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Nombreux sont les défis que rencontrent le secteur bancaire. Les plus importants sont liés a I'activité
contemporaine de ce secteur stratégique : la concurrence nationale et internationale de plus en plus
féroce, la complication des services financiers et bancaires, les nombreux risques auxquels est exposée
I’entreprise Bancaire... Parmi tous ces risques, les experts du secteur accordent une importance
particuliére aux "risques opérationnels”. lls estiment que la connaissance, I’évaluation et la gestion de ces
derniers constituent l'une des clés principales de réussite de ces entreprises. Parmi tous les outils de
contrdle et de"management"des risques opérationnels proposés, les entreprises en général et les banques
plus particulierement ont accordé une importance particuliere a la "gestion de la qualité totale”, qu’elles
jugent comme outil efficace pour le contréle ou méme éviter de nombreux risques.

Dans ce contexte, cette recherche s’intéresse a I’étude du concept de "qualité totale" et son application
dans les banques commerciales en tant qu’outil d’évaluation et de gestion des risques opérationnels dans
le but de les éliminer ou au moins les minimiser.

Cette these est scindée en quatre chapitres. Les deux premiers sont consacrés a I’étude et I’analyse des
deux concepts clés de cette étude, a savoir " la gestion de la qualité totale ", les risques bancaires en
général et les risques opérationnels en particulier. Les chapitres trois et quatre constituent la partie
pratique de cette these, le troisieme est consacré a I'étude et I’analyse du secteur bancaire public en
Algérie, en mettant [I'accent sur les risques opérationnels rencontrés par chaque banque et les outils
adaptés pour y faire face.

Le quatrieme chapitre, traite d’une étude a I'aide d’un questionnaire destiné aux cadres dirigeants des
banques publiques. Il a touché les directions générales et quelques agences installées a Alger. Les résultats
de cette étude ont révélé que " les risques opérationnels” constituent un sujet "tabou" pour les managers
des banques publiques Algériennes. La démarche de "gestion de la qualité totale" est modérément
appliquée dans ces banques, loin encore pour prévoir et gérer les risques opérationnels.

Mots clés : qualité totale, risques bancaires, risques opérationnels, les banques publiques Algériennes
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