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 الأستاذ المشرف:                                                 :إعداد الطالبين

                                          سالم إلياسد.معيوف الحسين 

  قصقص عمرقاسم محمد 

 7102/7102السنة الجامعية: 

 ه 0342/0341  

 الصفة الرتبة الأستاذ

 رئيسا أستاذ محاضر "أ" د. مخوخ رزيقة

 مشرفا ومقررا أستاذ محاضر "أ"      د. إلياس سالم

 ممتحنا أستاذمحاضر "أ" د.قاسمي السعيد

الشاملة في  واقع تطبيق إدارة الجودة

 مؤسسات الخدمات المصرفية

  "بنك الخليج الجزائر"دراسة حالة 

 (AGB)المسيلة ةمدين



 

 

 

و دينه المنفرد بكبريائه وعظمته الذي قضى على الحمد لله المتوحد بتعاليه وصف
أجنحة العقول وترك المتدبر في ذهول الشكر للرحمان الذي أكرمنا بالقرآن ومنحنا 
نعمة العلم والبيان ووهب لنا العين والأذن واللسان وأصبغ علينا الكثير من النعم 

 العمل أما بعد: لإتمام هذا

نتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير إلى من قدم لنا يد العون ولم يبخل علينا 
 بتوجيهاته وإرشاداته لإنجاز هذا العمل وعلى رأسهم:

 " سالم إلياس" والأستاذ "نعيجة أحلامالأستاذة القديرة " 

 وإلى كافة من تفضل علينا بالنصيحة أو المساعدة نهدي ثمرة جهدنا المتواضع.
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2 -  Leonard and Others, Five Imperatives for Improving Service Quality, Management Review, 1990, p 29. 
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 الملخص:
هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على واقع مؤسسة بنك الخليج الجزائر، 
دراك الموظفين فيها لمفهوم إدارة الجودة الشاملة  والتعرف على مدى تطبيق وا 
ومبادئها، والتركيز على نواحي الضعف والقصور وقد تم اختبار فرضيات الدراسة 

الاعتماد فيها على استمارة استبيان، لتقييس من خلال القيام بدراسة ميدانية تم 
وكشف واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة بمؤسسة بنك الخليج الجزائر مدينة المسيلة، 
وقد كان من بين أهم النتائج التي تم التوصل إليها في الدراسة إدراك الموظفين 

 الدراسة. وموافقتهم على محاور ومبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة محل
 إدارة الجودة الشاملة، الخدمات المصرفية. الكلمات المفتاحية:

ABSTRACT : 
This study aims to shed light on the reality of Gulf Bank 

Algeria,And the extent to which employees are aware of the 

concept of TQM and its principles,And the focus on the areas of 

weakness and inadequacy. The hypothesis of the study was 

tested by conducting a field study on which a questionnaire was 

adopted, To measure and reveal the reality of the application of 

TQM in the institution of Gulf Bank Algeria, One of the most 

important findings of the study was the awareness of the 

employees and their approval of the principles and principles of 

TQM in the institution under study. 

Keywords: Total Quality Management, Banking Services. 
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