ddiifffféérreennccee  eennttrree  llee  sseerrvviiccee  aatttteenndduu  ppaarr  

llee  cclliieenntt  ((aatttteenntteess))  eett  llee  sseerrvviiccee  rrééaalliisséé  ppaarr  llee  pprreessttaattaaiirree  ddee  sseerrvviiccee,,  iill  ddééppeenndd  ddoonncc  ssuurr  lleess  aatttteenntteess  qquuee  ll’’eennttrreepprriissee  

cchhooiissiitt  ddee  ssaattiissffaaiirree
1199

..    

  LLee  sseerrvviiccee  rrééaalliisséé,,  eesstt  ll’’iinnssttrruuiitt  pprréécciiss,,  oobbjjeeccttiiff  ddee  ll’’aaccccoommpplliisssseemmeenntt  dduu  sseerrvviiccee  ssuurr  llee  tteerrrraaiinn,,  sseelloonn  
ll’’oorrggaanniissaattiioonn  ddee  sseerrvviiccee  oonntt  ppeeuutt  jjuuggeerr  llee  sseerrvviiccee  àà  ppaarrttiirr  dd’’uunn  iinntteerrvvaallllee  eennttrree  llee  sseerrvviiccee  vvoouulluu  eett  rrééaalliisséé

2200
,,  cceettttee  

ddeerrnniièèrree  ((sseerrvviiccee  rrééaalliisséé))  eesstt  ccoonnssiiddéérréé  ccoommmmee  llaa  qquuaalliittéé  ooffffeerrttee  ppaarr  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  eett  qquu’’eellllee  rreepprréésseennttee  llaa  ppaarrttiiccuullaa--

rriittéé  tteecchhnniiqquueess  dduu  sseerrvviiccee  rrééccoollttééss  ppaarr  ddiifffféérreennttss  mmeessuurree  ((eexx..  ssoonnddaaggee))
2211

..  EEnn  tteennaanntt  ccoommppttee  dduu  sseerrvviiccee  vvoouulluu  eett  

rrééaalliisséé,,  nnoouuss  ssoommmmee  ddaannss  ll’’eessppaaccee  ddeess  mmeessuurreess  oobbjjeeccttiivveess  oouu  llaa  ggeessttiioonn  eenn  ffoonnccttiioonn  ddeess  rrééssuullttaattss,,  llaa  qquuaalliittéé  oobbjjeecc--
ttiivvee  eesstt  qquueellqquuee  ffooiiss    ppeeuutt  êêttrree  mmeessuurrééee  ppaarr  ddeess  eexxppéérriieenncceess..  CC’’eesstt  uunn  nniivveeaauu  ddee  ppeerrffoorrmmaannccee  ccoonnttrree  cceerrttaaiinn  ssttaann--

ddaarrdd  ««  rrééfféérreennccee
2222

  »»..  LLeess  mmeessuurreess  oobbjjeeccttiivveess  eesstt  nnéécceessssaaiirree  aauu  mmaannaaggeemmeenntt  ééttaanntt  ddoonnnnéé  qquu’’iillss  ppeeuuvveenntt  ffoouurrnniirr  uunn  

ccaallccuull  gglloobbaallee  ddee  ll’’eexxppéérriieennccee  ddee  sseerrvviiccee..  
  CCeeppeennddaanntt,,  ll''aabbsseennccee  ddeess  ttrraavvaauuxx  ssuurr  llee  ssuujjeett  ssuuggggèèrree  ddeess  rreecchheerrcchheess  aapppprrooffoonnddiieess  ssuurr  lleess  mmeessuurreess  oobbjjeeccttiivveess  

ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee..  UUnnee    rreecchheerrcchhee  ddaannss  llaa  lliittttéérraattuurree  àà  ddoonnnnéé  sseeuulleemmeenntt  ttrrooiiss  oouuvvrraaggeess  ppuubblliiééss  ssuurr  llee  ssuujjeett::  

DDaawwssoonn  eett  HHiilllliieerr  ((11999955)),,  MMoorrrriissoonn  eett  aall..  ((11999977))  eett  WWiillssoonn  ((11999988)),,  DDaawwssoonn    eett  HHiilllliieerr  ((11999955))
2233

..  

  LLeess  ddeerrnniièèrreess  ééttuuddeess  ccoonncceennttrreenntt  ssuurr  ll’’eessppaaccee  cclliieenntt  oouu  llaa  ppeerrcceeppttiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ((qquuaalliittéé  ssuubbjjeecc--
ttiivvee))  eett  nnoonn  ppaass  ssuurr  llaa  qquuaalliittéé  oobbjjeeccttiivvee..  BBrraaddyy  eett  aall..,,    ((22000022))  oonntt  ddéébbaattttuu  qquuee  llaa  ppeerrcceeppttiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  

oonntt  ééttéé  ccoonnffiirrmmééss  eett  tteessttééss  ssuurr  llaa  bbaassee  ddee  mmuullttiipplleess  ddiimmeennssiioonnss
2244

..  CCeerrttaaiinnss  cchheerrcchheeuurrss  oonntt  pprrooppoosséé  ddeeuuxx  ddiimmeenn--

ssiioonnss
2255

  ((GGrröönnrrooooss  11998822;;  LLeehhttiinneenn  aanndd  LLeehhttiinneenn  11998822;;  MMeellss,,  BBoosshhooffff,,  eett    NNeell  11999977)),,  ttrrooiiss  ddiimmeennssiioonnss  ((GGrröönnrrooooss  11998844,,  

pppp..3377--3388,,  RRuusstt  eett  OOlliivveerr  11999944)),,  cciinnqq  ((PPaarraassuurraammaann,,  ZZeeiitthhaammll  eett  BBeerrrryy,,  11998888,,  pp..1177)),,  eett  jjuussqquu’’aa  ddiixx    ddaannss  lleeuurrss  mmooddèèllee  
ééllaarrggiiee  ((PPaarraassuurraammaann,,  ZZeeiitthhaammll  eett  BBeerrrryy  11998855,,  pp..4477)),,  ((BBrraaddyy  eett  aall..,,  22000022,,  pp..2211))  àà  ddéémmoonnttrréé  qquuee  llee  ttyyppee  oouu  llee  nnoommbbrree  

ddee  ddiimmeennssiioonnss  nn’’oonntt  jjaammaaiiss  ééttéé  ssttaabbllee  ddaannss  uunn  sseennss  pplluuss  llaarrggee..  

33--11  LLeess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  
  LLaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  eesstt  uunn  ccoonnssttrruuiitt  mmuullttiiddiimmeennssiioonnnneell  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  11998855,,  pp..4411))  iill  nn''yy  aa  ppaass  uunn  aaccccoorrdd  

ccoommmmuunn  ssuurr  llaa  nnaattuurree  oouu  llee  ccoonntteennuu  ddeess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee,,  cceess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  

                                                 
16 Crosby, P. B., “Quality is Free: The Art of Making Quality Certain” . McGraw-Hill, New York, 1979, p.45 
17 Reeves, C.A., Bednar, D.A., « Defining Quality: Alternatives and Implications”, Academy of Management Review, 

Vol.19, N0.3, 1994, p.430. 
18 Nguyen, N., « Un modèle explicatif de l'évaluation de la qualité d'un service : une étude empirique », Recherche et 

Applications en Marketing, Vol.6, N0.2, 1991, p.83. 
19 Eiglier, P., « Le Service et sa Servuction », Working In Progress, N0.627, Janvier 2002, pp.8-10 ; Eiglier, P., 

« Structure et Fonctionnement de l’unité de Service », Working In Progress, N0.628, Janvier 2002, pp.8-10.  
20 Averous, B., Averous, D., « Mesurer et Manager la Qualité de Service : La Méthode SYQ », Ed.INSEP CONSULT-

ING, 2004, pp.32-41. 
21 Malleret, V., « Les Systèmes de Mesure de la Qualité dans les Entreprises de Services : Rapport de Recherche », 

Cahier de Recherche, N0.645, Mars 1998, p.15. 
22 Riesz, P.C., “A Major Price Perceived Quality Study Reexamined”, Journal of Marketing Research, Vol. 17, N0.2, 

1980, p.261. 
23 Dawes, J., Sharp, B., “The Reliability and Validity of Objective Measures of Customer Service”, ANZMAC, 

Conference Proceeding, 1998, pp.560-561. 
24 Brady, M.K., Cronin, J.J.,  Brand, R.R., “Performance Only Measurement of Service Quality: A Replication and 

Extension”,  Journal of Business Research, Vol.55, N0.1, 2002, pp.28-29. 
25 Brady, M.K., Cronin J. J., “Thoughts on Conceptualizing Perceived Service Quality: A Hierarchical Approach “, 

The Journal of Marketing, Vol. 65, N0. 3, 2001, p.34. 
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qquuee  nnoouuss  nnoommmmoonnss  aauussssii  lleess  ccrriittèèrreess  oouu  lleess  tteessttss  uuttiilliissééss  ppaarr  lleess  cclliieennttss  ddee  sseerrvviicceess  ppoouurr  jjuuggeerr  eett  mmeessuurreerr  llaa  qquuaalliittéé  

ddee  sseerrvviiccee  ppeerrççuuee  ((GGrröönnrrooooss  11998844,,  pp..3377,,  11999900,,  11999944))
2266

,,    ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  11998855,,  pp..4433  ;;  ZZeeiitthhaammll  eett  aall..  11999900,,  pp..2200))..    

  
  LL''uunn  ddeess  mmooddèèlleess  ddee  tteessttss  eesssseennttiieellss  ppoouurr  mmeessuurreerr  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ssuurr  llaa  bbaassee  ddeess  ddiimmeennssiioonnss  ddéévveelloopp--

ppééee
2277

  ppaarr  GGrröönnrrooooss  ((11998822,,  11998844))  qquuii  ddiifffféérreenncciiee  ddeeuuxx  ddiimmeennssiioonnss,,  uunnee  ddiimmeennssiioonnss  tteecchhnniiqquueess  ((ccoonncceerrnnaanntt  lleess  

aavvaannttaaggeess  oouu  lleess  ssoolluuttiioonnss  tteecchhnniiqquueess  ooffffeerrtteess  ppaarr  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  ddee  sseerrvviiccee  ppoouurr  rrééssoouuddrree  lleess  pprroobbllèèmmeess  ddeess  
cclliieennttss

2288
)),,  LLeess  ddeeuuxx  cclliieenntt  eett  ll’’oorrggaanniissaattiioonn    ddee  sseerrvviiccee  ppeeuuvveenntt  mmeessuurreerr  oobbjjeeccttiivveemmeenntt  cceess  rrééssuullttaattss  tteecchhnniiqquueess  

((ZZeeiitthhaammll  eett  BBiittnneerr,,  22000033)),,  eesstt  uunnee    ddiimmeennssiioonnss  tteecchhnniiqquueess  ((eellllee  ssee  rrééffèèrree  pprriinncciippaalleemmeenntt  aauuxx  pprroocceessssuuss  oouu  llaa    

mméétthhooddee  ddoonntt  llee  sseerrvviiccee  eesstt  ffoouurrnniiss  aauu  cclliieenntt)),,  [[ggrröönnrrooooss,,  11998844,,  pp..3399]]  aajjoouutteenntt  uunnee  ttrrooiissiièèmmee  ddiimmeennssiioonnss  aappppeelleerr  

««  ccoorrppoorraattee  iimmaaggee  »»  oouu  uunnee  iimmaaggee  ppaarrffooiiss  llooccaallee  dd''uunn  bbuurreeaauu  eett  dd''uunnee  aauuttrree  uunniittéé  ddee  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  qquu’’eellllee  eesstt  
ccoonnssiiddéérréé  ccoommmmee  llee  rrééssuullttaatt  oouu  llaa    ffaaççoonn  ddoonntt  lleess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  ppeerrççooiitt  ll''iimmaaggee  ddee  eennttrreepprriissee  eesstt  qquu’’eellllee  ddééppeenndd  

ddee  llaa  qquuaalliittéé  tteecchhnniiqquuee  eett  ffoonnccttiioonnnneell..    

  LLaa  qquuaalliittéé  ffoonnccttiioonnnneell  eesstt  uunnee  mmeessuurree  ssuubbjjeeccttiivvee  aaddmmeettttaanntt  ddeess  aattttiittuuddeess,,  aacccceessssiibbiilliittéé,,  rreellaattiioonn  iinntteerrnnee,,  
ccoommppoorrtteemmeenntt,,  ccoonnttaacctt  cclliieenntt  eett  llee  ssuuppppoorrtt  pphhyyssiiqquuee  ((aappppaarreennccee,,  sseerrvviiccee  ddiissppoosséé)),,  ppaarr  ccoonnssééqquueennccee,,  llaa  qquuaalliittéé  

tteecchhnniiqquueess  ccoonnttiieenntt  ll’’uuttiilliissaattiioonn  ddee  llaa  hhaauuttee  tteecchhnnoollooggiiee,,    RRuusstt  eett  OOlliivveerr  ((11999944))  àà  aajjoouutteerr  uunnee  aauuttrree  ddiimmeennssiioonn  àà  llaa  

pprrooppoossiittiioonn  ddee  GGrröönnrrooooss  ((11998844))  ccoonncceerrnnaanntt  llee  mmiilliieeuu  dduuqquueell  llee  sseerrvviiccee  eesstt  rreenndduu
2299

,,  BBuuttttllee  ((11999966))  aajjoouutteenntt  aauussssii  uunnee  

ttrrooiissiièèmmee  ddiimmeennssiioonnss  ««  llaa  rrééppuuttaattiioonn
3300

  »»,,  cceettttee  ddiimmeennssiioonn  eesstt  aassssoocciiéé  aavveecc  llaa  qquuaalliittéé  ddee  ll’’iimmaaggee  pprrooppoosséé  ppaarr  ggrroonn--
rrooooss,,  11998844..    

  LLeess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  oonntt  ééttéé  eexxaammiinnééeess  ppaarr  uunn  cceerrttaaiinn  nnoommbbrree  dd''aauutteeuurrss,,  SSaasssseerr  eett  aall..  ((11997788))  

oonntt  ccoonnfféérreerr  lleess  ddeeggrrééss  dduu  ppeerrssoonnnneell,,    lleess  ddiimmeennssiioonnss  pphhyyssiiqquueess  eett  lleess  iinnssttaallllaattiioonnss  qquuii  uuttiilliissee  llee  cclliieenntt  ppoouurr  jjuuggeerr  llaa  

qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ooffffeerrttee
3311

..  SSeelloonn  RRoossaannddeerr  ((11998899)),,  lleess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ccoonnççooiivveenntt  lleess  ccaarraaccttéérriiss--
ttiiqquueess  ccoommmmee  ddeess  ccoommppoorrtteemmeennttss  eett  aattttiittuuddeess  ddeess  eemmppllooyyééss,,  llee  ffaacctteeuurr  dduu  tteemmppss  ddiiffffuusséé  ddaannss  llaa  pprroommppttiittuuddee,,  eett  llee  

ffaacctteeuurr  dduu  pprriixx  rreeffllèèttee  ddaannss  ll''aacccceessssiibbiilliittéé  eett  llaa  ssééccuurriittéé
3322

..  PPaarr  ccoonnssééqquueennccee,,  eett  ssuurr  llaa  bbaassee  dd''uunnee  ééttuuddee  eexxpplloorraattooiirree,,  

PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  11998855,,  pp..7744,,  oonntt  ddéévveellooppppéé  ddiixx  ddiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  aavveecc  ddeess  eexxeemmpplleess  ddaannss  uunnee  
aaggeennccee  bbaannccaaiirree..  

    SSuurr  llaa  bbaassee  ddee  cceess  ddiixx  ddiimmeennssiioonnss,,  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  ((11998888))  oonntt  ééllaabboorréé  uunnee  éécchheellllee  ddee  mmeessuurree  eenn  9977  iitteemmss,,  

ddaannss  cceettttee  ééttuuddee  iillss  oonntt  rréédduuiittss  ll’’éécchheellllee  jjuussqquu''àà  cciinnqq  ddiimmeennssiioonnss  aavveecc  2222  iitteemmss  aappppeelléé  SSEERRVVQQUUAALL
3333

ppoouurr  mmeessuurrééee  llaa  

qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee
3344

,,  tteellllee  qquu’’eellllee  eesstt  ppeerrççuuee  ppaarr  llee  ccoonnssoommmmaatteeuurr,,  eellllee  eesstt  ddiifffféérreennttee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddeess  pprroodduuiittss  qquuii  
rreeppoossee  ssuurr  cceess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  ((qquuaalliittéé  oobbjjeeccttiivvee))..  DDeess  ddiimmeennssiioonnss  ssoonntt  ssuubbjjeeccttiivveess  eett  dd’’aauuttrreess  oobbjjeeccttiivveess..    

  ÀÀ  ll''ééggaarrdd  ddee  SSEERRVVQQUUAALL,,  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  eesstt  ccoonnssiiddéérrééee  ccoommmmee  uunnee  aattttiittuuddee
3355

  aapppplliiqquuéé  ddaannss  ddee  nnoommbbrreeuusseess  

oorrggaanniissaattiioonnss  ddee  sseerrvviicceess  tteellss  qquuee  lleess  bbaannqquueess,,  lleess  hhôôtteellss,,  lleess  hhôôppiittaauuxx,,  ccoommppaaggnniieess  dd''aassssuurraannccee,,  eett  ddeess  rreessttaauurraannttss,,  

cceettttee  iinnssttrruummeenntt  eesstt  uuttiilliisséé  ppoouurr  ccoolllleecctteerr  lleess  ddoonnnneerr  dduu  ccoonnssoommmmaatteeuurr  lliiééss  aauuxx  aatttteenntteess  ((EE))  eett  ppeerrcceeppttiioonnss  ((PP)),,  cceett  
aarrttiiccllee  àà  pprroodduuiitt  ll’’ééqquuaattiioonn  ccééllèèbbrree  ((QQ  ==  EE  ––  PP)),,  ssaacchhaanntt  qquuee  QQ  rreepprréésseennttee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ttoouutt  aattttaacchhééee  aavveecc  lleess  

iitteemmss  ddee  ll’’iinnssttrruummeenntt    ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  11998888,,  pp..1199))..  

                                                 
26 Grönroos, C., "A Service Quality Model and its Marketing Implications", European Journal of Marketing, Vol. 18, 

N0. 4, 1984, p.36 ; Gronroos, C., “From Scientific Management to Service Management A Management Perspective 

for the Age of Service Competition”,  International Journal of Service Industry Management, Vol. 5, N0.1, 1994, 

pp.6-7. 
27  Zeithaml, V.A.,  Parasuraman, A.,  Berry, L.L. “Delivering quality service: Balancing Customer Perceptions and 

Expectations”, The Free Press, New York, 1990, p.20. 
28 Gronroos, C., 1984, op.cite., pp.38-39. 
29 Rust, R.T., Oliver, R.L., « Service Quality; New Directions in Theory and Practice », Thousand Oaks, California, 

SAGE Publication, 1994, p.43;Bartikowski, B., “La Satisfaction des Clients dans les Services: Une Vue 

Situationnelle du Poids Fluctuant des éléments ”, Work in Progress, N0.542, Février 1999, p.6 ; Chumpitaz, R., 

Swaen, V., « La Qualité comme Déterminant de la Satisfaction des Clients en Business-to-Business : Une Application 

dans le Domaine de la Téléphone », Actes du Congrés, Lille 2002, pp.23-24 [vous trouvez sur le site : www.AFM.fr].  
30  Govender, K.K., “Proposing a Model for Managing Service Quality in The Financial Services Industry”, 

ANZMAC, Conference Proceeding, 1998, p.844 
31 Sasser, W.E., Olsen, R.P., Wyckoff, D.D., “Management of service operations: Text, cases, and readings”, Gradu-

ate School of Business Administration, Harvard University: Allyn and Bacon New York, 1978, p.14. 
32 Rosander, A.C., “Quest in Quality of Service”, Mil Waukee: Quality Press, 1989, p.303.  
33  Zeithaml, V.A.,  Parasuraman, A.,  Berry, L.L. “Delivering quality service: Balancing Customer Perceptions and 

Expectations”, The Free Press, New York, 1990, pp.24-25. 
34 Parasuraman et al. 1988, op.cite., p.23. 
35 Dawes et al., « Are Some Aspects of Service Quality Assessment more Subjective than others?», ANZMAC, Confer-

ence Proceeding, 1998, pp.547-548; Hart, M.C., “Improving the Discrimination of SERVQUAL by Using Magnitude 

Scaling”, World Congress, Sheffied Hallam University, Jully 1996, p.2; Papworth et al.., “Service Quality in Austra-

lian Retailing”, ANZMAC, Conference Proceeding, 1998, p.1788. 
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  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  11998888,,  pp..2233,,  oonntt  ddééffiinniitt  lleess  cciinnqq  ddiimmeennssiioonnss  ccoommmmee  ssuuiitt  ::  

ii..  TTaannggiibbiilliittéé  ::  ccoonncceerrnnee  ll’’eexxiisstteennccee  dd’’oobbjjeettss  oouu  cchhoosseess  ttaannggiibblleess  eett  pphhyyssiiqquueess  ccoommmmee  lleess  ddiissppoossiittiioonnss  

pphhyyssiiqquueess,,  ll’’ééqquuiippeemmeenntt  eett  ll’’aassppeecctt  oouu  ll’’aalllluurree  pphhyyssiiqquuee  dduu  ppeerrssoonnnneell,,  llee  sseerrvviiccee  ttaannggiibbllee  eesstt  mmooiinnss  iimm--
ppoorrttaanntt  ddaannss  lleess  sseerrvviicceess  àà  mmooyyeenn  ccoonnttaacctt  ccoommmmee  lleess  bbaannqquueess,,  aassssuurraanncceess  eett  ttoouutteess  lleess  iinnssttiittuuttiioonnss  ffii--

nnaanncciièèrreess  ;;  

iiii..  LLaa  FFiiaabbiilliittéé  ::  eellllee  ccoonnvviieenntt  ssii  lleess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  oonntt  rrééaalliisséé  oouu  nnoonn  llee  sseerrvviiccee  pprroommiiss  ;;  
iiiiii..  LLaa  rrééaaccttiivviittéé  ::  iill  ss’’aaggiitt  ddee  llaa  bboonnnnee  vvoolloonnttéé  dduu  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt  ppoouurr  rrééppoonnddrree  eett  sseerrvviirr  llee  cclliieenntt  ;;  

iivv..  LL’’aassssuurraannccee  ::  eellllee  rrééffèèrree  àà  ddeess  qquuaalliittééss  ccoommmmee  llaa  ccoommppéétteennccee,,  llaa  ccoouurrttooiissiiee  oouu  llaa  bbiieennvveeiillllaannccee,,  llaa  ssééccuu--

rriittéé  eett  llaa  ccrrééddiibbiilliittéé  ;;  

vv..  LL’’eemmppaatthhiiee  ::  ccee  qquuee  nnoouuss  ccoonnssiiddèèrree  ddee  llaa  bboonn  aatttteennttiioonn  dduu  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt  eennvveerrss  lleess  cclliieennttss..  
  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  ((11998888)),,  pp..3311,,  oonntt  iiddeennttiiffiiéé  qquuee  llaa  ffiiaabbiilliittéé  dduu  sseerrvviiccee  eesstt  ccoonnssiiddéérréé  ccoommmmee  llaa  ddiimmeennssiioonn  llaa  

pplluuss  iimmppoorrttaannttee  eett  ccrriittiiqquueess  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  bbaannccaaiirree..  LL’’aassssuurraannccee  eesstt  llaa  ddeeuuxxiièèmmee  ddiimmeennssiioonn  ddaannss  

ll’’iimmppoorrttaannccee  ppoouurr  lleess  cclliieennttss..  LLeess  éélléémmeennttss  ttaannggiibblleess  eesstt  pplluuss  iimmppoorrttaanntt  ddaannss  llaa  bbaannqquueess  ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  aauuttrreess  
eennttrreepprriisseess  ddee  sseerrvviicceess  ((ssoocciiééttéé  ddee  llaa  ccaarrttee  dduu  ccrrééddiitt,,  ssoocciiééttéé  ddeess  rrééppaarraattiioonnss  eett  mmaaiinntteennaanncceess  eett  llaa  ssoocciiééttéé  LL--DD  

ttéélléépphhoonnee)),,  ll’’eemmppaatthhiiee  eesstt  llaa  ddeerrnniièèrree  ddiimmeennssiioonn  ddaannss  ll’’iimmppoorrttaannccee..    

MMccDDoouuggaallll  eett  LLeevveessqquuee  ((11999922))  oonntt  uuttiilliisséé  SSEERRVVQQUUAALL  aauu  sseecctteeuurr  ffiinnaanncciieerr  eett  eexxaammiinneenntt  qquuee  qquuaattrree  ddiimmeennssiioonnss  ddee  

ll''éécchheellllee  ssoonntt  ttrrèèss  iinntteerr  ccoorrrrééllééeess  qquuii  ssoonntt  llaa  ffiiaabbiilliittéé,,  llaa  rrééaaccttiivviittéé,,  ll''aassssuurraannccee  eett  ll''eemmppaatthhiiee..  CCeeccii  ppeeuutt  ccoonndduuiirree  eenn  
ccoonnssééqquueennccee  àà  uunnee  ddiiffffiiccuullttéé  dd’’éévvaalluueerr  ll''iimmppaacctt  ddee  cceess  qquuaattrree  ddiimmeennssiioonnss  ddaannss  ll''éévvaalluuaattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerr--

vviiccee
3366

..  

  UUnnee  aauuttrree  eennqquuêêttee  ddee  ((VVaann  GGoorrddeerr,,  11999900))  oonntt  ttrroouuvvéé  qquuee  llaa  ffiiaabbiilliittéé  eesstt  llee  ffaacctteeuurr  llee  pplluuss  iimmppoorrttaanntt  ddaannss  llaa  

ddéétteerrmmiinnaattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee
3377

..    
  AAnngguurr  eett  aall..  ((11999999))  oonntt  eexxaammiinnéé  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ddaannss  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  eenn  

IInnddee  ((bbaannqquuee  ddee  ddééttaaiill))..  LLeess  rrééssuullttaattss  ssuuggggèèrreenntt  qquuee  llee  ccoonncceepptt  ddee  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ddaannss  llee  

llaa  bbaannqquuee  ddee  ddééttaaiill  ddee  ll''IInnddee  eesstt  uunn  ccoonncceepptt  mmuullttiiddiimmeennssiioonnnneell..  BBiieenn  qquuee,,  lleess  rrééssuullttaattss  ccoonncceerrnnaanntt  lleess  cciinnqq  ddiimmeenn--
ssiioonnss  ssoonntt  dd''uunnee  iimmppoorrttaannccee  ddiifffféérreennttee  ppoouurr  llee  cclliieenntt,,  eenn  vvooiiee  qquuee  llaa    ffiiaabbiilliittéé  eett  llaa  rrééaaccttiivviittéé  ééttaanntt  lleess  pplluuss  iimmppoorr--

ttaannttss  ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  aauuttrreess  ddiimmeennssiioonnss..  EEnn  oouuttrree,,  ll''éécchheellllee  SSEERRVVQQUUAALL((11998855,,  11998888))  sseemmbbllaaiitt  ffoouurrnniirr  bbeeaauuccoouupp  pplluuss  

ddeess  iinnffoorrmmaattiioonnss  ddee  ddiiaaggnnoossttiicc  ssuurr  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee
3388

..  

  BBaahhiiaa  eett  NNaanntteell  ((22000000))  oonntt  mmeennéé  uunnee  ééttuuddee  ppoouurr  ddéévveellooppppeerr  uunnee  éécchheellllee  ddee  mmeessuurree  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ddeess  
sseerrvviicceess  bbaannccaaiirreess  aauu  CCaannaaddaa..  IIllss  oonntt  ddéémmoonnttrreerr  àà  ttrraavveerrss  uunnee  ééttuuddee  eemmppiirriiqquuee  qquuee  lleess  cciinnqq  ddiimmeennssiioonnss  dduu  SSEERRVV--

QQUUAALL  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  11998855,,  11998888,,  11999911))  nnee  ssoonntt  ppaass  ggéénnéérriiqquuee..  IIllss  ssoonntt  iimmppoorrttaannttss  ppoouurr  cceerrttaaiinneess  ccaattééggoorriieess  ddee  

sseerrvviicceess  eett  nnoonn  iimmppoorrttaannttss  ppoouurr  dd’’aauuttrree..  UUnnee  aauuttrree  ccrriittiiqquuee  àà  ll’’éécchheellllee  ddee  SSEERRVVQQUUAALL  ccoonncceerrnnaanntt  ll’’uuttiilliissaattiioonn  dduu  

ssuuppppoorrtt  pphhyyssiiqquuee  oouu  lleess  éélléémmeennttss  ttaannggiibblleess  ppoouurr  aamméélliioorreerr  llaa  qquuaalliittéé..  EEnn  oouuttrree,,  iillss  oonntt  ddéévveellooppppéé  uunnee  mmeessuurree  ddee  llaa  
qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ddeess  sseerrvviicceess  eenn  rrééfféérreennccee  àà  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  ((11998855))  qquuii  uuttiilliissee  lleess  ddiixx  ddiimmeennssiioonnss  ppoouurr  mmeessuurreerr  llaa  

qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ddee  llaa  bbaannqquuee  ddee  ddééttaaiill,,  aaffiinn  dd’’iinntteerrpprréétteerr  eett  tteesstteerr  lleess  rrééssuullttaattss  oobbtteennuuss
3399

..      

  
SSuurreesscchhaannddaarr  eett  aall..  ((22000022))  oonntt  ddéévveellooppppéé  uunn  mmooddèèllee  eemmppiirriiqquuee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  bbaannccaaiirree..  DDaannss  lleeuurr  ééttuuddee,,  

iillss  oonntt    iiddeennttiiffiiéé  lleess  ffaacctteeuurrss  eesssseennttiieellss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ssuubbjjeeccttiivvee  vvuuee  ppaarr  lleess  cclliieennttss  ddee  llaa  bbaannqquuee  eett  dd’’uunn  aauuttrree  ccoottéé,,  iillss  

oonntt  ééllaabboorréé  uunn  iinnssttrruummeenntt  ppoouurr  mmeessuurreerr  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  bbaasséé  ssuurr  lleess  ffaacctteeuurrss  iiddeennttiiffiiééss  ddaannss  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  eett  

eennffiinn,,  tteesstteerr  eemmppiirriiqquueemmeenntt  ll''iinnssttrruummeenntt  pprrooppoosséé  ppoouurr  uunniiddiimmeennssiioonnnnaalliittéé,,  llaa  ffiiaabbiilliittéé  eett  llaa  vvaalliiddiittéé  eenn  uuttiilliissaanntt  uunnee  
aapppprroocchhee  dd''aannaallyyssee  ffaaccttoorriieellllee  ccoonnffiirrmmaattooiirree..  IIllss  oonntt  pprrooppoosséé  lleess  cciinnqq  ffaacctteeuurrss  eesssseennttiieellss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  dduu  

ppooiinntt  ddee  vvuuee  ddeess  cclliieennttss--àà--ddiirree  ll''éélléémmeenntt  hhuummaaiinn  ddee  llaa  pprreessttaattiioonn  ddee  sseerrvviiccee,,  llee  sseerrvviiccee  ddee  bbaassee  oouu  dd''uunn  pprroodduuiitt  ddee  

sseerrvviiccee,,  llaa  ssyyssttéémmaattiissaattiioonn  ddee  llaa  pprreessttaattiioonn  ddee  sseerrvviicceess,,  éélléémmeennttss  ttaannggiibblleess  ddee  sseerrvviiccee  eett  ll''iimmaaggee  ssoocciiaallee  ddeess  eennttrree--

pprriisseess
4400

..    

                                                 
36 Perron, F., « La qualité de service : une comparaison de l'évaluation des écarts avec les performances appliquée à 

la zone d'achat », Recherche et Applications en Marketing, Vol.13, N0.3, 1998, p.5. 
37 Dabholkar, P.A., “Consumer evaluations of new technology-based self-service options: An investigation of alter-

native models of service quality”, International Journal of Research in Marketing, Vol.13, 1996, p.34. 
38 Siddiqi, K.O., “Interrelations between Service Quality Attributes, Customer Satisfaction and Customer Loyalty in 

the Retail Banking Sector in Bangladesh”, International Journal of Business and Management Vol.6, N0.3, 2011, 

p.16.  
39 Bahia, K., Nantel, J., “A Reliable and Valid Measurement Scale for the Perceived Service Quality of Banks”,  The 

International Journal of Bank Marketing. Vol.18, N0.2, 2000, pp.84; 89 
40 Arfanda, A., « The Influence of Service Quality Toward Customer Satisfactio: Case Study of Mandiri Syariah 

Bank”, Thesis Submitted to Faculty of Economics and Business To Meet the Requirement in Achieving Degree of 

Bachelor of Economics, 2009, p.20 [vous trouvez sur le site: http://repository.uinjkt.ac.id/dspace/bitstream/ 

123456789/21522/1/AUDITA%20ARFANDA-FEB.pdf] 

http://repository.uinjkt.ac.id/dspace/bitstream/
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  RRééccaammeenntt,,  LLaauu  eett  aall..  ((22001133))  oonntt  mmeennéé  uunnee  ééttuuddee  qquuii  ccoonnttiieenntt  111199  cclliieennttss  ((HHoonngg  KKoonngg  eett  SShhaanngghhaaii  BBaannkkiinngg  

CCoorrppoorraattiioonn  ((HHSSBBCC))  àà  HHoonngg  KKoonngg))  qquuii  vviissee  àà  ttrroouuvveerr  lleess  ddiimmeennssiioonnss  lleess  pplluuss  iimmppoorrttaannttss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ddeess  

sseerrvviicceess  bbaannccaaiirreess..  LLee  qquueessttiioonnnnaaiirree  ééllaabboorréé  ppoouurr    cceettttee  ééttuuddee  aa  ééttéé  bbaassééee  ssuurr  uunn  mmooddèèllee  SSEERRVVQQUUAALL  qquuee  iiddeennttiiffiiéé  
ll''iinnfflluueennccee  ddee  cciinnqq  ddiimmeennssiioonnss  ((llaa  ttaannggiibbiilliittéé,,  llaa  rreeaaccttiivviittéé,,  llaa  ffiiaabbiilliittéé,,  ll''aassssuurraannccee  eett  ll''eemmppaatthhiiee))..  LLeess  rrééssuullttaattss  

iinnddiiqquueenntt  qquuee  lleess  cciinnqq  ddiimmeennssiioonnss  SSEERRVVQQUUAALL  oonntt  uunnee  iinnfflluueennccee  ppoossiittiivvee  ssuurr  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  dduu  cclliieenntt..  TTaannggiibbiilliittéé,,  llaa  

rreessppoonnssaabbiilliittéé,,  llaa  ffiiaabbiilliittéé  eett  ll''aassssuurraannccee  ééttaaiieenntt  pplluuss  ccrruucciiaall  eenn  ccoonnttrriibbuuaanntt  àà  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  dduu  cclliieenntt,,  aalloorrss  qquuee  
ll''eemmppaatthhiiee  ééttaaiitt  llee  mmooiinnss  ssiiggnniiffiiccaattiivvee

4411
..  

44--  DDeessccrriippttiioonn  dduu  qquueessttiioonnnnaaiirree    

  LLee  qquueessttiioonnnnaaiirree  ccoommpprreenndd  pprriinncciippaalleemmeenntt  ll''éécchheellllee  ddee  PPaarraassuurraammaann  eett  aall..  ((11998855,,  11998888,,  11999911))  CCoonnççuu  ppoouurr  

mmeessuurreerr  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ddeess  sseerrvviicceess  ddaannss  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree..  CCeettttee  éécchheellllee  éévvaalluueenntt  àà  llaa  ffooiiss::  
11--  lleess  aatttteenntteess  oouu  ddééssiirree  ccoonncceerrnnaanntt  ccee  qquuee  llaa  bbaannqquuee  àà  ooffffrriirr  ccoommmmee  iiddééaallee  eesstt  eexxcceelllleenntt..  

22--    llee  sseerrvviiccee  rreeççuu  oouu  llaa  ppeerrcceeppttiioonn  ddee  ccee  qquuee  ssaa  pprroopprree  bbaannqquuee  pprrooppoossee  rrééeelllleemmeenntt..  

  LLee  SSEERRVVQQUUAALL  uuttiilliissee  uunnee  éécchheellllee  ddee  LLiikkeerrtt  àà  sseepptt  ppooiinnttss  [[ppaass  dduu  ttoouutt  dd’’aaccccoorrdd  jjuussqquu''àà  ttoouutt    aa  ffaaiitt  dd’’aaccccoorrdd]]  eett  
qquuii  ccoonnttiieenntt  2222  iitteemmss..  LLeess  aatttteenntteess  eett  lleess  ppeerrcceeppttiioonnss  ddeess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  cchhaannggeenntt  ccoonnssttaammmmeenntt  eett  lleess  éévvaalluuaattiioonnss  

ddee  llaa  qquuaalliittéé,,  lleess  aatttteenntteess  eett  lleess  ppeerrcceeppttiioonnss  vvaarriieenntt  sseelloonn  llee  sseennss  qquuee  lleess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  ddoonnnneenntt  àà  lleeuurr  eexxppéérriieennccee  

((SScchheemmbbrrii  &&  SSaannddbbeerrgg,,  22001111))..  LLeess  pprrooccéédduurreess  dd''aannaallyyssee  ddeess  ddoonnnnééeess  oonntt  ééttéé  ppaarrffooiiss  ccoonnssiiddéérréé  ccoommmmee  nnoonn  ppeerrttii--

nneenntteess  oouu  aamméélliioorraabbllee  dduu  ppooiinntt  ddee  vvuuee  ddee  ll''aapppprroocchhee  ssttaattiissttiiqquuee  ((BBuuttttllee,,  11999966))
4422

..    
44--11  PPrrééppaarraattiioonn  dduu  qquueessttiioonnnnaaiirree  

  LLee  qquueessttiioonnnnaaiirree  aa  ééttéé  ddéévveellooppppéé  pprriinncciippaalleemmeenntt  eenn  aannggllaaiiss..  CCeeppeennddaanntt,,  ppoouurr  lleess    rrééppoonnddaannttss  ddee  llaa  bbaannqquuee,,  llee  

qquueessttiioonnnnaaiirree  aa  ééttéé  ttrraadduuiitt  eenn  ffrraannççaaiiss..  UUnn  ttrraadduucctteeuurr  pprrooffeessssiioonnnneell  AAnnggllaaiiss--FFrraannççaaiiss  cceerrttiiffiiéé  ppaarr  GGooooggllee  ttrraadduuccttiioonn  

ppoouu  ttrraadduuiirree  llee  qquueessttiioonnnnaaiirree..  LL''eennqquuêêttee  aa  uuttiilliisséé  ddeeuuxx  qquueessttiioonnnnaaiirreess  aavveecc  ll’’éécchheellllee  LLiikkeerrtt  aallllaanntt  ddee  11  ppooiinntt  ««  ppaass  dduu  
ttoouutt  dd’’aaccccoorrdd  »»  àà  77  ppooiinnttss  ««  ttoouutt  aa  ffaaiitt  dd’’aaccccoorrdd  »»..  

44--22  ÉÉcchhaannttiilllloonnnnaaggee  eett  llaa  ccoolllleeccttee  ddeess  ddoonnnnééeess  

LLeess  ddoonnnnééeess  oonntt  ééttéé  rreeccuueeiilllliieess  aauupprrèèss  ddee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR..  PPoouurr  êêttrree  pprréécciiss,,  118800  qquueessttiioonnnnaaiirreess  oonntt  ééttéé  ddiissttrriibbuuééss  
eenn  uuttiilliissoonnss  llaa  mméétthhooddee  dd’’aallééaattooiirreess..  MMéétthhooddee  ddee  ddééppiissttaaggee  ddeess  ddoonnnnééeess  éélliimmiinnéé  3388  qquueessttiioonnnnaaiirreess  iinnccoommpplleettss..  

PPaarrmmii  lleess  rrééppoonnddaannttss  5566%%  ééttaaiieenntt  ddee  sseexxee  mmaassccuulliinn  eett  4444%%  ddee  sseexxee  fféémmiinniinn  qquuii  aavvaaiieenntt  ll’’ââggee  eennttrree  2266  eett  5599  aannss,,  3388%%  

ééttaaiieenntt  ddeess  ccoommmmeerrççaanntt,,  1166%%  ééttaaiieenntt  ddeess  ééttuuddiiaannttss,,  2222℅℅  pprrooffeessssiioonnnneell  eett  2244℅℅  eexxééccuuttiiff  ((vvooiirr  TTaabblleeaauu..  0011  eenn--

ddeessssoouuss))..  
  

  

CCaarraaccttéérriissttiiqquuee  ffrrééqquueennccee  ppoouurrcceennttaaggee  

SSeexxee  ::      

HHoommmmee  7799  5566℅℅  

FFeemmmmee    6633  4444℅℅  

AAggee  ::      

2200--2299  2222  1155℅℅  

3300--3399  4455  3311℅℅  

4400--4499  4400  2288℅℅  

5500--5599  3355  2244℅℅  

EEdduuccaattiioonn  ::      

ÉÉccoollee  sseeccoonnddaaiirree  4444  3300℅℅  

NNiivveeaauu  aaccaaddéémmiiqquuee  bbaass  3388  2266℅℅  

DDiippllôômmee  uunniivveerrssiittaaiirree  6600  4444℅℅  

OOccccuuppaattiioonn  ::        

EExxééccuuttiiff  //  ggeessttiioonnnnaaiirree  3311  2211℅℅  

pprrooffeessssiioonnnneell  4422  2299℅℅  

CCoommmmeerrççaanntt  4400  2288℅℅  

ééttuuddiiaanntt  2299  2222℅℅  

  

TTaabblleeaauu  11::  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  ddéémmooggrraapphhiiqquueess  ddeess  rrééppoonnddaannttss  

                                                 
41 Lau, M.M., Cheung, R., Lam, A.Y.C., Chu, Y.T., “Measuring Service Quality in  the Banking Industry: A Hong 

Kong Based Study”, Contemporary Management Research, Vol.9, N0.3, 2013, p.263.   
42 Mauri, A.G., Roberta Minazzi, R., Muccio, S., “A Review of Literature on the Gaps Model on Service Quality: A 3-

Decades Period: 1985–2013”, International Business Research, Vol.6, N0.12, 2013, p.140  
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44--33  LL’’éécchheellllee  ddee  SSEERRVVQQUUAALL  aapppplliiqquuééee  aauu  sseerrvviiccee  bbaannccaaiirree  

  
44--33--11  CCoohhéérreennccee  iinntteerrnnee  ddee  ll''éécchheellllee  ddee  SSEERRVVQQUUAALL  

  LLaa  ccoohhéérreennccee  iinntteerrnnee  ddee  ll''éécchheellllee  ddee  SSEERRVVQQUUAALL  aa  ééttéé  vvaalliiddééee  eenn  ccaallccuullaanntt  lleess  vvaalleeuurrss  aallpphhaa  ddee  CCrroonnbbaacchh  ddee  

ll''éécchheellllee  gglloobbaallee  eett  ppoouurr  llaa  ddiimmeennssiioonn  ttrrèèss  iinncclluuss..  AAllpphhaa  ddee  CCrroonnbbaacchh  eesstt  uunnee  vvaalleeuurr  qquuii  vvaarriiee  ddee  00  àà  11..  LLaa  vvaalleeuurr  ddee  
00,,77  aa  ééttéé  iinnddiiqquuéé  ccoommmmee  ééttaanntt  llaa  lliimmiittee  aacccceeppttééee  ((NNuunnnnaallllyy,,  11997788)),,  mmaaiiss  dd''aauuttrreess  vvaalleeuurrss  iinnfféérriieeuurreess  àà  cceellaa,,  ppaarr  

eexxeemmppllee  00,,66,,  oonntt  ééttéé  rreennccoonnttrrééss  ddaannss  llaa  lliittttéérraattuurree  ((ppaarr  eexxeemmppllee,,  WWrriigghhtt,,  22000077))..  TToouutteeffooiiss,,  llaa  vvaalleeuurr  ccrriittiiqquuee  ddee  

ll''aallpphhaa  ddee  CCrroonnbbaacchh  nnee  ddeevvrraaiitt  ppaass  êêttrree  iinnfféérriieeuurree  àà  00,,55  ((HHaaiirr  eett  aall,,  11999988))..  PPoouurr  ll''éécchheellllee  gglloobbaallee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  

sseerrvviiccee  ppeerrççuuee,,  lleess  vvaalleeuurrss  aallpphhaa  ddee  CCrroonnbbaacchh  ééttaaiieenntt  00,,6611  eett  00,,7733,,  rreessppeeccttiivveemmeenntt..  AAllpphhaass  ddee  CCrroonnbbaacchh  ppoouurr  
cchhaaqquuee  ddiimmeennssiioonn  ssoonntt  iilllluussttrrééss  ddaannss  llee  ttaabblleeaauu  22  eenn--ddeessssoouuss..  

DDiimmeennssiioonnss  PPeerrcceeppttiioonn    AAtttteennttee  

TTaannggiibbiilliittéé  00..6655  00..6611  

FFiiaabbiilliittéé  00..7788  00..7722  

RRééaaccttiivviittéé  00..8822  00..7777  

AAssssuurraannccee  00..8800  00..7733  

EEmmppaatthhiiee  00..8855  00..8800  

  

                                                                                                                                                                  LLaa  ffiiaabbiilliittéé  gglloobbaallee  dduu  mmooddèèllee==00..8866  
TTaabblleeaauu  22  lleess  vvaalleeuurrss  ddee  aallpphhaa  ddee  CCrroonnbbaacchh  ppoouurr  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ((ppeerrcceeppttiioonn  eett  aatttteennttee))  

SSoouurrccee::  GGhheeoorrgghhee,,  II..RR..,,  ““MMaarrkkeettiinngg  CCoommmmuunniiccaattiioonnss  iinn  HHeeaalltthh  CCaarree  SSeerrvviicceess..  AAnn  EElleeccttrroonniicc  WWoorrdd--ooff--MMoouutthh  AApp--

pprrooaacchh””,,  DDooccttoorraall  tthheessiiss,,  

AAccaaddeemmyy  ooff  EEccoonnoommiicc  SSttuuddiieess,,  BBuucchhaarreesstt,,  pp..  1155  
LLeess  rrééssuullttaattss  eenn--ddeessssoouuss  mmoonnttrreenntt  qquuee  lleess  cciinnqq  ddiimmeennssiioonnss  gglloobbaalleess  dduu  mmooddèèllee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ppeeuuvveenntt  êêttrree  

ccoonnssiiddéérrééss  àà  aavvooiirr  uunnee  ggrraannddee  ffiiaabbiilliittéé  ((HHaaiirr  eett  aall..  11999988))..  

  
  

  
DDiimmeennssiioonnss  AAtttteenntteess  AA  PPeerrcceeppttiioonn  PP  QQSS  

TTaannggiibbiilliittéé    QQ11..  LL’’ééqquuiippeemmeenntt  ddee  llaa  

bbaannqquuee  sseerraa  rréécceenntt..  
33..2255  QQ11..  LL’’ééqquuiippeemmeenntt  ddee  llaa  bbaannqquuee  ssooiitt  

rréécceenntt..  
33..3300  --00..0055  

QQ22..  LLeess  iinnssttaallllaattiioonnss  ddee  llaa  

bbaannqquuee    sseerroonntt  vviissuueellllee--
mmeenntt  aattttrraaccttiivveess..  

33..8833  QQ22..  LLeess  iinnssttaallllaattiioonnss  ddee  llaa  bbaannqquuee    

ssooiieenntt  vviissuueelllleemmeenntt  aattttrraaccttiivveess..  
33..7755  --00..0088  

QQ33..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  

bbaannqquuee  sseerroonntt    ccoorrrreeccttee--
mmeenntt  vvêêttuuss  eett  aauurroonntt  uunnee  

aappppaarreennccee  ssooiiggnnééee..    
  

44..1100  QQ33..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  

ssooiieenntt    ccoorrrreecctteemmeenntt  vvêêttuuss  eett  
aauurroonntt  uunnee  aappppaarreennccee  ssooiiggnnééee..    

33..9900  --00..2200  

QQ44..  LL’’aassppeecctt  ddeess  éélléémmeennttss  
mmaattéérriieellss  aassssoocciiééss  aavveecc  llee  

sseerrvviiccee  sseerraa  vviissuueelllleemmeenntt  

aattttrraaccttiiff..   

33..7744  QQ44..  LL’’aassppeecctt  ddeess  éélléémmeennttss  mmaattéérriieellss  
aassssoocciiééss  aavveecc  llee  sseerrvviiccee  ssooiieenntt  

vviissuueelllleemmeenntt  aattttrraaccttiiff..  

33..7722  --00..0022  

MMooyy==  33..7733  33..6666  --00..0077  

FFiiaabbiilliittéé    QQ55..  LLaa  bbaannqquuee  ffoouurrnniirraa  llee  

sseerrvviiccee  pprroommiiss..  
  

44..1155  QQ55..LLaa  bbaannqquuee  ffoouurrnniissssee  llee  sseerrvviiccee  

pprroommiiss..  
44..0055  --00..1100  
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QQ66..  llaa  bbaannqquuee  sseerraa  ffaaiibbllee  
lloorrss  dduu  ttrraaiitteemmeenntt  ddeess  

pprroobbllèèmmeess  ddeess  cclliieennttss..  
  

  

33..9900  QQ66..  llaa  bbaannqquuee  ssooiitt  ffaaiibbllee  lloorrss  dduu  
ttrraaiitteemmeenntt  ddeess  pprroobbllèèmmeess  ddeess  

cclliieennttss..  

33..7700  --00..2200  

QQ77..  LLaa  bbaannqquuee  rrééaalliisseerraa  lleess  

sseerrvviicceess  ccoorrrreecctteemmeenntt  ddeess  

llaa  pprreemmiièèrree  ffooiiss..  
  

33..6655  QQ77..  LLaa  bbaannqquuee  rrééaalliissee  lleess  sseerrvviicceess  

ccoorrrreecctteemmeenntt  ddeess  llaa  pprreemmiièèrree  ffooiiss..  
33..6633  --00..0022  

QQ88..  LLaa  bbaannqquuee  rrééaalliisseerraa  lleess  

sseerrvviicceess  ddaannss  lleess  ddééllaaiiss  
ddoonnnnééss..  

44..1155  QQ88..  LLaa  bbaannqquuee  rrééaalliissee  lleess  sseerrvviicceess  

ddaannss  lleess  ddééllaaiiss  ddoonnnnééss..  
44..1166  00..0011  

MMooyy==  33..9966  33..8888  --00..0088  

RRééaaccttiivviittéé  QQ99..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  

bbaannqquuee  aassssuurreerroonntt  uunn  

sseerrvviiccee  pprroommpptt  eett  rraappiiddee..  
  

33..5555  QQ99..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  

aassssuurreenntt  uunn  sseerrvviiccee  pprroommpptt  eett  

rraappiiddee..  

33..6600  00..0055  

QQ1100..  LL’’eemmppllooyyéé  ddee  llaa  

bbaannqquuee  mmee  sseerrvviirraa  
ttoouujjoouurrss  vviittee  ssii  jj’’ééttaaii  

pprreesssséé..  

  

33..1155  QQ1100..  LL’’eemmppllooyyéé  ddee  llaa  bbaannqquuee  mmee  

sseerrvvee  ttoouujjoouurrss  vviittee  ssii  jj’’ééttaaii  pprreesssséé..  
33..0099  --00..0066  

QQ1111..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  
bbaannqquuee  sseerroonntt  ttoouujjoouurrss  

ddiissppoossééss  àà  aaiiddeerr  lleess  cclliieennttss..    
  

33..2200  QQ1111..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  
ssooiieenntt  ttoouujjoouurrss  ddiissppoossééss  àà  aaiiddeerr  lleess  

cclliieennttss..    

33..1144  --00..0066  

QQ1122..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  

bbaannqquuee  ffoouurrnniirroonntt  ttoouujjoouurrss  
llee  sseerrvviiccee  ddee  mmaanniièèrree  jjuussttee  

eett  ééqquuiittaabbllee..  

  

33..0044  QQ1122..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  

ffoouurrnniitt  ttoouujjoouurrss  llee  sseerrvviiccee  ddee  
mmaanniièèrree  jjuussttee  eett  ééqquuiittaabbllee..  

33..1155  00..1111  

QQ1133..  NNoommbbrree  ddee  ddéé--
mmaarrcchheess  aauupprrèèss  ddee  

ll’’oorrggaanniissaattiioonn  ppoouurr  oobbtteenniirr  
llee  sseerrvviiccee  sseerraa  ttoouujjoouurrss    

ccoouurrtt..  

33..5555  QQ1133..  NNoommbbrree  ddee  ddéémmaarrcchheess  aauupprrèèss  
ddee  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  ppoouurr  oobbtteenniirr  llee  

sseerrvviiccee  ssoonntt  ttoouujjoouurrss    ccoouurrtt..  
  

33..5599  00..0044  

33..2299  33..3311  --00..0022  
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AAssssuurraannccee    QQ1144..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  
bbaannqquuee  sseerroonntt  ddiiggnneess  ddee  

ccoonnffiiaannccee..  

33..8888  QQ1144..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  
ssooiieenntt  ddiiggnneess  ddee  ccoonnffiiaannccee..  

33..9944  00..0066  

QQ1155..  LLeess  cclliieennttss  rreesssseenn--

ttiirroonntt  eenn  ssééccuurriittéé  lloorrss  ddee  

lleeuurrss  ttrraannssaaccttiioonnss  aavveecc  llaa  
bbaannqquuee..  

  

44..1122  QQ1155..  LLeess  cclliieennttss  sseenntteenntt  eenn  ssééccuurriittéé  

lloorrss  ddee  lleeuurrss  ttrraannssaaccttiioonnss  aavveecc  llaa  

bbaannqquuee..  

44..1155  00..0033  

QQ1166..  LL’’eemmppllooyyéé  ppaarrlleerraa  uunn  
vvooccaabbuullaaiirree  ((llaannggaaggee))  ffaacciillee  

àà  ccoommpprreennddrree..    

  

44..2255  QQ1166..  LL’’eemmppllooyyéé  ppaarrllee  uunn  vvooccaabbuu--
llaaiirree  ((llaannggaaggee))  ffaacciillee  àà  ccoommpprreennddrree..    

44..2222  --00..0022  

QQ1177..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  
bbaannqquuee  aauurroonntt  lleess  ccoonnnnaaiiss--

ssaanncceess  nnéécceessssaaiirreess  ppoouurr  
rrééppoonnddrree  aauuxx  qquueessttiioonnss  

ddeess  cclliieennttss..  

  

33..7744  QQ1177..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  
aaiieenntt  lleess  ccoonnnnaaiissssaanncceess  nnéécceessssaaiirreess  

ppoouurr  rrééppoonnddrree  aauuxx  qquueessttiioonnss  ddeess  
cclliieennttss..  

33..6688  --00..0066  

QQ1188..  LLee  ppeerrssoonnnneell  eenn  

ccoonnttaacctt  sseerraa  ttoouujjoouurrss  mmuunnii  

ddeess  ddeerrnniieerrss  rreennsseeiiggnnee--
mmeennttss..      

33..5544  QQ1188..  LLee  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt  eesstt  

ttoouujjoouurrss  mmuunnii  ddeess  ddeerrnniieerrss  rreennsseeii--

ggnneemmeennttss..      

33..4499  --00..0055  

MMooyy==  33..9900  33..8899  --00..0011  

EEmmppaatthhiiee    QQ1199..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  
bbaannqquuee  sseerroonntt  ttoouujjoouurrss  

ppoolliiss..  

  

44..2222  QQ1199..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  
ssoonntt  ttoouujjoouurrss  ppoolliiss..  

44..2255  00..0033  

QQ2200..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  

bbaannqquuee  ttrraaiitteerroonntt  cchhaaqquuee  

cclliieenntt  ddee  mmaanniièèrree  iinnddiivviidduu--
eellllee..  

33..9922  QQ2200..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  

ttrraaiitteenntt  cchhaaqquuee  cclliieenntt  ddee  mmaanniièèrree  

iinnddiivviidduueellllee..  
  

33..8888  --00..0044  

QQ2211..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  

bbaannqquuee  aauurroonntt  àà  ccœœuurr  
dd’’aaggiirr  sseelloonn  lleess  mmeeiilllleeuurrss  

iinnttéérrêêttss  ddeess  cclliieennttss..    

33..7777  QQ2211..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  

aaiieenntt  àà  ccœœuurr  dd’’aaggiirr  sseelloonn  lleess  
mmeeiilllleeuurrss  iinnttéérrêêttss  ddeess  cclliieennttss..    

  

33..8877  00..1100  
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QQ2222..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  
bbaannqquuee  aaccccoorrddeerroonntt  uunnee  

aatttteennttiioonn  ppeerrssoonnnnaalliissééee  àà  
cchhaaqquuee  cclliieenntt..  

  

33..4422  QQ2222..  LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  
aaccccoorrddeenntt  uunnee  aatttteennttiioonn  ppeerrssoonnnnaall--

iissééee  àà  cchhaaqquuee  cclliieenntt..  
  

33..5544  00..1122  

MMooyy==  33..8833  33..8888  00..0055  

SSiiggnniiffiiccaattiivvee  pp‹‹00..0055  
TTaabblleeaauu  33  LLeess  mmooyyeennss  ddeess  ssccoorreess  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  [[AAtttteennttee  ((EE))  eett  ppeerrcceeppttiioonn  ((PP))]]  ppoouurr  lleess  2222  iitteemmss..  

  

  TTaabblleeaauu  33  mmoonnttrree  lleess  mmooyyeennnneess  ddeess  ssccoorreess  ppoouurr  lleess  ppeerrcceeppttiioonnss  eett  aatttteenntteess  ddee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR  ppoouurr  cchhaaqquuee  
ddiimmeennssiioonn..  DDaannss  llaa  ddiimmeennssiioonn  ddee  ffiiaabbiilliittéé,,  mmaannqquuee  ddee  sseerrvviicceess  eesstt  oobbsseerrvvééee..  LLee  pplluuss  ggrraanndd  ééccaarrtt  ddee  sseerrvviiccee  ddaannss  

cceettttee  ddiimmeennssiioonn  eesstt  ddaannss  llee  ttrraaiitteemmeenntt  ddeess  pprroobbllèèmmeess  eett  lleess  pprroommeesssseess  ddoonnnneerr  aauuxx  cclliieennttss..    

  EEnn  oouuttrree,,  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR  àà  aaddoopptteerr  uunnee  ssttrraattééggiiee  ppoouurr  aamméélliioorreerr  ssaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee,,  cceellaa  ssiiggnniiffiiee  qquu’’eellllee  

cchheerrcchhee  ddee  mmeettttrree  uunnee  mmiissee  aa  nniivveeaauu  ppoossssiibbllee  ppoouurr  qquuee  lleess  ppeerrcceeppttiioonnss  ddeess  cclliieennttss,,  ddééppaasssseenntt  lleeuurrss  aatttteenntteess,,  
ccoonncceerrnnaanntt  nnoottaammmmeenntt  llaa  ddiimmeennssiioonn  ddee  rrééaaccttiivviittéé  ddaannss  ssoonn  eennsseemmbbllee,,  oonntt  vvooiiee  qquu’’iill  yyaa  uunn  ééccaarrtt  nnééggaattiivvee  pprreessqquuee  

nneeuuttrree,,  ccaarr  iill  eesstt  ccllaaiirr  qquuee  lleess  cclliieennttss  eexxiiggeenntt  qquuee  llaa  rrééaaccttiivviittéé  ddaannss  llaa  bbaannqquuee  ddooiitt  êêttrree  ttoouujjoouurrss  ssuuppéérriieeuurr  ppaarr  

rraappppoorrtt  aauuxx  aauuttrreess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  ll’’éécchheellllee..    

LLeess  cclliieennttss  vveeuulleenntt  qquuee  llee  sseerrvviiccee  bbaannccaaiirree  ssooiitt  ttrraaiittéé  dd''uunnee  mmaanniièèrree  ééqquuiittaabbllee  eett  jjuussttee  qquuee  cceellllee  eexxiissttaannttee..  IIllss  vveeuulleenntt  
aauussssii  lleess  eemmppllooyyééss  àà  rrééppoonnddrree  àà  lleeuurrss  ddeemmaannddeess  ddee  rreennsseeiiggnneemmeennttss..  AAiinnssii,,  lleess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  ssooiieenntt  ddiiggnneess  

ddee  ccoonnffiiaannccee..  AAuussssii  llee  nnoommbbrree  ddee  ddéémmaarrcchheess  ppoouurr  oobbtteenniirr  llee  sseerrvviiccee  sseerraa  ttoouujjoouurrss  ccoouurrtt..    

  EEnnffiinn,,  lleess  cclliieennttss  vveeuulleenntt  qquuee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR  ddooiivvee  sseerrvviirr  lleeuurrss  cclliieennttss  ssaannss  rreettaarrdd  eett  ssaannss  aammbbiigguuïïttéé..  LL''ééccaarrtt  
nnééggaattiiff  ddaannss  cceettttee  ddiimmeennssiioonn  ddooiitt  êêttrree  rreeccoonnnnuu  ppaarr  llee  sseerrvviiccee  GGRRHH  qquuii  ddooiitt  êêttrree  pprriisseess  lleess  aatttteenntteess  ddeess  cclliieennttss  aauuxx  

sséérriieeuuxx..  SSeelloonn  llee  ttaabblleeaauu  44,,  oonntt  vvooiiee  qquuee  ll''ééccaarrtt  nnééggaattiivvee  llee  pplluuss  ppeettiitt  ddaannss  ll’’éécchheellllee  ddee  SSEERRVVQQUUAALL  cc’’eesstt  bbiieenn  llaa  

ddiimmeennssiioonn  dd''aassssuurraannccee,,  cceellaa  ssiiggnniiffiiee  qquuee  lleess  cclliieennttss  ddee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR  ssee  sseenntteenntt  eenn  ssééccuurriittéé  lloorrss  ddee  lleeuurrss  ttrraannssaacc--

ttiioonnss  aavveecc  llaa  bbaannqquuee..  AAiinnssii,,  iillss  vvooiieenntt  qquuee  lleess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  ssoonntt  ddiiggnneess  ddee  ccoonnffiiaannccee..  EEnn  oouuttrree,,  eesstt  ppoouurr  
aamméélliioorreerr  lleess  ppeerrcceeppttiioonnss  ddee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR,,  iill  ffaauutt  ggéérreerr  llaa  rreellaattiioonn  cclliieenntt  aa  ttoouuss  lleess  nniivveeaauuxx  ((CCRRMM))  ddaannss  llaa  bbaannqquuee  

BBAADDRR  ddeevvrraaiieenntt  ssee  ccoonncceennttrreerr  ssuurr  lleess  aassppeeccttss  ffoonnccttiioonnnneellss  ccaappttuurrééss  ddaannss  lleess  ddiimmeennssiioonnss  ccoommmmee  llaa    rrééaaccttiivviittéé  eett  

ffiiaabbiilliittéé  pplluuttôôtt  qquuee  lleess  aassppeeccttss  tteecchhnniiqquueess  ccaappttuurrééss  ddaannss  lleess  ddiimmeennssiioonnss  ttaannggiibbiilliittéé,,  ll''aassssuurraannccee  eett  ll''eemmppaatthhiiee..  

  

  

TTaabblleeaauu  0044  ::  lleess  0055  aatttteenntteess  lleess  pplluuss  éélleevvééss                                              

TTaabblleeaauu  0055  ::  lleess  0055  aatttteenntteess  lleess  pplluuss  ffaaiibblleess  
  

  LLee  ttaabblleeaauu  0044  mmoonnttrree  lleess  cciinnqq  aatttteenntteess  lleess  pplluuss  éélleevvééss..  IIll  ss’’aaggiitt  ddee  ll’’iitteemm  nnuumméérroo  1166,,  ccoonncceerrnnaanntt  llee  vvooccaabbuullaaiirree  

((llaannggaaggee))  uuttiilliisséé  ppaarr  lleess  eemmppllooyyééss  ppoouurr  ccoommmmuunniiqquueerr  aavveecc  lleess  cclliieennttss  ddee  llaa  bbaannqquuee  ((ddiimmeennssiioonn  dd’’aassssuurraannccee))  aavveecc  uunn  
ééccaarrtt  ccoorrrreessppoonnddaanntt  aa  ((--00..0022)),,  ll’’iitteemm  nnuumméérroo  1199  ccoonncceerrnnaanntt  lleess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  sseerroonntt  ttoouujjoouurrss  ppoolliiss  ((ddii--

mmeennssiioonn  dd’’eemmppaatthhiiee))  aavveecc  uunn  ééccaarrtt  ppoossiittiivvee  ccoorrrreessppoonnddaanntt  aa  ((00..0033)),,  cceellaa  ssiiggnniiffiiee  qquuee  lleess  cclliieennttss  oonntt  ttrroouuvveerr  llee  

pprreessttaattaaiirree  ddee  sseerrvviiccee  eesstt  ttrrèèss  ggeennttiill  ddaannss  ssaa  rreellaattiioonn  aavveecc  llee  cclliieenntt  pplluuss  qquu’’iill  aatttteennddeenntt..    

LLaa  bbaannqquuee  rrééaalliisseerraa  lleess  sseerrvviicceess  ddaannss  lleess  ddééllaaiiss  ddoonnnnééss  ((iitteemm  QQ88))  aavveecc  uunn  ééccaarrtt  ddee  sseerrvviiccee  ppoossiittiiff  ((00..0011)),,  cceellaa  ssiiggnniiffiiee  
qquuee  lleess  cclliieennttss  oonntt  uunnee  bboonnnnee  iimmaaggee  eennvveerrss  lleess  pprreessttaattaaiirreess  ddeess  sseerrvviicceess  ddee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR..  LLeess  cclliieennttss  rreesssseennttiirroonntt  

eenn  ssééccuurriittéé  lloorrss  ddee  lleeuurrss  ttrraannssaaccttiioonnss  aavveecc  llaa  bbaannqquuee  ((QQ1155)),,  cceett  iitteemm  ((ddiimmeennssiioonn  dd’’aassssuurraannccee))  àà  mmaarrqquueerr  uunn  ssccoorree  

ppoossiittiivvee  ddee  ((00..0033)),,  cceellaa  nnoottiiffiiee  qquuee  lleess  cclliieennttss  ssoonntt  ttoouujjoouurrss  ccoonnffiiaanntt  eesstt  eenn  ssééccuurriittéé  pplluuss  qquu’’iillss  aatttteennddeenntt..    

EEnnffiinn,,  llee  ddeerrnniieerr  iitteemm  ((QQ33))  ccoonncceerrnnaanntt    ll’’aappppaarreennccee  ddeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  qquuii  ssoonntt    ccoorrrreecctteemmeenntt  vvêêttuuss  eett  
((ddiimmeennssiioonnss  ttaannggiibbiilliittéé))..  CCeett  iitteemm  aa  mmaarrqquueerr  uunn  ssccoorree  nnééggaattiiff  ttrrèèss  éélleevvééss  ((--00..2200)),,  cceellaa  iinnffoorrmmeerr  qquuee  lleess  cclliieennttss  oonntt  

ppaass  ttrroouuvvéé  ll’’aappppaarreennccee  ccoommmmee  iillss  ll''eenntteennddeenntt  ((llee  nniivveeaauu  ddee  llaa  pprroopprreettéé  eenn  ggéénnéérraall))..    

LLee  ttaabblleeaauu  0055  mmoonnttrree  qquuee  lleess  aatttteenntteess  ddeess  cclliieennttss  lleess  pplluuss  bbaass  ssoonntt  eenn  ggéénnéérraall  ddaannss  llaa  ddiimmeennssiioonn  ddee  rrééaaccttiivviittéé  eett  llaa  
ttaannggiibbiilliittéé..  

ppeerrcceeppttiioonn  LLaa  mmooyyeennnnee  ddeess  ppeerrcceeppttiioonnss  

aatttteenntteess  LLaa  mmooyyeennnnee  ddeess  aatttteenntteess      

QQ1122  

QQ1100  

QQ1111  

QQ11  
QQ2222  

33,,0044  

33,,1155  

33,,2200  

33,,2255  
33,,4422  

AAtttteenntteess  LLaa  mmooyyeennnnee  ddeess  aatttteenntteess      

QQ33  

QQ1155  
QQ88  

QQ1199  

QQ1166  

44,,1100  

44,,1122  
44,,1155  

44,,2222  

44,,2255  
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QQ55  
QQ1155  

QQ88  

QQ1166  
QQ1199  

44,,0055  
44,,1155  

44,,1166  

44,,2222  
44,,2255  

  

TTaabblleeaauu66::  lleess  0055  ppeerrcceeppttiioonnss  lleess  pplluuss  éélleevvééss                                        TTaabblleeaauuxx77::  lleess  0055  ppeerrcceeppttiioonnss  lleess  pplluuss  ffaaiibblleess  

  

LLee  ttaabblleeaauu  0066  pprréésseennttee  lleess  ppeerrcceeppttiioonnss  lleess  pplluuss  éélleevvééss  ssoonntt  nnoottaammmmeenntt  lleess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  ll’’aassssuurraannccee  eesstt  
ll’’eemmppaatthhiiee..  PPaarr  ccoonnssééqquueenntt  lleess  ppeerrcceeppttiioonnss  lleess  pplluuss  ffaaiibblleess  pprréésseennttééss  ddaannss  llee  ttaabblleeaauu  0099  ssoonntt  ::  llaa  ddiimmeennssiioonn  ddee  

rrééaaccttiivviittéé  eett  llaa  ttaannggiibbiilliittéé..  

  
  

  

  

aatttteenntteess  LLeess  ggrraannddeess  ggaappss  

QQ2211  

QQ1122  
QQ2222  

00,,1100  

00,,1111  
00,,1122  

  

TTaabblleeaauu  0088  ::  lleess  0033  ggrraannddss  ggaappss                                                                                                                  TTaabblleeaauu  0099  ::  lleess  0033  ppeettiitteess  ggaappss  

  
  TTaabblleeaauu  0088  aa  pprréésseennttéé  llee  pplluuss  ggrraanndd  ééccaarrtt  ddee  sseerrvviiccee  rreellaattiiff  àà  cceettttee  ééttuuddee..  LL''ééccaarrtt  mmeennttiioonnnnééss  ssoonntt  ccoonnssttiittuuéé  ((11))  

LLeess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  aaccccoorrddeerroonntt  uunnee  aatttteennttiioonn  ppeerrssoonnnnaalliissééee  àà  cchhaaqquuee  cclliieenntt  eett  ((33))  ((aattttaacchhééee  àà  ll''eemmppaatthhiiee)),,  

ll''aauuttrree  ((22))  lleess  eemmppllooyyééss  ddee  llaa  bbaannqquuee  ffoouurrnniirroonntt  ttoouujjoouurrss  llee  sseerrvviiccee  ddee  mmaanniièèrree  jjuussttee  eett  ééqquuiittaabbllee  ((rrééaaccttiivviittéé))..  PPaarr  
ccoonnssééqquueenntt,,  llee  ttaabblleeaauu  0099  pprréésseennttee  lleess  ttrrooiiss  ddiimmeennssiioonnss  ddee  ll’’iinnssttrruummeenntt  SSEERRVVQQUUAALL  qquuii  oonntt  ddeess  ééccaarrttss  ddee  sseerrvviiccee  

mmiinniimmuumm..  LLaa  ddiimmeennssiioonn  mmeennttiioonnnnééss  ssoonntt  ccoonnssttiittuuéé  ((ttaannggiibbiilliittéé,,  ffiiaabbiilliittéé  eett  aassssuurraannccee)),,  cceess  ttrrooiiss  ddiimmeennssiioonnss    oonntt    ddeess  

ééccaarrttss  ddee  sseerrvviiccee  mmiinniimmuumm  ppoouurr  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR..  

  LLaa  ffiigguurree  0011  eenn--ddeessssoouuss  iiddeennttiiffiieerr  lleess  aatttteenntteess  eett  lleess  ppeerrcceeppttiioonnss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  qquuii  ssoonntt  pprroocchhee  ll’’uunn  àà  
ll’’aauuttrree  ((sseerrvviiccee  aaddééqquuaatt))

4433
  ccee  qquuii  pprroouuvvee  qquuee  lleess  cclliieennttss  nnee  ssoonntt  ppaass  ssuurrss  ddee  ccee  qquu’’iillss  aatttteennddeenntt  eett  iillss  nnee  ppeeuuvveenntt  ppaass  

ddoonncc  ssaavvooiirr,,  ssoouuvveenntt  ppeennddaanntt  ddeess  aannnnééeess,,  ssii  sseeuulleemmeenntt  llee  ttrraavvaaiill  ffaaiitt  ppaarr  llee  bbaannqquuiieerr  ééttaaiitt  bboonn  oouu  iill  yy  aa  uunnee  ccoonnccuurr--

rreennccee  aauu  nniivveeaauu  ddeess  pprreessttaattiioonnss  ooffffeerrtteess  ppaarr  lleess  aauuttrreess  bbaannqquueess  ppoouurr  ccoommppaarreerr  ((uunn  ssttaannddaarrdd  ddee  qquuaalliittéé))  dd’’uunn  ccoottéé  
eett  dd’’uunn  aauuttrree  ccoottéé,,  lleess  ppeerrssoonnnneess  iinntteerrrrooggééeess  nn’’oonntt  ppaass  ffoorrccéémmeenntt  vvééccuu  llee  nnoouuvveeaauu  ssyyssttèèmmee  ««  bbaannqquuee  aassssiissee  »»,,  ddaannss  

lleeuurr  ggrraannddee  mmaajjoorriittéé,,  eellllee  oonntt  eennccoorree  ll’’eesspprriitt  vviieerrggee  ((ppaass  dd’’eexxppéérriieennccee  ppaasssséé))..    

  SSeelloonn  lleess  ddoonnnnééeess  rraasssseemmbbllééss  ddaannss  llee  ttaabblleeaauu  33  ssuurr  lleess  rrééppoonnsseess  ddeess  cclliieennttss  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee,,  llaa  

ddiimmeennssiioonnss  eemmppaatthhiiee  eesstt  ffoorrtteemmeenntt  pprriivviillééggiiéé  ddaannss  lleess  iinnssttiittuuttiioonnss  bbaannccaaiirreess  qquuii  eesstt  llaa  pprriissee  eenn  ccoonnssiiddéérraattiioonn,,  
ll’’aatttteennttiioonn  iinnddiivviidduuaalliisséé  qquuee  llee  bbaannqquuiieerr  aaccccoorrddee  aa  cceess  cclliieennttss,,  llaa  lliittttéérraattuurree  mmaarrkkeettiinngg  ccoonnssiiddèèrree  ll’’eemmppaatthhiiee  dd’’uunn  

ppooiinnttss  ddee  vvuuee  iinntteerraaccttiioonn  ssoocciiaall,,  llaa  nnoottiioonn  ddee  ppeerrssoonnnnaalliissaattiioonn//ddééppeerrssoonnnnaalliissaattiioonn  ddee  llaa  rreellaattiioonn  ppaarr  llee  ppeerrssoonnnneell    eett  

ccoorrrreessppoonndd  àà  llaa  mmaanniièèrree  aavveecc  llaa  qquu’’eellllee  lleess  eemmppllooyyééss  ss’’aaddrreesssseenntt  àà  uunnee  ppeerrssoonnnnee,,  cceettttee  rreellaattiioonnss  eesstt  ppeerrççuuee  ppaarr  lleess  

cclliieennttss  ddee  llaa  BBAADDRR  ccoommmmee  cchhaalleeuurreeuussee  eett  ppeerrssoonnnneell  pplluuttôôtt  ppeerrssoonnnnaalliisseerr  ((lleess  ddiissccuussssiioonnss  ppeerrssoonnnneellss,,  llee  ffaaiitt  ddee  
ttrraaiitteerr  llee  cclliieenntt  ccoommmmee  uunnee  ppeerrssoonnnnee  ((sseerrvviiccee  ppeerrssoonnnnaalliisséé))  qquuii  mmaarrqquuee  llee  ssccoorree  mmooyyeenn  ddee  33..5522  ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  

aatttteenntteess  33..4422,,  ddoonncc  uunn  ggaapp  ppoossiittiivvee  ddee  00..1100,,  cceellaa  ssiiggnniiffiiee  qquuee  lleess  cclliieennttss  ddee  llaa  BBAADDRR  ssoonntt  ttrrèèss  ssaattiissffaaiitt  ddee  lleeuurrss  

rreellaattiioonnss  aavveecc  lleess  bbaannqquuiieerr..    
LLaa  ccoouurrttooiissiiee,,  llaa  ggeennttiilllleessssee  eett  llaa  ppoolliitteessssee  mmaarrqquuee  llee  ggrraanndd  ssccoorree  mmooyyeennnnee  ((44..2255))  ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  aatttteenntteess  ((44..2222))..  

DDaannss  ll’’eennsseemmbbllee  ll’’iimmppoorrttaannccee  ddoonnnnééee  ppaarr  lleess  cclliieennttss  àà  cceettttee  ddiimmeennssiioonn  cc’’eesstt  aa  ttrraavveerrss  uunnee  aamméélliioorraattiioonn  ddeess  rreellaa--

ttiioonnss  eenn  ooffffrraanntt  uunn  sseerrvviiccee  ppeerrssoonnnnaalliisséé..  LLee  bbaassccuulleemmeenntt  ddeess  aaggeenncceess  oouuvveerrtteess  eenn  bbaannqquuee  aassssiissee  aa  ppeerrmmiiss  

dd’’iinnssttaauurraattiioonn  dd’’uunn  sseerrvviiccee  ppeerrssoonnnnaalliisséé  ddoonntt  llee  rrôôllee  pprriinncciippaall  eesstt  ccoonnffiiéé  àà  uunn  cchhaarrggéé  ddee  cclliieennttèèllee..          
  LLaa  ffiigguurree..  0011  mmoonnttrree  qquuee  lleess  cclliieennttss  ssee  mmoonnttrreenntt  ooccccuuppééss  ppaarr  llaa  ddiimmeennssiioonn  dd’’aassssuurraannccee,,  qquuii  eesstt  llaa  ccoommppéétteennccee  

ddeess  eemmppllooyyééss,,  cceettttee  ddeerrnniièèrree  eesstt  ppeerrççuuee  ppaarr  lleess  cclliieennttss  ccoommmmee  sseeccrreett  ccoonnffiiddeennttiieell  ccee  qquuii  eexxpplliiqquuee  lleess  mmooyyeennnnee  

ppoossiittiivvee  oobbtteennuuee  ppoouurr  cceerrttaaiinnss  iitteemmss  ((vvooiirr  llee  ttaabblleeaauu..  0055)),,  ppaarr  eexxeemmppllee  llaa  QQ1144  eett  QQ1155  ccoonncceerrnnaanntt  llaa  ccoonnffiiaannccee  eett  llaa  

ssééccuurriittéé  eennvveerrss  llaa  bbaannqquuee  aauuttrreemmeenntt  ddiitt  llee  pprreessttaattaaiirree  ddee  sseerrvviiccee  ssoonntt  ppoossiittiivvee,,  ddoonncc  oonn  ppeeuutt  ddiirree  qquuee  lleess  cclliieennttss  ddee  
llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR  rreesssseenntt  dd’’êêttrree  pprroottééggeerr..            

                                                 
43 Parasuraman, A., Berry, Leonard, L., Zeithaml, V.A., “Understanding Customer Expectations of 

Service”, Sloan Management Review, Vol.32, N0.3, 1991, p.42. 

PPeerrcceeppttiioonn  LLaa  mmooyyeennnnee  ddeess  ppeerrcceeppttiioonnss  

QQ1100  
QQ1111  

QQ1122  

QQ11  
QQ1188  

33,,0099  
33,,1144  

33,,1155  

33,,3300  
33,,4499  

PPeerrcceeppttiioonn  LLeess  ppeettiittss  ggaappss  
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--00..0011  

--00..0022  

--00..0022  
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  LL’’éécchheellllee  ddee  SSEERRVVQQUUAALL,,  mmeessuurree  lleess  ppeerrffoorrmmaanncceess  eett  lleess  aatttteenntteess  ddeess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  ddee  sseerrvviicceess  aauuttrreemmeenntt  
ddiitt,,  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  qquuii  ssoonntt  eexxpplliicciitteemmeenntt  mmeessuurrééss  ppoouurr  éévvaalluueerr  ll''ééccaarrtt  oouu  llee  GGaapp..  PPlluussiieeuurrss  cchheerrcchheeuurrss  àà  ttrroouuvveerr  

lleess  ppeerrcceeppttiioonnss  ddee  ppeerrffoorrmmaannccee  ssoonntt  ssuuffffiissaannttee  ppoouurr  éévvaalluueerr  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ((PPaarraassuurraammaann  eett  aall,,  11998888))..  EEnn  ffaaiitt,,  

ll''uunn  ddeess  éélléémmeennttss  ddee  vvaalleeuurr  ddee  ll''aannaallyyssee  ddee  SSEERRVVQQUUAALL  eesstt  llaa  ppoossssiibbiilliittéé  ddee  ddéétteerrmmiinneerr  ll''iimmppoorrttaannccee  rreellaattiivvee  ddeess  
ddiimmeennssiioonnss  tteelllleess  qquuee  ddéétteerrmmiinnééeess  ppaarr  lleess  cclliieennttss..  DDaannss  llee  ttaabblleeaauu  1100  eenn--ddeessssoouuss  ddéétteerrmmiinnee  ll''iimmppoorrttaannccee  rreellaattiivvee  ddee  

cchhaaqquuee    ddiimmeennssiioonn  dduu  SSEERRVVQQUUAALL..  SSeelloonn  llee  rrééssuullttaatt,,  llaa  ddiimmeennssiioonn  dd''eemmppaatthhiiee  aa  llee  pplluuss  ggrraanndd  ssccoorree,,  ddoonncc  eellllee  eesstt  llaa  

pplluuss  iimmppoorrttaannttee  ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  aauuttrreess  ddiimmeennssiioonnss  dduu  SSEERRVVQQUUAALL  ((3366  ppooiinnttss))..    

  

LLeess  ddiimmeennssiioonnss  dduu  SSEERRVVQQUUAALL  IImmppoorrttaannccee  ppooiinnttss  

TTaannggiibbiilliittéé    1111  

FFiiaabbiilliittéé  1155  

RRééaaccttiivviittéé  1177  

AAssssuurraannccee  2211  

EEmmppaatthhiiee  3366  

TToottaall  110000  

  

TTaabblleeaauu  1100  iimmppoorrttaannccee  ssccoorreess  ddee  ll’’éécchheellllee  SSEERRVVQQUUAALL  

55--  CCoonncclluussiioonn  eett  rreeccoommmmaannddaattiioonnss    

  NNooss  rrééssuullttaattss  mmoonnttrreenntt  qquuee  llaa  bbaannqquuee  BBAADDRR,,  lleess  ppeerrcceeppttiioonnss  ddééppaasssseenntt  lleess  aatttteenntteess  ddeess  cclliieennttss  eenn  uunnee  sseeuullee  
ddiimmeennssiioonn  qquuii  eesstt  ll’’eemmppaatthhiiee  eesstt  lleess  ddeeuuxx  ddiimmeennssiioonnss  qquuii  ssoonntt  ««  rrééaaccttiivviittéé  eesstt  AAssssuurraannccee  »»  lleeuurrss  GGaapp  eesstt  nnééggaattiiff  

mmaaiiss  pprroocchhee  dduu  zzéérroo..  AAiinnssii,,  lleess  ddeeuuxx  aauuttrreess  ddiimmeennssiioonnss  ««  ttaannggiibbiilliittéé  eett  ffiiaabbiilliittéé  »»  ssoonntt  ssttrriicctteemmeenntt  nnééggaattiiffss..  LLaa  rraaiissoonn  

pprriinncciippaallee  ddeerrrriièèrree  cceettttee  mmaauuvvaaiissee  qquuaalliittéé  cc’’eesstt  llaa  pprréésseennccee  ddee  llaa  ccoonnccuurrrreennccee  eennttrree  lleess  bbaannqquueess  AAllggéérriieenn  eesstt  lleess  
bbaannqquueess  ééttrraannggèèrree  pprriivvééss..  BBiieenn  qquuee  ll''ééccaarrtt  ddee  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  eesstt  ttrrèèss  ffaaiibbllee  ddee  ssoorrttee  qquuee  lleess  bbaannqquueess  ddooiivveenntt  

pprreennddrree  ddeess  mmeessuurreess  sséérriieeuusseess  ppoouurr  rrééppoonnddrree  aauu  mmééccoonntteenntteemmeenntt  ppaarrmmii  sseess  cclliieennttss..    

66--  LLiimmiittaattiioonn  eett  pplluuss  ddee  rreecchheerrcchhee    

CCeettttee  rreecchheerrcchhee  aa  ddeess  lliimmiitteess  ccaarr  lleess  rrééssuullttaattss  oobbtteennuuss  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ddeess  sseerrvviicceess  bbaannccaaiirreess  ssoonntt  uunniiqquueemmeenntt  
dd’’uunnee  sseeuullee  bbaannqquuee  ((BBAADDRR))  ddee  llaa  wwiillaayyaa  ddee  MMaassccaarraa..  LLeess  ddeeuuxx  ééccaarrttss,,  aauuttrreemmeenntt  ddiitt  ((aatttteennttee  eett  ppeerrcceeppttiioonn))  ppeeuutt  

êêttrree  ddiifffféérreennttee  ppoouurr  uunnee    ppooppuullaattiioonn  ddiifffféérreennttee  eenn  ssoorrttee  qquuee  lleess  rrééssuullttaattss  nnee  ppeeuuvveenntt  êêttrree  ggéénnéérraalliissééss..  LLeess  ddoonnnnééeess  

ppeeuuvveenntt  êêttrree  ccoolllleeccttééeess  àà  ppaarrttiirr  ddee  ddiifffféérreenntteess  vviilllleess  ppoouurr  ttrroouuvveerr  llaa  qquuaalliittéé  ppeerrççuuee  ddeess  sseerrvviicceess  bbaannccaaiirreess..  LLeess  

ddoonnnnééeess  ppeeuuvveenntt  aauussssii  êêttrree  ccoolllleeccttééeess  ddaannss  lleess  vviillllaaggeess  ppoouurr  ttrroouuvveerr  eett  aamméélliioorreerr  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ppeerrççuuee  ddaannss  
lleess  bbaannqquueess..  

  

  
RRééfféérreennccee  BBiibblliiooggrraapphhiiqquuee  

  

Figure. 01 
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