الملخص:
       تهدف هذه الدراسة إلى التعرّف على واقع الجودة الشاملة وقياس مدى تأثيرها على أداء الأفراد العاملين في القطاع البنكي لولاية سكيكدة، أين تم التركيز على المقارنة فيها بين البنوك الوطنية (BDL, CNEP, CPA , BADR, BNA, BEA) والبنوك الأجنبية (,BNP PARIBAS ,ABC, AGB TRUST,  SOCIETE GENERALE,  ، بنك البركة)، ولتحقيق هذه الأهداف فقد تم إعداد إستبيان موجّه إلى جميع العاملين بمختلف المستويات الإدارية العليا والوسطى والدنيا في الوكالات البنكية الوطنية والأجنبية الناشطة بمدينة سكيكدة، وكان عدد الإستبيانات الصالحة والخاضعة للتحليل الإحصائي 135 إستبيان من مجموع 176 إستبيان موزع. وبناء عليه توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمّها:
· تصورات المبحوثین حول مستوى الجودة الشاملة في البنوك الوطنیة جاءت متوسطة.
· تصورات المبحوثین حول مستوى الجودة الشاملة في البنوك الأجنبية جاءت عالية.
· تصورات المبحوثین حول مستوى أداء العاملين في البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبية            جاءت عالية.
· وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين البنوك الوطنية والبنوك الأجنبية العاملة بولاية سكيكدة في مدى تطبيقها لمفهوم الجودة الشاملة؛ جاءت هذه الفروقات لصالح البنوك الأجنبیة مما یبین إفتقار البنوك الوطنیة لتطبیق الجودة الشاملة مقارنة مع نظیرتها الأجنبیة.
· عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة حول مستوى أداء العاملين بين البنوك الوطنية والبنوك الأجنبية بولاية سكيكدة؛ فتصورات المبحوثین حول مستوى أداء العاملين في كل من البنوك الوطنیة والبنوك الأجنبية جاءت عالية.
· أثبتت الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق الجودة الشاملة على أداء العاملين في كل من البنوك الوطنية والبنوك الأجنبية. 
· هناك فروقات في الإرتباط وقوة التفسير بين كل من متغيّري الدراسة (الجودة الشاملة وأداء العاملين) بين البنوك الوطنية والبنوك الأجنبية؛ حيث البنوك الأجنبية أفضل منها علاقة إرتباطية وتفسيرا بين المتغيرين من البنوك الوطنية.
        وخلصت الدراسة إلى العدید من الإقتراحات أهمّها ضرورة تطبيق الإدارة العليا للبنوك الوطنية الجزائرية تجارب بنوك رائدة في مجال الجودة الشاملة وتحسين أداء العاملين، حتى تستطيع مواكبة التطور الحاصل في القطاع البنكي الأجنبي محليا وعالميا.
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[bookmark: _GoBack]Résumé:
           cette étude vise à identifier la réalité de la qualité totale et de mesurer l'ampleur de son impact sur la performance des personnes travaillant dans le secteur bancaire dans la wilaya de Skikda, où l'accent a été mis sur la comparaison entre banques nationales (BND, CNEP, CPA, BADR, BNA, BEA) et les banques étrangères ( ABC, AGB, TRUST, SOCIETE GENERALE et Al Baraka Bank) Pour atteindre ces objectifs, un questionnaire a été préparé pour tous les employés à différents niveaux de direction, intermédiaire et inférieure dans les agences bancaires nationales  et étrangères actives dans la wilaya de  Skikda, et le nombre de questionnaires valides et soumis à une analyse statistique sont 135 sur un total de 176 questionnaires distribués. En conséquence, l’étude a abouti à un certain nombre de résultats, dont les plus importants sont: 
- Les répondants ont une perception moyenne du niveau de qualité général dans les banques nationales.
- Les répondants ont une perception élevée du niveau de qualité total dans les banques étrangères.
- Les répondants ont une perception élevée du niveau de performance des employés des banques nationales et des banques étrangères.
- Il existe des différences statistiquement significatives entre les banques nationales et les banques étrangères opérant dans la wilaya de Skikda en ce qui concerne leur application au concept de qualité totale, ces différences étant en faveur des banques étrangères, ce qui indique l'absence de banques nationales pour appliquer la qualité totale par rapport à leurs homologues étrangères.
- Il n'y avait pas de différences statistiquement significatives dans les estimations moyennes de l'échantillon de l'étude sur le niveau de performance des employés entre les banques nationales et les banques étrangères dans la wilaya de Skikda; les répondants à propos du niveau de performance des employés des banques nationales et étrangères étaient élevés.
- L'étude a montré que l'application de la qualité totale avait un impact statistiquement significatif sur la performance des employés des banques nationales et des banques étrangères.
- Il existe des différences de corrélation et de force d’interprétation entre chacune des variables de l’étude (qualité totale et performance des salariés) entre les banques nationales et les banques étrangères, les banques étrangères étant meilleures que la relation de corrélation et l’interprétation entre les variables des banques nationales.
            L'étude a abouti à plusieurs suggestions, dont la plus importante est la nécessité d'appliquer la haute direction des banques nationales algériennes à l'expérience des grandes banques leaders  dans le domaine de la qualité totale et d'améliorer la performance des employés afin qu'ils puissent faire face aux développements du secteur bancaire étranger localement et mondialement.
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Abstract:
            The purpose of this study is to identify the reality of total quality and to measure the extent of its impact on the performance of people working in the banking sector in wilaya of Skikda , where the focus has been on the comparison between national banks (BND, CNEP, CPA, BADR, BNA, BEA) and foreign banks (ABC, AGB, TRUST, SOCIETE GENERALE and Al Baraka Bank). To achieve these objectives, a questionnaire has been prepared for all employees at different levels of management, middle and lower of national and foreign bank branches active in the wilaya of Skikda , and the number of valid questionnaires submitted for statistical analysis are 135 out of a total of 176 questionnaires distributed. As a result, the study yielded a number of results, the most important of which are:
- Respondents have an average perception of the overall quality level in the national banks.
- Respondents have a high perception of the total quality level in foreign banks.
- Respondents have a high perception of the level of performance of employees of national banks and foreign banks.
- There are statistically significant differences between national and foreign banks operating in the wilaya of Skikda as regards their application to the concept of total quality, these differences being in favor of foreign banks, indicating the absence of national banks to apply the total quality compared to their foreign counterparts.
- There were no statistically significant differences in the average sample estimates from the study sample of the level of employee performance between national banks and foreign banks in wilaya of  Skikda; respondents about the performance level of national and foreign bank employees were high.
- The study showed that the application of total quality had a statistically significant impact on the performance of employees of national banks and foreign banks.
- There are differences in correlation and interpretive strength between each of the study variables (total quality and employee performance) between national banks and foreign banks, foreign banks being better than the correlation interpretation between national bank variables.
           The study yielded several suggestions, the most important of which is the need to apply the senior management of Algerian national banks to the experience of the big banks in the field of total quality and to improve employee performance so that they can cope with developments in the foreign banking sector locally and globally.
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