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Résumé :

Cette étude visait a faire la lumiére sur la mesure dans laquelle les banques
algériennes ont adopté les dimensions de la qualité totale et I'importance de la
gestion de la qualité totale.La qualité pour les différents clients, puis I'application
de la gestion de la qualité totale, qui nécessite la coopération de tous les
gestionnaires et des individus au niveau de toutes les banques afin de répondre
aux besoins et envies des clients et ensuite la capacité a faire face a la
concurrence et a rester sur le marché et atteindre tous les objectifs.

La gestion de la qualité totale est considéree comme une excellente méthode
dans les banques, et son application nécessite un ensemble d'exigences qui
commencent par l'acquisition et I'engagement de l'administration envers son
application, et ce jusqu'a ce gqu'un modele de gestion de la qualité totale soit
construit qui atteigne le client interne satisfaction des banques.

Mots-clés : qualité totale, gestion de la qualité totale, service, avantage
concurrentiel, satisfaction client.



