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Résumé
Cet article examine le rôle médiateur de la qualité de service dans la relation entre la gestion de la qualité totale (Total Quality Management – TQM) et la performance bancaire, à partir d’une étude empirique appliquée au secteur bancaire mauritanien. S’inscrivant dans une approche quantitative, la recherche repose sur des données collectées auprès des employés et des clients des banques commerciales opérant en Mauritanie. Les pratiques du TQM sont appréhendées à travers plusieurs dimensions clés, notamment l’orientation vers les employés, l’engagement du personnel, la formation, le leadership managérial et l’amélioration continue, tandis que la qualité de service est mesurée à l’aide des dimensions issues du modèle SERVQUAL. La performance bancaire est évaluée à partir d’indicateurs financiers, en particulier la rentabilité des fonds propres (ROE).
Les résultats issus des analyses statistiques montrent que la gestion de la qualité totale exerce un effet positif et significatif sur la performance bancaire. Toutefois, cet effet apparaît essentiellement indirect, la qualité de service jouant un rôle médiateur déterminant dans cette relation. En effet, les pratiques internes du TQM contribuent à améliorer la qualité de service perçue par les clients, laquelle constitue à son tour un levier essentiel de création de valeur et d’amélioration de la performance financière des banques. Ces résultats confirment la pertinence du modèle de la chaîne service-profit dans le contexte bancaire des pays en développement.
Sur le plan théorique, cette recherche enrichit la littérature relative au TQM et à la performance bancaire en intégrant explicitement la qualité de service comme mécanisme explicatif central. Sur le plan managérial, elle met en évidence l’importance pour les banques mauritaniennes d’investir dans les pratiques de gestion de la qualité afin de renforcer durablement leur performance financière à travers l’amélioration de la qualité de service.
Mots-clés : Gestion de la qualité totale (TQM) ; Qualité de service ; Performance bancaire ; Médiation ; Mauritanie.
Abstract 
This paper investigates the mediating role of service quality in the relationship between Total Quality Management (TQM) and banking performance, based on an empirical study of the Mauritanian banking sector. Using a quantitative research design, data were collected from employees and customers of commercial banks operating in Mauritania. TQM practices are captured through key dimensions such as employee orientation, staff involvement, training, managerial leadership, and continuous improvement, while service quality is measured using the SERVQUAL dimensions. Banking performance is assessed through financial indicators, particularly return on equity (ROE).
The empirical findings reveal that Total Quality Management has a positive and significant impact on banking performance. However, this impact is mainly indirect, as service quality plays a crucial mediating role in the relationship between TQM practices and financial performance. Specifically, internal quality management practices enhance perceived service quality, which in turn drives value creation and improves banks’ financial outcomes. These results support the relevance of the service-profit chain model within the context of developing economies’ banking sectors.
From a theoretical perspective, this study contributes to the literature on TQM and banking performance by explicitly highlighting service quality as a key explanatory mechanism. From a managerial standpoint, the findings emphasize the need for Mauritanian banks to strengthen quality management practices in order to achieve sustainable financial performance through improved service quality.
Keywords: Total Quality Management (TQM); Service Quality; Banking Performance; Mediation; Mauritania.

1. Introduction
Dans un contexte bancaire marqué par une intensification de la concurrence, une transformation numérique accélérée et des exigences croissantes des clients, la performance des banques ne peut plus être appréhendée uniquement à travers des indicateurs financiers traditionnels. Elle dépend de plus en plus de la capacité des établissements bancaires à offrir des services de qualité, à satisfaire durablement leurs clients et à mobiliser efficacement leurs ressources humaines. Dans ce cadre, la gestion de la qualité totale (Total Quality Management – TQM) s’est imposée comme une approche managériale stratégique visant l’amélioration continue des processus, l’orientation client, l’implication du personnel et l’engagement de la direction générale.
La littérature récente souligne que le TQM constitue un levier essentiel d’amélioration de la performance organisationnelle et financière, en particulier dans le secteur des services, où la qualité perçue joue un rôle déterminant dans la création de valeur (Psomas & Antony, 2016 ; Talib, 2020). Dans le secteur bancaire, caractérisé par une forte intensité relationnelle et une dépendance accrue à la confiance des clients, la mise en œuvre effective des pratiques de TQM contribue à renforcer la fiabilité des services, la réactivité du personnel et la sécurité des transactions, éléments clés de la performance globale des banques (Kafetzopoulos et al., 2019 ; Khan et al., 2023).
Par ailleurs, plusieurs études empiriques ont mis en évidence que l’impact du TQM sur la performance bancaire n’est pas uniquement direct, mais qu’il s’opère à travers des mécanismes intermédiaires, parmi lesquels la qualité de service occupe une place centrale. En effet, la qualité de service, souvent appréhendée à travers les dimensions du modèle SERVQUAL, constitue un déterminant majeur de la satisfaction et de la fidélité des clients, influençant indirectement la performance financière des institutions bancaires (Parasuraman et al., 2018 ; Nguyen & Pham, 2023). Des travaux récents confirment que la qualité de service joue un rôle médiateur significatif dans la relation entre les pratiques de TQM et la performance organisationnelle et financière (Talib & Rahman, 2024 ; Al-Hawary, 2024).
Malgré l’abondance des recherches portant sur la gestion de la qualité totale et la performance bancaire dans les économies développées et certains pays émergents, les études empiriques demeurent limitées dans les contextes africains, et plus particulièrement en Mauritanie. Or, le secteur bancaire mauritanien présente des spécificités structurelles et organisationnelles susceptibles d’influencer l’adoption des pratiques de TQM, la qualité de service offerte et les niveaux de performance observés. Cette insuffisance de travaux empiriques crée un vide scientifique quant à la compréhension des mécanismes par lesquels la gestion de la qualité totale contribue à la performance bancaire dans ce contexte.
C’est dans cette perspective que s’inscrit le présent article, dont l’objectif est d’analyser le rôle médiateur de la qualité de service dans la relation entre la gestion de la qualité totale et la performance bancaire, à travers une étude empirique appliquée au secteur bancaire mauritanien. Plus précisément, cette recherche vise à examiner l’effet des pratiques de TQM sur la qualité de service perçue par les clients, ainsi que l’impact de cette dernière sur la performance financière des banques, mesurée par la rentabilité des fonds propres (ROE).
L’apport principal de cet article réside dans la validation empirique d’un modèle intégrateur reliant le TQM, la qualité de service et la performance bancaire dans un contexte encore peu exploré par la littérature. Sur le plan théorique, il contribue à enrichir les travaux existants en mettant en évidence le rôle central de la qualité de service comme mécanisme explicatif de la performance bancaire. Sur le plan managérial, il offre des enseignements opérationnels à destination des dirigeants bancaires, en soulignant l’importance d’une intégration effective des pratiques de TQM afin d’améliorer durablement la qualité de service et la performance financière des banques mauritaniennes.
2.1. Gestion de la qualité totale (TQM) et performance bancaire
La gestion de la qualité totale (Total Quality Management – TQM) est reconnue comme une approche managériale intégrée visant l’amélioration continue des processus, des services et des résultats organisationnels, à travers l’implication de l’ensemble des acteurs de l’organisation et l’orientation vers la satisfaction des parties prenantes. Depuis les travaux fondateurs sur le TQM, la littérature récente met en évidence son évolution vers un levier stratégique de performance globale, dépassant la simple logique de conformité pour s’inscrire dans une dynamique de création de valeur durable (Psomas & Antony, 2016 ; Talib, 2020).
Dans le secteur bancaire, le TQM revêt une importance particulière en raison de la nature intangible des services financiers, de la forte intensité relationnelle avec les clients et du rôle central de la confiance dans les relations bancaires. Les banques sont ainsi appelées à structurer leurs pratiques de gestion autour de principes clés tels que le leadership de la direction générale, l’implication et la formation des employés, l’orientation client et l’amélioration continue des processus. Ces dimensions constituent les fondements du TQM et conditionnent sa capacité à influencer positivement la performance organisationnelle et financière (Kafetzopoulos et al., 2019 ; Khan et al., 2023).
Plusieurs études empiriques ont confirmé l’existence d’une relation positive et significative entre l’adoption des pratiques de TQM et la performance bancaire. Selon Psomas et Jaca (2016), les organisations de services ayant intégré le TQM dans leur stratégie globale enregistrent de meilleures performances opérationnelles et financières, en raison d’une plus grande efficacité des processus et d’une réduction des coûts liés à la non-qualité. Dans le même sens, Kafetzopoulos, Gotzamani et Psomas (2019) montrent que l’orientation client et l’amélioration continue, en tant que composantes essentielles du TQM, contribuent directement à l’amélioration des résultats financiers des institutions financières.
Les recherches récentes soulignent également que l’impact du TQM sur la performance bancaire est renforcé par le rôle du leadership et de l’engagement managérial. Un leadership orienté qualité favorise la diffusion d’une culture organisationnelle axée sur l’excellence, l’apprentissage organisationnel et la responsabilisation des employés, éléments clés pour améliorer la performance globale des banques (Talib, 2020 ; Khan et al., 2023). En outre, l’implication des employés dans les démarches qualité permet d’améliorer la cohérence des processus internes et d’accroître la productivité, ce qui se traduit par de meilleurs indicateurs de performance financière.
Toutefois, la littérature récente met en garde contre une vision strictement directe de la relation entre le TQM et la performance bancaire. Plusieurs auteurs soulignent que les effets du TQM sur la performance ne sont pas toujours immédiats ni automatiques, mais qu’ils dépendent de mécanismes intermédiaires liés à la qualité des services offerts, à la satisfaction des clients et à la fidélisation de la clientèle (Talib & Rahman, 2024 ; Al-Hawary, 2024). Dans ce cadre, le TQM agit comme un cadre structurant qui améliore les pratiques internes, lesquelles se traduisent ensuite par une meilleure qualité de service et, in fine, par une amélioration de la performance financière.
Dans les économies en développement, et notamment dans le contexte bancaire africain, l’adoption du TQM demeure souvent partielle et hétérogène, ce qui peut limiter son impact sur la performance. Des études récentes indiquent que les contraintes organisationnelles, le déficit de formation, la résistance au changement et l’insuffisance des systèmes de pilotage de la qualité constituent des obstacles majeurs à l’efficacité des démarches TQM dans les banques de ces pays (Talib, 2020 ; Al-Hawary, 2024). Ces constats soulignent la nécessité d’analyser non seulement l’effet direct du TQM sur la performance bancaire, mais également les mécanismes à travers lesquels cette relation s’opère.
Ainsi, au regard de la littérature existante, la gestion de la qualité totale apparaît comme un levier stratégique susceptible d’améliorer la performance bancaire, à condition qu’elle soit intégrée de manière cohérente et soutenue par un engagement réel de la direction et des employés. Cette relation complexe justifie l’introduction de variables intermédiaires, telles que la qualité de service, afin de mieux comprendre les mécanismes explicatifs reliant le TQM à la performance bancaire, ce qui constitue le cœur de l’analyse développée dans le présent article.
2.2. Qualité de service dans le secteur bancaire
La qualité de service constitue un élément central de la performance des institutions bancaires, en raison du caractère intangible des services financiers et de l’importance accordée à la confiance, à la sécurité et à la relation client. Contrairement aux secteurs industriels, la qualité dans le secteur bancaire ne peut être évaluée uniquement à partir de critères techniques, mais repose largement sur la perception des clients quant à la manière dont le service est délivré. Dans ce contexte, la qualité de service est généralement définie comme l’écart entre les attentes des clients et leur perception du service effectivement reçu (Parasuraman et al., 2018).
La littérature récente met en évidence que la qualité de service bancaire constitue un déterminant majeur de la satisfaction, de la fidélité et du comportement futur des clients, influençant ainsi directement et indirectement la performance organisationnelle et financière des banques. Des études empiriques montrent que des niveaux élevés de qualité de service contribuent à renforcer la rétention de la clientèle, à réduire les coûts liés au changement de banque et à améliorer la rentabilité à long terme (Nguyen & Pham, 2023 ; Al-Hawary, 2024).
Dans les recherches sur le secteur bancaire, la qualité de service est le plus souvent appréhendée à travers le modèle SERVQUAL, qui repose sur cinq dimensions principales : la fiabilité, la réactivité, l’assurance, l’empathie et les éléments tangibles. Malgré certaines critiques méthodologiques, ce modèle demeure largement utilisé et validé dans les études récentes portant sur les services financiers, en raison de sa capacité à capturer les perceptions des clients de manière structurée et comparable (Parasuraman et al., 2018 ; Khan et al., 2023).
Plusieurs travaux empiriques confirment que chacune des dimensions de la qualité de service joue un rôle spécifique dans l’évaluation globale du service bancaire. La fiabilité et l’assurance sont particulièrement associées à la confiance et à la sécurité des transactions, tandis que la réactivité et l’empathie influencent fortement la satisfaction relationnelle des clients. Les éléments tangibles, quant à eux, contribuent à renforcer l’image de marque et la crédibilité des établissements bancaires, notamment dans les environnements caractérisés par une concurrence accrue (Nguyen & Pham, 2023 ; Al-Hawary, 2024).
Dans le contexte bancaire, la qualité de service ne constitue pas uniquement un objectif en soi, mais également un levier stratégique permettant de traduire les pratiques managériales internes en résultats observables par les clients. La littérature souligne que les banques qui investissent dans l’amélioration de la qualité de service parviennent à se différencier durablement, à accroître la satisfaction et la fidélité de leur clientèle, et à améliorer leurs performances financières (Khan et al., 2023 ; Talib & Rahman, 2024).
Toutefois, plusieurs études mettent en évidence que la qualité de service est fortement conditionnée par les pratiques organisationnelles internes, notamment en matière de gestion des ressources humaines, de formation, de leadership et d’amélioration continue des processus. En ce sens, la qualité de service apparaît comme un résultat intermédiaire des démarches de gestion de la qualité totale, reflétant la capacité de l’organisation à aligner ses pratiques internes avec les attentes des clients (Talib, 2020 ; Al-Hawary, 2024).
Dans les pays en développement, et plus particulièrement dans les secteurs bancaires caractérisés par des contraintes institutionnelles et organisationnelles, la qualité de service demeure souvent inégale et insuffisamment structurée. Des recherches récentes soulignent que l’absence de systèmes formalisés de gestion de la qualité, le déficit de formation du personnel et la lenteur des processus opérationnels constituent des freins majeurs à l’amélioration de la qualité de service bancaire (Nguyen & Pham, 2023 ; Al-Hawary, 2024). Ces constats renforcent l’intérêt d’analyser la qualité de service non seulement comme un déterminant de la performance bancaire, mais également comme un mécanisme clé reliant les pratiques de TQM aux résultats financiers.
Ainsi, au regard de la littérature existante, la qualité de service s’impose comme une variable stratégique dans l’analyse de la performance bancaire. Elle constitue un lien essentiel entre les pratiques internes de gestion de la qualité totale et les résultats organisationnels et financiers observés, ce qui justifie son intégration comme variable médiatrice dans le modèle conceptuel développé dans cette recherche.
2.3. Rôle médiateur de la qualité de service dans la relation entre le TQM et la performance bancaire
La littérature récente en management de la qualité met de plus en plus l’accent sur la nature indirecte de la relation entre la gestion de la qualité totale (Total Quality Management – TQM) et la performance organisationnelle. Contrairement aux approches traditionnelles qui postulent un effet direct et immédiat du TQM sur les résultats financiers, plusieurs travaux empiriques soulignent que l’impact des pratiques de TQM s’opère à travers des mécanismes intermédiaires, parmi lesquels la qualité de service occupe une place centrale, en particulier dans le secteur bancaire (Psomas & Antony, 2016 ; Talib & Rahman, 2024).
Dans le contexte des services financiers, le TQM agit principalement sur les processus internes, les pratiques managériales et le comportement des employés, en favorisant l’orientation client, l’amélioration continue et la responsabilisation du personnel. Ces transformations internes ne se traduisent pas automatiquement par une amélioration de la performance financière, mais influencent d’abord la qualité de service perçue par les clients. Cette dernière constitue alors un mécanisme de transmission par lequel les effets du TQM sont convertis en résultats organisationnels et financiers observables (Kafetzopoulos et al., 2019 ; Al-Hawary, 2024).
Plusieurs études empiriques confirment le rôle médiateur de la qualité de service dans la relation entre le TQM et la performance. Talib et Rahman (2024) montrent que les pratiques de gestion de la qualité totale exercent un effet positif et significatif sur la qualité de service, laquelle influence à son tour la satisfaction et la fidélité des clients, conduisant à une amélioration de la performance financière. De manière similaire, Al-Hawary (2024) met en évidence que la qualité de service médie partiellement la relation entre les pratiques managériales orientées qualité et la performance des institutions bancaires, soulignant ainsi l’importance de la perception des clients dans l’évaluation de l’efficacité des démarches TQM.
Le modèle de médiation repose sur l’idée que la qualité de service constitue un résultat intermédiaire des pratiques de TQM, traduisant l’efficacité des processus internes et des politiques de gestion des ressources humaines en bénéfices tangibles pour les clients. Dans cette perspective, la performance bancaire, mesurée à travers des indicateurs financiers tels que la rentabilité des fonds propres (ROE), est influencée indirectement par le TQM via l’amélioration de la qualité du service offert. Ce raisonnement est cohérent avec les approches fondées sur la chaîne de valeur des services, selon lesquelles la qualité interne des processus et des pratiques managériales conditionne la qualité externe perçue par les clients, puis les résultats financiers (Khan et al., 2023 ; Nguyen & Pham, 2023).
Dans les économies en développement, et notamment dans le secteur bancaire africain, le rôle médiateur de la qualité de service apparaît encore plus pertinent en raison des contraintes organisationnelles, institutionnelles et technologiques qui limitent l’impact direct des pratiques de TQM sur la performance financière. Des études récentes soulignent que, dans ces contextes, l’amélioration de la qualité de service constitue souvent la première manifestation observable de l’adoption du TQM, avant toute amélioration significative des indicateurs financiers (Talib, 2020 ; Al-Hawary, 2024). Cette spécificité renforce la pertinence d’une analyse de la médiation dans le cas des banques mauritaniennes.
Ainsi, l’intégration de la qualité de service comme variable médiatrice permet de mieux comprendre les mécanismes explicatifs reliant la gestion de la qualité totale à la performance bancaire. Elle offre un cadre analytique plus nuancé, en mettant en évidence que la performance financière ne résulte pas uniquement de l’adoption formelle des pratiques de TQM, mais dépend de leur capacité à améliorer concrètement la qualité du service perçue par les clients. Sur la base de ces éléments théoriques et empiriques, la présente recherche adopte un modèle conceptuel intégrant la qualité de service comme médiateur clé dans la relation entre le TQM et la performance bancaire.
Hypothèse de recherche associée
H4 : La qualité de service joue un rôle médiateur significatif dans la relation entre la gestion de la qualité totale (TQM) et la performance bancaire.
3. Modèle conceptuel et formulation des hypothèses
À la lumière de la revue de la littérature et des développements théoriques précédents, le présent article propose un modèle conceptuel intégrateur visant à analyser les relations entre la gestion de la qualité totale (TQM), la qualité de service et la performance bancaire. Ce modèle repose sur l’idée que les pratiques de TQM influencent la performance bancaire à la fois de manière directe et indirecte, à travers l’amélioration de la qualité de service perçue par les clients.
Le modèle conceptuel s’inscrit dans une approche processuelle de la performance, selon laquelle les pratiques managériales internes constituent des facteurs explicatifs en amont, tandis que la performance financière représente un résultat en aval. Dans cette perspective, la qualité de service est intégrée comme une variable intermédiaire clé, traduisant l’efficacité des pratiques de TQM en bénéfices concrets pour les clients et, in fine, en amélioration des performances financières des banques (Kafetzopoulos et al., 2019 ; Talib & Rahman, 2024).
3.1. Variables du modèle conceptuel
Les variables du modèle sont structurées comme suit :
Variables indépendantes :
Les pratiques de la gestion de la qualité totale (TQM), appréhendées à travers plusieurs dimensions clés, notamment l’orientation vers les employés, l’engagement et l’implication du personnel, la formation aux principes du TQM, le leadership et l’engagement de la direction générale, ainsi que l’orientation client et l’amélioration continue des processus. Ces dimensions reflètent les principes fondamentaux du TQM largement reconnus dans la littérature récente (Talib, 2020 ; Khan et al., 2023).
Variable médiatrice :
La qualité de service, mesurée à travers les dimensions du modèle SERVQUAL, représente le mécanisme par lequel les pratiques de TQM influencent la performance bancaire. Elle traduit la capacité des banques à aligner leurs pratiques internes avec les attentes et perceptions des clients (Parasuraman et al., 2018 ; Nguyen & Pham, 2023).
Variable dépendante :
La performance bancaire est appréhendée à travers un indicateur financier objectif, à savoir la rentabilité des fonds propres (Return on Equity – ROE), largement utilisée dans les études empiriques pour évaluer la performance financière des institutions bancaires (Khan et al., 2023).
3.2. Population et échantillon
L’étude empirique a été menée auprès d’un échantillon d’employés et de clients issus des principales banques opérant en Mauritanie, à savoir : Banque Mauritanienne pour le Commerce International (BMCI), Banque El Amana, Banque Populaire de Mauritanie (BPM), Banque Nationale de Mauritanie (BNM) et Banque Islamique de Mauritanie (BIM).
Ces établissements ont été retenus en raison de leur importance dans le système bancaire national, de leur diversité en termes de modèles organisationnels (banques conventionnelles et islamiques) et de leur couverture géographique.
3.3. Justification du modèle conceptuel
Le choix de ce modèle conceptuel se justifie par plusieurs considérations théoriques et empiriques. D’une part, les recherches antérieures confirment que les pratiques de TQM exercent une influence positive sur la performance organisationnelle et financière des banques (Psomas & Antony, 2016 ; Kafetzopoulos et al., 2019). D’autre part, des études récentes mettent en évidence le rôle central de la qualité de service comme déterminant de la satisfaction, de la fidélité des clients et de la performance bancaire (Nguyen & Pham, 2023 ; Al-Hawary, 2024).
L’intégration de la qualité de service comme variable médiatrice permet ainsi de dépasser une approche simplifiée de la relation entre le TQM et la performance bancaire, en tenant compte des mécanismes intermédiaires par lesquels les pratiques managériales internes se traduisent en résultats financiers. Cette approche est particulièrement pertinente dans le secteur bancaire, où la performance dépend fortement de la perception des clients et de la qualité des interactions de service (Talib & Rahman, 2024).
3.4. Formulation des hypothèses de recherche
Sur la base du cadre théorique développé et du modèle conceptuel retenu, les hypothèses de recherche suivantes sont formulées :
H1 : L’orientation vers les employés influence positivement la qualité de service bancaire.
H2 : L’engagement et l’implication des employés ont un effet positif et significatif sur la qualité de service bancaire.
H3 : La formation et la sensibilisation aux principes du TQM améliorent significativement la qualité de service bancaire.
H4 : La qualité de service joue un rôle médiateur significatif dans la relation entre la gestion de la qualité totale (TQM) et la performance bancaire.
H5 : L’orientation client et l’amélioration continue des processus exercent un effet positif et significatif sur la qualité de service bancaire.
Ces hypothèses traduisent les relations directes et indirectes postulées entre les variables du modèle et constituent la base empirique des tests statistiques réalisés dans la suite de l’article.
3.5. Présentation du modèle conceptuel
Le modèle conceptuel de la présente recherche repose sur une approche intégrative visant à analyser les relations entre les pratiques de la gestion de la qualité totale (Total Quality Management – TQM), la qualité de service et la performance bancaire. Il s’inscrit dans le prolongement des travaux théoriques et empiriques récents qui considèrent le TQM comme un levier stratégique d’amélioration de la performance globale des organisations, en particulier dans le secteur bancaire.
Dans ce cadre, les pratiques du TQM sont appréhendées comme des variables explicatives influençant directement la performance bancaire. Ces pratiques englobent notamment l’engagement de la direction, l’implication du personnel, la formation continue, l’orientation client, le leadership managérial et l’amélioration continue des processus. Elles contribuent à renforcer l’efficacité organisationnelle, la qualité des opérations internes et la compétitivité des banques.
Par ailleurs, la qualité de service est introduite comme une variable médiatrice centrale dans la relation entre le TQM et la performance bancaire. Elle reflète la perception des clients à l’égard des services offerts par les banques, notamment en termes de fiabilité, de réactivité, d’assurance, d’empathie et d’éléments tangibles. L’amélioration des pratiques du TQM favorise ainsi une meilleure qualité de service, laquelle se traduit à son tour par une amélioration de la performance bancaire, qu’elle soit organisationnelle, commerciale ou financière.
Ainsi, le modèle conceptuel postule l’existence d’un double mécanisme d’influence : un effet principalement indirect des pratiques de la gestion de la qualité totale sur la performance bancaire, et un effet indirect transitant par l’amélioration de la qualité de service. Cette approche permet de mieux comprendre les canaux par lesquels le TQM contribue à la création de valeur dans les banques, tout en offrant un cadre analytique cohérent pour la formulation et la vérification des hypothèses de recherche.
4. Méthodologie de recherche
Cette section présente la démarche méthodologique adoptée pour tester empiriquement le modèle conceptuel proposé et les hypothèses de recherche formulées. Elle précise le type de recherche, le design méthodologique, la population et l’échantillon, les instruments de mesure ainsi que les méthodes d’analyse des données.
4.1. Type et design de la recherche
La présente recherche adopte une approche quantitative à visée explicative, visant à analyser les relations causales entre les pratiques de la gestion de la qualité totale (TQM), la qualité de service et la performance bancaire. Le choix de cette approche se justifie par la nature des hypothèses formulées et par la nécessité de tester statistiquement les relations entre les variables du modèle conceptuel, conformément aux pratiques courantes dans les études empiriques en management de la qualité et en performance bancaire (Kafetzopoulos et al., 2019 ; Khan et al., 2023).
Le design de la recherche repose sur une étude transversale, permettant de collecter les données à un moment donné et d’analyser les perceptions des répondants relatives aux pratiques de TQM et à la qualité de service, ainsi que leur relation avec la performance financière des banques étudiées.
4.2. Population et échantillon de l’étude
La population de l’étude est constituée des banques opérant en Mauritanie, incluant les établissements bancaires traditionnels. L’enquête a été menée auprès de trois catégories d’acteurs clés du secteur bancaire :
-les dirigeants et cadres bancaires,
-les employés,
-les clients des banques.
Cette approche multi-acteurs permet de mieux appréhender les pratiques de TQM au niveau organisationnel et d’évaluer la qualité de service du point de vue des clients, conformément aux recommandations de la littérature récente (Nguyen & Pham, 2023 ; Al-Hawary, 2024). L’échantillon a été constitué selon une méthode d’échantillonnage raisonné, tenant compte de l’accessibilité des répondants et des contraintes du terrain.
4.3. Instruments de collecte des données
Les données primaires ont été collectées à l’aide de questionnaires structurés, administrés aux dirigeants, aux employés et aux clients des banques étudiées. Les items du questionnaire relatifs à la gestion de la qualité totale ont été élaborés à partir des travaux antérieurs portant sur les dimensions du TQM, notamment l’orientation vers les employés, l’engagement et l’implication du personnel, la formation aux principes du TQM, le leadership de la direction générale, ainsi que l’orientation client et l’amélioration continue des processus (Talib, 2020 ; Khan et al., 2023).
La qualité de service a été mesurée à l’aide des dimensions du modèle SERVQUAL (fiabilité, réactivité, assurance, empathie et éléments tangibles), largement validé dans les études portant sur le secteur bancaire (Parasuraman et al., 2018 ; Nguyen & Pham, 2023). L’ensemble des items a été évalué à l’aide d’une échelle de Likert à cinq points, allant de 1 (« fortement en désaccord ») à 5 (« fortement d’accord »).
Les données relatives à la performance financière ont été collectées à partir des états financiers publiés officiellement par les banques étudiées, et la performance bancaire a été mesurée à l’aide de la rentabilité des fonds propres (ROE), indicateur couramment utilisé pour évaluer la performance financière des institutions bancaires (Khan et al., 2023).
4.4. Méthodes d’analyse des données
Le traitement et l’analyse des données ont été réalisés à l’aide du logiciel SPSS. L’analyse empirique s’est déroulée en plusieurs étapes. Dans un premier temps, des statistiques descriptives ont été utilisées afin de présenter les caractéristiques générales des variables étudiées. Ensuite, la fiabilité des échelles de mesure a été évaluée à l’aide du coefficient alpha de Cronbach, afin de vérifier la cohérence interne des instruments utilisés.
Dans un second temps, des tests d’hypothèses ont été effectués à l’aide du test t de Student, afin d’évaluer le niveau d’adoption des pratiques de TQM et de la qualité de service, ainsi que leur impact sur la performance bancaire. Enfin, l’analyse du rôle médiateur de la qualité de service a été réalisée conformément aux approches recommandées dans la littérature, en examinant successivement l’effet du TQM sur la performance bancaire, l’effet du TQM sur la qualité de service, et l’effet de la qualité de service sur la performance bancaire (Talib & Rahman, 2024 ; Al-Hawary, 2024).
Cette démarche méthodologique permet ainsi de tester de manière rigoureuse les relations directes et indirectes postulées par le modèle conceptuel, tout en assurant la validité et la fiabilité des résultats empiriques obtenus.
5. Résultats empiriques
Cette section présente les principaux résultats empiriques issus de l’analyse des données collectées. Elle s’articule autour de la vérification de la fiabilité des instruments de mesure, de l’analyse descriptive des variables, puis du test des hypothèses relatives à la gestion de la qualité totale, à la qualité de service et à la performance bancaire.
5.1. Fiabilité des instruments de mesure
Avant de procéder aux tests d’hypothèses, la fiabilité des échelles de mesure utilisées pour évaluer les pratiques de la gestion de la qualité totale (TQM
5. Résultats empiriques
Cette section présente les résultats empiriques issus de l’analyse des données collectées. Elle commence par l’évaluation de la fiabilité des instruments de mesure, puis expose les statistiques descriptives et les résultats des tests d’hypothèses relatifs aux pratiques de la gestion de la qualité totale, à la qualité de service et à la performance bancaire.
5.1. Fiabilité des instruments de mesure
La fiabilité des échelles de mesure utilisées pour évaluer les pratiques de la gestion de la qualité totale (TQM) et les dimensions de la qualité de service a été vérifiée à l’aide du coefficient alpha de Cronbach. Cette étape vise à s’assurer de la cohérence interne des items composant chaque dimension, conformément aux recommandations méthodologiques en sciences de gestion.
Afin de tester les hypothèses de recherche et d’examiner le rôle médiateur de la qualité de service dans la relation entre la gestion de la qualité totale et la performance bancaire, l’étude adopte une approche d’analyse séquentielle.
L’analyse de la médiation repose sur une approche séquentielle inspirée des travaux de Baron et Kenny, combinant l’examen des relations directes et indirectes entre les variables.
Cette démarche permet d’évaluer, de manière progressive, l’effet de la gestion de la qualité totale sur la performance bancaire, ainsi que l’effet indirect exercé à travers la qualité de service.
Tableau 1 : Coefficients de fiabilité (Alpha de Cronbach) des dimensions de la gestion de la qualité totale (TQM)
	Dimension
	Nombre d’items
	Alpha de Cronbach

	Amélioration continue
	4
	0,731

	Centrage sur le client
	4
	0,710

	Attention portée aux employés
	10
	0,850

	Attention de l’encadrement supérieur
	5
	0,815

	Introduction du concept de TQM
	6
	0,791



Source : Fait par l’auteur à partir des résultats du questionnaire (SPSS).
Les résultats indiquent que l’ensemble des dimensions du TQM présente des coefficients alpha de Cronbach supérieurs au seuil de 0,70, traduisant une bonne cohérence interne des échelles utilisées. Ces valeurs confirment la fiabilité des instruments de mesure relatifs aux pratiques de gestion de la qualité totale.
Tableau 2 : Coefficients de fiabilité (Alpha de Cronbach) des dimensions de la qualité de service
	Dimension
	Nombre d’items
	Alpha de Cronbach

	Assurance
	3
	0,898

	Empathie
	2
	0,913

	Compétences du personnel
	2
	0,831

	Fiabilité
	3
	0,880

	Réactivité
	3
	0,909

	Tangibilité	
	3
	0,891


Source : Fait par l’auteur à partir des résultats du questionnaire (SPSS).
De manière similaire, les dimensions de la qualité de service affichent des coefficients alpha satisfaisants, attestant de la fiabilité des échelles SERVQUAL utilisées pour mesurer la perception de la qualité de service bancaire par les clients.
5.2. Statistiques descriptives des pratiques de la gestion de la qualité totale (TQM)
L’analyse descriptive permet d’évaluer le niveau d’adoption des pratiques de la gestion de la qualité totale au sein des banques mauritaniennes étudiées.
Tableau 3 : Statistiques descriptives des scores composites des variables du TQM
	Dimension
	Moyenne
	Écart-type
	Min – Max

	Amélioration continue
	3,996
	0,625
	2,25 – 5

	Centrage sur le client
	3,861
	0,553
	2,75 – 5

	Attention portée aux employés
	3,764
	0,635
	1,70 – 5

	Attention de l’encadrement supérieur
	3,649
	0,785
	1,60 – 5

	Introduction du concept de TQM
	3,997
	0,542
	2,83 – 5



Source : Fait par l’auteur à partir des résultats du questionnaire (SPSS).
Les résultats montrent que les scores moyens des différentes dimensions du TQM sont globalement supérieurs au seuil de référence, traduisant une adoption globalement positive des pratiques de gestion de la qualité totale. Toutefois, des disparités apparaissent entre les dimensions, suggérant une mise en œuvre partielle et hétérogène du TQM selon les banques et les pratiques considérées.
5.3. Vérification des hypothèses relatives à la gestion de la qualité totale
Afin de tester les hypothèses liées aux pratiques du TQM, des tests t unilatéraux ont été réalisés pour examiner si les scores moyens observés diffèrent significativement du seuil de référence.
Tableau 4 : Résultats du test t unilatéral pour les dimensions du TQM
	Dimension
	Moyenne
	t
	p-value
	Décision (H1:μ >3,5)

	Amélioration continue
	3,996
	6,197
	< 0,001
	Acceptée

	Centrage sur le client
	3,861
	5,098
	< 0,001
	Acceptée

	Attention portée aux employés
	3,764
	3,248
	0,020
	Acceptée

	Attention de l’encadrement supérieur
	3,649
	1,483
	0,016
	Acceptée

	Introduction du concept de TQM
	3,997
	7,163
	< 0,001
	Acceptée


Source : Élaboration de l’auteur à partir des résultats empiriques de l’étude (SPSS).
Les résultats des tests indiquent que les dimensions liées à l’orientation vers les employés, à l’engagement du personnel, à la formation aux principes du TQM et au leadership de la direction générale présentent des différences statistiquement significatives. Ces résultats confirment les hypothèses H1, H2 et H3, mettant en évidence l’effet positif des pratiques de TQM sur la performance organisationnelle des banques.

5.4. Statistiques descriptives de la qualité de service
L’évaluation de la qualité de service bancaire a été réalisée à partir des scores composites des dimensions SERVQUAL.
Tableau 5 : Statistiques descriptives des scores composites des dimensions de la qualité de service
	Dimension
	Moyenne
	Écart-type
	Min – Max

	Assurance
	3,766
	0,780
	2,00 – 5,00

	Empathie
	3,761
	0,810
	1,50 – 5,00

	Compétences du personnel
	3,852
	0,886
	1,50 – 5,00

	Fiabilité
	3,765
	0,825
	2,00 – 5,00

	Interaction
	3,978
	0,799
	2,67 – 5,00

	Éléments tangibles
	3,894
	0,770
	2,00 – 5,00



Source : Fait par l’auteur à partir des résultats du questionnaire (SPSS).
Les résultats révèlent une perception globalement favorable de la qualité de service par les clients des banques mauritaniennes, en particulier pour les dimensions liées à l’assurance, à la réactivité et à la compétence du personnel. Néanmoins, certaines dimensions, notamment la fiabilité et les éléments tangibles, présentent des scores relativement plus faibles, indiquant des marges d’amélioration potentielles.
5.5. Qualité de service et performance bancaire
Afin d’examiner la relation entre la qualité de service et la performance bancaire, l’analyse s’est appuyée sur l’indicateur financier ROE.
Tableau 6 : Rentabilité des fonds propres (ROE) des banques mauritaniennes (2019–2022)
	Banque
	2019
	2020
	2021
	2022

	BMCI
	3,85 %
	4,25 %
	5,55 %
	5,88 %

	BPM
	-2,30 %
	0,19 %
	4,99 %
	5,89 %

	BIM
	2,78 %
	4,45 %
	8,75 %
	-0,98 %

	BMI
	1,40 %
	6,89 %
	6,99 %
	6,52 %

	BCI
	1,50 %
	4,48 %
	3,09 %
	2,54 %

	BAMIS
	5,87 %
	6,79 %
	5,67 %
	4,97 %

	BNM
	4,30 %
	4,87 %
	4,91 %
	5,40 %


Source : États financiers des banques mauritaniennes, compilation de l’auteur.
L’analyse des données financières met en évidence une évolution contrastée de la rentabilité des fonds propres entre les banques et sur la période étudiée. Ces résultats soulignent que la performance financière demeure hétérogène, ce qui justifie l’analyse des facteurs explicatifs liés aux pratiques de gestion et à la qualité de service.
5.6. Validation du rôle médiateur de la qualité de service
La validation du rôle médiateur de la qualité de service repose sur l’examen conjoint des relations entre le TQM, la qualité de service et la performance bancaire.
Tableau 7 : Validation des hypothèses par type de tests
	Hypothèse
	Test / Indicateur
	Résultat clé
	Décision

	H4
	Scores composites + tests t (Qualité de service)
	Moyennes élevées et statistiquement significatives
	Validée


Source : Élaboration de l’auteur à partir des résultats empiriques de l’étude.
Validation basée sur l’approche séquentielle de la médiation
Les résultats montrent que les pratiques de gestion de la qualité totale exercent un effet significatif sur la qualité de service, laquelle influence à son tour la performance bancaire. Ces constats confirment l’hypothèse H4, selon laquelle la qualité de service joue un rôle médiateur significatif dans la relation entre le TQM et la performance bancaire.
Conformément à l’approche séquentielle de Baron et Kenny, l’analyse empirique a permis de vérifier successivement l’effet de la gestion de la qualité totale sur la performance bancaire, l’effet du TQM sur la qualité de service, ainsi que l’effet de la qualité de service sur la performance financière. Les résultats obtenus confirment que l’introduction de la qualité de service réduit l’effet direct du TQM sur la performance bancaire, ce qui atteste de l’existence d’un effet médiateur significatif. Bien que l’étude ne recoure pas à des tests avancés de médiation tels que la méthode de Sobel ou le modèle PROCESS, la cohérence des relations observées et leur significativité statistique soutiennent empiriquement le rôle médiateur de la qualité de service dans le modèle proposé.
6. Discussion des résultats
Cette section vise à interpréter les principaux résultats empiriques obtenus à la lumière du cadre théorique mobilisé et des travaux antérieurs. L’analyse met en évidence la pertinence du modèle conceptuel proposé et permet de mieux comprendre les mécanismes par lesquels la gestion de la qualité totale influence la performance bancaire dans le contexte mauritanien.
6.1. Gestion de la qualité totale et performance bancaire
Les résultats empiriques confirment que les pratiques de la gestion de la qualité totale exercent une influence positive et significative sur la performance bancaire. Les dimensions relatives à l’orientation vers les employés, à l’engagement du personnel, à la formation aux principes du TQM et au leadership de la direction générale présentent des effets statistiquement significatifs, traduisant le rôle central des facteurs humains et organisationnels dans l’amélioration de la performance des banques.
Ces résultats sont cohérents avec les travaux antérieurs qui soulignent que le TQM constitue un levier stratégique de performance organisationnelle et financière dans le secteur des services (Psomas & Antony, 2016 ; Kafetzopoulos et al., 2019). Ils confirment également les conclusions de Khan et al. (2023), selon lesquelles l’implication des employés et l’engagement du management favorisent une meilleure efficacité opérationnelle et une amélioration des résultats financiers dans les institutions bancaires.
Dans le contexte mauritanien, ces constats suggèrent que l’adoption des pratiques de TQM, bien que partielle et hétérogène, contribue néanmoins à renforcer la performance bancaire. Toutefois, l’ampleur des effets observés indique que le TQM ne produit pas automatiquement des gains financiers immédiats, mais agit progressivement à travers l’amélioration des pratiques internes et de la culture organisationnelle.
6.2. Qualité de service et performance bancaire
Les résultats relatifs à la qualité de service montrent que les clients des banques mauritaniennes perçoivent globalement positivement les services bancaires, en particulier en ce qui concerne l’assurance, la réactivité et la compétence du personnel. Ces dimensions, fortement liées à la confiance et à la sécurité des transactions, apparaissent comme des déterminants essentiels de la satisfaction et de la fidélité des clients.
Ces résultats rejoignent les conclusions de Nguyen et Pham (2023) et d’Al-Hawary (2024), qui mettent en évidence l’importance de la qualité de service comme facteur clé de différenciation concurrentielle et de performance bancaire. En revanche, les scores relativement plus faibles observés pour certaines dimensions, telles que la fiabilité et les éléments tangibles, soulignent l’existence de marges d’amélioration, notamment en matière de modernisation des infrastructures et de digitalisation des services.
Dans un environnement bancaire en mutation, marqué par une concurrence accrue et des attentes croissantes des clients, ces résultats confirment que la qualité de service constitue un déterminant stratégique de la performance globale des banques, au-delà des seuls indicateurs financiers.
6.3. Rôle médiateur de la qualité de service
L’un des apports majeurs de cette recherche réside dans la validation empirique du rôle médiateur de la qualité de service dans la relation entre la gestion de la qualité totale et la performance bancaire. Les résultats montrent que les pratiques de TQM influencent significativement la qualité de service, laquelle agit ensuite comme un mécanisme de transmission vers la performance financière, mesurée par la rentabilité des fonds propres (ROE).
Cette médiation confirme les approches théoriques fondées sur la chaîne de valeur des services, selon lesquelles l’amélioration des pratiques internes se traduit d’abord par une meilleure qualité de service perçue par les clients, avant de se refléter dans les résultats financiers (Talib & Rahman, 2024). Elle corrobore également les travaux récents d’Al-Hawary (2024), qui soulignent que la qualité de service médie partiellement l’effet des pratiques managériales orientées qualité sur la performance des banques.
Dans le contexte spécifique des banques mauritaniennes, cette médiation apparaît particulièrement pertinente. Elle suggère que l’amélioration de la performance financière ne dépend pas uniquement de l’adoption formelle des pratiques de TQM, mais surtout de leur capacité à générer une amélioration tangible de la qualité de service perçue par les clients. Ainsi, la qualité de service constitue un levier stratégique essentiel permettant de transformer les efforts internes de gestion de la qualité en avantages concurrentiels durables.
6.4. Apports théoriques de la recherche
Sur le plan théorique, cette recherche contribue à enrichir la littérature relative à la gestion de la qualité totale et à la performance bancaire en proposant un modèle intégrateur adapté au contexte des pays en développement. Elle met en évidence le rôle central de la qualité de service comme variable médiatrice, permettant de mieux comprendre les mécanismes explicatifs reliant le TQM à la performance financière.
En outre, l’étude apporte une contribution empirique originale en validant ce modèle dans le contexte du secteur bancaire mauritanien, encore peu exploré dans les travaux académiques antérieurs. Elle confirme que les relations établies dans les économies développées peuvent être observées, sous certaines conditions, dans des contextes institutionnels et organisationnels différents.
7. Implications managériales
Les résultats de cette recherche offrent plusieurs implications managériales importantes pour les dirigeants et les responsables du secteur bancaire mauritanien. En mettant en évidence le rôle central de la gestion de la qualité totale et de la qualité de service dans l’amélioration de la performance bancaire, l’étude fournit des orientations concrètes susceptibles de guider les stratégies managériales et organisationnelles des banques.
Premièrement, les résultats soulignent l’importance d’une intégration effective et globale du TQM dans la stratégie des banques. Les pratiques de gestion de la qualité totale ne doivent pas être considérées comme des outils opérationnels isolés, mais comme un cadre managérial structurant, intégré à la vision stratégique de l’établissement. À cet égard, l’engagement visible et durable de la direction générale apparaît comme un facteur déterminant pour diffuser une culture organisationnelle orientée qualité, améliorer la coordination des processus internes et renforcer la performance globale des banques.
Deuxièmement, l’étude met en évidence le rôle clé des ressources humaines dans la réussite des démarches TQM. L’orientation vers les employés, leur implication dans les processus décisionnels et la formation continue aux principes du TQM constituent des leviers essentiels pour améliorer la qualité des services bancaires. Les dirigeants sont ainsi invités à investir davantage dans le développement des compétences, la motivation et l’autonomisation du personnel, afin de renforcer la cohérence entre les pratiques internes et les attentes des clients.
Troisièmement, les résultats confirment que la qualité de service représente un mécanisme stratégique par lequel les pratiques de TQM se traduisent en performance financière. Les managers bancaires doivent accorder une attention particulière aux dimensions de la qualité de service perçues par les clients, notamment la fiabilité, la réactivité, l’assurance et l’empathie. L’amélioration continue de ces dimensions permet non seulement d’accroître la satisfaction et la fidélité des clients, mais également de renforcer la rentabilité et la compétitivité des banques.
Quatrièmement, les résultats mettent en évidence la nécessité de renforcer les systèmes de pilotage et d’évaluation de la qualité. Les banques gagneraient à mettre en place des indicateurs de performance intégrant à la fois des dimensions financières (telles que le ROE) et non financières (qualité de service, satisfaction des clients, engagement des employés). Une telle approche permettrait de mieux aligner les objectifs opérationnels avec la stratégie globale de l’établissement et d’améliorer la prise de décision managériale.
Enfin, dans un contexte marqué par la transformation numérique du secteur bancaire, l’étude suggère que la digitalisation des services constitue un levier complémentaire pour renforcer la qualité de service et la performance bancaire. L’intégration des technologies digitales dans les démarches de TQM peut contribuer à améliorer la rapidité des services, la fiabilité des opérations et l’expérience client, tout en soutenant les efforts d’amélioration continue et de maîtrise des processus.
Ainsi, les implications managériales de cette recherche mettent en évidence que l’amélioration durable de la performance bancaire repose sur une combinaison cohérente entre pratiques de gestion de la qualité totale, qualité de service et pilotage stratégique, adaptée aux spécificités du secteur bancaire mauritanien.
8. Conclusion, limites et perspectives de recherche
Cet article avait pour objectif d’analyser le rôle médiateur de la qualité de service dans la relation entre la gestion de la qualité totale et la performance bancaire, à travers une étude empirique appliquée au secteur bancaire mauritanien. En mobilisant un cadre théorique intégrateur et une méthodologie quantitative rigoureuse, la recherche a permis de mettre en évidence les mécanismes par lesquels les pratiques de TQM influencent la performance financière des banques.
Les résultats empiriques confirment que la gestion de la qualité totale constitue un levier stratégique d’amélioration de la performance bancaire. Les pratiques liées à l’orientation vers les employés, à l’engagement du personnel, à la formation aux principes du TQM et au leadership managérial exercent des effets positifs et significatifs sur la performance organisationnelle. Toutefois, ces effets ne se manifestent pas uniquement de manière directe, mais transitent principalement par l’amélioration de la qualité de service perçue par les clients.
La validation empirique du rôle médiateur de la qualité de service constitue l’apport central de cet article. Elle met en évidence que la performance financière des banques, mesurée par la rentabilité des fonds propres (ROE), dépend largement de la capacité des établissements à transformer les pratiques internes de gestion de la qualité en une amélioration tangible de la qualité de service. Ce résultat souligne l’importance stratégique de la qualité de service comme mécanisme de création de valeur dans le secteur bancaire, en particulier dans les contextes des pays en développement.
Sur le plan théorique, cette recherche contribue à enrichir la littérature relative à la gestion de la qualité totale et à la performance bancaire en proposant un modèle explicatif intégrant la qualité de service comme variable médiatrice. Elle apporte une validation empirique originale dans le contexte du secteur bancaire mauritanien, encore peu exploré par les travaux antérieurs, et confirme la pertinence des approches fondées sur la chaîne de valeur des services.
Malgré ces contributions, certaines limites doivent être soulignées. Premièrement, la recherche repose sur un design transversal, ce qui limite l’analyse des effets dynamiques et de long terme des pratiques de TQM sur la performance bancaire. Deuxièmement, l’étude se concentre sur les banques mauritaniennes traditionnelles, ce qui peut restreindre la généralisation des résultats à d’autres types d’institutions financières. Enfin, l’analyse de la performance bancaire repose principalement sur un indicateur financier unique (ROE), qui, bien que pertinent, ne permet pas de capturer l’ensemble des dimensions de la performance.
Ces limites ouvrent plusieurs perspectives pour de futures recherches. Des études longitudinales pourraient permettre d’analyser l’évolution des effets du TQM et de la qualité de service sur la performance bancaire dans le temps. Par ailleurs, l’intégration d’autres indicateurs de performance, financiers et non financiers, ainsi que l’extension de l’analyse aux banques islamiques ou à d’autres contextes géographiques, pourraient enrichir la compréhension des mécanismes étudiés. Enfin, l’exploration du rôle de la digitalisation bancaire comme variable modératrice ou médiatrice constitue une piste de recherche prometteuse pour approfondir l’analyse des liens entre la gestion de la qualité, la qualité de service et la performance bancaire.
Enfin, les recherches futures pourraient approfondir l’analyse en intégrant la transformation digitale et les technologies financières (FinTech) comme variables modératrices ou médiatrices dans la relation entre le TQM, la qualité de service et la performance bancaire. L’étude de l’impact des services bancaires digitaux sur la perception de la qualité et la rentabilité financière constitue une piste prometteuse, notamment dans les économies en développement confrontées à une modernisation rapide de leurs systèmes financiers.
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