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Résumé:

cette étude vise a identifier la réalité de la qualité totale et de mesurer I'ampleur de son
impact sur la performance des personnes travaillant dans le secteur bancaire dans la wilaya de
Skikda, ou l'accent a été mis sur la comparaison entre banques nationales (BND, CNEP, CPA,
BADR, BNA, BEA) et les banques étrangéres ( ABC, AGB, TRUST, SOCIETE GENERALE et
Al Baraka Bank) Pour atteindre ces objectifs, un questionnaire a été préparé pour tous les employés
a différents niveaux de direction, intermédiaire et inférieure dans les agences bancaires nationales
et étrangeéres actives dans la wilaya de Skikda, et le nombre de questionnaires valides et soumis a
une analyse statistique sont 135 sur un total de 176 questionnaires distribués. En conséquence,

I’étude a abouti a 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 étrangeres.
- Les répondants ont une perception élevée du niveau de performance des employés des banques
nationales et des banques étrangeres.

- Il existe des différences statistiqguement significatives entre les banques nationales et les banques
étrangéres opérant dans la wilaya de Skikda en ce qui concerne leur application au concept de
qualité totale, ces différences étant en faveur des banques étrangéres, ce qui indique l'absence de
banques nationales pour appliquer la qualité totale par rapport a leurs homologues étrangeres.

- Il n'y avait pas de différences statistiquement significatives dans les estimations moyennes de
I'échantillon de I'étude sur le niveau de performance des employés entre les banques nationales et
les banques étrangeres dans la wilaya de Skikda; les répondants a propos du niveau de performance
des employés des banques nationales et étrangéres 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 étrangéres.

- 11 existe des différences de corrélation et de force d’interprétation entre chacune des variables de
I’étude (qualité totale et performance des salariés) entre les banques nationales et les banques
étrangeres, les banques étrangeres étant meilleures que la relation de corrélation et 1’interprétation

entre les variables des banques nationales.

L'étude a abouti a plusieurs suggestions, dont la plus importante est la nécessité d'appliquer
la haute direction des banques nationales algériennes a I'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.

Mots clés: qualité totale; performance des employés; banques nationales; banques

étrangeres.



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.

Key words: total quality; employee performance; national banks; foreign banks.
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SPSS20 gilii Lars :( 04 ) ad) GGalal
Oalaladl olaly Alalid) Bagad) sl (glumall Cilyaiyly dpbuad) cilla gially ddlaial) gsbidl) .1

Statistiques de groupe

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne

dila g & gy 90 3,8467 ,72456 ,07638
1ax)

Laoal @l sy 45 3,7111 ,36570 ,05452

dila g & gy 90 3,3933 ,79405 ,08370
22l

Gpoal @l gy 45 3,4667 42426 ,06325

Lila g & 5y 90 3,5222 ,69521 ,07328
3anll

dual o gy 45 3,9511 47128 ,07025

dila g & gy 90 3,1952 ,84052 ,08860
4l

L & 5 45 3,6222 ,61758 ,09206

Lila g & 5y 90 2,8556 ,93474 ,09853
Sasll

dual o gy 45 3,5422 ,56988 ,08495

by sy 90 2,5444 ,98530 ,10386
Bl

L & 5 45 3,3156 ,50179 ,07480

by sy 90 3,3204 ,89220 ,09405
7anll

Laoal @l gy 45 3,7259 ,61047 ,09100
5350 ila g & 5y 90 3,2395 ,66350 ,06994
PARARAL L

dnal o sy 45 3,6187 ,35072 ,05228

by sy 90 3,6923 ,35058 ,03695
Oalaladl gl

L &l 5 45 3,7188 ,25998 ,03876

JS A Asdl dacadl) HLOAY zisalll dadua e S jlasidd bl Julad il 2
duabially sl Cpianntyl) Guluadl)

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation

Lk Ay 1 ,3092 ,095 ,085 ,33534

FERNJERY 1 ,4882 ,238 ,220 ,22957

a. Valeurs prédites : (constantes), 1=l
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ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 1,043 1 1,043 9,271 ,003P
Ay gy
1  Résidu 9,896 88 112
Total 10,938 89
Régression ,708 1 ,708 13,426 ,001°P
Lasfdl 1 Résidu 2,266 43 ,053
Total 2,974 44
a. Variable dépendante : ¢slelall ¢l
b. Valeurs prédites : (constantes), 1
Coefficients?
el banque  Modéle Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
(Constante) 3,118 ,192 16,238 ,000
Ay oy 1
1l ,149 ,049 ,309 3,045 ,003
(Constante) 2,432 ,353 6,892 ,000
Lual o gy 1
Tl ,347 ,095 ,488 3,664 ,001

a. Variable dépendante : caalall ¢l

JSI A0 dedl) dada)dl) HLOAY zisadll dadua (e WU jlasidd cplal) Julas gl L3
dualially s A) cpiannntyl) Guiluzadl) e

Récapitulatif des modéles

el banque  Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation

Ak gy 1 ,3602 ,129 ,119 ,32897

Luial o g 1 4482 201 ,182 ,23513

a. Valeurs prédites : (constantes), 2!
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ANOVA?2
el banque  Modele Somme des ddl Moyenne D Sig.
carrés des carrés
Régression 1,415 1 1,415 13,075 ,000P
Apba s sy
1 Résidu 9,523 88 , 108
dab oy
Total 10,938 89
Régression ,597 1 ,597 10,793 ,002P
Laal A gy 1 Résidu 2,377 43 ,055
Total 2,974 44
a. Variable dépendante : cullall ¢l
b. Valeurs prédites : (constantes),2=!
Coefficients?
el banque  Modéle Coefficients non standardisés | Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 3,153 ,153 20,611 ,000
Ak Sy 1
22a3) ,159 ,044 ,360 3,616 ,000
(Constante) 2,767 ,292 9,485 ,000
Lual d g 1
22a3) 274 ,084 ,448 3,285| ,002

a. Variable dépendante : gl ¢lal
JSt LY Ao jdll dpdaydll HLAAY zisalll dpada (e SSUL jlasidd cplal) Julas il 4
Ludbally dsalAl) Cpiacnstyl) i @l (e

Récapitulatif des modeles

el banque  Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
il g &l gy 1 ,3082 ,095 ,084 ,33547
Lal ey 1 ,5822 ,339 ,323 ,21384
a. Valeurs prédites : (constantes), 3=l
ANOVA?2
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el banque  Modele Somme des carrés ddl Moyenne des D Sig.
carrés
Régression 1,035 1 1,035 9,195 ,003°
RPN
1 Résidu 9,904 88 ,113
Total 10,938 89
Régression 1,008 1 1,008 | 22,035| ,000°
dgnal o gy 1 Résidu 1,966 43 ,046
Total 2,974 44
a. Variable dépendante : clesll ¢l
b. Valeurs prédites : (constantes), 32~
Coefficients?
el banque  Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
Ly i (Constante) 3,146 ,184 17,135 ,000
1
KA ,155 ,051 ,308| 3,032 ,003
) (Constante) 2,450 ,272 9,003 ,000
sl gy 1
KA 321 ,068 ,582| 4,694 ,000

a. Variable dépendante : gislall ¢lal

IS dan)l) deall Aucaydll LOAY 7 igaill Aadia e aSBU laaidU ol Julas mslis L5
a 2 &

dudbuadly dsaldl) o)) Cpindasdl)

Récapitulatif des modéles

el banque  Modeéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation

Lk Ay 1 ,2162 ,047 ,036 ,34425

Lal ey 1 ,4932 ,243 ,225 ,22884

a. Valeurs prédites : (constantes), 4=l

ANOVA?
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el banque  Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression ,510 1 ,510 4,302 ,041°b

Ak g olgy
1 Résidu 10,429 88 ,119

Total 10,938 89

Régression 7122 1 722 13,789 ,001P
dgnal o gy 1 Résidu 2,252 43 ,052

Total 2,974 44

a. Variable dépendante : gislall ¢laf
b. Valeurs prédites : (constantes), 4

Coefficients?

el banque  Modéle Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard

W AP R (Constante) 3,405 ,143 23,744 ,000
1

4a23) ,090 ,043 ,216 2,074 ,041

) (Constante) 2,967 ,205 14,462 ,000
valdgn 1

4a23) ,207 ,056 ,493 3,713 ,001

a. Variable dépendante : gislall ¢lal
JS) dald) Ao dl) duajdl) HLAAY zagadl) dpadia (e ST jlasidl cplal) Julas milG .6
L)y Al (st (pianca @)y

Récapitulatif des modeéles

el banque  Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation

il g &l gy 1 ,4532 ,205 ,196 ,31434

FERNJERY 1 ,6472 418 ,405 ,20056

a. Valeurs prédites : (constantes), 5!

ANOVA?
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el banque  Modele Somme ddl Moyenne D Sig.
des carrés des carrés
Régression 2,243 1 2,243 22,706 ,000P
Bpila g g
1 Résidu 8,695 88 ,099
Total 10,938 89
Régression 1,244 1 1,244 30,937 ,000P
dgnal o gy 1 Résidu 1,730 43 ,040
Total 2,974 44

a. Variable dépendante : gislall ¢laf
b. Valeurs prédites : (constantes), 5 .l

Coefficients?

Modéle Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
W AP R (Constante) 3,207 ,107 29,961 ,000
1
5axill ,170 ,036 ,453 4,765 ,000
) (Constante) 2,674 ,190 14,050 ,000
RN JE T
5ol ,295 ,053 ,647 5,562 ,000

a. Variable dépendante : gislall ¢lal
JS0 dabad) A dl) A jdl) HLOAY 7z dgadl) dpadua (e aSUl jlasidd ol Julas il L7
docuabiddly dcalA) Cpiaand )l Cpaiuda 3l (ha

Récapitulatif des modeéles

el banque  Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation

A g ooy 1 4472 ,199 ,190 ,31544

Tgiaf ol gy 1 4182 ,175 ,156 ,23887

a. Valeurs prédites : (constantes), 6 2!

ANOVA?
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el banque  Modele Somme des ddl Moyenne D Sig.
carrés des carrés
Régression 2,182 1 2,182 1 21,930 ,OOOb
dab oy
1 Résidu 8,756 88 ,100
Total 10,938 89
Régression ,520 1 520 9,120 ’Ooﬁ
asial <l 1 Résidu 2,454 43 057
Total 2,974 44
a. Variable dépendante : ¢lelall ¢l
b. Valeurs prédites : (constantes), 6~
Coefficients?
el banque  Modeéle Coefficients non standardisés Coefficients ¢ Si
standardisés '9.
A Erreur standard Béta
FRIRE RS (Constante) 3,288 ,093 35,534 ,000
1
6-\’—.‘“ ,159 ,034 ,447 4,683 ‘000
(Constante) 3,000 ,241 12,471 ,000
Laaldg 1
Basl 217 ,072 4181 3020 ,004

a. Variable dépendante : sl sl

O8I daslad) A jal) dadaj@l) HLEAY zisall) dadla (e aslill jlasidl cplal) Julas il .8
duabially Al Cpianntyl) Gz dl) e

Récapitulatif des modéles

el banque  Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
Lk Ay 1 ,3672 ,134 ,125 ,32801
Ll ol gy 1 ;3822 146 126 ,24300
a. Valeurs prédites : (constantes), 72xd)
ANOVA?2
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el banque  Modele Somme des ddl Moyenne D Sig.
carrés des carrés
Régression 1,470 1 1,470 13,666 ,000°
Apba s sy
1 Résidu 9,468 88 ,108
Total 10,938 89
Régression ,435 1 ,435 7,363 ,010P
a5 1 Résidu 2,539 43 ,059
Total 2,974 44
a. Variable dépendante : clelall ¢l
b. Valeurs prédites : (constantes), 7
Coefficients?
el banque  Modéle Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
gih g g (Constante) 3,214 ,134 23,996 | ,000
1
722l ,144 ,039 ,367 3,697 ,000
) (Constante) 3,112 ,227 13,740 ,000
sl dsi 1
722l ,163 ,060 ,382 2,713| ,010

a. Variable dépendante : gl ¢lal

Ol )l Oiaia @l (e IS JLEAY 7 dgail) Ladla ¢pe ST lasidl el Julat geilss .9
z\.uéub :\.u.elal‘

Récapitulatif des modeéles

el banque  Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation

Ak &y 1 4432 , 196 ,187 31611

Luial o g 1 7152 ,511 ,500 ,18381

a. Valeurs prédites : (constantes), dlLall 53 a1l

ANOVA?®
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el banque  Modéle Somme des ddl Moyenne D Sig.
carrés des carrés
Régression 2,145 1 2,145 21,468 ,000P
Ak g olgy
1 Résidu 8,793 88 ,100
Total 10,938 89
Régression 1,521 1 1,521 45,023 ,000P
e 1 Résidu 1,453 43 ,034
Total 2,974 44
a. Variable dépendante : clesll ¢l
b. Valeurs prédites : (constantes), lLill 51 5al)
Coefficients?
el banque  Modéle Coefficients non Coefficients t Sig.
standardisés standardisés
A Erreur Béta
standard
(Constante) 2,934 ,167 17,575 ,000
Ay oy 1
ALalall 32 gl ,234 ,051 ,443 4,633 ,000
(Constante) 1,800 ,287 6,268 ,000
Laal gy 1
alalill 5 sadl ,530 ,079 , 715 6,710 ,000

a. Variable dépendante : gislall ¢lal
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