
  ـةـةراطيـــة الشعبيراطيـــة الشعبيزائرية الديمقزائرية الديمقــلجمـهورية الجلجمـهورية الجاا

ـلميـلميــحث العحث العـالي والبـالي والبـيم العـيم العوزارة التعلوزارة التعل   
--أم البواقيأم البواقي  ––جامعة العربي بن مهيدي جامعة العربي بن مهيدي    

  
  كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجاريةكلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية

  تحليل إستراتيجي صناعي مالي ومحاسبيتحليل إستراتيجي صناعي مالي ومحاسبي: : مدرسة الدكتوراهمدرسة الدكتوراه
  قطاعيقطاعيالالتحليل تحليل الال: : تخصصتخصص

  للقم التسجيقم التسجيرر                          --أم البواقيأم البواقي    --جامعة العربي بن مهيديجامعة العربي بن مهيدي  ::تكوينتكوينقطب القطب ال
    

  الموضوعالموضوع
  
  
  
  

        

    مـذكرة مكملة ضمن متطلبات نيـل شهـادة المــاجستيرمـذكرة مكملة ضمن متطلبات نيـل شهـادة المــاجستير  
    

  الدكتورالدكتورتحت إشـراف تحت إشـراف     من إعداد الطالبةمن إعداد الطالبة

  يحيوش حسينيحيوش حسين                                                                                                          قايد مريمقايد مريم            

  لجـــنة المنـاقشـةلجـــنة المنـاقشـة
              رئيسارئيسا            ييــواقواقــــأم البأم الب  جامعةجامعة              التعليم العاليالتعليم العاليأستاذ أستاذ                 ال   ال   ــالسعدي رجالسعدي رج  ..دد..أأ
  مقرراًمقرراً              جامعة منتوري قسنطينةجامعة منتوري قسنطينة                أستاذ محاضرأستاذ محاضر    ينينــوش حسوش حســيحييحي. . دد
  عضواً عضواً               جامعة منتوري قسنطينةجامعة منتوري قسنطينة                أستاذ محاضرأستاذ محاضر    اركاركبـوعشة مبـبـوعشة مبـ. . دد
  عضواًعضواً            ييــواقواقــــأم البأم الب  جامعةجامعة                أستاذ محاضرأستاذ محاضر    ـام محـمـودـام محـمـودجمجم  ..دد
  

  20112011--20102010: : السنة الجامعيةالسنة الجامعية



  
  

  
  
  
  

  لرحيم ا الرحمنبسم االله 
  

أوتوا منوا منكم والدين ٱيرفع االله الدين  ﴿
  ﴾بما تعملون خبير  وااللهت  ادرج علمال

  
  العظيم صدق االله

 
  

 ]11[ سورة اادلة 

 
 
 
 
 
 
  



  

   كلمة شكر وتقدير
  

هذا  لإتمامالذي فضلني على كثير من خلقه تفضيلا ووفقني  هللالحمد   

   .به عز وجل إلافما توفيقي  ،العمل المتواضع
كل من قدم لي يد المساعدة لانجاز  ،يجازي عني خيرا أنتعالى  سألهأو

 لما بذله معي من الدكتور حسين يحيوش :المشرف بالأستاذ أهذا البحث بد
فقد كان حاضرا معي  ،ولتوجيهاته ونصائحه القيمة ،إشرافهوقت وجهد خلال 

  .نجاز هذا العمل إفي كل مراحل 
متناني إعن  وأعربشكري  أسجل أن إلافي هذا المقام  وأناولا يسعني 

قف أو،الذين ساهموا في تكويني طيلة مشواري الدراسي  الأساتذةلجميع 
  .حترام وتقدير لهم جميعا إوقفة 

لجنة المناقشة على تحملهم عناء قراءة  أعضاءبالشكر للسادة  أتقدمكما 
  .ومناقشة هذه المذكرة 

التابعة للقرض الشعبي  301خص بالشكر كذلك مسؤولي الوكالة أو
  .ستضافتي إالجزائري على 

عمال مكتبة  إلىبكل التقدير والعرفان  أتوجه أنلزاما علي  أجدكما 
  .لات الممنوحة جامعة قسنطينة على التسهي

دين الكريمين حفظهما االله وكل الوال إلىوتقدير  إعزازتحية  الأخيروفي 
 .العملهذا  إتماممن بعيد في  أوساهم من قريب  من

 
 
 
 
 
 



 
    

  
 

  إهداء
  
  

  .إلى الوالدين الكريمين أمد االله في عمرهما ومتعهما بالصحة والعافية  ∗ 
  .هم درب العلم والإيمانإلى إخوتي الأعزاء حفظهم االله وأنار ل ∗

  .معنوياتي  اإلى أصدقائي الأوفياء الدين لطالما ساعدوني ورفعو∗             
   .إلى شهداء وأبطال ثورة الفاتح من نوفمبر المجيد ∗      

  .ومن لايزال يناظل لكسبها  ةالقضية الفلسطيني إلى ∗                 
  
  

  رة علميإلى هؤلاء جميعا أهدي حصاد جهدي وثم
  

                                            
  قايد مريم                                                               

                                                                       
  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  



  المقدمة  

 
2

  المقدمة

سـتجابة للتهديـدات   إوأكثرهـا تـأثيرا و   ، قتصـادية يعد القطاع المصرفي من أهـم القطاعـات الإ  
وتكنولوجيـة   ،وإجتماعيـة وإقتصـادية   ،التي تحملها التغيرات العالمية القائمة وفقـا لخريطـة سياسـية   

  .     ومعلوماتية جديدة
 ـ   ،وفي ظل هذه الظروف ن منـاهج حديثـة تتناسـب    عملت المؤسسات المصرفية علـى البحـث ع

معتمـدة فـي ذلـك علـى الأسـبقيات       ،مع هذه التغيرات وتسمح لهـا بالتـأقلم ومواصـلة نشـاطها    
فالجودة لـم تعـد تلـك المتغيـرة الثانويـة التـي لا تلقـى         ،أسبقية الجودة  التي من أبرزها ،التنافسية

نظـام شـامل يجـب    بل أصـبحت حاليـا تفـرض نفسـها ك     ،هتماما إلا في حالة ظهور فشل أو عيبإ
ومـن أهـم هـذه     ،من خلال تبني الإتجاهات والنظم الأكثر حداثة فـي إدارتهـا   ،تسييره بكفاءة عالية 

ومعيـار  ،التـي تعتبـر قـاطرة عظيمـة للتغييـر إلـى الأفضـل         ،الإتجاهات إدارة الجودة الشـاملة  
وأداة  ،ميـز نطـلاق فـي حركـة البحـث عـن الت     وقاعدة هامـة للإ  ،أساسي للمفاضلة بين المؤسسات

  .قيمة لتحسين الميزة التنافسية 
يجابيـة داخـل   إقائم على أسـاس إحـداث تغيـرات     ،فإدارة الجودة الشاملة هي نظام إداري شامل 

والـنمط   ،والمفـاهيم الإداريـة   ،والمعتقـدات التنظيميـة  ،والقـيم   ،والسـلوك  ،المنظمة تشمل الفكـر 
فضـلا عـن طـرق وأسـاليب وآليـات المتابعـة        ،ونظم وإجراءات وأساليب العمـل والأداء  ،القيادي

وذلك من أجل تحسين وتطوير كل مكونـات المنظمـة للوصـول إلـى أعلـى جـودة        ،والتقويم للأداء
  . في مخرجاتها وبأقل تكلفة

فقـد أصـبح هنـاك     ،ونظرا لحالة الإنسداد التي وصلت إليهـا المؤسسـة المصـرفية الجزائريـة    
مـن خـلال تسـخير كـل إمكانياتهـا       ،فعلي في سير عملهـا  ضرورة حتمية ومستعجلة لتحقيق تغيير

 ـ  الأسـواق   فـي   ورغباتـه   حتياجـات العميـل  إ  عاليـة تلبـي   ذات جودة   خدمات  لتقديم  ةالوطني
والتـي بـالرغم مـن     ،ويمكن تحقيق هذا من خلال تبنـي فلسـفة إدارة الجـودة الشـاملة     ،والخارجية

وأيضـا لاقـى    ،لعديد من المؤسسـات المصـرفية العالميـة   كونها مدخلا تم تطبيقه وثبتت فاعليته في ا
إلا  ،قتناع ودخل دائرة التنفيذ الفعلي في بعض المؤسسـات المصـرفية فـي الـدول الناميـة     القبول والإ

  .أنه وحتى الآن ما زال بعيدا عن التطبيق في المؤسسات المصرفية الجزائرية 
  ختيار الموضوع إأهمية وأسباب 

  :عالية من الأهمية نوضحها في النقاط التالية  يكتسي الموضوع درجة
إذ توجد محدوديـة فـي شـيوع ثقافتـه خاصـة فـي        ،يتسم موضوع إدارة الجودة الشاملة بالحداثة –

 وهذا بسـبب وجـود فجـوة معرفيـة فـي تبنـي هـذا        ،المؤسسات المصرفية التابعة للدول النامية
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حسـن إسـتخدامه مـن طـرف المسـيرين      وتهيئة مستلزمات تطبيقـه و  ،المسعى الإداري الحديث 
  .وذوي القرار

لقد أضحت النماذج الإدارية التقليدية مـن المورثـات التـي تسـعى كـل منظمـة وعلـى رأسـها          –
سـتبدالها بمـا ظهـر حـديثا مـن الأسـاليب الإداريـة        إو ،المؤسسة المصرفية إلى الإبتعاد عنهـا 

تسـع نطـاق تطبيقهـا هـو أسـلوب      إلتـي  ومن بين أهم الأسـاليب ا  ،الحديثة التي أثبتت فاعليتها 
الذي ثبت في الآونة الأخيرة بأنـه أحـد مـداخل التطـوير التنظيمـي الـذي       ،إدارة الجودة الشاملة 

  .تتسابق المنظمات الدولية في تطبيقه 
وهي بذلك تختلف عن المنشآت الصناعية التي تعد  ،تتميز المؤسسات المصرفية بكونها منظمات خدمية –

وبالتالي فإن مجال العمـل المصـرفي    ،ستخدام مفاهيم وتطبيقات إدارة الجودة الشاملةلإ المجال الأول
لتحقيـق الأهـداف المرجـوة مـن     ،يستلزم وجود مفاهيم وتطبيقات للجودة تنسجم وهذه الخصوصية 

   .ستخدامهاإ
 ـ     – ات يستوجب الإتجاه المتزايد نحو تحرير تجارة الخـدمات الماليـة والمصـرفية أن تكـون المؤسس

والأفضـلية   ،العالميـة  المصرفية الجزائرية قادرة علـى المنافسـة ليسـت المحليـة فقـط وإنمـا       
ويتطلـب   ،ستكون لمن لها القدرة على جدب أكبر عدد ممكـن مـن العمـلاء والمحافظـة علـيهم      

الـذي ثبتـت فعاليتـه فـي     ،هذا إستخدام أسلوب إداري حديث وهو أسلوب إدارة الجـودة الشـاملة   
  .لمصرفية التي طبقتهالمؤسسات ا

تتطلـب الإسـراع بدراسـة مزايـا      ،إن مشاكل الجودة التي تتخبط فيها غالبية مؤسساتنا المصـرفية  –
والتعرف على فعاليته وأثره الواسـع علـى تحسـين جـودة الخـدمات       ،تطبيق هذا المدخل الإداري

  .وحل مشاكلها
  :ختيار هذا الموضوع للدراسة لسببين أساسيين هماإ تموقد 

الرغبة الشديدة في معالجة هذا الموضوع للإجابـة علـى جملـة مـن الأسـئلة التـي تـدور فـي          –
  .قتصاديةإعلوم  مخيلتنا كطلبة

 ـلقد أدت النتائج الإ – ت الصـناعية فـي كـل مـن     آيجابية التي حققتها إدارة الجودة الشاملة في المنش
شـجيع المؤسسـات المصـرفية علـى     إلـى ت ،اليابان والولايات المتحدة الأمريكية وأوربا الغربيـة  

عتبـار القطـاع   إوعلـى   ،الأخذ بهـا كوسـيلة لإدارة وتحسـين جـودة الخـدمات التـي تقـدمها       
فقد أصـبحت هـذه الفلسـفة الهادفـة إلـى إحـداث        ،المصرفي العصب الحيوي لإقتصاديات الدول

           علـى  ذات أهميـة علميـة  تحفـز الباحـث     ،المصـرفية   تغيرات على آلية عمل وتنظيم المؤسسة
بـل تعـداه ليشـمل     ،خصوصا وأن مفهوم الجودة لم يعد يقتصر على جودة المنـتج فقـط   ،دراستها

 .والمنظمة ككل  ،الإدارة،الإشراف ،تصال الإ ،الخدمات ،جودة الإجراءات
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  إشكالية البحث صياغة 
يـق فلسـفة إدارة   لقد أكدت الأدبيات والدراسات الإداريـة المعاصـرة علـى الأهميـة الفائقـة لتطب     

والإسـتجابة لتوقعـات    ،وتعزيـز المركـز التنافسـي    ،الجودة الشاملة على صـعيد تحسـين الربحيـة   
  .العملاء وتحقيق رضاهم

كونهـا أول مـن تناولـت     ،وبالرغم من ارتباط مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالمنظمـات الصـناعية  
ليشـمل المؤسسـات المصـرفية وبـاقي      هتمـام إمتـد  إلا أن الإ ،هتمت بتطبيقات وأساليب الجـودة إو

  :وعلى ضوء هذا يمكن طرح إشكالية بحثنا في السؤال الجوهري التالي ،المنظمات الخدمية
  ؟المؤسسات المصرفية في ما هي متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة              

  :وهذا السؤال يقودنا إلى أسئلة فرعية يمكن تلخيصها فيما يلي 
  ؟وكيف يتم قياسها ،صود بجودة الخدمة المصرفية ما المق –
  ؟وما هي مضامينها،ما المقصود بإدارة الجودة الشاملة  –
  ؟ما هي دواعي إهتمام المؤسسات المصرفية بهذا المنهج الحديث  –
   ؟المؤسسات المصرفيةما هي المراحل الواجب المرور بها لإرساء هذا النظام الإداري المتطور في  –
  ؟أدوات إدارة الجودة الشاملة   ما هي –

كمـا يمكـن طـرح أسـئلة فرعيـة      . هذه الأسئلة سيتم الإجابة عليها من خلال الجزء النظـري 
   :أخرى سنحاول الإجابة عليها في الجزء التطبيقي والمتمثلة في

   ؟التابعة للقرض الشعبي الجزائري فلسفة إدارة الجودة الشاملة 301هل تتبنى الوكالة  –
  ؟301توفر مبادئ و مستلزمات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالوكالة هل ت –
  ؟301ما هي أهم الصعوبات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الوكالة  –

  فرضيات البحث
لتوجيه البحث وإبعـاده عـن التشـتت والعموميـات وذلـك بـالتركيز علـى تصـورات محـددة          

  :تم صياغة الفرضيات التالية ،التي واجهتنايتضمنها التفسير المقترح للمشكلة 
  .كون إلا من خلال التوقعات الشخصية  للعملاءيإن تقييم جودة الخدمات المصرفية لا يمكن أن  –1
  المصرفية واحدة من المؤسسات الخدمية التي عملت على تبني أساليب ونظم إدارة ةتعتبر المؤسس –2

  .الجودة الشاملة
العمال بها غير قادرين على تحديد   و،حل الدراسة أسلوب إدارة الجودة الشاملة لا تتبنى الوكالة م –3

  .وأهميتها بسبب غياب ثقافة لها علاقة بالجودة بالوكالة مفهومها
 .غياب مبادئ ومستلزمات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالوكالة محل الدراسة  –4

أمـا الفرضـيتين الثالثـة     ،الطـرح النظـري   وسيتم إثبات صحة الفرضية الأولى والثانية من خلال
  .والرابعة فسيتم إثباتهما من خلال تحليل بيانات الدراسة التطبيقية
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  أهداف الدراسة 
نظـرا لغيـاب    ،تعتبر المؤسسة المصرفية من أهم مصادر التمويـل خاصـة فـي البلـدان الناميـة     

 ـ       ،أسواق ماليـة متطـورة          رفية مـن بنـوك  وفـي ظـل التطـورات التـي شـهدتها السـاحة المص
فـإن هـذه الدراسـة تسـعى لتحقيـق مجموعـة مـن         ،الخ ...خصخصة ،إندماجات مصرفية ،شاملة

   :والتي يمكن تلخيصها فيما يلي ،الأهداف العلمية والعملية
  الأهداف العلمية 

مـع توضـيح لطبيعـة العمـل فـي       ،توضيح المفاهيم الأساسية للجودة وبعض القضايا المرتبطة بها –
ومن تم تأطير لإمكانية إستخدام الجـودة وتطبيقاتهـا المختلفـة فـي العمـل       ،سسات المصرفيةالمؤ

  .المصرفي 
تسليط الضـوء علـى ضـرورة تبنـي المؤسسـات المصـرفية لإدارة الجـودة الشـاملة كأسـاس           –

  لمواجهة الظروف الصعبة والمعقدة التي تمر بها
الجـودة الشـاملة باعتبارهـا مـن القـرارات      محاولة إظهـار التقنيـات المناسـبة لتطبيـق إدارة      –

حيث تنشأ مشكلات وأضـرار جسـيمة نتيجـة الإسـتخدام غيـر المبـرر لتقنيـات لا        ،المحورية 
  . تتناسب مع ظروف المؤسسة المصرفية

  الأهداف العملية 

التابعـة للقـرض الشـعبي الجزائـري لمفهـوم       301التعرف على مدى إدراك العمـال بالوكالـة    –
  .ة الجودة الشاملة وأهمية إدار

  .301تحديد مدى توفر مبادئ ومستلزمات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الوكالة  –
  .301تحديد معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الوكالة  –
 هتمـام بقضـايا الإدارة المصـرفية    تأمل الباحثة أن يكـون البحـث مسـاهمة فـي تعزيـز الإ      آمѧا  –

خصصين للمساهمة فـي إثـراء مثـل هـذه البحـوث التـي تخـدم عمليـات         ودعوة للمت  ،وقادتها
عتبارهــا الركيــزة الأساســية التــي يقــوم عليهــا النظــام إب ،تحــديث المؤسســات المصــرفية 

  .قتصاديالإ
  مناهج وأساليب البحث العلمية 

   :عتماد المناهج التاليةإتم  ،قصد معالجة الإشكالية المطروحة والتحقق من صحة الفرضيات
وقـد تمكنـا مـن    . وهو المنهج الذي يقوم أساسا على جمـع الحقـائق التاريخيـة    :المنهج التاريخي –

طلاع على مراجع مكتوبـة متعلقـة بالموضـوع والتـي توصـلنا مـن       الإ،خلال إتباع هذا المنهج 
كما تـم الإعتمـاد علـى الوثـائق الرسـمية المتمثلـة       ،خلالها إلى دراسة الجوانب النظرية للدراسة 

  .لجريدة الرسمية وبعض الوثائق الخاصة بالقرض الشعبي الجزائري في ا
وهـو المـنهج الـذي يتنـاول الأبحـاث والدراسـات التـي تبحـث فيمـا هـو            :المنهج الوصفي –

عتمـاد  وقـد تـم الإ  . حـداث وقضـايا  أكائن فـي حيـاة الإنسـان أو المجتمـع مـن ظـواهر و      
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عتبــاره أســلوب مناســب فــي تحديــد مفهــوم لإ ،علــى هــذا المــنهج فــي الجانــب النظــري
ــرفية  ــة المص ــودة الخدم ــدداتها ،ج ــها  ،مح ــاذج قياس ــودة   ،ونم ــوم إدارة الج ــذا مفه وك

  .و مرتكزاتها  ،نماذجها ،الشاملة
وهو المنهج الذي يهدف إلـى التعـرف علـى خصـائص ومضـمون حالـة أو        :منهج دراسة حالة –

المـنهج فـي الفصـل التطبيقـي مـن خـلال       عتمـدنا هـذا   إوقد . ظاهرة واحدة وبصورة مفصلة
وهـذا   ،التابعة للقرض الشعبي الجزائري وتسـليط الدراسـة النظريـة عليهـا     301إختيارنا للوكالة 

  .بغرض تكوين نظرة شاملة عن موضوع إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصرفية
طبيقـي أيـن تـم توظيـف     عتماد على هـذا المـنهج فـي الجانـب الت    وقد تم الإ :المنهج الإحصائي –

  . الأساليب الإحصائية التي تتناسب مع فرضيات البحث ومتطلبات الدراسة
أملتهـا علينـا نوعيـة الموضـوع     ،عتماد في هذه الدراسة على جملة مـن الأسـاليب   كما تم الإ

  :وهذه الأدوات تتمثل في ،المعلومات  وطبيعة
لملاحظـة سـلوكات المـوظفين بالوكالـة      عتماد على هـذا الأسـلوب  وقد تم الإ :أسلوب الملاحظة –

  .و تحديد مستوى العلاقة بينهم وبين مختلف المستويات الإدارية  ،أثناء أدائهم لعملهم  301
التـي أجريـت    مجموعـة اللقـاءات   حيث تم الاعتماد على هذا الأسلوب من خـلال  :أسلوب المقابلة –

 وهـذا قصـد توضـيح بعـض الأمـور      ،ومع وبعض العمال بالوكالـة  301الوكالة  مديرمع نائبة 
   .والتي يصعب الحصول عليها من مصادر أخرى،المتعلقة بتنظيم الوكالة

تحقيقا لهدفنا المتعلق بالإجابة علـى إشـكالية البحـث مـن خـلال التأكـد مـن          :أسلوب الاستبيان –
 التابعـة للقـرض   301عمـال الوكالـة    إلـى سـتمارة موجهـة   إتم إعداد  ،صحة الفرضيات ميدانا

  . الشعبي الجزائري
  حدود الدراسة 

   :تحددت هذه الدراسة بالمجالات التالية
التابعـة   301قتصر المجـال البشـري لهـذه الدراسـة علـى عمـال الوكالـة        إ :المجال البشري –

  .للقرض الشعبي الجزائري
التابعـة للقـرض    301قتصر المجال المكاني فـي هـذه الدراسـة علـى الوكالـة      إ:المجال المكاني –

  .شعبي الجزائري بقسنطينة ال
  . 2011نهاية جانفي غاية  إلى 2010طبقت هذه الدراسة من نوفمبر :المجال الزمني –
قتصر المجال الموضـوعي فـي هـذه الدراسـة علـى تحديـد مـدى إدراك        إ :المجال الموضوعي –

ومـدى تـوفر مبـادئ ومسـتلزمات     ، لمفهوم وأهميـة إدارة الجـودة الشـاملة    301عمال الوكالة 
  .بالإضافة إلى تحديد معوقات تطبيقها حسب العاملين بالوكالة ،تطبيقها
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  الدراسات السابقة 
طلاع على البحـوث والدراسـات السـابقة ذات الصـلة بموضـوع الدراسـة       لقد قامت الباحثة بالإ

جـل التعـرف علـى    أوذلـك مـن    ،ومتغيراتها والمتعلقة بإدارة الجودة الشاملة والمؤسسات المصرفية
وفيمـا   ،ستفادة منها في تحقيـق أهـداف هـذه الدراسـة    لنتائج التي أسفرت عنها تلك البحوث والإأهم ا

  :طلاع عليها يلي مجموعة البحوث التي تسنى لنا الإ
مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعاليـة المصـرفية مـن منظـور إدارة الجـودة       ،لمى فيصل اسبر –1

رسـالة   ،)ميـة فـي الجمهوريـة العربيـة السـورية     دراسة ميدانية على المصارف الحكو (الشاملة 
  . 2009 ،سورية ،جامعة تشرين ،مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستار

مناقشة مـدى قـدرة المؤسسـات المصـرفية فـي الجمهوريـة العربيـة        تم من خلال هذه الدراسة 
سـة إلـى ضـرورة القيـام     وقد تم التوصل في هـذه الدرا  ،السورية على تقديم خدمات ترضي العملاء

قتـراح مـدخل إداري قـائم    إكمـا تـم    ،بإصلاح في النظام المصرفي نتيجة التباين في أداء المصارف
وهـذا لرفـع كفـاءة    ،على تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة فـي المؤسسـات المصـرفية السـورية    

  .وفاعلية الخدمة المصرفية المقدمة 
اعليـة تطبيـق نظـام الجـودة الشـاملة فـي المصـارف        تقييم مـدى ف  ،شبيب  ألدريد كامل  –2

   .جامعة الزيتونة الأردنية ،)حالة بنك الإسكان والتمويل الأردني(الأردنية 
هدفت هذه الدراسة إلى تحليل وتقييم مدى فاعلية تطبيق نظام الجـودة الشـاملة فـي البنـوك علـى      

ي والخـدمات التـي يقـدمها    نعكـاس ذلـك علـى العمـل المصـرف     إومعرفة  ،كفاءة الأداء المصرفي
ومدى مساهمة النظام في تحقيق عوائـد ماليـة إضـافية مـن خـلال       ،ورضا العاملين والعملاء ،البنك

  .التقييم الشامل المالية وغير المالية أدوات 
ستنتاجات أهمها أن نظام إدارة الجودة الشاملة له تأثير وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من الإ

نتهت إكما  ،ونتائج نسبية على تحقيق العائد للبنك ،ة الأداء للعاملين ورضا العملاءيجابي على كفاءإ
الدراسة إلى التوصل إلى ضرورة العمل على تفعيل المعايير المالية وغير المالية لقياس نتائج تطبيق نظام 

  .وأهمية مساهمتها في زيادة العوائد المالية ،الجودة الشاملة وتطوير العمل المصرفي 
ثـر تطبيـق مـدخل إدارة الجـودة الشـاملة بـالبنوك التجاريـة        أ ،شريف عبد المعطي العربـي  –3

 . 2008 ،عمان، على تمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة

ومعرفة  ،ثر تطبيق الجودة الشاملة ببنكي مسقط وعمان العربيأهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 
وذلك من خلال التركيز على بعض من مبادئ إدارة  ،توسطةكيفية تمويلها للمؤسسات الصغيرة والم

وقد أثبتت الدراسة أن هناك دور كبير وواضح يحدث بالبنوك عند تطبيق مبادئ إدارة  ،الجودة الشاملة
والذي على سبيل المثال قد تتم نتيجة لتقليل الإجراءات  ،الجودة الشاملة  وذلك بالتحسين المستمر للعمليات

  .ة التمويل للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة المعوقة لعملي
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 ،جامعة ورقلة ،مجلة الباحث ،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية ،أحمد بن عيشاوي–4
  .2006 04،عدد

حاولت هذه الدراسة إبراز كيفيـة تطبيـق أسـلوب إدارة الجـودة الشـاملة فـي مؤسسـات تقـديم         
لمؤسسـات الخدميـة بتطبيـق هـذا المـنهج الإداري      هتمـام ا إمن خلال التعـرض لـدواعي   ،الخدمة 
  . وكيفية إدماج مبادئه وأساليبه في هذا النوع من المؤسسات،الحديث 

وقد لاحظنا من خلال دراستنا لهذه البحـوث أن كـلا منهـا تعـالج موضـوع إدارة الجـودة فـي        
 إنصـبت قـد  و ،فلكل منهـا مجـال إهتمـام ونقطـة إرتكـاز      ،المؤسسات المصرفية من زاوية معينة

باسـتثناء الدراسـة   ( ،تها الميدانية على مؤسسات مصرفية تابعة لدولـة عربيـة غيـر الجزائـر    ادراس
لم نسـتطع الحصـول علـى أيـة دراسـة أو بحـث طبـق علـى         ف )والتي كانت كلها نظرية 04رقم 

كما أن جميع هـذه الدراسـات والبحـوث تكونـت عينتهـا مـن عمـال         ،القطاع المصرفي الجزائري
  . من المؤسسات المصرفية المختلفة أو القطاع المصرفي ككل مجموعة
أنهـا لا تتفـق مـع الدراسـة الحاليـة مـن حيـث         ،ستخلصنا من خلال دراستنا لهذه البحوثإوقد 

  .وحتى الأدوات المستخدمة،المنهجية  ،المتغيرات،المجتمع 
  خطة البحث

قمنا بتقسيم  ،ت مدى صحة الفرضياتبهدف الإحاطة بجوانب الموضوع والإجابة عن التساؤلات وإثبا 
  . فصلين نظريين وفصل تطبيقي ،البحث إلى ثلاثة فصول

 تنـاول نحيـث   ،ثلاثـة مباحـث   مقسم الـى  هوو “المؤسسة المصرفية” عنوانيحمل  :الفصل الأول –
 .من خـلال التطـرق إلـى المؤسسـة المصـرفية وخـدماتها      ،في المبحث الأول العمل المصرفي 

 ـأيـن   ،حث الثاني للجـودة فـي الخـدمات المصـرفية    خصص المبنفي حين  تم تحديـد الإطـار   ي
وبعـض أسـاليب   ،مـداخل دراسـتها   ،تكاليفهـا   ،أبعادهـا  ،المفاهيمي لجودة الخدمـة المصـرفية  

خصص لواقع المنظومة المصـرفية الجزائريـة مـن خـلال عـرض      فيأما المبحث الثالث  .قياسها
  .التحديات والإتجاهات الحديثة لتطويرها  بالإضافة إلى ،أهم الإصلاحات التي مرت بها

 هـو و “ماهية إدارة الجـودة الشـاملة فـي المؤسسـات المصـرفية      ”عنوان يحمل :الفصل الثاني –
تعرض في المبحث الأول إلـى إدارة الجـودة الشـاملة مـن خـلال عـرض       ن،ضم ثلاثة مباحث ي

   وإعــادة  9000يــزوأهــم الفــوارق المتواجــدة بينهــا وبــين الا ،مراحــل تطورهــا ،مفهومهــا
خصـص  فيأمـا المبحـث الثـاني    . بالإضافة إلى أهم المفكرين المساهمين فـي تطويرهـا   ،الهندسة

فيـه أسـباب تزايـد التوجـه      تنـاول ن ،لأساسيات إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصـرفية  
ات إلـى جانـب مبـادئ ومسـتلزم    ،نحو تطبيق إدارة الجودة الشـاملة فـي المؤسسـة المصـرفية     

خصـص المبحـث الثالـث إلـى     نفـي حـين   . وأهم التغيرات المطلوبة لتطبيقها ،تطبيق هذه الفلسفة
مـن خـلال التطـرق إلـى مختلـف      ،تطبيق إدارة الجودة الشـاملة فـي المؤسسـات المصـرفية     

  . وأدواتها ،نماذجها ،خطوات تطبيقها
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التابعـة   301وكالـة  الدراسـة حالـة   ”حمـل عنـوان   ي هووهو الفصل التطبيقي و :الفصل الثالث –

طـرق فـي المبحـث الأول إلـى     نتقسم هذا الفصـل إلـى مبحثـين    ي  “لقرض الشعبي الجزائري ل
تعـرض فـي   نفـي حـين    ،والخدمات التي تقـدمها  301تقديم القرض الشعبي الجزائري والوكالة 

 ـ ،المبحث الثاني إلى تبيان الإجراءات المنهجيـة للدراسـة الميدانيـة فـي المطلـب الأول      رض وع
  .البيانات وتحليلها وتفسيرها ومناقشة نتائجها في المطلب الثاني 

  صعوبات البحث  
أردنـا الإشـارة إليهـا بغيـة      ،لقد واجهتنا صعوبات ومشاكل جمة في مسيرة إعـداد هـذا البحـث   

كما نود لفـت إهتمـام المسـؤولين ومصـادر المعلومـات      ،لفت إنتباه الباحثين من أجل تفاديها مستقبلا 
ومـن بـين هـذه     ،ة تزويد الباحثين بالمعلومات الكافية لتسهيل مهمة إنجـاز بحـوثهم العلميـة   بضرور

   :الصعوبات نذكر
  .ندرة المراجع التي تناولت إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصرفية بشكل خاص –
  .الموقف السلبي لبعض المسؤولين وعدم إكتراثهم لأهمية البحث العلمي  –
 ـ – ول علـى البيانـات المتعلقـة بالدراسـة الميدانيـة مـن حيـث الوثـائق الإداريـة          صعوبة الحص

وذلـك بسـبب التخـوف    ،وهذا ما ألزمنا إستخدام أكثر من أسلوب للحصـول عليهـا    ،والإحصائية
  . من طبيعة البحث والجهة المنتسب إليها

بالشـكل   غير أن هذه الصعوبات ما كانت لتخل بعزيمتنـا وإصـرارنا علـى إنجـاز هـذا العمـل      
  .والذي نعتقد بأنه لا يخل من بعض النقائص كأي جهد بشري ،الذي هو عليه 

  
 

 



  
  

  الأولالأول  الفصلالفصل
      

                    

  
          رفيةرفيةــــؤسسة المصؤسسة المصــالمالم                    
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  إدارة الجودة الشاملة إدارة الجودة الشاملة ماهية ماهية                                   

  المصرفيةالمصرفية  اتاتــالمؤسسالمؤسس  فيفي                    

  

































































































  
  الفصل الثالثالفصل الثالث

  
    

  التابعةالتابعة  301301  دراسة حالة الوكالةدراسة حالة الوكالة                            
  ريريــي الجزائي الجزائــالشعبالشعب  رضرضــللقللق
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144 

  الخاتمة

لقد كانت الإدارة المصرفية ومازالت تتطلع إلى تطوير وتحديث أساليبها ونظمها لكي تواكـب حركـة   
وما يصاحب ذلك من تطور معرفي يتطلـب مـن النظـام     ،التغير والتطور الإداري على مستوى العالم

ومواجهـة   ،قتدارإة وللتعامل مع قضاياه بفاعلي ،المصرفي ومؤسساته إحلال تقنيات إدارية جديدة وحديثة
وتبني أساليب غير فعالة لتحقيـق   ،التحديات المتمثلة في تدني مستوى الرضا لدى المستهدفين من الخدمة

والمنافسة الحـادة  ،وكذلك تدني مستوى الأداء والرضا الوظيفي والولاء لدى العاملين  ،الأهداف المنشودة
حدة هذا التحدي التغير في سـلوك المسـتفيد مـن     ويزيد من ،على المستوى المحلي والإقليمي والعالمي

  .ختياره الخدمة والذي بدأ ينظر للجودة كمعيار أساسي لإ
حتـى يـتمكن النظـام مـن     ،إن مواجهة هذه التحديات والتغلب عليها أمـر فـي غايـة الأهميـة     

م إداريـة  وتبنـي مفـاهي  ،ويكون هذا من خلال تغيير الأسـاليب الإداريـة التقليديـة     ،المنافسة والبقاء
الذي يساعد المنظمات علـى تحقيـق الكفـاءة والفاعليـة والتميـز      ،حديثة كمنهج إدارة الجودة الشاملة 

  .في الأداء 
لا يمكن أن يكتب له النجاح إذا ،غير أن تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصرفية 

يسوده روح التعاون  ،يجابيةإظيمي دو ثقافة مناخ تن :من أهمها وعلى رأسها،لم تهيئ له متطلبات كثيرة 
ن التفكير إوبعكس ذلك ف ،حترام رغباتهإوالحرص على مصلحة العميل و ،نجاز والإبداع والرغبة في الإ

في تبني تطبيق إدارة الجودة الشاملة يستدعي تحديد مدى ملائمة الثقافة السائدة لمتطلبات تطبيق هذا 
  . المدخل المعاصر
دراسـة   –دراسة في موضوع إدارة الجـودة الشـاملة فـي المؤسسـات المصـرفية      وقد تطلبت ال

نتهـت بفصـلين نظـريين وفصـل     إرحلـة بحـث    –301حالة القرض الشعبي الجزائري وكالة رقم 
  .حاولنا من خلاله الإحاطة الشاملة بموضوع البحث بكل جوانبه ،تطبيقي 

وهذا من  ،قتصاديتعد من أهم ركائز التقدم الإففي الفصل الأول تطرقنا إلى المؤسسة المصرفية التي 
ولما أضحت الجودة من أهم المفاهيم في عالمنا  .وخدماتها ،أنواعها  ،نشأتها ،خلال عرض مفهومها 

فقد عمدنا إلى مناقشتها من خلال  ،المعاصر لكونها المحرك الذي تدور حوله أو من أجله كل الأنشطة
ونظرا  .وأساليب قياسها في الخدمات المصرفية،مداخل دراستها  ،تكاليفها ،أبعادها ،عرض مفهومها

للإصلاحات العميقة التي قامت بها السلطات الجزائرية بغرض تمكين المؤسسات المصرفية الجزائرية من 
فقد قمنا بتسليط الضوء على النظام المصرفي الجزائري  ،تقديم منتجات وخدمات جديدة ذات جودة عالية

بالإضافة إلى التحديات التي  ،إلى مختلف مراحل تطوره وأهم الإصلاحات التي مر بهامن خلال التطرق 
  .تواجهه والتوجهات الحديثة لتطوير أدائه 

حيـث بـدأنا    ،أما الفصل الثاني فقد خصص لإدارة الجـودة الشـاملة فـي المؤسسـات المصـرفية     
ألقـت بثقلهـا علـى مسـرح إدارة     بعرض لإدارة الجودة الشاملة باعتبارها مفهوم من المفـاهيم التـي   
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وأوجـه   ،أهـم روادهـا   ،تطورهـا التـاريخي    ،وذلك من خلال التطـرق إلـى تعريفهـا     ،العمليات
نتقلنـا بعـد ذلـك إلـى عـرض أساسـيات       إثـم  . وإعادة الهندسة 9000يزو ختلاف بينها وبين الإالإ

ئهـا ومسـتلزماتها فـي    وذلك مـن خـلال تبيـان مباد    ،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصرفية
وأهم التغيرات الواجب إحداثها في المؤسسـة المصـرفية الراغبـة فـي تبنـي       ،المؤسسات المصرفية

ولما كانت إدارة الجودة الشاملة فلسـفة تنطلـق مـن فرضـية أساسـية مفادهـا أن       . هذا المنهج الجديد
فقـد عمـدنا إلـى     ،قبـة العمل في منظمة الخدمة هو ثمرة سلسـلة مـن العمليـات المترابطـة والمتعا    

وهـذا مـن    ،إكمال الفصل من خلال عرض تطبيق إدارة الجودة الشاملة فـي المؤسسـات المصـرفية   
  .وأهم مناهجها وأدواتها  هاخلال إبراز خطوات تطبيق

في حين خصص الفصل التطبيقـي لمناقشـة مـدى إمكانيـة تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة فـي         
  :وذلك من خلال عرض،ي الجزائري التابعة للقرض الشعب 301الوكالة 

  .مدى معرفة عمال الوكالة لمفهوم الجودة والجودة الشاملة  –      
  . مدى معرفة عمال الوكالة للأهمية الناجمة عن تطبيق إدارة الجودة الشاملة –     
  .301مدى توفر مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الوكالة  –     
  . 301ات إدارة الجودة الشاملة في الوكالة مدى توفر أهم مستلزم –     
  . 301مدى إمكانية العمال لتحديد معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الوكالة  –     

نطلقنـا منهـا كمـا    إتبين لنا مدى صحة الفرضـيات التـي   ،وخلال رحلة مناقشتنا لموضوع البحث    
   :يلي
ولى التـي تـنص علـى أن تقيـيم جـودة الخـدمات       أثبتت دراسة الفصل الأول صحة الفرضية الأ –

فجـودة الخدمـة    ،المصرفية لا يمكـن أن يكـون إلا مـن خـلال التوقعـات الشخصـية للعمـلاء       
المصرفية تتحدد في ضوء المقارنات التي يجريها العميل بـين مـا يتوقـع أن يحصـل عليـه مـن       

كمـا أن إدراك  ،صـرفية  وبين ما يحصل عليه فعليا مـن نفـس المؤسسـة الم    ،المؤسسة المصرفية
يعتمد علـى الأسـلوب المتبـع فـي تقـديم تلـك       ،العميل لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة 

والنتـائج المترتبـة علـى حصـول العميـل علـى هـذه         ،الخدمة من جانب المؤسسة المصـرفية 
ومن هذا المنطلق فإن أحد العوامـل التـي يمكـن أن تميـز المؤسسـة المصـرفية علـى         ،الخدمة

منافسيها هو مدى قدرة تلك المؤسسة المصرفية على التعـرف علـى متطلبـات عملائهـا والوفـاء      
فـإن المفتـاح الأساسـي لتحسـين جـودة الخدمـة        ،إضافة إلى ذلك ،حتياجات بشكل منظمبتلك الإ

يكمن في قدرة المؤسسة المصرفية على إقناع العميـل بـأن القيمـة التـي يحصـل عليهـا نتيجـة        
  .مة أكبر من التكاليف التي يتحملها مقابل الحصول عليهاحصوله على الخد

أثبتت دراسة الفصل الثاني صحة الفرضية الثانية التي تـنص علـى أن المؤسسـة المصـرفية هـي       –
وهـذا   ،واحدة من مؤسسات الخدمة التي عملت على تبنـي أسـاليب ونظـم إدارة الجـودة الشـاملة     

كونهـا أول مـن تـداولت     ،املة بالمنظمـات الصـناعية   مفهوم إدارة الجودة الش ارتباطبالرغم من 
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مـتلاك الميـزة   فإدارة الجـودة الشـاملة هـي مـدخل فعـال لإ      ،هتمت بتطبيقات وأساليب الجودةإو
لتـزام بمبـادئ ومرتكـزات إدارة الجـودة     ذلـك أن الإ  ،قتصادي الجديدالتنافسية في ظل المناخ الإ
وزيـادة التركيـز   ،حتياجـاتهم  إقيمـة للعمـلاء تلبـي     لتزام بتقـديم والإ ،الشاملة كالتحسين المستمر

هتمام بالموارد والكفـاءات القـادرة علـى الإبـداع وتطـوير الأنشـطة والعمليـات وأنظمـة         والإ
يؤدي وبشكل مستمر إلى تطوير الميـزة التنافسـية المرتكـزة علـى الجـودة       ،التسيير في المؤسسة

  .الشاملة 
وبأن العمـال   ،لوكالة محل الدراسة لا تطبق إدارة الجودة الشاملةبالنسبة للفرضية التي تنص على أن ا –

فقـد أثبـت    ،غير قادرين على تحديد مفهومها وأهميتها بسبب غياب ثقافة لها علاقة بالجودة بالوكالـة 
غير متبنية لفلسفة إدارة الجودة  301فالوكالة  ،الفصل التطبيقي صحة الجزء الأول من هذه الفرضية 

  ٪15خلال عجز حـوالي    كما استطعنا إثبات هذا من ،بتصريح من السيدة نائبة المدير الشاملة وهذا
بالإضافة كذلك إلى عجز أغلـب   ،الشاملة الصحيح لإدارة الجودة  العينة عن تحديد المفهوم من أفراد 

فيمـا   أمـا  .العمال عن تحديد العوامل التي تعيق تطبيق هذا الأسلوب بالوكالة لعدم إلمامهم بموضوعه
يخص الجزء الثاني من الفرضية والذي ينص على أن العمال غير قادرين على تحديـد مفهـوم إدارة   

من العمال والذين يمثلون  ٪ 85حيث أن  ،فقد أثبت نفس الفصل عدم صحتها ،الجودة الشاملة وأهميتها
تفـاق مـن   إى أن هنـاك  بالإضافة إل ،ستطاعوا تحديد مفهوم إدارة الجودة الشاملةإأغلبية أفراد العينة 

وهو ما تبينه المتوسطات الحسـابية لعوامـل    ،أغلبية العمال على أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
والتي فاقـت كلهـا    ،)  18 جدول رقم(  المؤسسات المصرفية  أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في

 [المجال إلى   نتمتإو  3القيمة  وهذا ما يؤكد وجود ثقافة ،عن الموافقة والذي يعبر .[ 4.20 –3.40 
لها علاقة بالجودة في الوكالة محل الدراسة يمكن أن تكون عاملا مهما في تبني أسلوب إدارة الجـودة  

  .الشاملة
لقد أثبت الفصل التطبيقي صحة الفرضية التي تنص على غياب مبـادئ ومسـتلزمات إدارة الجـودة     –

فحسب نتائج الدراسة الميدانية فإن جميـع مبـادئ إدارة الجـودة     ،االشاملة بالوكالة محل الدراسة نسبي
باستثناء مبـدأ مشـاركة    ،وتنتمي إلى مجال  الموافقة 3الشاملة حملت متوسطات حسابية تفوق القيمة 

وهو ما يعبر عن غياب التعاون والمشاركة التي ، 3العاملين الذي حمل متوسط حسابي أقل من القيمة 
وتحقيـق  ،تخاذ القرارات إلضمان جودة  ، لبات تحقيق إدارة الجودة الشاملة بالمنظمةتعتبر من أهم متط

كما تم إثبات غياب هذا المبدأ كذلك من خلال إجمـاع   .وتلبية رغبات العملاء  ،التحسينات المستمرة 
والهيكـل   ،وإجـراءات العمـل    ،أغلبية العمال على ضرورة إحداث تغييرات على مستوى المـدراء 

أما فيما يخص مسـتلزمات تطبيـق إدارة    .نعدام الثقة بينهم وبين رؤسائهموهذا لإ ،يمي الرسميالتنظ
والتي تعد أداة لاحتواء العاملين وإدماجهم ،التحفيزات المعنوية  نقص كبيرفي وجدناالجودة الشاملة فقد 

 ـ ،بغرض كسب ولائهم وتنمية مهاراتهم  ،نافعين في المنظمة كأعضاء  لال قيمـة  ويظهر هذا مـن خ
الذي جـاء ضـمن    ،»نجازات التي يحققها العاملعتراف بالإإهناك تقدير و«المتوسط الحسابي لعبارة 
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فبالرغم من وجود الكثير من البرامج التي تضمن رفـع كفـاءة    ،أما في مجال التدريب. مجال الرفض
حصولهم على المعارف والمهارات اللازمة التي تمكنهم من وضع تلك المعـارف موضـع   والعاملين 

  . برامج الخاصة بالتدريب على أسلوب إدارة الجودة الشاملةللغياب هناك  إلا أن،التطبيق الصحيح 
  النتائج

توصـلنا إلـى النتـائج     ،ختبارنـا لمـدى صـحة الفرضـيات    إمن خلال رحلة دراستنا للموضوع و
  :التالية 

وكـان   ،ظهر مفهوم إدارة الجودة الشـاملة كنتيجـة هامـة لتطـور الفكـر الإداري مـع الـزمن        –1
  . لإسهامات رواد الجودة دورا هاما في صياغة أفكارها وفلسفتها

التـي تسـمح للمنظمـات المصـرفية      ،تعتبر إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية المعاصـرة  –2
  . وتحقيق رضا عملائها ،فيةبتحسين جودة خدماتها المصر

تقــوم إدارة الجــودة الشــاملة فــي المؤسســة المصــرفية علــى مجموعــة مــن المرتكــزات   –3
التي تساعد على تطوير مسـتوى الخدمـة وتحسـين الأداء بهـدف إرضـاء العمـلاء        ،والمتطلبات

  .باعتبارهم ركيزة أساسية ومفتاح النجاح لأية مؤسسة مالية 
هـو التحسـين المسـتمر    ،المؤسسة المصرفية مدخل إدارة الجـودة الشـاملة   عتماد إإن الهدف من  –4

ويـنعكس ذلـك    ،بجـودة عاليـة وتكـاليف منخفضـة     ،ورفع كفاءة أداء البنوك لخدماتهم المصرفية
  .خاصة في تعزيز وضعية البنك أمام البنوك والمؤسسات المالية الأخرى

ة المصـرفية يسـتلزم بعـض المتطلبـات التـي      إن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسس –5
حتـى يمكـن تهيئـة العـاملين     ،تسبق البدء بتطبيق هذا البرنامج فـي تلـك المؤسسـة المصـرفية     

  .لقبول الفكرة
تكمن المرحلة الأولى لتطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة فـي المؤسسـة المصـرفية فـي التوعيـة          –6

كافـة أفـراد المؤسسـة المصـرفية بـدءا بالقيـادات       ونشر ثقافة ومفهوم إدارة الجودة الشاملة لدى 
  .الإدارية حتى تتولد القناعة بجدوى التطبيق وبالتالي المساندة

التـي يـتم التعـرف     ،إن التحسين المستمر للجودة يتحقق من خلال مئات التحسـينات الصـغيرة    –7
  .عليها وتحديدها من قبل العاملين في جهود يومية أو أسبوعية 

النهائي من إدارة الجودة الشاملة هو منـع حـدوث المشـكلات وتحسـين وتطـوير أداء       إن الهدف –8
  .العمل وليس حل المشكلات

تهتم إدارة الجودة الشاملة بالبحـث المسـتمر عـن أفضـل الممارسـات التـي تقـود إلـى الأداء          –9
  .المتميز 

ختبـار الفرضـية التـي    أهمهـا تلـك المتعلقـة با    ،أظهرت الدراسة الميدانية جملة من النتـائج  –10
وقد تم تأكيـد ذلـك مـن خـلال غيـاب       ،لفلسفة إدارة الجودة الشاملة 301مفادها عدم تبني الوكالة 

  :بعض المبادئ والمستلزمات الضرورية لإنجاح هذا المنهج منها



ةالخاتم      

 
148 

  .الأنماط القيادية السائدة لا تهتم بالموظف ولا تعطيه الثقة المطلوبة –
دارة العليا بمبدأ التعاون بـين العـاملين ومشـاركتهم فـي حـل المشـاكل       عدم وجود إيمان لدى الإ –

  .في إطار عمل جماعي 
  .نضباط والتوجيه يميل النمط القيادي إلى الإ –
إلا أنهـا تهـدف مـن خلالـه إلـى تنميـة المهـارات        ،بالتـدريب  301هتمام الوكالة إبالرغم من  –

لـدورات التدريبيـة الخاصـة بـالجودة وحـل      فنصيب ا ،وتحسين أداء المهمات ،والقدرات الفردية
  . المشاكل التي تعترضها تتميز بنقص كبير

ترتكـز علـى المكافـآت المشـجعة والدافعـة للعمـل        ،على سياسـة تحفيزيـة  301تعتمد الوكالة  –
) الحـوافز المعنويـة   ( للتقـديرات   كبيـر  مع إهمـال  ،والمتمثلة في المنح الجماعية وبعض الهدايا 

  .هتماماتهاإضمن وعدم إدراجها 
  .الترقية في الوكالة ترتبط بالأقدمية ولا ترتبط بالأداء –
  .حتياجات الزبون وأرائهإتتميز الوكالة بضعف الدراسات والبحوث الهادفة إلى تحديد  –
  .تعتمد الإدارة في الوكالة على سلطتها في اتخاذ القرارات  –
  .الغياب التام لحلقات الجودة  –
ستفادة من للإ ،وغيرها ... ،لكترونيالبريد الإ ،نترنيتتصال الحديثة كالأعلى تقنيات الإ تعتمد الوكالة –

  .ستعمالتصالات والسرعة في إيصال المعلومات غير أنها محدودة الإمميزاتها في تسيير الإ
  التوصيات 

  :قتراحات والتوصيات التاليةبناءا على النتائج المتوصل إليها يمكننا تقديم الإ
ــة  ضــر –1 ــة القــرض الشــعبي الجزائــري للتطــورات الســريعة فــي أســاليب تلبي ورة مواكب

مــن خــلال إتبــاع  ،وذلــك عبــر تحــديث الأســاليب الإداريــة المتبعــة  ،حاجــات العمــلاء
ــاملة  ــودة الش ــنهج إدارة الج ــذي ،م ــن  وال ــى حس ــؤدي إل ــواردإي ــتغلال الم ــوفير  ، س ت

ــات ــريفة ،الطاق ــة الش ــجيع المنافس ــام لا ،تش ــمان الت ــدمات الض ــودة الخ ــات ج ــام وثب نتظ
وهنــا . كتســاب ثقــة العمــلاء وجــدب الجــدد مــنهمإ ،زيــادة فــرص التســويق ،المصــرفية

ــودة    ــوم إدارة الج ــق مفه ــأن تطبي ــا ب ــدرك الإدارة العلي ــرورة أن ت ــد بض ــن التأكي ــد م لاب
كمــا أن نتــائج ،فهــو يحتــاج إلــى جهــود كبيــرة  ،الشــاملة لــيس بــالأمر الهــين أو الســهل

لـذا فـإن مـن الضـروري بـذل       ،يمكن أن تظهـر خـلال يـوم أو شـهر أو سـنة     التطبيق لا 
وفــي هــذا  ،الجهــود وتــوفير الإمكانيــات المناســبة لتطبيــق مــدخل إدارة الجــودة الشــاملة 

  :الإطار توصي الدراسة بما يلي 
 عتبـار ويجـب أن تأخـذ بعـين الإ    ،لتزامها بعملية إدارة التغييـر إإيمان إدارة المؤسسة المصرفية و –

  . نتقال إلى إدارة الجودة الشاملةمقاومة الموظفين للتغيرات التي ستصاحب الإ
  .وضع برنامج شامل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة تدريجيا  –
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سـتفادة مـن   والإ ،تعزيز وتطوير معارف القيادات حول إدارة الجـودة الشـاملة وأسـاليب تطبيقهـا     –
  . بيق هذا المدخل الإداريتجارب المنظمات المماثلة والتي نجحت في تط

أن تعمل الإدارة العليا علـى نشـر مفـاهيم إدارة الجـودة الشـاملة بـين العـاملين فـي مختلـف           –
وأن يكون هناك التـزام وتأييـد مـن جميـع أفـراد المنظمـة بتطبيـق هـذا          ،المستويات الإدارية

  . المدخل
 ـ  ،إجراء تعديلات في الهيكـل الإداري للمؤسسـة المصـرفية    – اهم فـي وضـع الشـخص    بمـا يس

  .المناسب في المكان المناسب 
  .ستقطاب موظفين مؤهلين في إدارة الجودة الشاملة للقيام بمتابعة تطبيق الجودة الشاملة إ –
العمل على تحقيق رضا العاملين بهدف تحقيق رضا العميل لمـا يمثلـه العـاملين مـن أهميـة فـي        –

 ـ إ سـتثمار الجيـد لهـذه    حيـث يـؤدي الإ   ،ة والعميـل ستثمار العلاقات التفاعلية بين مقـدم الخدم
  .العلاقة إلى تعزيز ولاء العميل والرفع من مستويات الرضا لديه 

التـي تزيـد    ،تصالات الإدارية وفق أسـلوب العلاقـات الإنسـانية   تهيئة بيئة مناسبة لزيادة فعالية الإ –
بالتـالي فهـم وإدراك   و ،وبـين المرؤوسـين وزملائهـم    ،من التقارب بين الرؤساء والمرؤوسـين 

  . تصالية مما ينعكس إيجابا على مستوى الأداءالرسائل الإ
تصال بـين العمـال ممـا يسـهم فـي وجـود       جل تعزيز قنوات الإأتشجيع أسلوب فريق العمل من  –

  .كفاءات جماعية 
لهـا دور كبيـر فـي تنميـة الشـعور بوحـدة        ،ضرورة تطبيق حلقات الجودة كوسيلة اتصال فعالة –

  . عة ووحدة عمل الفريق القادر على تحقيق أفضل أداء ممكن في مجال الجودةالجما
تصـال والعلاقـات العامـة تقـوم بتـوفير كـل المعلومـات للعمـال         إنشاء مصلحة للإعـلام والإ  –

  . والعملاء
  .توفير نسخة من مجلة البنك لكل عامل في كل عدد يصدر منها  –
  .نات الكافية لتشجيع المشاركة الفعلية للعمال قتراحات مع تقديم الضماوضع صناديق الإ –
ويعتمد هذا  ،ستطلاعية حول أراء العملاءوالقيام بالدراسات الإ ،عتماد مبدأ التغذية العكسية من العميلإ –

نتهاء بمستوى رضاه إو ،حتياجاتهإنسياب المعلومات من العميل بدءا بتحديد إستمرارية إالأسلوب على 
  .وأرائه حول الخدمات

تخـاذ القـرارات الخاصـة بوضـع الأهـداف ورسـم       إضرورة إشراك العـاملين فـي عمليـات     –
  . السياسات الوظيفية

ن ذلـك ينمـي فـيهم    لأ ،سـتحقاق ضرورة تشجيع العمل الجيد والمتميز وترقية العاملين حسـب الإ  –
  .نتماء والولاء للمنظمة روح الإ

وذلـك بالتعـاون مـع    ،لة متاحة لجميـع العـاملين   تبني برامج تدريبية في مجال إدارة الجودة الشام –
  . مختلف المعاهد المتخصصة على مستوى الجامعات الجزائرية والأجنبية
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القيـام   ،قتصـادية التي تعمل على دفـع عجلـة التنميـة الإ   ،كما يتوجب على الحكومة الجزائرية  – 2
   :ب
منـه متخصصـون فـي    إنشاء مركز وطني متخصص في نظـام إدارة الجـودة الشـاملة يتخـرج      –

الإشراف على تدريب إطارات المؤسسـات الوطنيـة علـى أبجديـة حلقـات الجـودة فـي إطـار         
  .الجودة الشاملة

لتوضـيح المزايـا والفوائـد    ،قتصـادية  نشر الوعي بمفهوم إدارة الجودة الشاملة بين المؤسسـات الإ  –
طريـق خطـة إعلاميـة     وذلـك عـن  ،التي يمكن تحقيقها من تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشـاملة  

يتولى فيها الخبراء فـي مجـال إدارة الجـودة الشـاملة إعـداد المـادة الإعلاميـة وعقـد          ،مكثفة
  .الندوات والحلقات العلمية لتزويد العاملين بالفهم الصحيح لأبعاد إدارة الجودة الشاملة 

  .  في هذا المجالوإنشاء مجلة متخصصة  ،يعنى بإدارة الجودة الشاملةُلكتروني إإنشاء موقع  –
  أفاق البحث

وعلـى سـبيل    ،نأمل أن تكون هذه الدراسة نافدة لبحوث أخرى متعلقـة بـإدارة الجـودة الشـاملة    
  :المثال لا الحصر

   .في الإدارات العمومية وإمكانية تطبيقها  إدارة الجودة الشاملة –
  .متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية –
  .ستخدام  منهج إدارة الجودة الشاملة في تطوير أداء الجامعات إيم مدى فاعلية تقي –

جتهاد بشـري وجهـد إنسـاني يلازمـه الـنقص ويحتـاج       إهذا  :أخيرا وفي نهاية هذا البحث نقول 
وحسـبي إننـي    ،ن أخطأت فمـن نفسـي ومـن الشـيطان    إو،ن أصبت فمن االله وحده إإلى التصويب ف

  .جتهدتإ
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  .  2005، عمان ،والتوزيع

دار وائـل   ،لتطبيقـات المراحـل وا ،القواعـد  :منهجية البحـث العلمـي   ،محمد عبيدات وآخرون /41
 .  1999عمان  ،للنشر

المنصورة   ،المكتبة العصرية  ، تقليدية الماضي الكترونية المستقبل إدارة البنوك ،حمد أمحمد غنيم / 42
2007 . 

 جمعيـة ،  ووظـائف  نظريـات  :الإدارة مبـادئ ، القريـوني  قاسـم  محمـد  ،زويلف حسن مهدي/  43
 1984 ،عمان ،التعاونية الطباعة عمال

 . 1996 ،عمان ،للنشر مجدلاوي دار ،كمي مدخل –الأفراد إدارة ،زويلف حسن مهدي /44

 الطبعـة  ،والخـدمي  الإنتـاجي  القطـاعين  فـي  الشـاملة  الجـودة  إدارة ،السمرائي صالح مهدي/ 45
 .2007 ،عمان ،والتوزيع للنشر جرير دار ،الأولى

 المطبوعــات ديــوان ، جاريــةالت البنــوك فــي تنافســية ميــزة الجــودة، وســيلة حمــداوي/ 46
  .2009 ،قسنطينة ، الجامعية

  .1999  ، عمان ،جرير مكتبة ، الشاملة الجودة إدارة أساسيات، رتشارد وليامز/ 47

قضايا اقتصادية وإدارية معاصرة في مطلع القرن الواحد  ،ياسين كاسب الخرشة وآخرون/ 48

 ،عمان ،مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،الأفاق ،التحديات الفرص :والعشرين
2009 . 

دار اليازوري  ، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية ،يوسف حجيم الطائي وآخرون/ 94
 .2009 ،عمان ،العلمية للنشر والتوزيع

   الرسائل الجامعية

لمصـرفية وزيـادة القـدرة    التحرير المصرفي ومتطلبـات تطـوير الخـدمات ا    ،بريش عبد القادر/ 1

 ،أطروحـة لنيـل شـهادة الـدكتوراه فـي العلـوم الاقتصـادية         ،التنافسية في البنوك الجزائريـة 
  . 2006–2005 ،جامعة الجزائر



 قائمة المراجع    

 
156 

 ضـمن  مقدمـة  مـذكرة ، الشـاملة  الجـودة  إدارة ضـمن  البشـري  المـورد  تفعيل ،شمامي رفيقة/ 2
 ،دحلـب  سـعد  جامعـة  ،  قتصـادية الا العلـوم  فـي  الماجسـتار  شـهادة  على الحصول متطلبات

  2006، ،البليدة

 –مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالية المصرفية من منظور إدارة الجودة الشاملة  ،لمى فيصل اسبر/ 3

رسالة مقدمة ضمن   ،دراسة ميدانية على المصارف الحكومية في الجمهورية العربية السورية
  .2009 ،جامعة تشرين ،إدارة الأعمالمتطلبات الحصول على شهادة الماجستار في 

دراسة حالة بنك البركة  –تسيير جودة الخدمات في إطار العمل المصرفي الإسلامي ،محمد بداوي /4 

 ،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستار في العلوم الاقتصادية    ،الجزائري
  . 2006 ،البليدة ،جامعة سعد دحلب

  
تأثير السياسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية  ،يمعراج هوار / 5

  .  2005 ،جامعة الجزائر ،أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير ،الجزائرية

  المقالات

 ،  ورقلة جامعة، الباحث مجلة، الخدمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة ،عيشاوي بن حمدأ/ 1
   . 2006 ،الجزائر ، 04عدد ،ائرالجز

جامعة ،مجلة الباحث  ، النظام المصرفي الجزائري في مواجهة تحديات العولمة المالية،الطيب ياسين / 2
   . 2003 ، 03عدد،الجزائر،ورقلة 

استخدام الفجوات لتفسير العلاقة بين جودة الخدمة "أحمد محمود،  ،بشير عباس محمود العلاق / 3

  2003، 88، العدد 24سلطنة عمان،المجلد ،، مجلة الإداري ، "المستفيد المدركة و رضا

 مجلـة ، المؤسسـة  فـي  التغييـر  إدارة فـي  التكنولـوجي  التكيـف  مداخل دور ،القادر عبد دبوش/4
  .2008  ، 06 عدد ،الجزائر، ورقلة جامعة، الباحث

سѧѧѧتخدام خѧѧѧرائط الرقابѧѧѧة علѧѧѧى الجѧѧѧودة فѧѧѧي شѧѧѧرآات القطѧѧѧاع العѧѧѧام الصѧѧѧناعي فѧѧѧي        إ ،طѧѧѧارق الخيѧѧѧر  /5 
  .2001 02،العدد ، ،17المجلد  ،مجلة جامعة دمشق ،سورية

مجلة  ،المالي والمصرفي في الجزائر وتحديات المرحلة المقبلة الإصلاح ،عبد الحق بو عتروس/ 6
  .2002 ، 01العدد ،  الجزائر،ع دار الهدى للطباعة والنشر والتوزي ، قتصاد والمجتمعالإ
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المفهوم –الجودة في المصارف التجارية  ،حمد كريم جاسمأ ،عبد العظيم عبد الواحد الشكري/7

 .2006 ، 04العدد، 08المجلد ،مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية  ، والتطبيقات

 البنوك في الإدارية القيادات راكإد مدى ،السنفي االله عبد االله عبد ،البطاني حمدأ علي منصور/ 8

 التجارية البنوك قيادات من عينة على ميدانية دراسة –الشاملة الجودة إدارة وأهمية لمفهوم التجارية

  . 2005 جوان، 101 العدد، مسقط  ،الإداري مجلة ، اليمنية الجمهورية في

مجلــة العلــوم ،محــددات ومجــالات اســتخدامها:أدوات البحــث الاجتمــاعي  ،مــراد زعيمــي /9
 .2003 ، 19العدد،الجزائر ،شركة دار الهدى ،الإنسانية

نماذج إدارة الجودة الشـاملة والمعوقـات التـي تحـول دون تطبيقهـا      هاني يوسف خاشقجي، /  10

،مجلة الاقتصـاد والإدارة ، جامعـة الملـك عبـد العزيـز، الريـاض،        في الأجهزة الأمنية العربية
  02، عدد17مجلد 

  الملتقياتالمؤتمرات و

دراسة حالة البنك الـوطني   -اثر عملية إعادة الهندسة في تطوير الخدمة المصرفية ،الشيخ الداوي /1 

المؤتمر الدولي العلمي الثاني حول إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات  ، الجزائري
  . 2008مارس  12– ،11ورقلة  ،قاصدي مرباح  جامعة ،العالمية الراهنة

 ،العمومية الاقتصادية بالمؤسسة التسيير فعالية لتحقيق كمدخل الهندسة إعادة أسلوب، ياسين الطيب/ 2

 4–  ،3 المسيلة ،بوضياف محمد جامعة،الاقتصادية المؤسسة في الفعال التسيير حول الدولي الملتقى
   . 2005 ماي

   ،انجازات وتحديات :ات الاقتصاديةالمنظومة المصرفية عبر الاصلاح ،عبد االله غانم ،بن عيشى بشير/ 3

جوان  7– 6 ،جامعة جيجل  ،مخاطر تقنياته،منافسة :الثالثة الألفيةملتقى المنظومة المصرفية في 
2005.   

 التسيير حول الدولي الملتقى ، الرياضية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة ،خرص بو رمضان/ 4
 .2005 ماي 4 – 3 ،المسيلة ،بوضياف حمدم جامعة ،الاقتصادية المؤسسات في الفعال

  ،اثر تحرير الخدمات المالية على النظام المصرفي في الجزائر ،بلحسن هواري ،زايدي بلقاسم/ 5
افريل  25 – 24بشار ،الملتقى الدولي حول المنظومة البنكية في ظل التحولات القانونية والاقتصادية 

2006 .   
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الملتقى الوطني الأول حول ،  في الجزائر في ظل اقتصاد السوقالإصلاح المصر ،سعيدة بوزيدي/ 6
 . 2003افريل ،جامعة ورقلة  ،المؤسسة الاقتصادية الجزائرية وتحديات المناخ الاقتصادي الجديد

جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك  ،محمد زيدان ،بريش عبد القادر/ 7

 7– 6 ،جامعة جيجل،مخاطر تقنياته  ،منافسة :الثالثة الألفيةنظومة المصرفية في ملتقى الم ،الجزائرية
  . 2005 ،جوان

الملتقى الوطني حول  ، أهمية الإصلاحات المصرفية والمالية في تحسين أداء الاقتصاد،فاروق تشام / 8
 21– 20يومي  ،المركز الجامعي بشار  ،الإصلاحات الاقتصادية في الجزائر والممارسات التسويقية

  . 2004فريل أ

 المـؤتمر  ،المنظمـة  فـي  المتميـز  لـلأداء  كمحـدد  الشـاملة  الجـودة  إدارة مدخل ،عياش قويدر/ 9
    2005 مارس 9 – 8 ،ورقلة جامعة ،الحكومية للمنظمات المتميز الأداء حول الدولي العلمي

الملتقى الدولي حول   ،جزائرمعوقات تطوير النظام البنكي في ال،لحسن تركي عبد السلام مخلوفي / 10
  .2006فريل أ 25–24بشار  ،المنظومة البنكية في ظل التحولات القانونية والاقتصادية

 ، إصلاحات النظام المصرفي الجزائري وانعكاساتها على فعالية السياسة النقدية،بقبق   أسمهانليلى / 11
جامعة  ،التطورات العالمية الراهنة المؤتمر الدولي حول  إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل

  . 2008مارس 12 – 11  ،ورقلة،قاصدي مرباح  

ملتقى ، تشخيص الواقع وتحديات المستقبل –النظام البنكي الجزائري ،حياة النجار،مليكة زغيب / 12
  –14جامعة الشلف  ،واقع وتحديات –المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية

   . 2004ديسمبر 15

الإستراتجية والسياسة  :تحديث القطاع المصرفي الجزائري ،الحاج عرابة،نورالدين تمجغدين / 13

المؤتمر الدولي حول  إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات العالمية  ، المصرفية
  . 2008مارس 12 – 11  ،ورقلة،جامعة قاصدي مرباح   ،الراهنة

ملتقى  ،الصناعة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية ،عتيقةوصاف  ،وصاف سعيدي/ 14
   ،جامعة الشلف،تحديات ومتطلبات العصرنة  :المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية 

  . 2004ديسمبر 15 –14    

  الشعبية  الديمقراطيةالجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية 

  .34العدد   1986أوت  19ن نظام البنوك والائتمان الصادر في المتضم  12-86قانون  / 1
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  .02عدد  ، 1988جانفي  12المتعلق باستقلالية المؤسسات  الصادر في  06-88القانون رقم / 2

  . 16فريل العدد أ 14المتعلق بالنقد والقرض الصادر في  10-90القانون / 3

  .14عدد  ، 2001فيفري  27صادر في ال 10-90المعدل والمتمم للقانون  01-01الأمر / 4

  .52عدد، 2003أوت  26الصادر في   11-03الأمر / 5

 04الخاص بالحد الأدنى لرأس مال المؤسسات الصرفية والمالية الصادر في  01- 04القانون  / 6
   .27العدد ،  2004مارس

 04لجزائر الصادر في حتياطي الإجباري لدى دفاتر بنك االمتعلق بشروط تكوين الإ 02-04القانون / 7
  .  27العدد 

  . 35العدد  2004مارس  04الخاص بنظام ضمان الودائع المصرفية الصادر في  03-04القانون / 8

  مواقع الانترنيت

حالة (تقييم مدى فاعلية تطبيق نظام الجودة الشاملة في المصارف الأردنية  ،شبيب  ألدريد كامل /  1

   .جامعة الزيتونة الأردنية ،)بنك الإسكان والتمويل الأردني
 http// www.iefpedia.com/arab/wpcontent/uprods/2009لموقع ا

ثر تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة بالبنوك التجارية على تمويل أ ،شريف عبد المعطي العربي/ 2

  . 2008 ،عمان، والمتوسطة المؤسسات الصغيرة
   http//www.pqi-org/get-redetails.php        :الموقع

  . المصرفي العمل في الشاملة الجودة تحدي ،العزاوي الوهاب عبد محمد/ 3
 //www.scribed.com http :الموقع 

  .ملياتإعادة هندسة العممدوح عبد العزيز رفاعي، / 4

    www.dr_mandouhrefay.com: الموقع

 ،المصـري  البحـري  النقـل  معلومـات  لبنـك  الالكترونية المجلة ،الإداريـة  العمليات هندسة إعادة/ 5
   . 2010 ماي ، 47عدد

 //www.endb . gov .eg http  :الموقع
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إشـكالية الخـد بـالبنوك الشـاملة فـي       ،مركز الدراسات الاقتصـادية ،ية العراقية المجموعة العلم/ 6

  .الجهاز المصرفي الجزائري

 //www.iraqeg.org/ Eco/ new      httpالموقع 

   :http//WWW.CPA.COM موقع القرض الشعبي الجزائري على شبكة الانترنيت /7 

  المراجع باللغة الفرنسية 

  الكتب

1/Alin  Courtois  et  autres  ٫  gestion  de  production٫  les  édition  d’organisation٫  
troisième édition٫ paris ٫2001. 

2/ Eric Vogler٫ management stratégique des services ٫édition duodi ٫ 
paris ٫ 2004 

3/francois daguisè, profession qualiticien ,dunod ,paris, 2000 
 
4/Gerdf Kamisk  ٫J –Pierre Bauer  ٫management de  la qualité de A à Z  ٫Masson٫ 

paris٫ 1994. 

5/ J– C–  TARONDEAU٫  Marketing stratégie industrielle٫ édition Vuibert ٫ paris ٫ 
1998.  

 6/Jean Marie GOGUE٫ management  de  la  qualité٫  deuxième  édition٫    édition 
Economica٫ paris ٫1997. 

7/K–Ishihara ٫maitrise la qualité: méthodologie de gestion ٫édition mare mortun 
٫paris ٫1996. 

8/ Monique Zollinger  ٫Eric Lamarque  ٫marketing  et stratégie de la 
banque٫quatrième édition٫  édition dunod ٫ paris٫2004 . 

9/Philippe Detrie٫    conduire  une démarche qualité٫  quatrième  édition٫  édition 
d’organisation٫paris٫ 2001 

10/Phillip kotler٫ Bernard   Dubois ٫marketing management ٫Person 
édition٫  paris ٫ 2004. 

11/Pierre jocou ٫au cœur du changement٫ dunod٫ paris٫ 1995 ٫p86. 

12/ Tournois Nadine٫ le marketing bancaire face a la nouvelle 
technologie٫ masson ٫paris٫ 1989. 
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  01:رقم الملحق

 الاستقلال قبل والمالي المصرفي الجهاز بنية

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرنسيلالبنكا

 الأعمال بنوك الجزائري البنك التجارية البنوك

 الأعمال بنوك  تعاضدية مؤسسات  محلية بنوك  بنوك فروع
 تجارية

 العصري القطاع تمويل

 عامة وشبه عامة مؤسسات للاحتياط الفلاحية الجمعيات

 عامة وشبه عامة مؤسسات  للجزائر العامة الخزينة

 لفرنسا العامة ةالخزين

 للتنمية الجزائرية الصناديق

 التقليدي والقطاع العام القطاع تمويل
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  02:رقم ملحق

  1970الى 1962 من الجزائرية التجارية البنوك وتخصص تنظيم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

 المالية وزارة

 البنكية المالية المؤسسات

 التجارية البنوكالجزائري مرآزيال البنك

BNA  

 الفلاحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي القطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاع •
  الاشتراآي

 محترفѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي تجمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧع •
  الاستيراد

 المؤسسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات  •
  العمومية

 الخاص القطاع •

CPA 

 الحرفية الصناعات •
 والتحويلية والتقليدية
  العمومية

 الحرة والمهن السياحة •
 العمومية الأشغال •

  والبناء
 

BEA 

  الخارجية التجارة •
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  1986 سنة بعد الجزائري والمالي البنكي النظام

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 المالية وزارة

 والقروض الخزينة مديرية

 الجزائري المرآزي البنك للقرض الوطني البنكالعمومية الخزينة

SAA‐ CAAR   الوطني الصندوق
  والاحتياط للتوفير

 للتنمية الجزائري البنك

 مينأالت ارستثمالإ دخارالإ   

التجارية لبنوكا

BDL  BADR  BEA CPA BNA 
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  04:رقم ملحق
  2001 عام في الجزائري المصرفي النظام شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Banque 
d’Algérie 

Trésor public

cpa

CNMA 

CNEP 

CPA 

BNA 

BADR 

BEA 

BDL 

EL Baraka

El Khalifa

Citi Bank

BCIA

ABC

CAB

NATEXIS

Soc. Générale

BGM

ALRvan

Arab Bank

BNP

BAD 

Union Bank 

Finalep 

Salem 

Mouna Bank 

ALC0 

Sofinance 

ALB 
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    05: رقم ملحق

  الجزائر في المالية والمؤسسات البنوك

BANQUES COMMERCIALES  

1. BANQUE EXTÉRIEURE D’ALGÉRIE "BEA"  
2. BANQUE NATIONALE D’ALGERIE "BNA"  
3. BANQUE DE L’AGRICULTURE ET DU DEVELOPPEMENT RURAL " BADR "  
4. BANQUE DE DEVELOPPEMENT LOCAL "BDL"  
5. CREDIT POPULAIRE D’ALGERIE "CPA"  
6. CAISSE D’EPARGNE ET DE PREVOYANCE "CNEP BANQUE"  
7. BANQUE AL BARAKA ALGERIE  
8. ARAB BANKING CORPORATION ALGERIE "ABC"  
9. NATEXIS BANQUE  
10. SOCIETE GENERALE ALGERIE  
11. CITIBANK  
12. CAISSE NATIONALE DE MUTUALITÉ AGRICOLE "CNMA"  
13. ARAB BANK PLC ALGERIA  
14. B.N.P. / PARIBAS EL DJAZAIR  
15. TRUST BANK ALGERIA  
16. ALGERIA GULF BANK  
17. HOUSING BANK FOR TRADE ET FINANCE  

II - ETABLISSEMENTS FINANCIERS 

II.1 ETABLISSEMENTS FINANCIERS A VOCATION GENERALE  

1. SOFINANCE  
2. FINALEP  
3. SOCIETE DE REFINANCEMENT HYPOTECAIRE « SRH »  
4. SALEM (SOCIETE DE CRÉDIT BAIL)  
5. ARAB LEASING CORPORATION (SOCIÉTÉ DE CRÉDIT BAIL)  
6. CETELEM  
7. MAGHREB LEASING  

II.2 ETABLISSEMENTS FINANCIERS A VOCATION SPECIFIQUE 

1. BANQUE ALGERIENNE DE DEVELOPPEMENT "BAD"  

III - BUREAUX DE LIAISON 

1. CITIBANK  
2. CREDIT LYONNAIS  
3. BRITISH ARAB COMMERCIAL BANK  
4. UNION DES BANQUES ARABES ET FRANCAISES  
5. CREDIT INDUSTRIEL ET COMMERCIAL  
6. CREDIT AGRICOLE INDOSUEZ  
7. TUNIS INTERNATIONAL BANK  
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  06 :رقم ملحق

 القياسية المواصفات سلسلة محتويات

  
ISO 9001 ISO 9002ISO 9003 القياسيةالمواصفة عناصر التسلسل

 × × × الإدارة مسؤولية 1

 × × ×  الجودة نظام 2

 ‐ × × العقد مراجعة 3

 ‐ ‐ × التصميم ضبط 4

 × × × والمعلوماتالوثائق ضبط 5

 ‐ × × المشتريات 6

 ‐ × × الزبونمنالمورد المنتج ضبط 7

 × × × وتتبعه المنتج تمييز 8

 ‐ × × العمليات ضبط 9

 × × × والاختبار التفتيش 10

 × × × القياساجهزةومعايرة ضبط 11

 × × × والاختباراتالتفتيش حالة 12

 × × × المطابقةغيرالمنتجات ضبط 13

 ‐ × × والوقائيةالتصحيحية الإجراءات 14

 × × × والتسليموالتغليفوالتخزين المناولة 15

 ‐ × × الجودةسجلات ضبط 16

 × × × الجودةلأنظمةالداخلي التدقيق 17

 × × × التدريب 18

 ‐ ‐ × الخدمة 19

 × × × الإحصائية الأساليب 20

  الجدول رموز

  متوفر عنصر : ×

   متوفر غير عنصر : -
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  301 للوكالة ظيميالتن الهيكل
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 سنة حتى ووطنية أجنبية ومؤسسات بنوك رأسمال في الجزائري الشعبي القرض مشاركة
2005 

  

 الوطني المستوىعلىوالبنوكالماليةالمؤسسات

البنوك مابين  خدمات

SIBF ( société interbancaire de formation  )  
AMNAL 
( société interbancaire de sécurité et de transport de fonds) 
SATIM  (société d’automatisation de transactions interbancaire et de 

monétique). 
التامين وشركات المالية المؤسسات

FINALEP ( société financière Algero –européenne de participation) 
SOGIFI (société d intermédiation en opération de bourse) 
SRH ( société de refinancement hypothécaire) 
CGSI ( caisse de garantie des crédits d’ investissements) 
CAGEX ( caisse algérienne d’assurance et de garantie des exportation) 
FCMGRC (fond de caution mutuelle de garantie risques  micro crédits) 
Algérie clearing ( dépositaire central des titres) 
FCMAICA ( fond de caution mutuelle des activités artisanales)  

 الأخرىالاستثمارمؤسسات
SODITAL (société de développement de l’industrie touristique)
SIH (socitè d’investissements hôteliers/ club des pins)
SEFIN ( la setifienne de l’investissement)
ALPAP ( algérienne de papier)
SCIC (société Civile immobilière de cheraga)
SIEGA ( societè d’investissement ,d’exploitation et de gestion 
aéroportuaires)
CPA PRINT (filiale d’imprimerie de la banque)

 الأجنبيالمستوىعلىالمشاركة

BAMCI (banque du maghreb arabe pour l’investissement et le commerce)
ARESBANK ( arab espagnol Bank)
PECA/FMA (programme de financement du commerce arabe/participation 
en liquidation )
UM (union méditerranéenne Ex UMB:en liquidation)
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  الاستبيان

  

  العلمي والبحث العالي التعليم وزارة

   الاقتصادية العلوم قسم              مهيدي بن العربي جامعة
  قطاعي تحليل تخصص             التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم ليةك
   

  بالوكالة العاملين والسيدات السادة

 المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة :بعنوان قطاعي تحليل ماجستار مذكرة إعداد إطار في

  مسيادتك إلى أتقدم أن يشرفني   –الجزائري الشعبي القرض حالة دراسة –  المصرفية
 عن الإجابة طريق عن وذلك ،الدراسة هذه لإتمام بمساعدتي التكرم حضرتكم من واطلب
 عليها الحصول سيتم التي البيانات جميع بان لكم مؤكدة ،الاستبانة تتضمنها التي الأسئلة
  . العلمي البحث لأغراض إلا تستخدم ولن ،تامة بسرية ستعامل

   لتعاونكم الشكر خالص مع                                                              

           مريم قايد :  الباحثة                                        

              ♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦♦  

  الاستبانة لتعبئة عامة إرشادات

 المكان في × علامة بوضع وذلك ،المطروحة الأسئلة جميع عن بالإجابة التكرم يرجى / 1
  . لها المخصص

 ،بالدراسة يتعلق أمر أي حول أو الاستبانة أسئلة من أي عن استفسار أي وجود حالة في / 2
  . الباحثة من الاستفسار طلب في التردد عدم يرجى
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 الأسئلة قائمة

  بالمستبينين خاصة بيانات:  الأول الجزء

   :  السن

                 سنة39الى 30 من                           سنة 29الى20 من        
  فوق فما سنة 50                                  سنة 49 الى 40 من  

 

  :العلمي المستوى

   ثانوي                                 متوسط                 
  عليا دراسات                                              جامعي                 

 

    الخبرة سنوات
                                سنوات 10 إلى 5من                                      سنوات5 من اقل        

       سنة 15 من أكثر                   سنة 15 إلى 11 من
 

   موضوعية بيانات  :الثاني الجزء

   الشاملة والجودة الجودة مفهوم :الأول المحور

     : الجودة تعني هل / 1
   الموضوعة للمواصفات)  الخدمة(  المنتج مطابقة –   
   المستهلك لرغبة)  الخدمة( المنتج تحقيق –   
   العيوب من خالي منتج –   
   :إليك بالنسبة الشاملة الجودة تعني ماذا / 2

   للجودة مرادف مصطلح –   
   النهائي المنتج وفحص مراقبة –   
   المؤسسة في المختلفة والتخصصات الجوانب جميع في الأداء جودة على التركيز –   
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  .المصرفية المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق عن الناجمة الفوائد :الثاني المحور

 الإجابة سلم العباراتلرقما
 أوافق

 بشدة

 أعارض أعارض محايد أوافق

  بشدة

 أكثرالمصرفيةالمؤسسةجعلعلىالشاملةالجودة إدارة تساعد1

  فاعلية
     

مواكبةعلىالمصرفيةالمؤسسةالشاملةالجودة إدارة تساعد2

  الدولية المتغيرات
     

التنافسيةالقدرةتعزيزعلىالشاملةالجودة إدارة تساعد3

  المصرفية للمؤسسة
     

      المستهلكينشكاويتقليصعلىالشاملة الجودة إدارة تعمل4

      بالوكالةالعملاءثقةزيادةفيالشاملةالجودة إدارة تساهم5

      الربحيةوزيادةالتكاليفتخفيضعلىالشاملة الجودة إدارة تعمل6

 الجودة إدارة ومتطلبات مبادئ مع المصرفية المؤسسة في العمل أسلوب تماشي مدى :الثالث المحور

  الشاملة

   الشاملة الجودة إدارة مبادئ/  1

 الإجابة سلم العباراتالرقم
 أوافق

 بشدة

 أعارضأعارض محايد أوافق

 بشدة

     .ورغباتهالعميلحاجياتدراسة على الوكالة تعمل1
منصحيحةبصورةالمصرفيةالخدمةانجاز على لوكالةا تعمل2

 . الأولى المرة

    

     .المحددموعدهافيالمصرفيةالخدماتبتسليم الوكالة تهتم3
بعضواتخاذ،الأهدافوضعفيبالوكالة العاملون يشارك4

 . الأداء تقييم معايير وتحديد، القرارات

    

     .الوكالةأوضاععلىينللعاملمستمر اضطلاع هناك5

 التيالعوائقعلىلإبلاغهمالرؤساءقبلمنللعاملين تشجيع هناك6

 .الجودة تحقيق من تحد
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     .الجودةفيالمستمرللتحسيندائما الوكالة تسعى7
مختلففيالمنجزةالعملياتكلتشملالمستمر التحسين عملية8

 . الوكالة أقسام
    

     .بالوكالةالعاملينجميعمسؤوليةهيالجودة تحسين عملية9
،المنافسينحولدقيقةوحقائقمعلومات على الوكالة تعتمد10

  الخ... الاقتصادية الأوضاع، العملاء
    

     .للبياناتجيدتحليلعلىبناءاتتمالقرارات اتخاذ مرحلة11
وإدخال،المتخذةالقراراتلتعديلأساسيةالعكسية التغذية تعتبر12

 . بالوكالة اللازمة التحسينات
    

 بدلاحدوثهاقبلالإداريةوالمشكلاتالأخطاء لمنع الوكالة تسعى13

 . حدوثها بعد ومعالجتها تصحيحها محاولة من
    

سعياالمستمروالتحليلوالمراجعةالفحص على الوكالة تعتمد14

 . حدوثها قبل المشكلات لمعرفة
    

 معاييرعنالانحرافلاكتشافالإحصائيةالمراقبة عمليات تستخدم15

 .الجودة
    

   المستلزمات الشاملة الجودة إدارة مستلزمات أهم/  2

 الإجابة سلم العباراتالرقم

 أوافق

 بشدة
 أعارضأعارض محايد أوافق

 بشدة
     .بهاوتلتزمالجودةلأهمية العليا الإدارة تدرك1

     . العاملينبينالجودةثقافةوترسيخزرععلى العليا الإدارة تعمل2

،العمليات،الهياكلفيتغييراتإحداثعلى العليا الإدارة تعمل3
 . الوكالة في الجودة لتحقيق والأفكار ،العمل طرق، الوسائل

    

 المشاكلحلبغرضوهذادوريةتدريببرامج على الوكالة تعتمد4

 . الخدمة جودة وتحسين
    

     .المبدعون العمال ترقية يتم5
     .العامليحققهاالتيبالانجازاتواعتراف تقدير هناك6
     .العاملينبينالاتصال في سرعة توجد7

     .والانترنيتالهاتفعبرالاستفسارخدمة على الوكالة تعتمد8

     الحاسوباستخدامعلىالوكالة يف العمل يعتمد9
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  الوكالة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات : الرابع المحور

 الإجابة سلم العباراتالرقم
 أوافق

  بشدة

 أعارض أعارض محايد أوافق

 بشدة

أساليبعلىواقتصارهابالتغييرللبنكالعليا الإدارة رغبة عدم1

  التقليدية العمل
    

     الشاملةالجودةإدارةفيمختصين وجود عدم2
     الشاملةالجودةإدارةلتطبيقاللازمةالإحصائية البيانات تتوفر لا3
لتطبيقكافيةغيرالوكالةفيحالياالمتوفرة المادية الإمكانيات4

  الشاملة الجودة إدارة
    

الجودةإدارةمجبرنالتطبيقكافيةتدريبية دورات وجود عدم5

  الشاملة
    

     الخدماتجودةلقياسوواضحةدقيقة معايير وجود عدم6
 من الشاملة الجودة إدارة فلسفة لتطبيق الوكالة في توفرها الواجب التغييرات أهم : الخامس المحور

   العاملين نظر وجهة

 من أكثر اختيار يمكن ( ؟ الوكالة في دةالجو لتحقيق ضرورية الوكالة تراها التي التغييرات هي ما –  

  ) إجابة

   المديرين في تغيير – 1
   العمل إجراءات في تغيير – 2
   الرسمي التنظيمي الهيكل في تغيير – 3
   مرنة جعلها والأنظمة القوانين في تغيير – 4
 ذكرها يرجى أخرى تغييرات – 5

........................................................................................................
..................................................................................... 

  

 

  

 



  الملخص

مـا  وزيـادة حـدة المنافسـة     :أهمهـا تشهد الساحة المصرفية العديد مـن التغيـرات والتحـديات    
نتقـاء الخدمـة   إوعيـا وقـدرة علـى     أكثـر  أصـبح يصاحبها من تغيير في سلوك المسـتهلك الـذي   

تخـاذ الترتيبـات   إوهـذا يفـرض علـى المؤسسـة المصـرفية       ،عتماده الجودة كمعيارإبعد  الأفضل
تغييـر فـي    أيضـا كما يفـرض عليهـا    ،وتدعيم قدراتها التنافسية واجهة مثل هذه التحدياتاللازمة لم

 إدارة أسـلوب  أبرزهـا الحديثـة والتـي مـن     الإداريـة وتبنـي المفـاهيم    الإدارةالتقليدية في  أساليبها
   .التي قامت بتبنيهالمصرفية ثبت فاعليته في العديد من المؤسسات أوالذي  ،الشاملةالجودة 
قـائم   ،شـامل  إدارينظـام   أوشـكل نهـج    خـذ أت، حديثـة  إداريةالجودة الشاملة هي فلسفة  ارةفإد
جـل تحسـين وتطـوير كـل مكوناتهـا      أمـن  ،يجابيـة فـي المنظمـة    إتغييرات  إحداث أساسعلى 

 ـأوهذا بهدف تحقيـق   ،تكلفة وبأقلجودة في مخرجاتها  أعلى إلىللوصول  درجـة مـن الرضـا     ىعل
  .وفق ما يتوقعونه  ورغباتهمحاجاتهم  إشباع عن طريق ،لدى عملائها

 إلـى الجودة الشـاملة فـي المؤسسـة المصـرفية تحويـل الفلسـفة        لإدارةويتطلب التطبيق الناجح 
 أنالجودة الشاملة مجرد نظريـة دون تطبيـق عملـي بـل يجـب       إدارةتبقى  أنحيث لا يجب ،حقيقة 

وتتكـون مـن مراحـل     الأمـد عمليـة طويلـة   فهـي   ،التنفيذية الإدارةتصبح جزءا وحلقة في عملية 
 ،لجميـع العـاملين ورؤسـاء العمـل     المتضـافرة تحت مظلـة الجهـود    حديثة إداريةمتعددة ومبادىء 

والقـدرات المرجـوة    والإمكانيـات وتفجيـر الطاقـات    ،والعمـل الجمـاعي   ،لترسيخ التعاون المنسق
ممـا يعـود علـى     ،شـكل دائـم ومسـتمر   ستغلال لتحقيق الجودة العالية وتحسينها بإ أحسنواستغلالها 

  .العلاقة فيها بالنفع الكبير وأصحابالمؤسسة المصرفية وعلى العاملين 
التابعـة للقـرض الشـعبي     301ومن خـلال نتـائج الدراسـة الميدانيـة التـي تمـت بالوكالـة        

 تبـدأ ،متطلبـات هامـة    إلـى حتـاج  تالجـودة الشـاملة    إدارةن عملية تطبيـق  أتبين لنا ب ،الجزائري
العليا بتطبيق هذا المدخل مـن خـلال بحـث ودراسـة فـرص تطبيقـه ومـا         الإدارةباقتناع والتزام 

الجـودة الشـاملة خـاص بالبنـك يراعـي       لإدارةوهذا لبناء نمـوذج   ،تغييرات أويتطلبه من تعديلات 
   .العملاءمتغيرات البيئة الداخلية والخارجية ويحقق رضا 

  

  :الكلمات المفتاحية
دمــة المصــرفية،  الجــودة ، جــودة الخدمــة المصــرفية، إدارة الجــودة الشــاملة،   الخدمــة ، الخ

 .المؤسسة المصرفية 

 

 



Résumé  

 
      Le secteur bancaire connait plusieurs changements et défis, en particulier,
l’acharnement de la compétition qui mène à 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 la
société bancaire de prendre les mesures nécessaire pour relever de tels défis en
soutenant sa compétitivité et de changer ses systèmes classiques
d’administration en adoptant les notions ( concepts) administratives modernes
comme la gestion de la qualité totale qui a réussi dans plusieurs sociétés
bancaires.  
        La gestion de la qualité totale est une philosophie d’administration moderne
qui prend la forme d’un système globale se basant sur l’introduction de
modification positive dans l’organisation afin d’améliorer et de développer tous
ses constituants pour atteindre une qualité supérieur contre le minimum possible
de frais et cela pour satisfaire sa clientèle tel qu’ils désirent. 
        Pour que l’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 être un élément important
dans l’administration exécutive. Cette gestion est une opération à 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 la
coopération et l’action cordonnée et de libérer les potentiels et les capacités ainsi
que de les bien exploiter et ce pour atteindre une qualité supérieur et l’améliorer
incessamment pour l’intérêt de la société et de son personnel et de toutes les
parties en relation. 
        D’après les résultats obtenus de l’étude pratique effectuée au sein de
l’agence 301 du CPA, ils s’est  arrivé que l’application de la gestion de qualité
totale exige des données importantes qui commencent par une convection et un
engagement de la part de l’administration supérieur de  l’application et les
modification qui pourraient s’y introduire et cela en vue de construire un modèle
de gestion de qualité pour la banque qui prendrait en considération les milieux
intérieur et extérieur et satisferait la clientèle.                                    
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Abstract

       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 parts in 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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