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Résumé

Le secteur bancaire connait plusieurs changements et défis, en particulier,
|’ acharnement de la compétition qui meéne a des changements de comportements
chez le consommateur qui est devenu de plus en plus conscient et capable de
selectionner les meilleurs des services on optant pour la qualité, ce qui oblige le
société bancaire de prendre les mesures nécessaire pour relever de tels défis en
soutenant sa compétitivité e de changer ses systémes classiques
d’administration en adoptant les notions ( concepts) administratives modernes
comme la gestion de la qualité totale qui a réussi dans plusieurs sociétés
bancaires.

Lagestion de laqualité total e est une philosophie d’ administration moderne
qui prend la forme d'un systéme globale se basant sur I'introduction de
modification positive dans I’ organisation afin d’améliorer et de développer tous
ses constituants pour atteindre une qualité supérieur contre le minimum possible
defrais et celapour satisfaire saclientéletel qu’ils désirent.

Pour que I’ application de la gestion de qualité totale atteigne ses objectifs
dans la société bancaire, on doit rendre cette philosophie une réalité, la gestion
de qualité totale doit aller du stade théorique. Elle doit étre un élément important
dans I’ administration exécutive. Cette gestion est une opération a long terme qui
passe par plusieurs étapes et mécanismes administratifs modernes avec les
efforts unis de tous les operateurs et le patronat dans le but de retenir le
coopération et I’ action cordonnée et de libérer les potentiels et les capacités ains
gue de les bien exploiter et ce pour atteindre une qualité supérieur et I'améiorer
incessamment pour I'intérét de la société et de son personnel et de toutes les
parties en relation.

D’aprés les résultats obtenus de I'étude pratique effectuée au sein de
I’agence 301 du CPA, ilss'est arrivé que |’ application de la gestion de qualité
totale exige des données importantes qui commencent par une convection et un
engagement de la part de I’administration supérieur de |'application et les
modification qui pourraient S'y introduire et cela en vue de construire un modéle
de gestion de qualité pour la banque qui prendrait en considération les milieux
intérieur et extérieur et satisferait laclientéle.
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Abstr act

The banking field sees, so many changes and challenges, including the
fierceness of competition, which in turn has its impact on the consumer’s
behaviour, who has become more aware, and capable to choose the best of
services, depending on the quality as a creature, which oblige the banking
institution to take the necessary measurement to comfort such challenges
supporting its competivity, and to change its managerial classical methods, by
adopting the new management concepts, which has proved its effectiveness in
many banking institutions.

The total quality management is a new administrative philosophy which
takes the form of a global system, basing on the basis of positive changes inside
the institution, in order to ameliorate and develop, all its constituents, to reach
the highest degree of satisfaction of customers can be achieved, by satisfying
their needs and interests according to what they expect.

The successful application of total quality management in the banking
institution requires the transformation of the philosophy in to reality, by going
from theory to practice, to make it a part in the process of executive
administration which in a fact a long-term process, composed of several stages
and new managerial principles. This is than has to unified efferts of all
employees and employees in order to embed coordinating cooperation, and the
team work, and to liberate the potential and capacities, as well, to reach the
highest quality, and ameliorate it incessantly for the greatest benefit of the
banking institution, and all the other partsin relation.

by means of the results obtained from the case study, which took place in
the agency 301 of CPA ( popular credit of Algeria), we have arrived to the fact
that the applications of the total quality management, requires important data,
begins with the conviction and commitment of supreme management to apply
this approach, through searching and studying opportunities of applying it, and
the requisite dranges or amendments to construct the modal of total quality
management, for banks taking in to account the variables of internal and
external environment and achieve the customers satisfaction.
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