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Résumé

I'un des obijectifs les plus importants des banques a I'heure actuelle est
d'améliorer et de fournir des services bancaires de haute qualité qui satisfont
les concessionnaires et qui sont peu de fautes et d'erreurs et sont présentés
en peu de temps et avec précision et de haute qualité afin d'atteindre leurs
objectifs et d'entrer dans le domaine de la concurrence bancaire ,peut-étre
I'un des modéles les plus importants que les banques cherchent a appliquer
pour atteindre leurs objectifs en termes de fourniture de services bancaires
de haute qualité, l'approche six sigma qui est considéré comme l'un des
concepts administratifs les plus importants dans le domaine de la gestion de
la qualité totale et pour expliquer comment il est appliqué pour atteindre ces
objectifs souhaités ,nous avons étudié un cas dans la banque extérieure
algérienne (agence de Ghardaia)au cours de I'année 2019-2020,en
distribuant des questionnaires aux employés et concessionnaires auprés de
la banque pour connaitre I'étendue de I'application de cette approche par la
banque et en clarifiez les avantages que la banque peut obtenir grace a la
bonne application pour la promouvoir et la développer pour entrer dans le

domaine de la concurrence bancaire localement et internationalement.

Mots—clés : service bancaire, six sigma, gestion de la qualité totale,

satisfaction client, réduction des défauts et des erreurs.
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