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3 Kotler. P – Principles of Marketing – 3 éme édition – Preentice-Hall International Edition –
USA – 1997 - p681.
4 Berkowitw E.N - Marketing – 6 éme édition – Irwin/ Mc Graw-Hill – USA –2000 - p 343.
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.

،....

1/–-–––1999–166.
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:1

:

يمكن

.

حيث
:

.

)
،... (

.

.



)،....(

1––––1991–349364.
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

)(،

.

تسويق :

) (
.

.



....

).(

.

.



 .
.على من



،.

.



.
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.

:ثانيا

من
 .

،
.

"On Line system"
 .

.

 .

.

.

:ثالثا

،
، ،
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.

.

 "

."1

:



.عامل 

 مما ،
.

.

.

1-) ( --- -
2007-63.
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:

،
،،،

،،....

،
،،،،

،""،
،،.

،

.

،،،

،،
 .

:



.

) (
.



.

.
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:

*:

.

.

.

ثيل.

*_ :

.

.

.

*:

.

.

:خامسا

(لا
)  سابقا

 .
:ية

.

.
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 /
.



.

) (
.

.

.

) (

،....

)مثل تقديم
(.

 :

 / .
.

 .)(  علـى

 .
 . .

 /.



54



 .
.

"
."



) (.

) (

.

 :

تنطبق خ
 .

.
:بما يلي

:

 .
 ,

 .
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لا يمكن فصلها عن مقدمها:ثانيا

فالموظف ينتج .تقديمها

  .

1:ثالثا

 .            .

:

 .
بشكل 

         .

:خامسا

    .

:

قى بـالموقع  ل. 

1 Tournois Nadine - Le Marketing Bancaire Face à La nouvelle technologie - Masson - Paris -
1989 - p 70.
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   .

:سابعا

:

*:

:

‹.

‹
،....

‹.

‹.

:

‹.

‹
،...

‹
.

‹.

 :.

:.

:
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‹.

‹.

.ح›

*:

 :

.

 :.

 :
:

‹ :.
‹ :

.طا

‹ :
.

فتر : ›
.

"BADOC.M":1

o

.

1 BADOC.M - Marketing Management Pour la Sociétés Financière - les éditions d’organisation
- Paris – 1995- p10.
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o.

o.

o.

o

.

oعلى.

o

.

o.

o.

o.

o.

o.

.

:

.
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.

 :

Douglas:1

:

 .

 .
:

 *

وقت 
.

 * .

.

.6877- مرجع سابق -: –/1
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)
(

.

––
.

 *
.

 * :
...

.

 *
 .

 /

 :
.
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 *
... .

 .

.

.

،

.

:



.



.



 .



... .
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

.

   مكافئتـهم لأجـل
.

:ثانيا

. منافسيهم

.

ن
:

o.

o.

o.

.

:ثالثا

:

o.

o.

o.
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o.

oاجة.

o.

o.

 :

:

*:

 ,.

 ماتسعى.



.

*:1

.

.

.

.

.

.

.

.78- مرجع س- /1
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: ثانيا

،

.

1:ثالثا

:

*

 .
.

*

 .
 .

*

 .

.79/80- مرجع س- /1
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 .

*

قدمة 
.

.

 :

.

.

.

»«
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» «

.

 .

.

 :

:

.

جيا:ثانيا

.

:ثالثا

بتكنولوجيا 
. بالتكنولوجيا

:

.بالاستعانة

مرحلة :اخامس

.
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مرحلة :

.

 :

:

:

باسم
:

.

.

:

.



.شهر

 :
.

:ثانيا

.
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:ثالثا

.

:

.كذلك 

 :

:

توفرهي
بلاستيكيةمنهيكل.ساعه24على

معينعلىتعملممغنطشريطمع
بطاقةو فهعند.علىتعملبعض

.يتطلب

:ثانيا

  .

:ثالثا

.

.
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 :_

 :

 .
.

تحقيق 
 .

 .
.

.
 .

تعـيين  
.

 .
 )(.

 :

علىيظهرلمجكعمل متكامليمكن
ضـمن منمن

.منكوظيفة

مثلهاترجعتنشيطتنميةخاصةللتسويق
مـن حساسيةبمبنية علىتسويقيةمثل
.لطبيعةلتسويقتلك
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ترشـيد يلعبهعلىمنقد
للتسويقرينلقد.

.عمليةمنبالإضافة،

علـى  ": "P.KOTLER"تعريف :
تحقـق عمليةمنللمتعاملينتوجيه

".1

بين":"S. Cousserrgues"تعريف:ثانيا
قيكفلفالتسويق

يشابهعلى

2."عنيتطلب

ضـمن منتوجهتخصصةم:"معلاتعريف ناجي:ثالثا
منخلاقة،

3."منبالنسبة لكلتسويقيةفرصاتشكل

كافة":""تعريف :
تـدفق تكفـل يشمل كافةحيثبه،موقعهم

متنوعةمصرفيةيقدمها
4."على

قتدفعلىيعمل": "Deruk Rander"تعريف :خامسا

1 P.KOTLER - Marketing Management , Analysis ,Planning inplementaion and Control -
Englewood – 1984 – p67.
2 S. Cousserrgues - Gestion de la Banque - Edition Dunod - Paris -1992 - p 219.

.19-1994-–--معلا ناجي3
.1999،16-للنشر--4
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1."تحقيقمعمن

Hodages"تعريف : TILLMAN":"مصرفيةتقديمهو
2. "للبنك معللبنكعالية 

Ogden"تعريف :سابعا Ross" :"توجيهيتمبمقتضاها
3. "مقابل تحقيق

": "Denek Vandev WEYER"تعريف :ثامنا
تحقيقاعلى، كماستهدفين

تحديدمنيتطلبهتقييم
ضربالإضافةلتنفيذلتحقيقها،

4."طبيعةمع

بمـا قامتبالتسويقموجهةفقد"Mc IVER, G.NAYLOR":تاسعا
5:يلي

معهايتعامل.

تحديد.

يتحققحيثمنعن.

مععن.

تنتميللمجتمعلتأخذتهعلى.

:"" :"

1 D. RANDER  -Marketing in Banking -The institute of Bankers - London - 1969 - P 20.
2 H. TILLMAN - Marketing in Banking - Addision Mesty Pub - California - 1966 - p 17.
3 O. Ross - Marketing in Commercial Banks - New Jersy , Prentice - Hall Inc - 1971 - p 20.
4 D.V. WEYER- Bank Marketing - Institute of Bankers – London - Oct. 1969 - p 20/21.

--–معهد--عبد5 200002.
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".1

فلسفةعلىشاملتعريفتقديميمكنلسابقةمن
منخلق

يهتمكماللبنك،للعميل
.

:فيما يلييمكنلنايتبينتأملنا

معطةمنيتضمن.

 تكلفـة
.ممكنة

يوفرلأنهمن
.يتمعلىترتكز

تـدعيم على
علىيدفعبمابين

.

من
.منعليهاعلى

نتيجةيتصفعلى،
معيتعاملخاصة

كيفيةعنعلى

.بالبنكعاتقعلىتقع

1-–-16.
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عنمنيسعى
علىعلى

بعناية،تحقيقسعيه
.عمليةهو

علىمهمةتحليليةيعد
منعلىتنفيذللبنك،

.

 :1

)1966-1967 ()1973-1974 (

 ) (

)(
لقائمة على 

""،
 .

مقابلة

1.----
31.
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.

 :1

:

 .
 .

.

ة

.

ي :ثانيا

.

:



.

1/---2933.
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

 .

تقديم.



.بأنه موضع ترحيب مستمر

:ثالثا

.

.

:

.
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:خامسا

تتسـم  . 

 .
 .

) (
 ..

 .
.

.

:

.

:
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

.



.



.

 :

 .

 .

.
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 .

.

 :1

  :

.

.

تصم
.

1.-–-32/33.
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

 .



.

كذلك

.



.



 .



.

.

 .



 .


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 .



 .

.

 :

ب
 .

تطبيقحاجتها. 
:من

مرنا،عرضا
.من

عـن يتميزبأنهيمكن
منعلى

.بهماهوفيهابالتعاملقبولاعن

تتسميتنافسفالبيئةبيئة
بالإضافةلذلكنتيجةمنحاجاته
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.نتيجة

معرفةتحقيقترشيديساعد
تتعلقعلىمافيه،على طبيعته

.بتنمية

منافسة
.لمجتقدماتعد

حيثفنيةبتقديم
لذلكمنطويلة

علـى معبتحقيقهي
.تحسين

بالإضافةها حساسيتهامنببعض
للتقـديم معـين ...

.تسويقيةهو

.
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 :

 .

 ) (
 :

)4P .( ا

تسـويقي  .
 :

.1

2:فية هي

*physiques

.

*personnel

.

*procès management

. عمل

1/– :–-235.
2 -236.
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"Booms"

لسلع 
.

:

 .

 .

: كن تعريفها كما يلـي . 

.

1:يلي

.

.

.

.

  .

1- " "---2000-306.
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 :1

:

:

.

:ثانيا

.

:ثالثا

.

:

 .

:

01شكل 

0405خط010203

للحكومة

///

///

241-: -يوسف/

1/- : --241/242.

عمق 
المزیج
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.

فية: 

: يلي

.

.

.

.

02شكل 

/- :-242

الأرباح

المبیعات 
الأرباح المبیعات

التقدم النمو النضوج التدھور
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:1

 *

.

 *

  .

 *

.

 *

.

:ثانيا

 *2

:

1/--245.
2 -246.
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o:

:

‹ .

‹ .

‹
 .

o:

:

‹ .

‹ .

o:

بشكل 
:

‹.

‹ .

‹ .

‹ .

o :



88

:

‹ .

‹.

‹ .

.

 *1

عندما تكو

:

.

.

.

.

:

oتحقيق حصة سوقية عالية.

o.

.

1/--247.
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 *1

) (
فسـة  

:

:

.

:

:ط

‹ :
 .

. جية›

 *2

ساليبه
:

.

.53-2001- 2-- -- ناجي معلا  1
2 -59/60.
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 .

.

بيعيه

.

.

 :1

:

:

.

لخ.

.



.

مر:ثانيا

1

249-- تحليلي كمي،:-/1
254.



91



  .

2



.



.

3

.





 .



.

4رفية



.



:
1/---181.
2 -181.
3 -183.
4-183.
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 ::

‹.

‹.

‹.

‹.

::

oصرفية.

o.

o.

o.

:ثالثا

 *

:

.

.1

 *2

:

.

1/--172.
2-171.
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.

.

 *1

   .

 *

    .

.

 :

.

 :

 .
 .

. للخدمة
 .

1/ --172.
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 :

..."Payne""Baker":1

: ،:

.

  .

:، :ثانيا

.

.

.

::ثالثا

.

.

.

 :2

:



. منخفضة
.265/266-- تحليليكمي،:-/1
2/---–2000–231.
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....



.



 .



  .



.



).(



.



.

.



.

.

.
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ية: 

:1

.

:ثانيا

ي
.

:ثالثا

 .

:

  .

2:خامسا

.

:

 .

1/---217.
2/--220.
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 :

:1

:

:

.

.

:ثانيا

:

 ن من.

.

:ثالثا

 .
:



 .



1/- :--278/279.
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.

.

 :

 .
 .

.

 :

:1

: """تعريف :

."

: ""Boums"تعريف :ثانيا
."

1/--285.
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"":معلا":ثالثا
."

:"Skinner"ه فيعرف" :

."

 :

:

.



.

سبين.

.

.

.

 :1

:

....

:ثانيا
....

1/- -288/289.
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:ثالثا

.

:

.

 :

:

:

:1

 *

.

 *

.

 *–

.

1---1998.
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:ثانيا

ب

.

 *

توفرهي
بلاسـتيكية منهيكل.ساعه24على

معينعلىتعملممغنطشريطمع
بطاقـة فهوعند.علىتعملبعض

. بعضيتطلب

 :
.

 *1

.

 *2

1/- :--295.
2-295.
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.

.:ثالثا

.

:

.

)
) ...،نقدية

.



)....،(بولص

 .

)( ،
بالإضافة لكل ما يتعلق 

.

 :

)
 (.
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.

 تقديم كافة
،....

).(

.



.



 .
.



 ,.

.

من عملية تسويقها، فمثلا

.

 :
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.

 :

1:تعد

: ""Skinner"تعريف :
."

: """كما يعرفه :ثانيا

."

: ""معلا"ا :ثالثا

."

 :

 .:2

)دمة.(

.

.

:3

.301-مرجع -/1
2/---251.
3/- :--302.
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03

- :-302

 :

:1

:

.

:ثانيا

.

1/- :--
311/312.
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:ثالثا

:



.



.كوسيلة 



.

:

:



.



.

 :

:

:
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 ."":"
."1

:2



.

.

ي متنوعة :
،....

:3

 .

.

لإعلا.

 .

.

.

.

1---- -1996.
2/- :--304.
3--.
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.

:1

*

.

*

.

*

.

*

.

*

 .

:ثانيا

ى

1---1994 -176178.



109

 .

.مؤهلين

.

:

.

.

 .

.

: ""Payne"كما يعرفه 

."1

:

.

.

.306-مرجع-: -/1
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.

:ثالثا

.

:

يل عل
.

.

ل.



.

:

"KOTLER":"
"1 .

:

.

.

.

:خامسا

1/- -309.
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 ." :
. 1"ا 

.

.

تر
.

1/--310.
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:

:

.

كانت ع
 .

تسـويقية  
.

 :
 .

.

تسويقية باعتبا

:





.
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 :1

بديل 

.

: ""STONTAN"TNOMPSON"يعرفه كل من:

".

":"Mc.Clashan"تعريف :ثانيا
."

:"يدعي":ثالثا

تحديد
.



.

.



.خلال

.

1/- -138/139.
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.تتميز كل 

 :

.1

:

،....

.

:ثانيا

،....

:اثالث

ل 

.:

1/- -139/140.
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04

- :-139

 :1

:
:

.

1/- -142/143.

 :

 :

).(

:
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:ثانيا

.

:



.

.

 لمستثمرين
.

.

.

.

.

للمؤسس
.

:ثالثا

.
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رفية: 

1:يليفيما 

:

:جية. 

.

.

 على تحسين
.



.

:ذ

*

1/--144148.
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.

*

ذ
:.سبلا. 



هو: ›
.

‹ :
.

:

‹ :.

‹ :
 .:

 :.

 :.

:ثانيا

.
:تتطلب 
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 بطيئة بيئة.

 .

.

.

.

:



.



.للمؤسسة



.



قانونية،(



120

....(

.

:ثالثا

:ندكر منها

.

.

.

:



:

 :.

 :
.د



.


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:

.

.



 .
.

:

) (تتضمن هذ

.

.

 :

مفاهيم

.
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"ALFRID CHANDLER"للاستر

":
."1

 :_

:2

.

.

.

.

.

"":"

."

:3

يةتح.

)....(

.

.

1/--149.
2 -152.
3 -152/153.
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.

 :

:

يعمل على 
1:ذهتأخذ.

*

.

*

ع
،) (

.،ث

*

،
،

.

1/–-155163.
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*

،
:

.

.

*

)(،
ز علـى  

.

:ثانيا

حيـث  ،

:) 6("كوتلر"

*

،جية

،.

*

،
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.

*

.

*

،
.

*

.

*

،يه
،

.

:ثالثا

و
فتأخذ

.

:

حيث،
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)03 (
:هي

 *

،
،

.

 *

.

 *

،
.

/ :خامسا

.

:

،

.

:سابعا
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: ي. 
:

 *

 : "

."1

 *

تعثر
.بذلك

.

 *

،
.2

1-) ( --63.
.157-2001-مصر---2
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.

1تقييم : 

:ناجعتهاذذ

:

)....(

جي:ثانيا

).(

:ثالثا

.

:

.

:خامسا

.

1/– :--163
165.
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خ

بفضلمن
بعدتقدمهاحيث

حديثةمصرفيةهناعلىتقتصركانت 
ضهاعرنظمعليهاترتب

علىلكل
منتقديم

.صتهاحعلى

مقبلةسياسةعنهوتسويق
.منلمافيه،تؤثر

منلقد
نظمحققتهعلىساعدنقطةمن

.

يمبتطبيقيهتمقريببالسلعتطبيقلقد
.يمكنعناصرمنبالرغم

بوجهبوجه
.صنع
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تمهيد

.

.

 .
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 :

مقدمة :

،

،،جهة

حيث تحولت ،، 

 ،
من ، 

 :

ماهية:

: قبل
"،

يتمثل،". 
.

:1

 تعريف"Molina":"
."

تعريف"Howard"&"Sheth":"
."

.327–مرجع سابق -: –/1
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"":"
."

":
."1

:"
."2

:"مشاهدتهنستطيعلامن
3."عندفقطعنه

:"عن
حاجاتهستشبعيتوقع

".4

سلوكتهلك

.

ين:ثانيا

بالمستهلك
،

 ،.

ين،فئتين منييز بين

1/----2000–176.
.43-1992- لب–---2
--للنشر-:-كميمدخل:-جاسم3

2007،327.
4–- - --2004 -13.
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 ،

.1

"Zollinger Monique":2

*

.

*

.

*

.

*

.

*

1–-15.
2 Zollinger Monique- Marketing Bancaire‚ Vers une banque du  troisième type- Dunod- Paris-
1985- p16.
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 ,
.

 ،
.معين

 :، ،
علم، 

 ،
،

"بعن1966
من تأليف كل منMicosia"" "1968"للمؤلف" 

"Kollat""Blacle well"" "1969من تأليف
"Haward""Sheth"

.

:ثانيا

:1

.

ين كتط
.

1/-' '---2006-152.
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

.



1%.



.



.



.

:

 ،:1

:

1-)(-- - -2003-21/22.
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على
.ما

ك بالنسبة للطلبة:ثانيا

 .
،

..

:ثالثا

:

*

 ،
،، :

.تقديم

*

 :
،

نموها 
.

*
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.

*

.
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 :
.

.

: طلب

حظيتلقد 
عا
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.

:

:1

05

98-1994--- -ناجي معلا

:

 :
:

*

.98-1994- ---ناجي معلا1

:
*
*
-
-
-

:
*
-
-
-
-
-
*
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.1

:

 - :

.

-) :(
.

.
ماسلو

،

:

- : ، ، ،.
- :، ،.
.قبلها: -
-) :( ،.
- :.

.

1---76.
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:1

06

P.Kotler- Marketing Principale- 3r édition- 1986- p 179

*

 .
،

. نها
.

:2

1 P.Kotler- Marketing Principale- 3r édition- prentice-Hill- International édition- London-
1986- p 179.

.336–مرجع سابق -: -/2



141

07

336–مرجع سابق -: -يوسف

.1

 .:2

 - : ....

- :

:
حفز

.

بعضعلىيتمثلتسويقيمكنفإلذلك
ملموسا، مايستطيع

1---85.

المنبھات
المثیرات

أصوات
موسیقى

طعم
لون
شكل

.

.

.
الخ

الحواس
سمع
لمس
بصر
تذوق

شم

المعلومات
استقبال
ترتیب
تنظیم

تصفیة و تنقیة
ادراكاختیار
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ميليتلقاهاتحسينيلجأ
بمناضدللبنكتحسينعليهينبغيكما

منمعمرتاحاتجعل
.بتميزللعميلتعطي

*
1 .

 .

 .

.

.

*

ى.

. تبعيته لديانة معينة

.

*

هو

1/-' '--152.
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ثانيا:

:يتأثر ق

*

:

 -  :

من
.جم

 - :
.

 - :
.

 - :
.
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 ،،
.

*

غالبا ما 
 .

ن. 

يتأثر بعاملين 
:

 -.

 -.
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:

:

.1

ت

.
عنيؤمنللثقافةتلكحسبعلى،

ثقافةعليهاتفتحبالنسبةمهماتلعب
.فيهستفتح

2 ،
.

.رلأخ

:ثانيا

:



.3

1/-' '– -180.
2- ---1999-91.
3/-' '– -81.
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... .
.

ماعميله،يقدمهاعنلتقييم

توفرنتيجةمعلوماتهحالةقدكماسلبيا،
معرفةعلىتلعبه.1تلكعن

عنمرجعيةلكلسوقي،كلرجعية
.معلاقدمصرفية



بشكلتتأثركما.
بموقعتتأثربفحيث

فتحعلىحثمنبمخاطبتهم
للبنكينمنذ

.2



 : .
مثلا،

طبقةمنكمامنمن

.2001،212- -للنشر-تطبيقيمدخل:تسويق-1
2-213.
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سيقتصرتوفمنميلهمنها
مستقبلا،يمكنمامنه

1.شكلفهوقبلمن

.لصالحها

 :

خ

 ."Fred.L"

 .
:تتطلب

عنمن-

يتعلقمن-

هيما-

عن: 

حسبعلىعنهومنتحديدعلى
()(مثلبعضبسهولةمن يتخذتحديديمكنحيث

تتمثلفقدعموما،.تحديديصعبحينبالنسبة)
:

1-210/211.
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.عن:- 

.مباشرمباشربشكلعلىيلعب:- 

هل:-

.ينفذ: - 

.يستهلك: -

تحديدعملية.فقطشخصيلعبهايمكنكمايلعبهايمكن
تحديديساهممهماهومن

.متخذعلىتساهممن

 :

:1

:

.

:ثانيا

 .

:ثالثا

.57-2005–-للنشرحامد--1
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.

1: لث

:08لمنتجعمليةتمر

08

1

332–ي: -

329-مرجع سبق- : -/1
332.

الأھداف

الحاجات و الرغبات

تقییم الحلول

الأخطاء السابقة

مقارنة الحلول مع مستوى الرضا المتحقق و الخطأ

تحقیق الإشباع و الرضا

اتخاذ القرار

ى ارضا و الإشباع المطلوبمقارنة نتائج اتخاذ القرار مع مستو

الحلول الممكنةتحدید 

البحث عن المعلومات

في حالة تحقیق الرضا و الإشباع
عدم تحقیق 

الرضا
و الإشباع

في حالة عدم 
الرضا، العودة 

إلى البحث
عن المعلومات
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:

... .
.

:ثانيا

،()عند
منبدلالديهحاجة

.

:ثالثا

.

:

.

:خامسا

يقو
.

:

بتقييم
.هلسيحقق
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:سابعا

.بعد

:ثامنا

معلهتحققتعمليةعند
مصرفيةسيبحث عنفإنهتوقعهماعلىحصليرجو

.بشكلحاجاتهتشبع

:1

:

تمثل

.على سرعة تلبية
.

.

فة 
:



موحاته ط
.تحقيقها يرغب 

1 :/vb/t17881.htmlwww.etudiantdz.com

www.etudiantdz.com
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

:

-

.

 -
: رمستم

، ،
 ....

نرغب - 
 ،
بمعرفة

تح
.عليه

 -
.

 -

.

:،عنتوليد- 

‹
.
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‹.

‹.

‹.

‹.

:ثانيا

 .
لا 

:

ه

من حيث
،…

.



( من حيث
،)...خاصة

،)/ / ( دين منها،تتبعها كل

.



/–( ين
)ريف / /( )تجزئة
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:ثالثا

.ه

)،...(.

 ) (

.
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*

.

صناع*
بيعيلصناعة موقف 

مناسب، مثل عقدبيعي
.

 *.

 :1

منعلىتحقيقهامنيعتمد
:. مؤسسةنوعيةحسبعلىحيثمعين،

oللبنك

عمل،للبيت›

.حاجةبعينيأخذ

.عملائهمعحسن›

.بسرعةعلى›

.منسحببتسهيل›

1 Badoc, Michel - Le Marketing Bancaire : applications pour le siége et les agences des banques
européennes - Paris - les Editions d’organisation  - 1978- du p90 au p99 .



156

oللبنك

:حسبمنسقةبطريقةيمكن

ماغالبانوعية:›
معالجةعلى:نجدمعها،ستتعامل

عندملائمةمعظميسعى....حركة
) (حجمتتعلق تلكحيثمعتعاملهم

.

لديهبنكمعتسعى:بمه›
.علىمن

مهمخاصة:›
قويةعلاقةعنفرنسابنككشفتحيث،)(

برجلتدفععاطفيةيمكنكما.
صديقفيهيعملبنكيفتحبنك

.مديرمعحساسية

هوللبنكبالنسبة
ناحيةمنتناسب

.تعاملهلههيفالملائمةملائمة
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: بحث

 :

.

.

 :

.

"Dubois""KOTLER"

:1

 -

.

 -.

 -.

1 KOTLER.P & Dubois- Marketing Management- 9eme édition- pub Union-1994 - Paris-
P54.
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 -.

 -.

 -.

 :

:

 .
.

:

:"1."ين

 كما يعرفه"KOTLER.P"" :
2".توقعاته

:

.

:ثانيا

 :

 -.

1 www.univ-aix.fr.page. Consulté le 15/02/2006.
2 KOTLER.P & Dubois- Marketing Management- 9eme édition- pub Union-1994 - Paris-
P69.

www.univ-aix.fr.page
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:1

.سرعة - 

 -.

 -.

 -.

 -.
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:2

 -.

 -.

 -.

 -.

1... -
.187/188- 5--عنها

2-188.
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 -.

.

: امس

:1



.

:"Day"لقد صنف 

 - :
.نفسه

 - :

.

 - :
.

:كما 

 -.

 -.

.50-2003-جامع---1
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.
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.1

*

فالرضا يعد مقدمة 

.2

.3

*

.

ة " "

.

:4

 -.

 -.

1---58.
2-- -61.
3---59.
4-60.
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 -

.

:ثانيا

 :

. ...: مثل
.

*

:

.ب- 

 -.

 -.

 -.

 -.

*

 :
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اص
.

.1

:2

 - :
.

شكو: - 
.

نشاطها: - 
.

 - :

،....

 -.

.تقهقر صو- 

.

*

1--65.
2--65.
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.
:1

 -.

.بكيفية- 

.لاقد- 

.بديلةسهولة- 

.

.

:طلب

.

64-2006- ---خدمةفن-مصطفىبكر،1
69 .
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:

:

.1

كمدخل لتوضيح 
.:

منتتمثليمد"بمثابة
2".تنافسيةلهمماعلىتعملمنهم، كماعلى

 :"3."معللخدمةتطابقجة

معتلبيةعلىعن
4:تتمثلمنبمجموعةتتأثرحيث

.تتعلق:-

.بملابس:-

.عدمهامنمعهتعاملهيمكن:معللعميل-

.لهدمة:-

05/05/2011-لإسلامي-/1
 :www.cibafi.org

.105--تطبيقيمدخل:تسويق-2
.336- 1999-للطباعة-مصر- تسويق- 3
4--111/112.

www.cibafi.org
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علىتشتملعليه،يتمثل:-
.خدماته

:1

o تعريف"Crosby":"."

o تعريف"Juran": "."

oف تعري"W. Edwards Deming": "."

oيلي " :
."

o"ISO"  ":
."2

 .

 .

 . :



 -﴿
﴾.

 -﴿﴾.

1 Tirupathi R. Chandrupatla- Quality and Reliability in Engineering- Cambridge University
Press- www.cambridge.org - p01/02.
2 Les projets de normes ISO9000, version 2000- recueil normse- édition  AfNOR- prise-
2000- P10.

www.cambridge.org
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 .

:1



...
.



1.- -03-258.
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فالمؤسسة . 

.

)(

 .

.

:ثانيا

1:يلي



 ،

.



:

 -.

.28-خدمةفن- مصطفىكر،ب1
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.



.



.مهما بلغت



 :

 :

 -.

 -.

:ثالثا

:1

1900 -1940

1--- --2002-28.
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.

1940 -1960

"Shewart "

 :
.

1960 -1988

.

 :1988 -1993

.

 :1993

 :
.
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:

1:ما يلي

:

...

.

:ثانيا

:

 -.

 -....

 -
.

:ثالثا

.

:

1-223.
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 -).(

 -
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 -.

:خامسا

:منها

 -.

 -.

 :

...
ن 

.

:

:1

*

1--–72.
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.نظمة

.

*)(

.

*

من

.

*
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*

.

*

.

:ثانيا

م 
:

*

. حيث تسمح بتش

.

) (
 .:1

 -.

1-–75.
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:1

 -.

 -
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 -.

 -
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 -

.

*

.80-1996-مصر--- 1
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.1

.

:ثالثا

تعد صنا

،....

:2

 - :.

 -:
.

 - :
.

 - :
.ت:

1--–77.
.7981-مرج--2
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 - :
....،قاطع

 -.

  :

:

:

 -.

 -
.

 -.

 -.

يلاحقعنهايبلغتجعلللعميلتقدمهاحساسية- 
.

قبليشكوشخصعليبحث - 
.مشكلامعظمخاصة

.للعميلمنللعميل-

.نقلمننقل-

1مععند:ثانيا

:

. www.abahe.co.uk-456/457-مع-للتعليم1

www.abahe.co.uk
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ما مثلعلىعمللبلبسيطةكانتمهما- 
.

.عمل- 

.لكمفوضايكنبأمانةنقل- 

.""علىللتأكيدحلمتابعة- 

.فيهاتحليل- 

لحل تتحققلمعالجةبالمنظمةتضعها- 
.عملائهاللمنظمةمنيزيدمما

."طبيعي"عليه - 

.نظرمننظرمن- 

،بأنه على حقحالة- 
.سرعةبأقصىعلى

فالمشكلةبهلا- 
.قدعكسعلى

.بسيطةفقدحلليسقبل- 

.ستتخذبأنهبلتأجيل- 

يفضليبديهامععند- 
.كتابيامنبدلا

:يليمايتقرحالة

.معبسببشخصهليس- 

.بسببتقنعتقديم- 
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بل،حقلىعليسبرفضعليهقدلا- 
جانبمنيوجدلانفسهتقديم

.

نتائج :ثالثا

:

 -.

 -.

 -.

 -.

هو 

.



182

خ

من

مصرفية. ...،،

كما .

.

 .
. للأ

.

تشجيععليهاعندتقديمكيفيةبالتوضيحتكتفيلا
يزيدمهماعلى

تحسينتحقيقمن-ما-
فلسفتهانشرعلىتركزعليها . 

.بالنسبة
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تمهيد

بالإضافةةتطرقنالقد
بين

تم
علاقةعلىعلىحالة

.تسويقية لتحسينكسياسةتجسيدمنبزبائنه

فيهمبحثينتقسيمبقمنا
تعريف

سنق
لمعرفةموجهةمنعلىلبنكسياسة
، سياسةمنفعاليةخدمات

تنميةلمعرفةموجهة
.علاقة
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:

.

:

، يعد
بالنظر

لتمويلجعل منهتماما،لمالية
.

:

 .
 .

1830نذ سنة 
، لكنه توقف 1843جويلية 19

281848"Le comptoir

national des compte"

1851سنة " "
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1880 -1900
عند 1958""

1962غاية " "
"."1

:

 -.

 - :.

 -.

 :

فيها،معينةتتميزمرحلة
:.علىبطابعهاكل

196219662سنة من:

13
19621963

.

تم تأسيس071963)(101963

1964
صفة 22

.ة
.)31-12-651965-320( تم  1965

1 -----1992-53.
2 -----2008-172.
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19661970من سنة :ثانيا

13/06/1966

01/10/1967

1968.
11982 من سنة 1970 ثالثا:

1971
حيثسياسةكما تمثل.  

طبق1971سنةمنليسندللتنمية
:يتميزعلى

 -.

.من- 

19821988من سنة :

تأسست 
13/03/1982 .

2:. 1986لسنة 86- 12

.

 بين
.

.133-1996---للتحليلمدخل-1
2- ----2003-194.
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
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:19881

88/0612/01/198886/12
مية 

 .:



.



.مؤسس

 .

 :

141990

:2

 -.

 -.

188/0612/01/198886/12.
2-----2006-44.
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110113" ،:
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" 115يع
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ملة يتم
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

.

بعد:

1993جانفي 93/0103:

:

 -.

 -.

 -.

901-10يع27-02-01/012001:ثانيا

:

 - .

 -.

2لقانو2003:ثالثا

فقدبعدبالمنظومةيعد
12102003- 03حيثبنك

101/012001-02-27.
.بالنقد203-12102003
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10- 90علىبالنقد
90 -10.

يضمنحيثمن

له،منللبنك
تعيينلهتضمنللبنكنسبيةبالنقد

لهحيث
.

علىبالعملبموجببنك
لكلبالنسبةبنك

علىعلىعلىيؤثرلبنك
شانهمنكلعلىعامة،بصفة

.يمس

 :1

:

 - : .

 -.

 - :.

.

:

1---76.
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09شكل 

--76

وزارة المالیة

مدیریة الخزینة و الائتمان

البنك المركزي الجزائري مجلس الائتمان الخزینة

میةالبنك الجزائري للتن

BAD

الصندوق الوطني للادخار و 
الاحتیاط
CNEP

SAA

CAAR

قطاع التأمینقطاع الادخارقطاع الاستثمار

بنك متخصصبنوك ودائع

BADR

البنك الشعبي الجزائري

CPA

البنك الخارجي الجزائري

BEA

البنك الوطني الجزائري

BNA

البنك التنمیة المحلیة

BDL
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.

.

: بطل

كافة 
من. 

:لأتيةالببالمطتتطلبمعالجة. معرفةخلاله

.بنك-

-.

 -.

 :1

من
227101964- 64بموجب تم، تنمية 

061966

.

1 Les 40 ans de la CNEP Banque (196-2004)- Revue de la CNEP Banque- 2004- du p15 au
p33.
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011967
1971

1980
.

1988 ،،
،....

14/04/1990بعد
211995

أصبحف1.لغياستقلالية
1997بريل 06من

شبكة جهوية18،.... من بأكثرلكاملمنشاملة
5000.

:2

1970 من سنة 1964 :

19641970
كانت.

1967575
.

195/75211995-
.

2 www.cnepbanque.dz
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1979 من سنة 1971 ثانيا:

1971
 . .1975 ،

.1979
.ة46

80:ثالثا

.31
. 11.590، تم بيع 1988

.
47( 120توسعت
73.(

1990 :

يبقى
135265231/12/1990

) . 34بينها من(82
1280.000.

1997بنكا–:خامسا

.ترخيص كبنك،61997
بنكا-من

.جية

www.cnepbanque.dz
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2005 :

312005

.

2007 -بنك سابعا:

:لهللب282007

 -.

 -.

 -.

بما يتعلق .
،.

1 2008 ثامنا:

252008

:له بما يتعلق

 -

 -.

 -

 - "".

1 Journée de formation sur le produit Assurance CNEP Totale Prévoyance- CEBA- mai 2009.
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تاسعا: برنامج مستقبلي

تعرفهامعللتكيف
برنامجبوضع

عصرنة
تبنيهبالإضافةمنتجاتهتطويرعلى

تحقيققصدجديدتنظيمهو،
حيثمريحفيهيتملأنهعلى

علىيعتمدمنموظف
توتر،حالةموظفبينتجعلما

فيها توضعمساحةنعهو.مع
.مكيفةمريحمكاتب

.

 :

. توسيع- 

 - .

.منتحقيققصدتطوير- 

.فيماعتوسي- 
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نوعيةتحسين- 
.

.تكاليفبأقلحجم- 

 :

:

 -.

يعمعالجة- 
 " :."

تطويرمعمصرفيةخلقعلىتطوير- 
.

 -.

 -.

.عمليةترقيةطريقعنتنمية- 

 -
.

)(على: 

لأجلعلىمرتبطتحقيق
ملائمتنظيميهيكلضمنبينهابتنظيمها

.من

:على شكلينمديعتفشكل
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.

:
1:ما هو،

10شكل 

:

1 www.cnepbanque.dz

www.cnepbanque.dz
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مديرية›

مديرية›
‹
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‹
‹
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مديرية›
مديرية›
/ مديرية›
مديرية›
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مديرية›
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 ::

 -1

:

‹ : ).(

‹ :
.

‹ :
.

‹ :
.

:هي05

.قسم›

.قسم›

.قسم›

.قسم›

.قسم›

:

1 Décision N° 74/95, le 21 nov 1995, définition et mise en place de l’organisation de la direction
du réseau.
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11شكل 

 -1

:

‹.

‹ .

‹.

‹.

1 Décision réglementaire N° 998/2005, le 17 Aout 2005, Objet définir les mission et
l’organisation des agences de la Banque.

تسديد
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12شكل 
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:

13شكل 

""
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:

 -.
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 -.

 -.

تحصيل
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:

14شكل 

""

1147/2008
272008.

1للبنك: 

272008
، ، لتطوير:دعتمم

،، ،.

:ه

11147/2008272008
.
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15شكل 

قرمديرية

تمويل مديرية

تمويلمديرية

مديرية متابعة 

مديرية متابعة 

مديرية متابعة 

مديرية نظم 

مديرية

مديرية 
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o

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 -.

كل ا- 
.

.كل- 

:

. تقديم،- 

.بنكمع - 

.قدمةسياسة- 

 -.

 -.

 -.

:

‹

 -).(

 -.

 -.
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 -.

‹

 -.

 -.

‹

 - .

 -.

‹
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 -....

 -"sponsoring".

o

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 -.

 -.

 -.

.ل- 

 -.

 -.
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o

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 - .

 -.

).ط(- 

 -).(

 -.

 -.

 - .

 -.

o

:تتمثل مهامها فيما يلي

.للبنك- 

 -
:

.

.

.

.
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 -.

o

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 -.

 -.

 -.

 -.

 - .

. جعل - 

o

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 -" ".

 -.

 -.
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o

:ها فيما يليتتمثل مهام

 -.

 -.

 - .

.و- 

.توجي- 

oمديرية

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 - ).(

 - .

 -.

 -.

 - .

 -.

 -.

 -.
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o

:تتمثل مهامها فيما يلي

.ةطابق- 

 -.

 - .

 -.

 -.

 -.

 -.

 -.

o

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 -.

 -.

 -.

 -.

 -.

 - .
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:

16شكل 

o

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 -.

 -.

 -.

 -.

/ شبكة 
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oتطوير

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 -.

 - .

 -.

 -.

 -.

 -.

 -.

o

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 -.

 -.

 -.

o

:يليتتمثل مهامها فيما 

 -.

 -.
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 -.

 -.
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o

:ا فيما يليتتمثل مهامه

 -.

 -.

 -.

 -.

 -.

 -.

o

:تتمثل مهامها فيما يلي

 -.

 -.

 -.

 -.

 -.

 -... .
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:

17شكل 

بالوكالة

علىمشخصةمعبنكلل، يعتمد
معبالتعاملبالجانبيتعلق

يهتمبالزبائن،مععلىمنيمكن
طلبكانتمهما

....فيما

.لافيتعلقللبنكمن
مع: يتمثلبشريةعلىشتملي

معحاصلةمن
.ريبية،معبنك
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كامل200حاليايمتلك
:مصرفيةحاليايسعىكما. 

مما،1967سنةنشاطهةعنديمتلكبعدما15
.تعاملاتهحجمللبنك

من: 

ي: عناصر هيستةيشمل تسو
ية

.بنك

 :

تتعلق
.ععلى

:تتمثل



 :
.مؤمنة

 - :

. عن 

.
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.

: هم: - 
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.

‹ :
.
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 -:

،... :).(

 - :
 . :)1000.000 ()

).1000.000من 

: مؤمنة- 
.سنة

 - :
.



 - :

،
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،سنة7060
.

 - :

، ساعة74
.سنة60علىتأمين70

 - :

، ساعة74
.سنة7060

 - "."

 - "."

 - "."

 - "."



 : " """
.

،:

تعزيزت،،:- 
:لإ

‹.
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.شهر0624
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~.
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~
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~.
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01

ي

 ,

30,00%40,00%03

40,00%45,00%0306

45,00%50,00%0608

50,00%55,00%0811

55,00%60,00%11

.

 - :
70:
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02

ل

03
03
06
06
06
شهر12
03
03
03

سنة70
سنة70
سنة70
سنة70
سنة70
سنة70
سنة70
سنة70
سنة70

سنة30
سنة30
سنة25
سنة30
سنة30
سنة30
سنة30
سنة30
سنة30

12
شهر 36

لبنا مسكن
سنة70 سنة40

03 سنة70
شهر على 12

18
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 :2000,00 :
،سكن

:

03

%5,75

%6,25
%6,50

:
 *:
-

-
 *

%4,00
:

 ""

%5,00

%6,00

:
 *:
-

 *

ثابت %7,50
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04

90,00%
%90,00توس

90,00%50,00%

90,00%

90,00%
كأقصى حد من قيمة 80,00%

50,00%

100,00%
:

100,00%
100,00%
100,00%

300.000,00كأقصى حد 
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05

تحديد 

متر مربع20.000,00-
-
من سعر 70,00%-

90,00%
-
-
-
- :24

شهر12: 
-
-

-

من سعر 70,00%-

90,00%

~ :
:
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 -24.000,0006.

.سنة70- 

 -.

ضية امدعمة: ›
 :100.000.000,00

 :01,00%05,00%
.10سنة بما فيها 15

 :

نجدتحقيقعلىمنلمامنسياسة
تحديدكاملةحريةجد

تحديديتدخلفبنكمن
تحديدفيما.للزبائنتمنحهاعلىتضع

علىهوكمافله
بتحديدكما. بنك

.بنكبعض

*:
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06

تحديد 

2% :5000.

2,5% :10.000.

03

06

شهر12مد

شهر24

شهر36

شهر48

شهر60

شهر72

0,50%

0,52%

0,55%

0,57%

0,60%

0,62%

0,65%

0,70%

.500.000: سكن

.50.000: بنك

 :
10.000.

 :  .
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600,00
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-
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20,00

100,00
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20.000
20.000

10,00
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:
-
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 *20.000
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50,00
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500,00
:

20.000
20.0000,025%

2500,00

:تسديد شيك
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 *

:
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 *

انا
15,00

300,00
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تحديد 
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500,00
200,00
100,00

50,00
50,00
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500,00
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30,00
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:
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-1000.000
1000.0015000.000من -
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1000,00
2000,00
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:
 *
 *
 *

30,00
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تحديد 

500.000,00265,00225,00
1.000.000,00530,00450,00
1.500.000,00795,00675,00
2.000.000,001.060,00900,00
3.000.000,001.590,001.350,00

.: ملاحظة

 -:

14

تحديد 

1.00.000,00130,00
2.000.000,00260,00
3.000.000,00390,00

4.000.000,00520,00

6.000.000,00780,00
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~50,00% : :0,030%
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:
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 - :1000.000,00 *0,059% =
590,00.

 -35100,00%
) :1000.000,00 *0,059% =590,00 ) + (1000.000,00 *

0,044 =440,00 = (1030,00.
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:علىخدماتهيعتمد

مباشر

48كاملشبكة منمن
:للبنكي

 -
17" مر"" """

.2006جانفي 

 -05
2006.

 -28
2006.

.

حيثحاجة
نشاطهلتأمينهو

:بينهامنتأسيسعندمهمةقاييسم.مبيعاته

.لمعرفة- 

.تكاليف- 

.علىللزبائن،بعين- 
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

2006ضافةبالإ
"Home Banking"

:هعلى حساب

https://ebank.cnepbanque.dz

: ع

مديرية نفقاته بنك
:

 *

...كل من
:

قبل " "- 
.

وظف، - 
 )( ،

....

 -.

 -"Le livre d’accueil de la CNEP Banque"

.ندماجهم...: يوضح فيه



239

 -"Le journal de la CNEP Banque " :
....

 -"Les rapports mensuels"شهرية
شهر

... . ...
.

 *

-"CNEP Banque News "

...
.

: خاصة-
2012

""2008،...
 :"Les 40ans de la CNEP Banque 1964-2004"2004.

-

.

ة -

.
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ضـيف  "022011

2011جويلية 11" 
....

- :

 :
200409-

1013-1414-1515-1616-17
16-1716-17 .

14182004،....

: قي-
132002 ،

012005" -حج"
302005

052005
15200521200511بسط

2005،....
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:

-200907"
."

-022011 "CNEP4
".بالعاصمة ' '

-032008 "CNEP

."

-162011 "CNEP

".بالمائة100

-142011"CNEP

".بالمئة100بنسبة 

ملفـا  CNEP850"2010جويلية 03-
."

طلب بقيمـة  6218"082011-
100بنك يمنح CNEP: م7.7

."

-092010 "
:12007

".للفصل فيها

"2011جويلية 31: -
2011."
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:

- ::

 ‹"L’affichette"

)
" ) ح" 

 )
(

.

‹"Le présentoir"

.

"Les têtes de gondole"سمة ›

 .
 .

‹
"AgencesUnique"

48
.
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 ‹"Vitrophanie"

.

-"
"1966:

 ‹1966.

 ‹1968"CNEP"،"C "

"NEP".

 ‹1980"CNEP".

" CNEP"ليحمل فيما بعد شكل مس› 
.

 ‹
.

- :

 :
www.cnepbanque.dz

.

على فتح : -

تبلـغ حاليـا   
05.75 %06.%

www.cnepbanque.dz
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 ‹09132006.

‹17-182005.

‹21262002.

 ‹20252004.

 ‹3901092006.

....
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 ‹"Dépliant :"
.

 ‹.

 ‹.

،....

 *

3"بنك  éme challenge "
01312011:
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16
3 éme challenge

DC/IAD
63000000

42000000

31500000

21000000

1500000

:

 -42"iPhone.

 -.

.بالنسبة لمدير- 

 -17."

 :

للبنكسممهمبالبنك،يتمثل
مننظر
طاقة بشرية متنوعة من على.بالزبائن

ماع، موظفةسامي
.

:

DC/IAD
66000000

44000000

33000000

22000000

11000000
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2005جويلية 27

10/20
مترشح بنسبة 89

12.75%6425.19%، .
 :

.1

162005:

 -.

 -.

 - :

. ف

20042008تم

 .

 .
 .

1 CNEP Banque News- Revue trimestrielle N°23 du Octobre 2005- p 22.
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.1

،علىيلاحظفما
ممامعبأساليبمنهاتتعلقحيثمن

ثقافةخترسيلأجلعلىلديهمتسويقيةثقافةترسيخ
2:.تسويقية جديد

 -.

 -.

 -.

 -

2424حيثعماله،تكوينبرنامجمثلا،2009سنةففي
، 44"".1729695، من

، تكوين """"
" ئنمكلف بالزبا" " "

"" " "" "
، "SOGENOR"" "، تكوين ""

"" ،""،....3

Les"منه challenger")سابقا(
""

.%25%5ين 

1 CNEP Banque News- Revue trimestrielle N°24 du Janvier 2006- p 14.
2 CNEP Banque News- Revue trimestrielle N°20 du Février 2005- p 19.
3 CNEP Banque News- Revue trimestrielle N°31 du 1er trimestre 2010- p 20/21.
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 :

. عامةبصفةعلىعلىمهمايلعب
بيئةتوظيف عناصرعلىيعتمدسياسةعلىيلاحظفما

صيص
علىيعتمدتقديمفيما.

من:مثل
نلاحظللزبائن

.

.

–: طلب

تعاملاته

كمابتمويلها،نوعية،
معرفةخلالهمن

:بالتتطلبمعالجةمن

.بالوكالة- 

 -.

 -.

:

1985سنة - تأسست
طابقمنيتألف

،.
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نقديةحاسبةعلى1010على
،اشأمن

.

نظريةهومبتغاها
بترقيمحيسسكمالوكالة،

.

من حيث ،
....

،060602منهم عاملا13تشغل
.علىمستعينين

.بسلطة،تحتتعمل
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لوكالة

 :

30/09/2011:
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تحصيل
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15669منها:

 -11065.

 -3911.

 -31.

 -567.

 -18.

 -77.
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 *935.

:

.ملف 402- 

.ملف 480- 

 -53.

:

 -14.

 -01.

 -01.

.ملف ق23- 

 -03.

 -02.
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 -366.

 -19.

 -01.

 -399.

.ملف قر10- 

 -02.

 -53.

 * :30.

 * :14.

 :94,00%
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يتضمنعلى
صحةهابوساطة

.على

معرفة،ضمنسيتم
.عينةاعلىتم
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0420112011بين
، )تطبيقي(: 

 )
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)
(

م. 
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 :

:
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 *
 -90
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:ثانيا

90صفةبتمللزبائنفيما
تمتعلكانتعملية،

مسئولوبسببعملية.مقابلتهم
لنا،

مرضيةنتائجهكانتكلماحجمنعلملأنناتمع،منممكن
على

بذلنا،43هي،...معظمها
: ممكننجمعجهدنا

"؟"
8404. " نعم"

80.

فقطمعتمفقدبالموظفين،
ستبعد 1818=03*06: 06

.منها

مرفوضةمسترجعة 
%

3024030380
3027020190

-3029010096.66
9080060488.88

%88.88على
 .6.66%
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4.44%  .

 :

:

حيثمنتصميميةعنلجمع
كوسيلةتلخيص

:يليفيما

منصياغةمنلجمعمنظمةتعد-
.معينةعلى

.حجمبين-

:

.من- 

.متصلةشخصيةتتضمن- 

.نتائجفهمهاستجوبينللممضامين- 

مرحلةريبتجمرحلةمرحلة:علىتم
.

:تقسيمهتمموجهقمنا

عامةعلى:-
.

.من: -
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لمختلفعرفةبممن: لث-
منفعاليةتحديدبين

علىيشتملهافي
:علىمنمرتبة

.تماما ›

‹.

‹.

‹.

.عل›

:معموظفوموجه

.بالجنسمتعلقةيضم: -

.معرفةمنها: -

هافيبممن: لث-
.كذلك

:ثانيا

علىمنةبتلكعن
منتبعاستجوبين. معينةلأسئلةمعينلموقف

تلكشخصيةعنتوسم
معتفاعل.قائمفنعنلفمع

. معتفاعلطريقعنفيه
مديرمعنممننتمكن

منلكلبعض
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تطبيقعلىيعملهلللبنك،بالنسبةمنكلمعرفةقصد
تعاملهمعلىيتم منفعالةتسويقيةسياسة

.منعلى

:طلب

ضمنسنناقشتطرقنابعد
.تنظيمحسبتوصل

نتائج:

ةخاصئلة سلأعن*

 -
%

5366.25
2733.75
80100

هيمعتتعاملنجدعلى
66.25%

مدينة ". 
حيث "

" "%69بلغت نسبة 
12.48

%:

87.3631
12.4869
100100
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 -
%

1923.75سنة2030من
3037.5سنة3140من
1721.25سنة4150من

1417.5سنة50من
80100

فهي) 40-31(هيمعتتعاملنجدعلى
%23.75بنسبة) 30- 20(فئةتليها،تممن%37.5نسبةتمثل

5017.5%.

لم) 40- 20(هيمعتعاملايمكن

.

 -
%

3442.5جامعي 
2227.5
1923.75
056.25
80100

هيمعتتعاملنجدعلىبنا
، %27.5بنسبةيليهاتممن%42.5نسبةتمثلفهي

بلغ نسبته وتعاملا فه%23.75بنسبة
6.25%.
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/41

.ب

 -
%

022.5
056.25تاجر

022.5صناعي
6581.25موظف

067.5
80100

معتتمةجلبهيمكن
81.25%.

ةخاصئلة سلأعن* 

منذ؟   مع: 01عن- 
%

2025سنتينمن
02051923.75من 

054151.25منر
80100

نسبة05معنلاحظ
51.25%

س0205
0205
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بالزبائن
:

27.620.825.9سنتينمن
020520.74.1644.4من 

0551.7574.8829.6من
100100100

: 02عن- 
%نسبة 

0000يومي
0911.25ا

0911.25
3138.75
3138.75
80100

تممن77.5%

.

هيما: 03عن- 
%

5973.75/سحب
1822.5

033.75توظيف
0000
80100
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تمثلهييتضحمن
تحتلكما%22.5%73.75نسبة 

بالإضافةعلىمماضعيفة نسبتوظيفمنكل
.

؟وكالة: 04عن- 
%

2936.25منقربه
2328.75

1012.5سرعة
078.75تعامل

1113.75صديقمننصيحة
80100

بنكنجدعلى
جيدموقعحقيقةعملهم،مقرمنقربههو

فسياسة.موقفلأغلبية
. %36.25منبسببفعاليتهاتؤكد

سرعة،تعامل. 
.صديقمننصيحة

من: 05عن- 
%

1113.75
4252.5جيد

2430متوسط
033.75ضعيف

80100
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فموظفي13.75%، 51.5%30%

بطريقةعلقتتحديثةتسويقيةتكوينهمتمبالزبائن

%3.75جيد،بينيثبتما.

.

ما: 06عن- 
%

0405
3037.5

3037.5متوسطة
1620سيئة

80100

.

6.98.3200
41.466.567.4

41.420.848.1متوسطة
10.354.1644.4سيئة

100100100

82% -
66.56%

...منفيهتتوفر
90%

.ا
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مصرفية؟عمليةهيما: 07عن- 
%

153240من 
15303645من 
30451012.5من 

45022.5من 
80100

30
85%

30% .

بمةخاصئلة سلأنع* 

CNEPيتصف :01عن- 

%
1316.25
4353.75
1518.75
056.25

0405على
80100

من 70%
 .

02 .
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CNEP:02عن- 
%

1417.5
4353.75
1113.75
067.5

067.5على
80100

:03عن- 
%

1012.5
3847.5
067.5
2227.5

0405على
80100

تتمنجدمن
60%32.5%

:

3.4516.647.4
41.437.4474
13.88.3218.5
34.533.2800

6.94.1600على
100100100
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81.4%
....

CNEPيتميز :04عن- 

%
078.75
4151.21
1113.75
1822.5

033.75على
80100

بسرعة،طلوبةزمن 59.96%

.زبائنمن 26.25%

)( بنك CNEPيتقن موظفي :05عن- 
%

1620
2835
2430
1012.5

022.5على
80100

50%
بالنسبةمهمةنقطة

قبليةتعاملاتهبالموظفثقةعلىيؤثرتقديمللوكالة
%30فيما يمتنع ما نسبته سلامةشكفيه
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 .14.5%
.

:06عن-
%

1012.5
2531.25
2936.25
1518.75

011.25على
80100

)05 (

.

: 07عن- 

%
1012.5
2835
3341.25
056.25

0405على
80100

41.25%
22.5%

، مع نسب ض35%12.5%
 :6.25%05%.
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:08عن- 

%
0911.25
1215
3746.25
1417.5

0810على
80100

46.25%

.

CNEP:09عن-
%

2531.25
2531.25
2025
0911.25

011.25على
80100

62.5%25%
.
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)(:10عن- 
%

1113.75
1822.5
3442.5
1417.5

033.75على
80100

42.5%

%26.ب
21% .

CNEP:11عن- 
%

0405
2531.25
3543.75
1012.5

067.5على
80100

سعريتعلقفيماسجلتنسبة

ليهم %31.25بنسبةتليها،من%43.75بنسبة
%12.5:علىكانتباقيمناسبة

7.5%.

مرتفععنهمسعرمنفالذين



269

سعربالإضافةعلى
.

:12عن- 
%

1215
3138.75
2936.25
067.5

022.5على
80100

36.25%
:54.25

%10%.
علىخصوصا

.منتحدشأمن

:13عن- 
%

2531.25
3341.25
056.25
1417.75

033.75على
80100

، %41.25، %31.25: للبنك موقع مناسب
6.25% ،17.75% ،3.75%.
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:14عن- 
%

0911.25
1215

3746.25ايد
1417.5

0810على
80100

)08 (
.27.5%

) ( .

:15عن-
%

0810
1215
4657.5
1215

022.5على
80100

57.5%
 ،

%25بنسبة . لذلك

. %17.5بنسبة 
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:16عن- 
%

1215
3442.5
2531.25
067.5

033.75على
80100

 :
15%42.5%31.25%

%3.75سبة .
.

:17عن- 
%

022.5
078.75
5265
1316.25

067.5على
80100

)15 (

.
.
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CNEP:18عن- 
%

1113.75
4455
1518.75
0810

022.5على
80100

68.75%
 .

فيما تبقى . %13.5بنك 

18.75.

:19عن- 
%

0810
2835
2328.75
1822.5

033.75على
80100

 :26.25%
يدلو 45%28.75%

.
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:20عن- 
%

078.75
0810
4961.25
1113.75

056.25على
80100

)15 (
 .

 .

CNEP:21عن- 

%
033.75
2632.5
1316.25
3240

067.5على
80100

ما،ليستأبتبين
%40سياسةعلى

.%3.75،%7.5، %32.5:علىتليها

لاحظنايمن
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منبهبالبنك
.

بنكCNEP:22عن- 
%

067.5
1822.5
2126.25
2632.5

0911.25على
80100

سياسة

 :11.25%
32.5%.23%.

بمةخاصئلة سلأعن* 

CNEPيساهم :01عن- 

%
2025
3543.75
1316.25
0911.25

033.75على
80100

68.75%

%15نه
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.

: 02عنلإجابة- 
%

1113.75
3037.5
2025
1721.25

022.5على
80100

 :13.75%37.5%

 .21.5%
 :

: مثلا(
... .25%

.

بنكCNEP:03عن- 
%

1620
3543.75
1215
1215

056.25على
80100
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20%
40%

37%

تم 
.

:

37
25.9
22.2
14.8

00على
100

بنكCNEP:04عن- 
%

2430
3847.5
1316.25
056.25

0000على
80100

77.5%
16.25%.
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بالاستجابةبنك يتميز CNEP:05عن- 
%

056.25
1721.25
4657.5
0911.25

033.75على
80100

%57.5بالنس
حيث 27.5%

حسنة 
معالجة . للبنك

.

:06عن- 
%

2632.5
1417.5
3138.75
078.75

022.5على
80100

38.75%
:%32.5بلغحين 

*.

*.
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:07عن- 

%
0405
8010
4758.75
1822.5

033.75على
80100

58.75%
للبنك

.يعرق

بنكCNEP:08عن-
%

2126.25
3442.5
1113.75
1012.5

0405على
80100

68.75%
 .

13.75%
38.75% .
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:09عن- 
%

078.75
2328.75
3847.5
0810

0405على
80100

،هذ47.5%
28.75%

فيما مثلت نسبة . 
15%

....

بنكCNEP:10معن- 
%

0810
3240
2328.75
1215

056.25على
80100

50%

.من خلا
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:11عن- 
%

2025
1822.5
2835
1012.5

0405على
80100

%25نسبة تسجل
 .

17.5%
.

بنكCNEP:12عن- 
%

1316.25
5366.25
0405
067.5

0405ىعل
80100

 :16.25%
%66.25بنسبة 

.
12.5%.
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موظفونتائج:

ةخاصئلة سلأعن*

 -
%

1583.25
0316.65
18100

حيث %80ا

13
16.65%15

.

 -
%

015.55سنة2030من
0738.85سنة3140من
0949.95سنة4150من

015.55سنة50من
18100

%44.25بنسبة 20-40
%49.95بنسبة 50- 41

للبنكه 
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.
مع. .. 

 .
. سنة4050

.مضاعفة

ليمي- 
%

949.95جامعي 
015.55
0738.95
015.55
18100

%49.95نصف

... .
38.95%

.
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قدمية-
%

3015.55من 
35015.55من 
5100316.65من 

101372.15من 
18100

10
72.15%

عناصر 

  .

ة بخاصئلة سلأعن* 

كيف هي علاقاتكم بالزبائن؟: 01عن- 
%

18100
0000سيئة

18100

100%

 :)
... (

.
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؟:02عن- 
%

1034.5
013.45

0310.35للأجل
1551.75
19100

34.5%

.
%51.75نسبة 

.

تقديمعندهيما:03عن- 
%

015.26تفهمصعوبة 
1052.6جدتولا

تقديمها
0421.04

0421.04بشكلتقديمصعوبة
19100

21.04%

 .21.04%
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من 5.26%. 

.

يهتممنماحسب:04عن- 
%

0729.19تقديم
0770.81نحس

24100

70.81%

 .29.19%

05
. فقط

كيف: 05عن- 
%

0000
0950متوسطة

0950
18100

تقا

 :
....
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: 06عن-
%

0738.85نعم
1161.15لا

18100

%38.85فين 

ديم كل .

 .
61.15%

 .

ةخاصئلة سلأعن* 

:01عن- 
%

0527.75
1161.05
015.55
015.55

0000على
18100

 :61.05%27.75%

%5.55. بائن
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ل
.

:02عن- 
%

0633.3تمام
1266.6
0000
0000

0000على
18100

100%
كسب 

.

:03عن- 

%
015.55
0422.2
015.55
0949.95

0316.65على
18100

لأجل معرفة 66%
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27.75%

.

:04عن- 
تقليدنا

%
0949.95
0527.75
0211.1
0211.1

0000على
18100

49.95%
27.75%

 :

... .
%11.1حين ما نسبته 

.

:05عن- 
%

0949.95
0844.4
0000
015.55

0000على
18100
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94.45%.

:06عن- 
%

0633.3
0949.95
015.55
0211.1

0000على
18100

س%83.25يستطيع 
72.15%10.

.

:07عن- 

%
0949.95
0738.85
0000
0211.1

0000علىفق
18100

 :49.95%38.85%

11.1%.
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:08عن- 

%
1372.15
0527.75
0000
0000

0000على
18100

72.15%27.75%%.

:09عن- 
%

1266.6
0527
0000
015.55

0000على
18100

93.6%

5.55%
.
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:10عن- 
%

0844.4
0844.4
0211.1
0000

0000على
18100

بمن 88.8%
لل

 .11.1%.

:11عن- 
%

1372.15
0422.2
0000
0000

015.55على
18100

72.15%
5.55%:

*" "
)....(

*
....
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:12عن- 
%

18100
0000
0000
0000

0000على
18100

100%
.

:13عن- 
%

1372.15
0316.65
015.55
015.55

0000على
18100

%88.75بال
 .

.%5.55حين 

:14عنجابة- 

0422.2
0633.3
0211.1
0527.75

015.55على
18100
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 :22.2%

33.3%27.75%5.55%

.) /سحب(

:15عن- 
%

015.55
0738.85
0000
0633.3

0422.2على
18100

22.2%
33.3%55.5% .5.55%38.55%

.

.
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ى
لبنك

.
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:خاتمة 

نم
 .

كافة. 
 .

.

ض

لضبالنسبة للفر

:

.

 ،
.

يتصفبالنسبة للفر

 .



خاتمة

296

 .

.

بتقديمتفيدمن
:



.

معهتعاملهمعندخلامنيظهربال
....



...

.

منعلى، بشكلهاتقديم
.بينبالإضافةبالطريقة



.
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  .

بنكقبلمنتحديدعملية
.تسويقعلىتعتمدلنيمكنلا

بسببعندتقديم
ما

.نفسية

لديهم،مصرفيةخدمةتقديمايمطلباتفهم
خدمةتقديمطبيعةعلىيتفعلى
.لتقديمهاتصميممنلتشبع

سرعةبماتحديث.

منيظهرخدماته،تسويقمهمكعنصرعلىضعف
للموظفينضمنيعلى

منعلىيقتصرعملية
.على

تحديديساهملاللبنك،منوكالة بعملكل
.بتقديمها



.

للبنكللمنيمكنمن
جهة،منمنككل

:ثانية،جهةمنتشهدها
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*
:

 -.

 -.

 -.

 -.

*
.

*
...

.

*.

بينمنشأنهمنبنكمنللسعرمعينةتحديد*
.بنفسهاتحديدتحرير

تكنولوجيةحاليا،ظل*

.علىلبنككالبنك

تحليل*
.

*
.

.علىتمنحهاعن* 
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جامعة وھران

كلیة العلوم الاقتصادیة، علوم التسییر و العلوم التجاریة

وكالةالمدیر:السیدمعمقابلة

)خاصة بالطالب(.........رقم الاستمارة

)ذكر اسم الوكالة(...................................الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط بنك، وكالة

تسویق "تحضیر رسالة ماجستیر تحت عنوان فيتعلمكماالمقابلةھذهالمحترمسیدي
لبعضتوضیحاتكمإلىحتاجتيتوال،"CNEP Banqueدراسة حالة –الخدمات المصرفیة 

.بالموضوعالصلةذاتالجوانب
معناالتعاونحسنلكمنشكر

–جامعة وھران -بونخالة یحي : الطالبطرفمنمحضرالاستبیان

:المناسبةالإجابةأمام(×)علامةضعكفضلمن

أسئلة الاستبیان
وظیفة التسویق-أ

؟ى وكالتكملدمصلحة التسویقإدراجتمھل-1-أ
نعم
لا

؟ متى كان ذلك" نعم"إذا كانت الإجابة 
......................................................................................................

)لدیكممصلحة التسویقذكر تاریخ إدراج(.......................................................................

؟ترى ھل الوكالة بحاجة إلیھا" لا"إذا كانت الإجابة 
نعم
لا

س
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التسویق؟ مصلحةإدراجمنالھدفمافي رأیك-2-أ
......................................................................................................

......................................................................................................
......................................................................................................

؟من خلال خبرتك المھنیة ھل تم تحقیق ھذا الھدف لدى وكالتكم
نعم
لا

نسبیا

علل ذلك" نسبیا"إذا كانت الإجابة 
......................................................................................................

......................................................................................................
......................................................................................................

؟القرارات التسویقیةاتخاذفياستقلالیةلدیكمھل-3-أ
نعم
لا

نسبیا

أذكر المجالات التي تتمتعون بھا باستقلالیة كاملة"نسبیا"إذا كانت الإجابة 
......................................................................................................
......................................................................................................

......................................................................................................

للتسویقالحدیثالمفھومعنغیرھامنأكثرتعبرالتيالمناسبةالعبارةاختیاریرجى-4-أ
:بالمصرفالمطبقالمصرفي

النظردونوبیعھا،المصرفیةالخدماتترویجھوالمصرفيللتسویقالحدیثالمفھوم
.وإمكاناتھمورغباتھمالعملاءحاجاتإلى

المقدمة،المصرفیةالخدماتجودةتحسینھوالمصرفيللتسویقالحدیثالمفھوم
وإمكاناتھمورغباتھمالعملاءحاجاتعنالنظربغضجدیدة،خدمات مصرفیةوتقدیم

.علیھاتطرأالتيوالتغیرات
والسعيالتخطیطثمالعملاء،احتیاجاتدراسةھوالمصرفيللتسویقالحدیثالمفھوم

والمجتمعوالعملاءالمصرفأھدافیحققبماالاحتیاجات،ھذهلتلبیة
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مع الزبونالتعامل- ب

بالزبائن؟علاقاتكمھيكیف- 1- ب
جیدة
سیئة

؟أجلمنالعملفيافیةضامجھوداتتبذلون- 2- ب
الزبونإرضاء
المسؤولإرضاء

العملفيالترقیةلأجل
المھنيالضمیرإرضاء

الخدمة؟تقدیمعندتواجھونھاالتيالصعوباتھيما- 3- ب
رغباتھدوتحدیالزبونتفھمصعوبة
كافيبشكلالمعلوماتتقدیمصعوبة

إلیھتقدیمھایجبالتيبالمعلوماتالزبوناھتمامعدم
صعوباتأيتوجدلا

الزبائن؟أغلبیةیھتمبماذارأیكمفيالزبائنتصرفاتمنتراهماحسب- 4- ب
دمةالختقدیمفيالسرعة

المعاملةحسن
..........................................................................أمور أخرى، أذكرھا 

......................................................................................................
......................................................................................................

للزبون؟انھتقدموالتيالخدمةمستوىإلىتنظرونكیف- 5- ب
جیدة

متوسطة
ردیئة

؟ماھي الإجراءات المتخذة للرفع من مستوى الخدمة" ردیئة"أو"متوسطة"إذا كانت الإجابة 
-...............................................
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-...............................................
-...............................................
-...............................................

الزبون؟معالعلاقةبتحسینالخاصةالقراراتفيتشرككمالمركزیة البنكإدارةھل- 6- ب
نعم
لا

؟ھل یتم الاھتمام بالشكاوي المقدمة لدى وكالتكم- 7- ب
نعم
لا

؟الإجراءاتماھي" نعم"إذا كانت الإجابة 
-...............................................
-...............................................
-...............................................
-...............................................

؟الجھة المتخصصة في ذلكماھي" لا"إذا كانت الإجابة 
......................................................................................................

......................................................................................................

؟في نظركم ھل تعاني وكاتكم من مشاكل تسویقیة- 8- ب
نعم
لا

؟ماذا تقترح" نعم"إذا كانت الإجابة 
-...............................................
-...............................................
-...............................................
-...............................................
انتھى-
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جامعة وھران

كلیة العلوم الاقتصادیة، علوم التسییر و العلوم التجاریة

الزبائناستبیان
.........رقم الاستمارة
.......................منطقة البحث

الكرامالصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط بنكزبائنإلى
–الخدمات المصرفیة تسویق"عنوانتحتماجستیرمذكرةتحضیرإطارفي
الاستبیان،ھذابملءالتكرمخلال منالمساعدةمنكمنرجو" CNEP Banqueدراسة حالة 

.بحتةعلمیةلأغراضإلاتستعملولاسریةالمعلوماتھذهأننعلمكمكما
معناالتعاونحسنلكمنشكر

-جامعة وھران -بونخالة یحي : الطالبطرفمنمحضرالاستبیان

:المناسبةالإجابةأمام(×)علامةضعفضلكمن

شخصیةبیانات-1

:السن- 1-2:الجنس- 1-1
سنة30إلى20منذكر
سنة40إلى31منأنثى

سنة50إلى41من
سنة50منأكثر

:الوظیفة- 14-:التعلیميالمستوى- 3-1
فلاحابتدائي
تاجرثانوي
صناعيمھني
مھنة حرةجامعي

موظف
أسئلة الاستبیان-2
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التعامل مع البنك-أ

؟التردد على البنك-2-أمنذ؟البنك معتتعاملون-1-أ
یوميسنتینمناقل
مرتین أسبوعیاسنوات05إلى02من

مرة أسبوعیاسنوات05منأكثر
مرة شھریة

مرة في بضعة شھور

؟……وكالةاخترتملماذا-4-أ؟بھاتقومونالتيالعملیاتھيما-3-أ
العملأولنزالممنقربھایداع/سحبعملیات
سمعتھقروضعملیات
اتالإجراءسرعةأموالتوظیف
الموظفینتعاملأسلوبخارجیةتجارةعملیات

صدیقمننصیحة

؟رلانتظااقاعة فيرأیكمما-6-أالموظفینطرفمنالتعاملأسلوب-5-أ
جداةجیدممتاز

ةجیدجید
ةمتوسطمتوسط
ةسیئضعیف

مصرفیة؟عملیةلأداءبنكالداخلانتظاركممدةھيما-7-أ
دقیقة15مناقل
دقیقة30إلى15من
دقیقة45إلى30من

دقیقة45منأكثر
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مدى تطبیق التسویق في البنك- ب

موافقعبارات الاستبیان
تماماً

غیرمحایدموافق
موافق

علىموافقغیر
الإطلاق

CNEPلنا
CNEP

ي

CNEPلي
CNEP)

(
أ

لا
 ،

CNEP

)(
CNEP

لل

CNEPمبنى 

CNEP

CNEP
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CNEP

CNEP

علىفيكافيةهل

مدى تحقیق رضا الزبائن-ج

موافقالاستبیانعبارات
تماماً

غیرمحایدموافق
موافق

غیر
موافق
على

الإطلاق
CNEP

CNEP

CNEP

CNEP الإستجابة
معالجتها

بأنهليلاقناعة

فيي
CNEP

CNEP

في
CNEP

-انتھى-
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جامعة وھران

كلیة العلوم الاقتصادیة، علوم التسییر و العلوم التجاریة

الموظفیناستبیان
)خاصة بالطالب(.........رقم الاستمارة

)ذكر اسم الوكالة(...................................الصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط بنك، وكالة

)الوظیفةتسمیة ذكر(..............................................................................الوظیفة

الكرامالصندوق الوطني للتوفیر و الاحتیاط بنكموظفي إلى
–تسویق الخدمات المصرفیة "عنوانتحتماجستیرمذكرةتحضیرإطارفي
الاستبیان،ھذابملءمالتكرخلال منالمساعدةمنكمنرجو" CNEP Banqueدراسة حالة 

.بحتةعلمیةلأغراضإلاتستعملولاسریةالمعلوماتھذهأننعلمكمكما
معناالتعاونحسنلكمنشكر

-جامعة وھران -بونخالة یحي : الطالبطرفمنمحضرالاستبیان

:المناسبةالإجابةأمام(×)علامةضعفضلكمن

شخصیةبیانات-1

:السن- 1-2:الجنس- 1-1
سنة30إلى20منذكر
سنة40إلى31منأنثى

سنة50إلى41من
سنة50منأكثر

:الأقدمیة- 14-:التعلیميالمستوى- 3-1
سنوات3مناقلابتدائي
سنوات5إلى3منثانوي
سنوات10إلى5منمھني
سنوات10منأكثرجامعي



2

أسئلة الاستبیان-2

مع الزبونالتعامل-أ

لزبائن؟باعلاقاتكمھيكیف-1-أ
جیدة
سیئة

؟أجلمنالعملفيافیةضامجھوداتتبذلون-2-أ
الزبونإرضاء
المسؤولإرضاء

العملفيالترقیةلأجل
المھنيالضمیرإرضاء

الخدمة؟تقدیمعندنھاتواجھويالتالصعوباتھيما-3-أ
رغباتھوتحدیدالزبونتفھمصعوبة
كافيبشكلالمعلوماتتقدیمصعوبة

إلیھتقدیمھایجبالتيبالمعلوماتالزبوناھتمامعدم
صعوباتأيتوجدلا

الزبائن؟أغلبیةیھتمبماذارأیكمفيالزبائنتصرفاتمنتراهماحسب-4-أ
الخدمةتقدیمفيالسرعة

المعاملةحسن

للزبون؟انھتقدموالتيالخدمةمستوىإلىتنظرونكیف-5-أ
جیدة

متوسطة
ردیئة

الزبون؟معالعلاقةبتحسینالخاصةالقراراتفيتشرككمالبنكإدارةھل-6-أ
نعم
لا
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دى إدراك العامل للتسویق المصرفيم- ب

موافقالاستبیانعبارات
تماماً

غیرمحایدموافق
موافق

غیر
موافق
على

الإطلاق

بالكيفيةتلبي
تسمح

على
متخصصةحاجةلاكله،

حتى
ناعلى

بشكلمجالفية
حتىمشاكل

-انتھى-



  

  :الملخص

لقد أدى التطور الحضاري باتمعات إلى تطور الوعي المصرفي لدى الأفراد و خلق كثير من الحاجات المالية   

من خلال مزيج والائتمانية، ما كانت لتلبي لو لم يستجيب النظام المصرفي لهذه الحاجات و يحاول إشباعها 

  .الخدمة الى تسويقها ثم السهر على تطويرها تسويقي مصرفي متكامل يمتد من التصور و انتاج

نستخلص أن الصندوق الوطني للتوفير و الإحتياط بنك، كانت نشأته كصندوق للتوفير وفي هذا الإيطار،   

والإحتياط يشجع المواطن على الإدخار و بمواكبة التطورات الإقتصادية و الإجتماعية تحول هذا الصندوق الى 

تلك عدة منتجات و خدمات تسهر على تلبية حاجات و رغبات الزبائن من شتى بنك  ثم بنك التأمين يم

الأصناف و الأعمار معتمدا في ذلك على سياسة التوزيع المباشر من خلال وكالاته المنتشرة عبر كافة التراب 

على الوطني و التي تأخذ مكاا الإستراتيجي داخل اموعة السكنية الواحدة من جهة و من جهة أخرى 

الطاقة البشرية التي يملكها البنك و هذا من خلال العمل على توفير يد عاملة مؤهلة مستعدة لإستقبال و خدمة 

الزبون على أحسن وجه تاركة وراءها انطباع جيد حول البنك، كما يعمل الصندوق البنك على تعميم سياسة 

الهيكل التنظيمي للوكالات و من خلال اعداد البنك الجالس لأجل الإهتمام أكثر بالزبون من خلال تغيير في 

دورات تكوينية في هذا اال، فكسب رضا الزبون عنصر هام حققه البنك لحد الأن و لا يزال يسعى وراء 

ذلك لأنه يدرك مدى أهمية الزبون و التسويق في تفعيل نشاط البنك، باعتبار ضعف نشاط التسويق بالبنك 

  .ية القرارات التسويقلتنوع الأنشطة و عدم استقلال

 :كلمات مفتاحية

جودة ؛ الخدمة مقدم ؛سلوك العميل المصرفي؛ الاستراتيجيةالخيارات ؛ السوق المصرفي؛ المزيج التسويقي المصرفي
 .الجالس البنك؛ النشاط المصرفي؛ التصور التسويقي؛ سلوك الشكوى؛ الخدمات المصرفية
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