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Summary of the Study

The aim of the study was to investigate the relationship and the extent of the impact of
organizational culture in achieving total quality management in the banking sector Algerian ,
and to reach the goal of the study was first reviewing the theoretical concepts for each of the
organizational culture, and total quality management , and the relationship between them |,
then the second study was conducted field distribution of a questionnaire - a collection of
paragraphs that measure the variables of the study basic - on two samples of the banking
sector Algerian ( national Bank of Algeria, Al Baraka Bank Algeria ) , in order to measure
and compare the impact of the dimensions of organizational culture in achieving total quality
management in each of the two banks under study , this is the study found A number of the
most important results:

-The presence of the impact of the dimensions of organizational culture in achieving total
quality management in each of the Algerian National Bank and Al Baraka Bank of Algeria.
-There is a difference to the impact of the dimensions of organizational culture in achieving
total quality management between the two banks under study.

The most important thing recommended that the study is the need to promote more of the
dimensions of organizational culture and practically in each of the two banks under study ,
this large and direct impact on achieving total quality management in banks under study.

Key words: organizational culture, TQM, total quality culture , banking services.
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Université Ammar Tlidji Laghouat {Algérie }
Institut des Sciences Economiques et Scientifique de gestion
Spécialité : Administration des Affaires

Fréres / sceurs: 43S 5 Juad & das ) 5 oSile 230
Coran (s) de la paix, la miséricorde et les bénédictions d'Allah Tout-Puissant

L'étudiante prépare une étude intitulée «L'impact de la culture organisationnelle dans la
réalisation de la gestion de la Qualité Totale ," Une analyse comparative entre la Banque
Nationale d'Algérie, Al Baraka Banque d'Algérie, en compliment pour obtenir un dipldme
de doctorat en administration des affaires et dans le but d'identifier I'impact de la culture
organisationnelle qui prévaut dans les banques commerciales dans I'enquéte et
I'application de gestion de la qualité totale dans chaque de la Banque nationale et Al

Baraka Banque d'Algérie,

Le chercheur espére d'accorder aimablement fait partie de votre précieux temps pour
répondre au questionnaire ci-joint avec des détails paragraphes de I'expose que
I'information sera utilisée pour les fins de I'analyse statistique et la recherche scientifique

tout comme confidentielle.

Je vous pris d’accepter le sens le plus élevé d'appréciation et le respect

L'ETIDIANTE : Remeilah laamour
Mobile: 00213664724984
Email: lamoursohila@yahoo.fr
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1_°": Informations générales

Nom de la banque: la Banque Nationale d'Algérie

Sexe: Masculin Féminin
Age: ...Moins de 25 ans De 25 ans a 34 ans

De 25 ans a 34 ans De 25 ans a 34 ans
Situation de famille: Célibataire Marié Veuf
Niveau d'études: Primaire moyen Secondaire
Majestaire Doctorat Professionnelle

Niveau administratif: .......................

Nom de la fonction actuel: .....................

NPr D' années de travail dans la banque:

Al Baraka Algérie

Divorcé

moins de 3 ans

De4ab6ans..
De7a9ans...

De 10 ans et plus ...

2 ©Mme .| es axes d'étude

De 55 ans et plus

Universitaire

1 °" Axe : composants et dimensions de la culture organisationnelle en vigeur dans les
banques commerciale algérienne.
S'il vous plait sélectionner le degré de consentement de la disponibilité des composants

et les dimensions de la culture organisationnelle de la banque dans lequel ils operent, en
mettant (x) dans a la bonne place :

NO

Phrases (designation)

Fortement
d'accord

D'accord

Neutre

N'est Pas
d'accord

N'est Pas
d'accord
absolument

A. Cohiérence et homogénéité

1. Clarté des valeurs fondamentales

Prévaut la banque un ensembile clair et fixe des valeurs
qui animent nos comportement a l'intérieur de cette
banque et tourne a droite du mal

L'accord des pratiques et des actes des leadership et
les directeurs de cette banque avec les valeurs qu'ils
proclament.

Il ya un ensemble clair des valeurs qui contréle la
méthode laquelle je poursuis mon travail.

Veuille la Banque pendant ses programmes
d'enseignement sur la définition des stagiaires avec les
plus importantes valeurs qui le confirme la banque

2. Accord

[l'y a un accord régnant entre toute les unités de la
banque sur la maniére correcte de faire des affaires et
service a la clientéle
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se caractérise par la banque crédibilité lorsque la valeur
déclarée et publiée dans sa lettre son compatibilités

6 avec les valeurs réelles quand elle pratiquée avec les
employés et les clients

. mes valeurs sont cohérant et en accord avec les valeurs
de cette banque

8 mes valeurs sont cohérant et en accord avec tout le
reste travailleurs dans cette banque

9 Il 'ya un haut degré de consensus, méme dans les cas
complexes
3. Coordination et I'intégration
En cas de déplacement d'un département a un autre

10 | l'individu ne trouve aucune difficulté a traiter avec les
nouveaux employés

11 La disponibilité de la confiance mutuelle entre les
différentes sections et les départements de la banque

12 Dans le département ou je travaille il y a un objectif
précis nous nous enfongons tous d'atteindre
Il'y a une coordination claire entre ma section ou mon

13 | département avec le travail d'autre section ou
département dans cette banque
B. confinement (le confinement des employés)
1. L'autonomisation

14 Je posséde les pouvoirs nécessaires pour mener a bien
mon fravail

15 Je contribue a I'élaboration des objectifs que je suis
responsable de la mise en ceuvre

16 Je pense que ma relation avec le directeur de la Banque
est base sur la confiance réciproque

17 Je participe a la détermination des critéres permettant
d'évaluer ma performance

18 Je me sens mon importance dans I'administration aussi
efficace dans cette banque
L'administration de la Banque considere I'élément

19 | humain l'un des ressources les plus importantes
disponibles a la Banque

20 la pratique de mes taches de travail me donne un
sentiment d'importance

21 L'administration de la Banque vise a impliques dans le
processus décisionnel liées a leur emploi

2 Prévail conviction commune au sein du personnel de
I'importance de la banque de participer aux décisions

23 Je pense que j'ai un impact positif sur la performance de
cette banque

24 Je n'ai pas de mot a dire dans les décisions prises par la
direction, qui influe a mon travail

25 Obtenir avec aisance et plaisir d'avoir suffisamment
d'informations liées aux fonctions de I'emploi
2. Développement du personnel

26 La formation et le développement du personnel est un
élément clé des priorités de cette banque

27 Cette banque est trés désireuse de faire de la formation
pour toutes les catégories de personnel

28 La formation est considérée comme une continuation
des capacités de l'individu et la banque tient a faire

29 L'administration de la Banque souhaite développer mes
compétences et de développer mes capacités
La banque cherche a développer et préparer le

30 personnel et en continu dans I'anticipation des
changements qui peuvent survenir dans l'environnement
des affaires

31 | Leresponsable directe doit participer directement a la
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détermination des besoins de formation des
subordonnés

La banque vise a stimuler et encourager le personnel a

32 développer leurs compétences et aptitudes
3. Le travail collectif

33 Je travaille dans la section faisant partie d'une
équipe

34 Nous serons contrdle par le département d'une maniére
collective sur les décisions que nous prenons
Le travail avec I'esprit de groupe considére comme

35 | caractére particulier entre les section et la direction de la
banque

36 Mon travail en tant que membre de I'équipe augmente
mon efficacité lois d'exécution de mes fonctions.
la banque accord des période de formation pour

37 | développer la maitrise du travail collectif entre les
employés

38 Le travail collectif est le base de la réussite de cette
banque
4. la Justice

39 donne aux employés une chance équitable d'entendre
leurs plaintes quand ils ont des problémes

40 Il n"y a aucune classification ou racisme dans cette
banque

41 I'individu recoit une pay proportionnel a I'effort fourni

42 il ya des chance équilibre lors des promotions

43 Cette banque tient a la justice et intéresse a appliquer

44 L'égalité entre les employés, indépendamment de leur
affiliation politique de la croyance ou tribale
C. L'aide humanitaire
1. Respect et I'appréciation
L'administrateurs de la banque me donne une grande

45 | liberté d'appréciation pour me fait me sentir d'appartenir
a lui et de fierté
Dans cette banque la valeur de respect et d'appréciation

46 | détient sur les compétences individuelles et les
capacités
Je serais traitées avec soin et respect et avec dignité,

47 | lorsque le directeur prend une décision a voir avec mon
travail

48 Le traitement entre les employés dans la banque est
base a haut degré de cordialité et de respect
2. Encouragement des réalisations
Habituellement la bonne performance des

49 | fonctionnaires apparie par louange et I'appréciation de la
banque
Cette banque payée et motive les employés a faire

50 | ressortir le meilleur de leurs compétences et les
capacités

51 Récompense généreusement la performances descriptif
Les employés qui ont des capacités administratives

52 | obtient des chance réelles exceptionnelles pour
développer leur carriére avec la banque
3. la protection sociale
Cette banque essaie de chercher véritablement derriere

53 | les intéréts de ses employés
L'administration de la banque sympathise avec ses

54 | employées quiont des problémes a l'intérieur et a

I'extérieur de la Banque
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L'administration de la Banque tient a répondre aux

55 | appels pour le personnel d'assister a des événements
sociaux

56 cette banque est intéressé de fournir des services
sociaux a ses employes
D. Le climat organisationnel
1. Procédures de travail
Les pratiques et les procédures de gestion suivies dans

57 | cette banque fournissent I'atmosphere favorable pour la
mise en ceuvre des taches et obligations du personnel
Caractérisé par des pratiques et des procédures de

58 | souplesse administrative loin de la bureaucratie et les
tracasseries

59 La définition des réles et les responsabilités aussi que
les pouvoirs d'une fagon clair et parfaite.

60 facilite les pratiques de gestion suivies a la banque pour
achever et maitrise le travail.

61 des pratiques et de procédures administratives
contribuer a la réalisation des objectifs de cette banque
2. Soutien de surveillance

62 Le président donne la liberté au subordonnés au travail
de la maniére qu'il juge appropriée

63 Obtenir I'attention et le soutien personnelle nécessaire
du patron directe

64 Quand je effectuer mon travail d'une fagon exclut mon
patron directe me favorise et félicite ce que j'ai fait

65 Lorsque je me trompe dans l'exercice mon travail, le
patron me sauve d'une maniére positive et constructive
3. Communications

66 Les employés se sente libre de communiquer avec leurs
chefs
le systtme de communication adoptée a la banque

67 | permet I'expression des opinions et leurs idées du
personnel, trés franchement,
Il existe une tenue des réunions permanentes entre les

68 | dirigeants et leurs subordonnés pour discuter des
problémes d'affaires
Je peux me connecter au plus haut niveau dans de

69 | I'administration de la banque, si nécessaire, dans la
limite de mon travail

70 J'ai le pleine connaissance des buts et objectifs que la
Bangue cherche a atteindre

7 Les opinions et suggestions allant du personnel a la
direction générale rapidement
4. Le systéme d'incitations

7 Le systeme de récompense utilisé dans cette banque
juste et appropriée pour tout le personnel

73 I'ancienneté est le principal critére dans le processus
des promotion dans cette banque

4 dans la banque l'individu recoit la récompense lorsqu'il
invente dans son travail
La banque encourage les employés qui donnent des

75 | nouvelles idées et les récompensent

76 La banque bas sur systéme de promotion sur le principe

du mérite et compétence.
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Le 2 ®*™° axe: la prise de conscience et I'adoption des principes et des dimensions de la
gestion de la qualité totale dans les banques commerciales algériennes (mettant I'accent
sur les employés, I'orientation client, I'accent sur les processus) ainsi que de sélectionner

le degré de votre accord pour la prise de conscience et I'adoption des principes de

gestion de la qualité totale dans la banque dans lequel elle opére en plagant le (x) au bon

endroit.
4 fait Pas Pas
o '
N Phrases OK d'accord Neutre d'accord d'accord
tout a fait

1. I'accent sur les travailleurs

la Banque croit a la participation des employés au

1 processus décisionnel et |la prise des risques

2 La gestion de la Banque implique son personnel dans
divers aspects du changement.
La Gestion de la banque se concentre sur le processus le

3 perfectionnement et la formation continue des employés
pour développer leurs compétences et améliorer leurs
maitrises professionnelles.
La banque concentre ces efforts sur le développement et

4 I'auto-amélioration chez les travailleurs

5 La banque veille a encourager les employés a la créativité
et l'innovation et de se débarrasser de la peur de I'échec
Le Département de la Banque travaille pour créer un

6 environnement réglementaire approprié pour encourager
I'entrepreneuriat et la créativité chez les employés

. il est d'une délégation effective des pouvoirs a tous les
niveaux de la banque

8 nécessité de former les travailleurs et passer de la gestion
traditionnelle de la gestion de la qualité totale
L’administration de la banque travaille sur la conception de

9 programmes de formation pour permettre aux travailleurs
I'application de gestion de la qualité totale

10 I'opinion du personnel arrive jusqu'a la direction de la
Banque

11 La direction est consciente de I'importance des motifs
bancaires et des incitations a travailler
Il ya des normes et des évaluations ainsi des rendements

12 | claires et précises guidés par les normes de gestion de la
qualité totale

13 travailleurs ont le sentiment de la crédibilité de I'évaluation
de la performance fonctionnelle
adopte les critéres de promotion sur la base de la

14 | production pratique et étendue de la participation dans
I'amélioration de la qualité.
2. L'accent sur les clients

15 La Banque veille a identifier les besoins et les désirs des
clients en permanence.
La Banque tient a entrer la joie et le bonheur pour les

16 | consommateurs de ses produits (services)

17 la banque poursuit le principe de feedback pour connaitre
la réaction des clients.
exploiter 'opinion des clients et leurs propositions a

18 'amélioration de services qualité a travers les services
fournis.
La banque pris en charge de répondre rapidement aux

19 | plaintes des clients et travailler a les résoudre

20 Banque s'emploie a gagner la loyauté et la confiance des

clients
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21

Banque offre des services haut de gamme et en rapport
avec les attentes des clients

3. I'accent sur les processus

22

la Banque renforce la culture de gestion de la qualité chez
leurs travailleurs

23

la performance d’exécution de qualité de service est
mesurée dans toutes les sections et les départements de la
banque

24

Il'y a une révision et actualisation des méthodes de contrdle
de la qualité et en permanence.

25

Il'y a un systéme bancaire intéressé a étudier le marché et
les changements économiques

26

la banque est intéressé a étudier les cas des concurrents
de pour améliorer les conditions de service

27

Les membres du personnel de la Banque comprend les
dimensions de la concurrence locale et internationale dans
le marché du travail

28

travailleurs mis de leur mieux pour rivaliser avec d'autres
banques

29

La Banque utilise des graphiques et des indicateurs
financiers dans le contréle de la qualité

30

Banque s'emploie a identifier un mécanisme pratique pour
s'assurer que les objectifs de gestion de la qualité totale
compatibles avec les objectifs de la Banque

31

La structure organisationnelle permet d'adopter une
politique d'ouverture et de supprimer la limitation, ce qui
favorise une culture du travail d'équipe

32

L’administration de la banque a formé des équipes de
travail des travailleurs qui ont la capacité d'analyser les
problémes

33

I'offre de la Banque avec le sujet de la gestion de la qualité
totale comme un objectif stratégique vise a atteindre

34

L’administration de la Banque travail avec la participation
des personnes ayant une expérience extérieur de la
Banque pour améliorer la qualité du service offert aux
clients

35

L’administration de la Banque travail a examiné et amélioré
les systemes et les regles, procédures et méthodes de
travail sur une base réguliére

36

L’administration de la banque s'emploie a élaborer des
réglements et consignes particuliéres de gestion de la
qualité totale

37

L’administration de la banque garde toujours les voies des
communications ouvertes et efficace dans toutes les
directions
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Le 3 °™° axe:

en placant la marque [%] dans le bon endroit

les obstacles qui limitent I'impact de la culture organisationnelle dans la
réalisation de cette gestion dans les banques commerciales algérienne

S'il vous plait sélectionner les difficultés qui limitent I'impact de la culture organisationnelle
dans la réalisation de la gestion de la qualité totale dans la banque dans lequel elle opére

N° Ph oK a fait Neut Pas dacoond
rases d'accord eutre d'accord accoro
tout a fait
1 Négligence de L’administration supérieure vis a vis aux
programmes de développement
Négligence de L’administration supérieure vis a vis a
2 I'application des principes et dimensions de la gestion
Totale
3 L inconnaissance travailleurs du concept de Total de la
gestion Totale
4 Le personnel non convaincus d'appliquer les principes et
les dimensions de la gestion de la qualité totale
5 Le refus de certains membres du personnel pour
I'application de gestion de la qualité totale
6 Les travailleurs croient I'application de gestion de la qualité
totale, elle contrdle leur comportement
~ L’absence des spécialistes dans la gestion de la qualité
totale dans la banque
I'absence des programmes de formation nécessaires a la
8 réadaptation et la formation du personnel sur I'application
de gestion de la qualité totale
Non-respect des normes afin de déterminer le niveau précis
9 de performance requis pour l'application de gestion de la
qualité totale
10 Une mauvaise communication et coordination dans la
banque
11 points de contréle multiples et fortement centralisé
12 I'engagement dans l'application littérale des lois et des
réglements administratifs
13 | L’injustice et I'inégalité dans le traitement des employés
14 La prise de décision et remis sans la participation des
travailleurs
15 manque de ressources matérielles nécessaires a
I'application de gestion de la qualité totale
16 manque d'incitations financiéres pour encourager les
employés a la performance
17 ne pas utiliser les moyens modernes et les technologies
nécessaires pour développer le travail a la banque
18 manque d'équipes spécialisées pour résoudre des
problémes de gestion
19 il n'y a pas de systeme équitable de promotions
20 Non-existence d'un systéme efficace d'incitations
le manque d'une culture organisationnelle favorable a la
21 | stratégie pour atteindre la Banque une Gestion de qualité

totale
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