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Le changement de millénaire a marqué l'avénement de la
mondialisation des marchés et de la globalisation financiere. Les
entreprises sont, de plus en plus, ouvertes a une concurrence mondiale ou
les facteurs contribuant a la compétitivité tels que la qualité, les prix
concurrentiels et la livraison dans les délais sont amenés a jouer un role

primordial.

Il n'est possible aujourd’hui d'atteindre le niveau de qualité requis
dans un produit qu'en utilisant un systéme de management de la qualité
totale digne de ce nom. Plusieurs entreprises, de par le monde, 1'ont

compris et intégrent dans leurs stratégies.

En Algérie comme partout ailleurs, le management de la qualité
totale s'impose a toute entreprise désireuse de satisfaire une clientéle de
plus en plus exigeante, tout en étant aussi compétitive. Aujourd'hui, le
client est I'un des acteurs les plus importants pour I'entreprise, puisque c'est
lui qui achete le produit et/ou sollicite le service et fait prospérer
I'entreprise. Il doit €tre pris en compte a tous les niveaux de l'entreprise.
Certains dirigeants d'entreprises Algériennes l'ont compris, bien que le
concept de management de la qualité totale soit pratiquement récent en
Algérie, et engagent au sein de leurs structures un systéeme de management
de la qualité, source de bonne performance et de parfaite satisfaction de la

clientéle.

Mais au fait, quels est la place du management de la qualité totale

dans les banques publique Algériennes ?
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Ce sujet suscite de notre part un véritable intérét, dans la mesure ou
son étude permettra de mieux connaitre cet élément stratégique qu'est la
qualité, de comprendre le systtme de management de la qualité totale et
d'appréhender son impact sur les banques publiques algériennes. Mais
aussi, de proposer un plan qui permettra de comprendre et d’appliquer la
qualité totale comme un outil stratégique pour la survie et le
développement des banques algériennes. Cela, afin de faire des
propositions allant dans le sens de I'amélioration de la compétitivité de ces
banques. Ce qui devra contribuer a une prise de conscience du présent et a
une vision de l'avenir de la part des responsables des banques publiques

algériennes.

Mots clés : la qualité, la qualité totale, le secteur bancaire, la culture

organisationnelle, La satisfaction du client.
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