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  يا ربي لا تجعلني أصاب بالغرور إذا نجحت و لا باليأس إذا أخفقت  *
  *و ذكرني إن الإخفاق هو التجربة التي تؤدي إلى النجاح

  
  
  

  يا ربي إذا أعطيتني نجاحا فلا تأخذ تواضعي و إذا أعطيتني تواضعا *
  *بكرامتي اعتزازيفلا تأخذ 

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  

  
  
  
  
  

هذا  تبارك وتعالى حق حمده، الذي وفقني لإتمام بعد حمد االله
  العمل

 حمد باشيأ رالدكتو للأستاذأتقدم بشكري وامتناني الكبيرين 
 وعلى ما قدمه لي من الكثيرة، ته على هذا البحث رغم انشغالا لإشرافه

  .فله منا جزيل الشكر و العرفان مةقيّ توجيهات

المساعدة، من قريب  كما أسجل شكري وتقديري لكل من قدم لي يد
؛دأو من بعي  

  و الابتــسامة  كما لا أنسى كل من شجّعني بالكلمة الطيبة

  و بالدعـــاء

  إلى كـــل هؤلاء أقــول

  

  *ـراشــكــــــ*
 
 
 
 
 
 



  
  
  
  
  
  
  

             
  :ـع اهـدي هـذا العمـل المتواض أنلكـم يسعدني  
  

مرتني بعطفها و حنانها والتي غ أقدامها،إلى التي جعل االله الجنة تحت 

التي لم تبخل علي يوما بنصيحة أو  إلى، بحبها حياتيو أنارت لي درب 

  .إلى الصدر الحنون أمي الغالية.ةصالحدعوة 

من ذلل لي الصعاب دائما و أعطاني قوة الدفع لأشق إلى 
طريقي بكل إرادة و عزيمة، إلى من أكافح في مشواري 

  ي الغاليالعلمي من أجله و به أب
  حفظهما االله 

 يقــ، توفأمـالراد، ــم: إلى إخوتي 

  علـم طالبكل إلى 
  

  إلى كل من هم في ذاكرتي و ليسوا في مذكرتي
  
  

     محمـــد                                                
  ت محمدأي                                                                            
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  :ŗــمقدمال
   

القƉũ التاũŮŷ ŶŬ لƇ تƉƄ لƆخدماƔƁ Śمة ƍŌƏمƔة لدƐ اƁƛتŰادƄ ŜƔţŗ �ƉƔƔاƏƊا ţ ƉƏũŴƊƔتƎƊ ƑاƔة    
 ŚƁƏال ƃلŨ Ɠž اƎاتƔادŰتƁŏ ƓƊŗت ¿Əع¿ الدŠ ا ماŨƍƏ ا�Ǝمة لƔƁ ƛ ةŬƏمƆم ũƔŻ ŚاŠũا مخƎƊŌ ƑƆŷ اƎƔلŏ

  . ųƁ ƑƆŷاƓŷ الƊŰاŷة ƏالũŪاŷة
Ɣŷة ƊƏتŠƔة لتũƏų الƔţاŘ الƔũŮŗة ƏالŘũƏŝ التƏƊƄلƔŠƏة الƎاƆœة� ƎŮد العالƇ لƉƄ مŗ ŶداƔة الŘũƏŝ الƊŰا   

Ɗ Ɖق¿� ـƊƚتاŞ ملالخدماŚ المŰاŗţة  الƑƆŷ ŖƆų تƊامƓ دƍŌƏ ũƏمƔة القųاŵ الخدمƓ خاŰة مŶ تŪاƔد
ŶƔŪƏت �ƉƔŪتخ... �ťلŏƍƏاŨ ¿عŠ ما ž ũŴƊال ƉƏدƔعƔ ƉƏƔادŰتƁƙـا ƓƇƎœاũŌ الخدم ƋاŠقة تŗاŬـالŚا 

Ɣŗة� ـالƐũƄų ـاŚƛ اƗخـƍŌ ƃمƔتƎا� ŗ¿ تعدƐ اƗمŨ ũلŜƔţ ƃ تųƊ ŶŬƏاƎƁا ŏلƑ مختŽƆ المŐŗŠدũا
   .ƌŠƏ ƑƆŷ الخůƏŰ القاƔƊƏƊة� التعƔƆمƔة ƏالمƔžũŰة

Əالقųاŵ المƏ ƓžũŰاţد مƉƔŗ Ɖ مŠاŚƛ القųاŵ الخدمƏ ƓالƓž Žũŷ ƒŨ الƏƊŬاŚ اƗخŘũƔ تũƏųا    
¿ مŽũŰ ـŗžƄاŮ � ŚدƔدŘالعالمƔة تتمŗ ŪƔالمƊاŬžة المƊقŶų الŚţŗŰōž �ũƔŴƊ اƏŬƗاƀ المƔžũŰة 

ŵاŗŮƙ داƍاŠ ƑعŬƔ ƄŌـŷ ũŗمـ ƉƄـدد مم ŚاŗŻũƏ ŚاŠاţ ƉالƜعمŉ ƔقţتƏـ ŶالتمتƏ ƇƍاŲũ ƀ
ŏدماƁƏ  Şد ŰاŨƍ Ŗţا الت�ũƏų مƉ الſţاŰţ ƑƆŷ Ŵتƌ الƔƁƏŬةŪاƔا التƊاƔŬžة التƓ تمƌƊƄ ـŗالم

ƔƏŬـالتŽũŰة المƔŠƔاتũتŬŏ Ɠž ũŝƄōž ũŝƄŌ ƀ� امعتمد ƑƆŷ  ƓقƔƏŬالت ƇƏƎſالمĉũال ŜƔدţلالŏ Ɠـام Ƒ
ŌداƏ ŉتŶƔƏƊ التƏŗ ƑƆŷ ŪƔƄũلūƔ ا� ـƔƆة التƔƏŬقƔة ƎŗـƄمدخ¿ ŠƊƙاš العم عمƑƆ¿Ɣ الـلتŷ ŪƔƄũا

  .� Ƅما ƄاƉ معمƓž ƌŗ ¿Ə الŬاƀŗالخدماŚ المƔžũŰة
Ŋ ¿Ŵ ƓžلƔاƓ � ŚتŬعƔƊƔاŚ القƉũ الماŲ التŗ ƓاƔ ŚعƎžũا اƁƙتŰاد العالمƓ مŨƊ التũƏųاŌƏƇ Śما  

 ŚالخدماƏ ŶƆŬال ŚاƄũţت ƇماŌ Žتق Ɠالت ƀœاƏالعƏ دƏƔالق ¿Ƅ Ɖم ƋũƔũţت Ƒلŏ ةƔامũال ƀƏŬاد الŰتƁŏ
ūƏŎũƏ اƗمƏا¿ ما ƉƔŗ الدŨƍ ¿Əا مƎŠ Ɖة� ƏالŘũƏŝ المعƏƆماتƔة ƏالتƏƊƄلƔŠƏة المتŪاƔدŘ مƎŠ Ɖة 

 �ƐũخŌƎŮž �ŚاũƏųالت ƃƆة تŗƄاƏم ƒũœاŪŠاد الŰتƁƙا ƑƆŷ اماŪل ƉاƄƙا Ɖة مƆمŠ دŚاţƜŰ 
 ƓƄاũتŮƙاد اŰتƁƙا Ɖتقا¿ مƊƙاƄ ادŰتƁŏ Ƒلŏمما ƀƏŬة الƔƊųƏال ŚاƄũŮƆل ŢمŬ ةƔŗƊŠƗاƏ ةŰالخا 

  .ŗمماŬũة ŮƊاƎųا Ɣũţ ¿Ƅŗة Ɯŗ ƓžدƊا
    Ɠž űũالقƏ قدƊال ƉƏƊاƁ تمادŷاŗ ŚاţƜŰƙا ƑلƏŌ �ƓžũŰالم ŵاųد القƎŮ �Śاŷاųالق Ɖم ƋũƔżƄƏ

تعƓų لƆمŰاŽũ الƔũţة ŨƔŏاƊا ŗاƊتƎاŉ مƆţũة ƏالƓž ŵƏũŮ مƆţũة ŠدƔدƄƏ �  ŘاŨ ƉلƊŬ ¿ƔũžŌ1990ƃة
مž ŶتŢ المŠا¿ لƀƏŬƆ  )تعœŗة اƙدخاƏ �ũتŶƔŪƏ القƓž ũŝƄŌ )űƏũ مماŬũة ŴƏاƎſœا اŬƗاƔŬة

  .المƔžũŰة الƔƊųƏة ŌماƇ المŰاŽũ الخاŰة ƔƊųƏة ƄاƔŗƊŠŌ ƇŌ ŚƊة
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ƏلƊا مƉ خŨƍ ¿Ɯا الŜţŗ دũاŬة مŶƁƏ الƊŰدƏ ƀƏمŶ تƊامŷ Ɠدد المŰاŽũ الخاŰة ƜŗŗدƊا� ţا    
ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال-ƃƊŗ �ƒũœاŪŠال ƓžũŰالم ŵاųالق Ɠž � ŘادƔŪل ƀƔƏŬالت ƌŗعƆƔ ƒŨال ũƏالدƏ

�ƐũخƗا ŽũاŰة المŬžاƊة مƎŗاŠلم ŽũŰمƆة لƔƁƏŬة الŰţال  ƓžƏ ũŝƄŌ ƇلماƚلƏ ددŰا الŨƍ
 ƏţƊال ƑƆŷ اƊŝţŗ ةƔالƄŮŏ źƔŰƊ ŽƏŬ �ŵƏŲƏالمŗƓالتال:   

    žيمكن للصندو ƊلالŤ والذي من Ɗتبني ŔŞوالوا Ŕي المناسżالتسويقي المصر ŝو المزيƋ ما
بنƁ تقديم منتŞاŘ وŤدماŘ مصرżيŗ تكون żي مستوƎ تطلعاŘ العملاŇ -الوطني للتوżير واƗحتياط

 ŗيżمصر žي سوż الحاليين والمحتملينŗسżشديدة المنا�  
 ŖƆųتƔ ةƔالƄŮƙا ƋŨƍ ةŠلمعالƏةƔة التالƔŷũſة الƆœŬƗا Ɖŷ ةŗاŠƙا اƊم:  

1 - ƓžũŰالم ƀƔƏŬالتŗ دƏŰمالمق   ŽũاŰالم Ɠž ƌقاتƔŗųة تƔمƍŌ ƉمƄما تƔžƏ         
2 -  ŚاžƜختƚا لũŴƊ متدƔ ŪƔا التماŨƍ ¿Ǝž ة�ƔžũŰالم ŚالخدماƏ ةƔالماد ŶƆŬال ůœاŰخ ƉƔŗ ŘدƏŠƏالم

  لمƊƏƄاŚ المşƔŪ التƔƏŬقƓ لƍƜƄما 
3 -  ¿ƍ šاŠƊƀƔŗųت ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت-ƃƊŗ ƇŌ ƌƔƆŷ ŽƁƏتƔ �

   Ɗƍاƃ مũŝŎاŌ ŚخƐũ خاƔŠũة 
ƏمƇƎſا لƊلة مƏاţ  ةƎŠƏا مƍاũƊ ƓالتƏ ةƔالتال ŚاƔŲũſال ŶŲƏ اƊƔōتũا �ƌŗƊاƏŠŗ ةųاţƙاƏ ŵƏŲƏالم

Ŝţŗال ũاŬلم:   
1 - ſال ũƔƔŬالت ŚاƏدŌ ƉƔŗ Ɖم ŘداŌ ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ũŗعتƔ ŽũاŰة المƔدƏدũم ŘادƔŪ Ɠž ƇƎŬƔ Ũŏ عالة�

 �ŉƜعمƆة المقدمة لƔžũŰالم ŚاŠتƊالمƏ Śالخدما ŘدƏŠ Ɖم ŶžũالƏ  
2 -  ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ƀƔŗųت Ɖع¿ مŠƔ ة�ƔžũŰالم Śالخدما ƌŗ ŪƔتتم ƒŨال ųاŗتũƙاƏ ¿التداخƏ ŵƏƊالت

  �التقƔƆدƓž ƒ المŰاũƔŻ Žũ مƊاŗŬا ƍƗداƎžا
3 -  ŽũاŰة المƔمƏاالعمŪŠال ¿Əţتت Ƈا لƎƊŌ ماƄ ة�ƔقƔƏŬة التſƔŴƏƆعا لŲاƏا متƎتمامƍŏ ¿اŪƔ ƛ ةƔũœ

�ŜƔدţال ƓقƔƏŬالت ƇƏƎſالم ƓƊŗت Ƒلŏ اƔƆعž  
4 - ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏŬتƆد لƔŠال ƀƔŗųالت- ũŗŷ ũمƔ �ƃƊŗ ũƔƏųت

ƒũŮŗالعام¿ ال.  
- ųتيار الموضوŤō Ŵżدوا:  

   Řدŷ ƃاƊƍ قةƔقţال Ɠž ƊتƆعŠ ŶžاƏاد Ɗ الةţ ةƔžũŰالم ŚخدماƆل ƓقƔƏŬالت şƔŪة المŬاũد ŵƏŲƏم ũختا
ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال- ƃƊŗتŗŻũ Ɠž ةƆŝالمتمƏ ةƔاتŨال ŶžاƏالد Ƒلŏ ةžاŲƙاŗžاƊ لƏŲžƏاƊ 

Ɗ  ųŗũ ƓžاƑƆŷ التعƏ ŽũالتعمƇƎž Ɠž ƀ مƏاŶƔŲ التƀƔƏŬ الخدمſŰŗ Ɠة ŷامة ŨƄƏا مƏƔل تاƉالŪاœد
ƍاſا مƍũŰţ ƉƄمƔž ةƔŷƏŲƏالم ŶžاƏما الدŌ ة�Űة خاſŰŗ ةƔالمالƏ ةƔžũŰالم ŶƔŲاƏالم Ŷم ƀƔƏŬالت ƇƔ

ƆƁ Ɠžة التŏ ƀũųلŨƍ Ƒا الŵƏƊ مƉ المƏاŶƔŲ مţاƏلŨŗ ƉƔلũŝŏ ƃاŉ المƄتŗة الŠامعƔة ŗمŠ ŶŠũدƔد Ũƍ Ɠžا 
  . المŠا¿
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- Śداف البحƋأ:  
   Ɖŏ ţم Əƍ �ŵƏŲƏا المŨƎا لƊتŬاũد Ɖم ŘƏŠũالم ŽداƍƗا ƀƔƏŬالت şة دمƔمƍŌ Ɠž Ŝţŗلة الƏا

 ŚاŗŻũƏ ŚاŠاƔتţا ƓŗƆƔ ƓžũŰم ƓقƔƏŬت şƔŪم ŶŲƏ ¿Ɯخ Ɖة� مƔمƏالعم ŽũاŰالمŗ ũŝƄŌ ƌſƔŴƏتƏ
م�ŽũŰ مŌ ŶخŨ الƊŰدƀƏ الƓƊųƏ لƆتũƔžƏ لƆالŰţة الƔƁƏŬة  ƔŪادŘالعمŉƜ الţالƏ ƉƔƔالمţتمƔżŗ ƉƔƆة 

ųاƔتţƙاƏ- الةţƄ ƃƊŗةŬاũدƆل.    
- ųحدود الموضو:  

�ƃƊŗ مţ- Ɖالة الƊŰدƀƏ الƓƊųƏ لƆتƏ ũƔžƏاţƙتƔاƉŏų دũاŬة المşƔŪ التƔƏŬقƓ لƆخدماŚ المƔžũŰة    
 ŶƔŲاƏا المƍاũƊ Ɠالت ųقاƊال űعŗ ƑƆŷ ŪƔƄũة التŬاũالد ƋŨƍ ¿Ɯخ Ɖم ¿ƏاţƊŬ اŨة� لƄŗاŮالمت

ŬŌاƔŬاŚ الخدمة المƔžũŰة ƍŌƏمƔة تƍũƔƏųا� التƀƔƏŬ المƏ ƓžũŰمƊاşƍ تƔŗųقات�ƌ مşƔŪ (مƎمة
ŜƔدţالƏ ƒدƔƆالتق ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت(... ŽũاŰالمŗ ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ŚقاƔŗųة تŬاũد ¿ƏاţƊŬ ماƄ �

ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƉƔŨخŊ ة�ƔũœاŪŠة الƔمƏة-العمŬاũدƆة لƔقƔŗųالة تţƄ ƃƊŗ.  
 - Śالبح ŝƌمن:  

   ƇƏƆمع Əƍ ماƄ ةŬاũالد ŚƊمŲتƊƔōتũا ƒũŴƊال ŖƊاŠƆة لŗŬƊالŗž ƉاŗƊاŠ � ƓſŰƏال şƎƊالم ƉƏƄƔ ƉŌ ا
التŨƍƏ ƓƆƔƆţا ما ƔتƊاƔŗųƏ ŖŬعة المŌ �ŵƏŲƏما Ɠž الدũاŬة التƔŗųقƔة žاŷتمدƊا ƑƆŷ مşƎƊ دũاŬة 

  .الţالة الƔ ƒŨعتمد ƑƆŷ الدũاŬة التƔŗųقƔة ƏالمƔداƔƊة

- ŗالسابقـ Řالدراسا: 

  :ŠƊد مƉƔŗ Ɖ الدũاŬاŚ الŬاŗقة التŷ ƓالŚŠ مŵƏŲƏ التƀƔƏŬ المſŰŗ ƓžũŰة ŷامة   
ة ţƏũųŌة الųالŖ مţمد ƔŪداƏ ƉالتŠ ƓاŚŉ تƏƊŷ ŚţاƉ دũƏ التƓž ƀƔƏŬ القųاŵ المţ ƓžũŰال -

ũدŗ -ةƔامعŠة لƊŬال ¿Ɯخ ŚŮƁƏƊƏ ũœاŪŠامعة الŠŗ �ƃƊŗ)2004-2005( � 

-  ũƔتŬŠالة ماŬũالة لţ ƉœاŗŪال ƑƆŷ ƌاتũƔŝōتƏ ƓƄƊŗال ƀƔƏŬالت ƉاƏƊعŗ �Şاũمع ƒũاƏƍ ŖالųƆ  
ũدŗ -ƃƊŗƏƆة العƔƆƄ�ũƔƔŬالت ƇƏƆŷƏ ةƔادŰتƁƙا Ƈ  ةƊŬƆل ŚŮƁƏƊƏ ũœاŪŠامعة الŠŗ

  �)2000/2001(الŠامعƔة
-  �ũœاŪŠال Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƀاžŊƏ ŶƁاƏ ƉاƏƊعŗ ŚŉاŠƏ ŭũƔţ ƇƔƆŬ ŖالųƆل ũƔتŬŠما ŘũƄŨم

  ).ƔƆƄŗ)2007/2008ة العƇƏƆ اƁƛتŰادƔة ƇƏƆŷƏ التŠŗ ũƔƔŬامعة Ŭعد دŗ ŖƆţالƔƆŗدŘ لƊŬƆة الŠامعƔة
   Őž ƃƊŗ ŚلƏاƊت ŚاŬاũالد ƃƆت Ì¿Š ƉŌ دŠƊ قة�ŗاŬال ŚاŬاũالد ƉمŲ عاƁƏا مƊتŬاũلد ųعƊ ƉŌ اƊدũŌ اŨ

 ƐũخƗة اƔمƏالعم ŽũاŰالم Ɠž ƀƔƏŬالت ŚقاƔŗųة تžũلمعƏ ة�ŬاũدƆالة لţƄ ةƔſƔũة الƔمƊالتƏ ةţƜſال
 ŶƁƏختŏاƔ اƊũ ƑƆŷ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰالųاƔتţƙاƏ -Ũال �ƃƊŗƒ اũƏųتƏ ŚاũƔżد تƎŮ Ɠž ŘũƔŗƄ Ś

ŘũƔخƗة اƔũŮالع�  ŽƆمخت Ɠž ƌŗ اƊمƁ ƒŨال Ŝţŗال ŖŬţ ƑƆŷ ƐũخƗا ŚاƔƆƄالƏ اƊتƔƆƄ Ɠž ƑلƏŌ قةŗاŬƄ
ųŬƏة الƔţاƊل ŚاƔƆƄالƏ دƍالمعا ŉاŰتقŬاŗ اŲƔŌ اƊمƁ ماƄ �200 ƓالتƏ قةŗاŬال ŚاŬاũالد ūƄŷ ¿Ɣمŷ
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 Ɖة مƊƏƄة مƊƔŷ Śũ50اختاƏ اƊžدƍ ƉاƄž �ƇƎاتƎŠƏتƏ ƇƎœاũŊ ةžũلمع ¿Ɣمŷ ũŝƄŌ ŉاųŷŏ ƃلŨ ŉاũ
Ŝţŗا الŨƍ ¿Ɯخ Ɖا مƎƔلŏ ¿ŰƏالمت şœتاƊƆة لƔƁداŰم   . 

- Śالبح Řصعوبا:  
    Ì¿Š Ɛة لدžƏلōالم ƃƆت Ɖŷ اƍũƍƏŠ Ɠž ŽƆتخت ƛ Ŝţŗا الŨƍ ŪاŠƊŏ ŉاƊŝŌ اƍاƊƔقƆت Ɠالت ŚاŗƏعŰال Ɖŏ

ƆƔ ماƔž اƎŰƔخƆت ƉƄمƔƏ ƉƔŝţاŗالƓ  :  
  Ɗقž ůادš لƆمũاŗ ŶŠالżƆة العƔŗũة� -
  المũاŶŠ الţدŝƔة المتعƆقة ŗالمƓž ŵƏŲƏ المƄتŗاŚ الŠامعƔة� ƆƁة -
  ƍŏداŷ Ɠž ũƔŗƄ ŚƁƏ ũمƔƆة التŠũمة� -
-  ƇƎالżŮƊاƏ ŚƁƏالŗ ƇƎŠŠţتƄ �ƉاƔŗتŬƙاŗ اƊامƔƁ ŉاƊŝŌ ŉƜالعم ¿ŗƁ Ɖم ũƔŗƄ ŖƏاŠد تƏŠƏ Ƈدŷ

ųقž ةƔŰخŮال ƇƍũƏمōŗ.  
  :ŗ وƋيك¾ البحŚـŤط -

Ɠž اƄŮƙالƔة ƏالتŬاŚƛŎ الƔŷũſة� ƁمƊا ŗدũاŬة المŵƏŲƏ مƉ  لŠƚاŗة Ɖŷ اƆœŬƗة التƓ تƎţũų ĉƇا   
�¿ƏŰž ŜƜŝ ¿Ɯعة  خŗũŌ ƑƆŷ ƐƏتţا ƒŨالƏ ةƔžũŰالم Śالخدما ƀƔƏŬت ƌƔž اƊلƏاƊت ¿ƏƗا ¿Űſالž

 Ŷم ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ūŬŌƏ ةƔžũŰالم ŚخدماƆة لƔŬاŬƗا ƇƔƍاſالم ¿Əţ ũƏدƔ اƎƊƏمŲم ƉاƄ �Ŝţاŗم
ƏƄمƏ ةƔžũŰة المœƔŗة الŬاũةدƔžũŰالخدمة الم ƀƏŬ ¿ƍاŠت ƉƏا دƎاتƊ.  

    ƋاƏتţم ũداž ƓƊاŝال ¿Űſما الŌ ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ¿Əţ Ɖم Ŝţŗم ¿Ƅž �Ŝţاŗم ūخم Ɠž ŉاŠƏ
 ƑلƏƗعة اŗũƗا ŜţاŗالمƋاƊƆعŠ  خدمة Ɖم ƓžũŰالم ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũŰاƊŷ Ɖا مũŰƊŷ ةŬاũلد

 مƔžũŰة� Ōما المŜţŗ الخامž ūخƊŰŰاƏƋالتƏ şƔŪƏالتşƔƏũ لƆخدماŚ ال ƓالتŬعũƔ المžũŰ مƔžũŰة�
المƊƏƄاŚ المادƔة لƆخدمة� اũžƗاد مƉ لعƊاũŰ المşƔŪ التƔƏŬقƓ المƏ ŶŬƏالمŲاžة لƆعƊاũŰ الŬاŗقة� 

ŚاƔƆالعمƏ اƎمƔتقد Ɠž ƉƏƄũاŮالم ƃلŨ Ɠž ةƆالداخ.              

لƊŰدƀƏ الƓƊųƏ لƆتŌƏ ũƔžƏخũƔا Šاŉ الŰſ¿ الŝالƏ Ŝالـŷ ƒŨالƊŠا ƌƔž المماŬũة التŬـƔƏقƔة žـƓ ا   
ųاƔتţƙاƏ-�ƃƊŗ  �Ŝţاŗعة مŗũŌ Ƒلŏ ƋاƊمŬقžاƎلƜخ Ɖا مƊƁũųتž  ũœاŪŠالŗ ةƔžũŰالم ŚاţƜŰƙا Ƒلـŏ

Ɗم ƓقƔƏŬالت ųاŮƊال ŶƁƏمƏاƎ ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال Ɖŷ ةţلم ŉاųŷŏ Ŷة - مŬاũدƏ ƃƊŗ
ž اƊقدمž ũƔخƗا Ŝţŗما المŌ �ƌƔž ƓžũŰالم ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ŉƜالعم Ɖة مŷƏمŠلم ƌŠƏم ƉاƔŗتŬŏ ƌƔ

ŽũŰالم ¿ŗƁ Ɖم Ƈالمقد ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ¿Əţ ƇƎاتţاũتƁاƏ ƇƎœاũŊ ةžũلمع . 

Ōما الخاتمة žقد ƊŲũŷا مƉ خƜلƎا ƇƍŌ الƊتاƏ şœالتƔŰƏاŚ المتŏ ¿ŰƏلƎƔا مƉ الدũاŬة ŨƍƏا ŗعد    
Ŝţŗال ŚاƔŲũž ةţŰ ũاŗختŏ  . 



 
 
  

  الفـــص¾ اƕو¾ 
 ŘدماŤال žلتسوي ¾Ťمد

  ــŗـرżيالمص
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  :مقدمŗ الفص¾ اƕو¾
   

مųƁ ƉاŷاŚ الũŪاŷة� الƊŰاŷة ƏالخدماƏ �ŚلŖŬƊŗ ƉƄ متſاƏتž �ƌالƆŗداƔ ƉتƁŏ ¿ƄŮتŰاد Ƅ¿ دƏلة   
 ƒŌũ ƇŷدƔ ا ماŨƍƏ �Ƈالخا ƓƆالداخ şاتƊال Ɖة مƔالŷ اŗŬƊƏ اماƁũŌ اƎƔž Śالخدما ŵاųƁ ¿ƄŮƔ المتقدمة

ųقž Śالخدما ŵاųقŗ ادŰتƁƙا اƏųŗũ ƉƔŨال ƉƔƔادŰتƁƙا űعŗ Śالخدما Əƍ ادŰتƁƙا ƉŌ ƇƎلƏقŗ.  
ƏمƔžũŰة� žالمŰاƏ ŽũمƉ خƜ¿ المƊاŬžة ...ƄƏما Əƍ معƆƆž �ƇƏƆخدماƏƊŌ ŚاƔŗų ŵة� ƁاƔƊƏƊة� ƔŬاƔţة

الŮدƔدŘ التƓ تتمƎŗ ŪƔا الƀƏŬ المƔžũŰة� تعم¿ šũų ƑƆŷ خدماƏ ŚمƊتŠاŚ مƔžũŰة ŠدƔدƔżŗ Řة 
 Ɖم ƉƔƆتمţالمƏ ƉƔƔالţال ŉƜالعم ŚاŗŻũƏ ŚاŠاţ ŵاŗŮŏ ةƔƁƏŬة الŰţال ƑƆŷ ةŴžاţالم ƓالتالŗƏ ةƎŠ

 ƐũخŌ ةƎŠ ƉمƇتخداŬاŗƏ  ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ¿ƄŮت Śالخدما Ɖم ŵƏƊا الŨƍ ƀžاũ ƒŨال ƀƔƏŬالت ŚاƔƊتق
ƓŲالما Ɖũالق Ɖم ŚاƊƔتŬة الƔداŗƏ ŚاƊƔŬة الخمƔاƎƊ Ɠž.  

اŶŗũƗ  مƉ خž¿ƜمƉ خŨƍ ¿Ɯا الţƊŬ ¿ŰſاƏ¿ دũاŬة الخدماŚ المƔžũŰة ƏالعƏام¿ المƎƔž ŘũŝŎا�    
ƊĉƏƄالم Ŝţاŗما  ةمŌ ة�ƔžũŰالم ŚخدماƆة لƔŬاŬƗا ƇƔƍاſالم ¿ƏƗا Ŝţŗالم Ɠž اƊŠالŷ ŜƔţ �¿Űſا الŨƎل

المŜţŗ الŝاž ƓƊخƊŰŰاūŬƗ Ƌ التƀƔƏŬ المƓžũŰ مŶ دũاŬة الœƔŗة المƔžũŰة ƀƏŬƏ الخدمة 
ŶŗاũالƏ Ŝالŝال ƉƔŝţŗالم Ɠž ةƔžũŰالم.    
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  .المفاƋيم اƕساسيŗ للŤدماŘ المصرżيƕ :ŗو¾المبحŚ ا
  :تمƌيد

    Ɣ Śالخدما ŵاųƁ ŢŗŰŌ لقدƏ ŶتمŠالم ŘاƔţ Ɠž ماƎا مũƏد ŖعƆŅدل ŜƔţ اد�ũžƗا ŚاŬاũد Řدŷ Ś
تƉƔŬţ تƊاƔŬžة المŬŬŎاƓž Ś مŶž ųƔţ مŬتƐƏ اŗŮƙاŵ لدƐ اũžƗاد� ũƏمŬاƍمتƓž ƌ تƐ Ə ƉƔŬţمد

  .دŘالũاƓœƔŗŚ œ تƌƔž ƉƏƄ الƆƄمة لƆمŬŬŎا
   Ə ŚخدماƆلĉدŷ ŵاƏƊŌةƔمƔƆة� تعƔţŰ ة�ƔƊƏƊاƁ ة�Ɣŗų Śخدما ƃاƊƎž �Ř.... ¿ƏاţƊŬ ة�ƔžũŰم � Ɖم

Ə ŘōŮƊ Ūاũŗŏ Ŝţŗا المŨƍ ¿ƜخĉƏųتž ةƔžũŰالم Śالخدما ũƓ Ə ƇƔƍاſم �¿ƏƗا ŖƆųالمůœاŰخ 
  .لŝالŜمƏƊŌ ũƄŨ ŶاƎŷا ƏالعƏام¿ المƎƔž ŘũŝŎا Ɠž المƉƔŗƆų الŝاƏ ƓƊا ƊŷƏاũŰ الخدمة المƔžũŰة�

  )1(.تطور الŤدماŘ المصرżيŗنشŋة و :المطلŔ اƕو¾  
   ĉƉŏ تقد Ɠž ¿ŝتمƔ Ƈالعا ƌمƏƎſمŗ ƀƔƏŬالتƏ ŚماŴƊمƆل Śالخدما Ɖة مŷƏمŠم ƇƔ اƏƆŰţƔ ƓƄاد لũžƗا

ƐũƔƏ اƎƔƆŷ ƉƏŝţŗƔ Ɠالت ŶžاƊالم ƑƆŷ Kotler ا ųاŮƊ ¿ŝمƔ ƀƔƏŬالت Ɖōŗ ŵاŗŮƙ ةƎŠƏاد المũžƗ
Ə ŚاŠاţالƜخ Ɖم ŚاŗŻũالƏ ادلةŗة المƔƆمŷ ¿ ¿ŝة تتمųŮƊƗا ƋŨƍ ƉŌا Ɠž Řũداŏ اƎتقدم Ɠالت Śلخدما

  .  ƍũƔŻاتƀƔƏŬ مƉ خųŮƊŌ ¿ƜتƎا الƔŗعƔة ƏالتƔŠƔƏũة ƏالتƔŪƏعƔة ƏالƔŝţŗة Əال
    ƏƓقƔƏŬالت ƇƏƎſالم ũƏųت ƉŌ� ŅŝŌاţعة الƔŗųŗ ũƏ المقدمة Śالخدما ũƏųت ƑƆŷ ¿ Śا الخدماƎƊم

Ɖم űũتعŬƊ ŽƏŬ ƃلŨة لƔžũŰالم  ƇƏƎſم ũƏųت ŖƆųا المŨƍ ¿Ɯخ   ƒادŰتƁƙا ũƏųالت ũŗŷ Śالخدما
Ə ةƔقƔƏŬة التųŮƊƗا ũƏųتƏĉدţ لقدƓƆƔماƄ ¿ţاũالم ƋŨƍ Śد :  

  .الŤدماŘ المصرżيż ŗي مرحلŗ ما قب¾ التصنيŴ: الفرų اƕو¾
ƋŨƍ ŚŪ لقد تمƔاƋŨƍ Ɠž Ś المƆţũة ƑƆŷ الũŪاŷة ƏالƔŰد Ɠž تţŏ ũƔžƏتƔاŠاتƎا Əلقد اŷتمدŚ المŠتمع   

  : المƆţũة ŗالخŰاůœ التالƔة
  :اƗكتفاŇ الذاتي -1

    ƉŌ ŜƔţƏ ŶƆŬ Ɖم ƌŠتاţما ت şتƊت ŘũŬŌ ¿Ƅالم ƋŨƍ ŽŰتت ƃلŨل Śخدما ųاŮƊ ƒŌ دƏŠƏ Ƈعدŗ ةƆţũ
Ə ƓقƔƏŬتŌ Ɠمال ųاŮƊ ƒŌ دƏŠƏ ƇدŷƏ ƓžũŰم.  

2- ŜنتاƗمن ا ůتباد¾ الفائ :  
ũŠŏ Ƒاŷ ŉمƔƆة ž ũاƓž űœ اƊƙتا�Ş مما دžعŏ ƇƎلţدŗŞ ƏƎŴ Ŝعد ŏتŠاƋ اŏ ũŬƗلƑ التخŗ ůŰاƊƙتا   

Ə ŶƆŬالŗ ادلةŗمالم ƃلŨƏ ƐũخŌ عةƆŬŗ عةƆŬ ةŲƔمقا ¿Ɯخ ƉƃƆت Ɠž Ƈتقد ŚƊاƄ Ɠالت Śالخدما ƉŌ Řũتſال  
  ƇƍŌ مـا لƏƉƄ دŗالŗŬƊة ŏلƑ الخدماŚ المƔžũŰة ƉŐž معالمƎا لƇ تŗ ũƎŴع اųƔŬŗة� ŮخƔŰة� ƔŷƏųة� Ōم

ũƏƎŴ Əƍ Řũتſال ƋŨƍ ƌŗ ŚŪƔاد¿ تمŗة التƔƆمŷ.   
   
)1:(  �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţمũƊƔةد  �Ɖماŝŷ ŽŬƏƔ Ɖماŷ �şƍاƊالم ũدا �ƓƆƔƆţت ƓمƄ ƓŠƔاتũتŬŏ ¿مدخ ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت

   .2005ů �45اƏƗلƑ اũƗد�Ɖ الŗųعة
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   )ƌŲ:)1ور النقود -3
  ŜƔţ الƏŠدŘ الخدماŚ مƉ الũŠŏŎ Ə ŶƆŬاŷ ŉمƔƆة التŗاد¿ ƏالمقاŲƔة ŨƏلƃ لعدƇ تƄاũŴƊžا لŰعŗƏة    
ƏةƔقƔقţمة الƔالق�  Ƒلŏ Ŷžد ƃلŨ ƉŐž ¿ادŗة تƔƆمŷ Ƒلŏ ¿ŰƏالت Ɖاد مũžƗا ƉƄة تمųƔŬƏ ŶƆŬ ادŠƔŏ
  .الţ ƒŨقƀ تƔŗų Ɠž ũƔŗƄ ¿Əţعة اųŮƊƗة المالƔةƔŲũة� مما Ōدŏ ƐلũƏƎŴ Ƒ الƊقƏد Əم
4- ųيداƗا:  

   Ŵ عدŗـƔŗƍŨال ŚاƄƏƄŬالم ũƏƎـƏ دƏقƊالƏ ةƔŲſالƏ ةŗŰŌ ƉŌ عدŗاـƊƍ ŢلƆمتƔ ادũžŌ ƃـŚاƏũŝ ƉƏƄ     
ƏŅŮخƔ اƏţŗŰŌƏ ةƁũŬال Ɖا مƎƔƆŷ ƉƏŲدالŗالمعا Ɠž اƎŷداƔŐŗ اƏامƁ ŵاƔ� Ə ƋŨƍ ũŗتعت ƃلŨŗ ةƆţũالم

Ə ųƔŬŗ ¿ƄŮŗ ةƔžũŰالم ŚالخدماƏ ŽũاŰالم ŘũƄſة لƔداŗالŵداƔƙا Əƍ.  
  : القروůاƗيداų و -5

   ōŠلقد ل ŚاƏũŝال ŖاţŰŌ Ə ŹاƔŰال Ɛلد ƇƎاتƏũŝ ŵداƔŏ ƑلŏŌŐŗ ƉƏمƏقƔ اƏŨخŌ ŉƛŎƍ Ɖ ŉاųŷ
Ə ة�ƊƔمع Řدœاž ŉلقا űƏũالق ƉƏƄƔ خدمة ũƏƎŴŗ ŚŪƔة تمƆţũالم ƋŨƍ Ɖŏ �ŘũƔŰƁ Řũتſل űũالق

Ə ŵداƔƙخدمة ا ƑƆŷ ةžاŲŏ űƏũالقĉƔŰال ¿ƏŰţ ƃلŨƄűƏũالق ŢƊم ¿ŗمقا Řدœاž ƑƆŷ Źا.  
  :بدايŗ عم¾ المصارف -6

   Ə űƏũالقƏ ŵداƔƙا Ɖم ŹاƔŰم¿ الŷ ũƏųاتŷ ¿ƏŰţلƏ ƀƔŬƊالت Ƒلŏ Řدœاſال ƑƆ ƇƎƊƔŗ ماƔž ƉƏالتعا  
ƏاƏامƁ Ə ŽũاŰالم ŉاŮƊŐŗاũŠƙ ةƔžũŰم ƀاũƏŌ ũداŰŏŉ ةŲƔة المقاƔƆمŷ.  

ũƏاƀ اƉŏũ Ɨ اųŮƊƗة المƔžũŰة ƋŨƍ Ɠž الſتƁŏ ŘũتƑƆŷ ŚũŰ اƔƙدا�ŵ الق�űƏũ الſاœدŰŏ �Řدا   
   .مƔžũŰةال

  .التقدم الصناعيو الŤدماŘ المصرżيż ŗي مرحلŗ التصنيŴ :الفرų الśاني
   ƇƄاũتŗ ةƆţũالم ƋŨƍ ŪƔتتم  Ƒلŏ ƌŗاţŰŌ Ŷžالما¿ مما د ūŌũةƔŷاƊŰال ŶƔũاŮالم Ɠž ƋũماŝتŬŏ� Ə ƉŌ

ũماŝتŬƙا اŨƍ Ə ŚاƏũŝال ŘادƔŪ Ƒلŏ ƐدŌ Ɖا مŰŰتخ ũŝƄŌ ŽũاŰم Ƒلŏ ũŗƄŌ ¿ƄŮŗ ةŠاţال ŚũƎŴ اƊƍ
تŏ ƇƔŴƊداųŏƏ ƒũاũ لدƌƔ خŬŬ ŘũŗاŨ ŚاƔƄ ŚاƉ لƎا ŗالƄŮ¿ الŠ ƒŨعƎƆا تمŝ¿ مŎ �الſتũاŚ الŬاŗقة

Ə ¿العمŗŨƏ ŵداƔƙا źالŗم ŘادƔŪة لŠƔتƊ ƃل�ŽũاŰما¿ الم ūŌũ ŘادƔŪ ƐدŌ ل مماƔƊاƄمŏ ŘادƔŪا اƎتž ŢƊم Ɠ
 űƏũالقƏŚاũماŝتŬƙا ŉاųŷŏ.   

Ɠž Řũ تقدƇƔ الخدماƓž Ś مƆţũة التقدƇ الƊŰاƎŮž �ƓŷدƋŨƍ Ś الſتŬŏ ŘũتخداƇ التƏƊƄلƔŠƏا المتŌƏųما    
التقƔƊاƓž ƀ Ś اŬتخداƇ اŬƗالŖƔ الţدŝƔة Əلقد ƋŨƍ ŚţŗŰŌ المŬŬŎاŚ المالƔة تتŬاƏŗ المƔžũŰة�

ŷ ũŗƄŌ ŖŨŠدد ممƉƄ مƉ الŗŪاŷ ƉƗ ƉœمƔƆة ŘũƏų لƓƄ تتمƉƄ مƉ تƔŗƆة ţاŠاŗŻũƏ ŚاŚ اũžƗاد Əالمت
ŵداƔƙا űاũتƁƛاƏ ũماŝتŬƛاƏ ŗŰŌـŰمقت ũƔŻ Śţـœاųال ŚاƏũŝال ŖاţŰŌ ƑƆŷ ŘũةـƆ ŖاţـŰŌƏ  

  خـƜ¿ اƔƙــداŨŵلƃ مũž Ɖاد ƉƏŗƆųƔ الخدماŚ المƔžũŰة ƊŏƏما ŖƆŻŌ ŢŗŰŌ اŶƔũƄƏ ŘũƔŗƗ الالمŮا 
  
)1:( ů ů �ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ47 �46.   



   5                                                                                          مدخل لتسويق الخدمات المصرفية: الفصل الأول

ƙة اƁاųŗ ŖƆų �ŽũاŰالم Ƒلŏ ŖاتƏũال ¿ƔƏţت �űƏũالق ŖƆųƏ ƉتماœةƔžũŰالم Śالخدما Ɖا مƍũƔŻ.  
Śالśال ųما بع: الفر ŗي مرحلż ŗيżالمصر ŘدماŤصناعي وتقدم الال دالŗنƋالرا ŗالمرحل:  

   ĉƉŏ ŗ ũŝŌ ŚƛاŠالم ŶƔمŠ Ɠž ¿Űţ ƒŨال ũƔŗƄال ũƏųالتƏ ةƔžũŰالم Śالخدما ƑƆŷ ũƔŗƄ ¿ƄŮ اŨƍ
ƓƆƔ ماƄ اƍũƄŨ ƉƄمƔ Řدŷ ¿امƏŷ ƑƆŷ şاتƊ:  

  تŪاƔد الƑƆŷ ŖƆų الخدماŚ المƔžũŰة ƏƊŌ ¿ƄŗاƎŷا� - 1
2- Ə ŽũاŰدد المŷ ŘادƔŪالمقدمة� Śالخدما ŵƏƊت 
 ŵƏũſ التاŗعة لƆمŰاƔŪ�Žũادŷ Řدد ال -3
 ƎŷƏũžا�التƓ تƊتƎƔƆŷ ũŮا ƋŨƍ المŰاŏ Ə ŽũتŬاŵ الƁũعة الũżŠاƔžة -4
5-  ŚاƔƆالعم ŨƔſƊت Ɠž Ɠلƕا ŖƏŬاţال ƇتخداŬŏة�اƔžũŰلم 
 )1(.لعمŉƜاƙتŰا¿ ŗاƊƗتŚƔƊũ لتŷ ¿ƔƎŬمƔƆة التƏ şƔƏũاũŮƙاƄŗŮ Ɠž ƃاŚ ا -6

  .عناصر الŤدماŘ المصرżيŗمفاƋيم وŤصائŭ و: المطلŔ الśاني
  .مفاƋيم متعلقŗ بالŤدماŘ المصرżيŗ: الفرų اƕو¾

   ƔŝƄ ŽƆختƔ ƛ ةƔžũŰالخدمة الم ƇƏƎſم ƉŏƏ امة�ŷ ةſŰŗ الخدمة ƇƏƎſم Ɖŷ اũ ŚاſƔũا لتعدد التعũŴƊ
التعſƔũاŚ الخاŰة ŗالخدماŏ  ŚلŰƑة ŗالخدمة ţƊŬاűũŷ ¿Ə الŗعű مƎƊا Ɠž الŗداƔة Ƈŝ اƊƙتقا¿ الخا

Ɣŗ ųŗũلة الƏاţم Ŷة مƔžũŰماالمƎƊ.  
 ŽũعƔkotler  ƏDubois   ƇƔتقد ƏŌ ųاŮƊ اƎƊōŗ Śتلخاخدمة االالخدماƆعة لŲ¿ادŗ�  ūاŬƗا Ɠž ƓƍƏ

Ə ةŬƏمƆم ũƔŻاƎتƔƄƆق¿ مƊ ƉƄمƔ ƛ.)2(  
ŗŮاŵ الŗŻũاž ŏ  �Śقد ŪŠƏŌ تعŽƔũ الخدمة ƎƊŌ ƑƆŷا الŮƊاųاũƔŻ Ś مƆمŬƏة التƓ تţقŌ Stanton ƀما
Ə عة ماƆŬ ŶƔŗŗ اŬاŬŌ ųŗتũت ƛ ƓالتƏŌ 3(.خدمة ما(  

ƓƆƔما ŞتاƊتŬŏ اƊƊƄمƔ ƉƔſƔũالتع ƉƔŨƍ ¿Ɯخ Ɖم:  
العقاũ  ũالتƓ تتŖƆų اŬتخداƇ الŶƆŬ المƆمŬƏة ŠƔŐƄاŗŷ ŚاŮƊ Ɖŷ ŘũاųاũƔŻ Ś مƆمŬƏة� ƉŌƏ الخدما -

�Ɯŝم  
لũſد ƔمƌƊƄ الƉŌ ƑƆŷ ¿ƏŰţ الخدماŮƊ ŚاųاŚ خاŲعة لƆتŗاد¿ مŷ Ŷدŏ ƇمƄاƔƊة Ɗق¿ مƔƄƆتƎا� ƉŌ ƒŌ ا -

ƃلŨƏ خدمة ما Ə Řددţة مƔƊمŪ ŘũتſلŘũاŗعŗ ة�ƔدŗŌ ŚŬƔل ƐũخŌ žƏ şتƊتعما¿ المŬا ƇƎƊƄمƔ ادũžƗا ƛ ƉƄل
  . ƀţƔŚ لŏ ƇƎمتƌƄƜ مŝ¿ تũƔŠō الƔŬاũا

žقد Žũŷ الخدمة ƎƊōŗا ųũŮ مŚƁŎ لƆمƊتŌ ƏŌ şداŉ لŮƊاų مŗŮƙ ƌŠƏاţ ŵاŠاŚ مţددŌRuss  Řما 
ƉƔدƔſتŬمƆ4(.ل(     

)1( ů �ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ47 
 (2):P.Kotler.B,Dubois. Marketing, Management, 9eme édition, Publi-Union france 1999, P13     

)3( �)4(: ƀƔƏŬمداخ¿ الت �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţم�Ƈالمتقد ƑلƏƗعة اŗųداال �ũ Ə ũŮƊƆل ƉاũƍŪ �ƉدũƗا Ɖماŷ ة�ŷاŗų200الů � ů213 �
214.  
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ƏƓƆƔما şتƊتŬƊ ŽƔũا التعŨƍ Ɖم:  
ƉƔ مŝ¿ خدماŚ تدŬ ƀƔƁتƔſدلŮƊا�ų تƃƆ اųŮƊƗة التƓ تŎدƎƔا المŬŬŎاƏŌ Ś اũžƗاد لƆمƔقŰد ōŗداŉ ا -

  الŬţاŗاƏŌ Ś خدماŚ اŬƛتŮاũاŚ القاƔƊƏƊة�
لŝ  ƋŨƎمƊا ŬتƔſدƉƔمƎŠƏة ŗŮƙاţ ŵاŠاŚ مţددŘ لƆمŮتƌƊŌ ŜƔţ �ƉƔũ لŗ ūƔالƔ ƉŌ ŘũƏũŲدŶž الم -

Ə ƇƔƆالتع ŚخدماƄ �Śالمقدمة الخدما ŵاžمالدƏالد Žũų Ɖلة.  
    Ɗ ƉŷŘũاŗŷ الخدمةž �Ɠالتال ŽƔũالتع ŶŲƏ اƊƊƄمƔ قةŗاŬال ŽƔũالتعا ¿Ɯخ Ɖم ŚاŬŬŎالم ƌƔدŎت ųاŮ

Ũƍا الŮƊاƏŌ ƃƉ  ų تخŗŻũƔŪاŚ المŬتƔſد مŷ Ŷدŏ ƇمƄاƔƊة تمƏƆالمƎŠƏة ŗŮƙاţ ŵاŠاƏ Ś دƏŌ اũžƗا
ƛ ƇŌ ƒماد ¿ŗمقاŗ ƃلŨ ƉاƄ ŉاƏŬ.  

   Ə ة�ƔžũŰالخدمة الم ŽƔũما تعŌƊũŮما اƄ قاŗاŬ ƌƔلŏ الخدمة ا ƇƏƎſم Ɖŷ اũƔŝƄ ŽƆختƔ ƏŌ تعدŗƔ ƛ
ƏŌ ųاŮƊ ¿ŝا تمƎƊŌ ŜƔţ �Ƈاŷ ¿ƄŮŗſتŬالم ƌƔƆŷ ¿ŰţƔ ¿مŷ ƉœاƄالمƏŌ ŚماŴƊاد� المũžƗا ¿Ɯخ Ɖد مƔ

Ə ا�ƎلƜخ Ɖم Ƈتقد ƓالتƏتŬمƆل ŵاŗŮƙا ƐƏتŬم ƉŌƏ ادũžƗا ŉداŌ ƐƏتŬمŗ ųŗتũƔ دƔſلع ƃلŨدƇ  ةƔŬƏمƆم
د Ɖōŗ الخدمة ŠمŨƍ Ɖا ƁƊ ƌƆƄد ũƔتųŗ تقدƔمƎا ŗمƊتƋŨƍ ƉŏƏ �ƛ ƏŌ ş الخدماŨƍƏ Śا الŮƊاƏŌ ų العم¿ 

¿ŝة تمƔžũŰالم:  
  المũاžقة لتƃƆ العمƔƆة� اŘŪƎŠƗمŶ اŬتخداŏ Ƈ ƇلƑ المŬتƔſد مŗƁ Ɖ¿ اũžƗاد ŮƊاŷ ƏŌ ųم¿ Ɣقد -
اŚ التƉŏ Ɠ تقدƔمƎا Ɓد ũƔتƆŬŗ ƛ ƏŌ ųŗعة žعƔŗŬ ƑƆ¿ المŝا¿� ƏŰţ Ɖŏ¿ المŬتƔſد Ɖŷ المعƏƆم -

 ƒŨال ůخŮالŗ ųŗتũالخدمة م Ɖم ŵƏƊا الŨƍ ¿عŠƔ ŽũŰالم Ɠž ƉƔƆالعامŗ Ƌŉلتقاŏ ¿Ɯخ Ɖا مƎŠتاţƔ
  ƔقدمƎا�  

  ŖƏƆŬŌ المعامƆة مũتŗ ųŗالŮخů الƔ ƒŨقدمƎا�ŷمƔƆة Ŭŏتقŗا¿ المŬتƔſد ōƏن  -
- �ŽاũŰا الŨƎل ƉŬţال ƇتخداŬƛاŗ ųŗتũƔ Ɠلƕا ŽاũŰال ƀƔũų Ɖŷ دƏقƊƆد لƔſتŬالم ŖţŬ ƉŌ  
Ŭŏ ƑƆŷتخداƆŬ Ƈعة Ɣſد ƉŏƏ مŬŏ ŒƆتماŘũ الƏŌ ŖţŬ اƔƙداũƔ ŵتŗ ųŗاũžƗاد الƔ ƉƔŨتعامƉƏƆ مŶ المŬت -

Ə ŖţŬال ŚداƊتŬم ƓƍƏ ŘدŷاŬم�ŵداƔƙا  
ũƏ اƏ ŚƛƕاŘŪƎŠƗ المŬتخدمة مŬتƐƏ تƔſųد ũƔتŗ ųŗمدſƄ ƐاŘŉ العامƉŏƏ ƉƔƆ مŬتŗŮŏ ƐƏاŵ المŬت -

Ə ŪاŠƊŏ ةŷũŬ ƑƆŷ دŷاŬت ƓالتƏال ƇƔخدمة�تقد  
   Əالخدم ƇƏƎſم ƉŐž Ƈاŷ ¿ƄŮŗƏ �ƉƔŬاŬŌ ƉƔعدŗ ¿مŮƔ ةƔžũŰعد ة المŗما الƍƓعſƊال  �ƓŰœاŰالخƏ

ũخƕ دƔſتŬم Ɖم ŽƆختƔ ةƔžũŰخدمة المƆل ƓعſƊعد الŗالžƏ � ƃلŨŽƜختƛ ŚاŠاƔتţƙا ƇلعدƏ ŚاŗŻũالƏ  
ƀƔƁد ¿ƄŮŗ عةſƊالم ƇƔƔتقƏ ūاƔƁ لةƏƎŬ� žدƔſتŬالم ƑƆŷ ƇƔƔة التقƔƆمŷ تعتمد ƏŵاŗŮƙا ƐƏتŬم ƑƆŷ ƒŨال  

ƌƔŷ ¿ŰţƔ.  
    ŵاŗŮŏ ƐƏتŬا لمƊمƔƔد تقƊŷ Ɯŝمž ŽũŰم Ɠž ƉƔدƔſتŬد �ما مŠƊ  ŖƏƆųالم ŵاŗŮƙا ƀقţ ƇƍدţŌ Ɖōŗ
ƏققţƔ Ƈل ũخƕا ƉاƄالم ūſƊ ƓžƏ ةŴţƆال ūſƊ Ɠž Śة تمƔƆالعمƏ دţاƏ الخدمة Ƈĉمقد ƉŌ ƇƆالع Ŷا� مƎ

 �ŖƏƆŬƗا ūſƊŗƏžŗų ŽƜختŏ Ƒلŏ عاŗų دƏعƔ اŨƎƏ ŵداƔſتŬالم ŞاŪع¿ مقد مŠƔ مما ƇƏقƔ الخدمة Ƈ
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Ə ŖƔالŬŌ ƇتخداŬŐŗţ ƌƊōŗ ũƔخƗا اŨƍ ũعŮƔ ƓƄد لƔſتŬة المƔŰخŮ Ŷم ƇŠŬƊة تſƆمخت ƀũų عةſƊالم ƀق
Ə اƎة لŠاţŗ ƉاƄ ƓاالتƎƊŷ ŜţŗƔ.)1(   

   ŗŬ ما ¿Ɯخ Ɖمƀ Ɠƍ ةƔžũŰالخدمة الم ƉŌ ŞتاƊتŬŏ ƉƄمƔ:  
  تŠاŚ مادƔة� ũا ما تţتƑƆŷ ƒƏ مŨƊخدمة مƆųقة Ɗا -

ĉƔة الممƔŬاŬƗا ůœاŰالخ ƑƆŷ ƒƏتţة تƔžũŰخدمةالخدمة المƆل ŘŪ)ةŬƊاŠمت ũƔŻ ة�ŬƏمƆم ũƔŻتƊت �ş    
Ə ƛ Ə اƎتœŪŠت ƉƄمƔ ƛ �ŚƁƏال ūſƊ Ɠž ƃƆƎتŬاتƎƄƆتم(�         
- ŷ ةƔžũŰتماد الخدمة المŷŏ ƑƆŌƏ ةƎŠ Ɖم ƉƔſŴƏالم ŉدا �ƐũخŌ ةƎŠ Ɖقة مžاũة المƔالماد ¿ƄاƔƎال

  .ƀƔ اŗŮƙاŵ المƊاŖŬ مƋŨƍ Ɖ الخدماŚلتţق
   .المصرżيŤŘ ŗصائŭ الŤدما: الفرų الśاني

    ųقاŬŏ اƊƊƄمƔ Ŷة مƔžũŰالم Śالخدما ƑƆŷ Śالخدما ůœاŰخ ŶƔمŠ Ɠž ŘũƔخƗا ƋŨƍ ŽƜختŏ
Ə ةųŮƊƗااƎمƔد تقدƊŷ عةŗالمت ŚاŉاũŠƙا� ŲƏ ƉƔſŴƏالم ŉداŊ قةƔũų ƃلŨ Ƒلŏ ŽŪƎŠƗاŘ تخدمةŬالم 

ƇƔتقد Ɠž الƏ ة�ƎŠ Ɖة مƔžũŰالم ŚخدماŚالخدما ƋŨƍ Ɖم ƉƔدƔſتŬالمŗ قةƆالمتع ũƏمƗا  �ƐũخŌ ةƎŠ Ɖم
Ə ƇƎاتŠاţƏ ƇƎاتŗŻũ ŽƜختŐƄاƎƔƆŷ ¿ƏŰţال Ɠž ƉƏŗŻũƔ Ɠالت ŶžاƊعة المƔŗų .  

   ƏƓالتال ƏţƊال ƑƆŷ ةƔžũŰالم Śالخدما ůœاŰخ Ūاũŗŏ اƊƊƄمƔ ƓƆƔ مما:  
1- ŗعدم الملموسي:  
 ĉƉŏ  ŞتاƊƙا ƓتƔƆمŷاƏƃƜƎتŬƛ Ə د�ţاƏ ƉŊ Ɠž Ɖا تتماƎتƔŎũ ƉƄمƔ ƛ ŜƔţ ة�Ɣماد ũƔŻ الخدمةž Ɠالتالŗ

�ŉاũŮة الƔƆمŷ ¿ŗƁ اƎƁƏŨت ƏŌ اƎŬلم ƏŌ   
ŏĉƉ  ةƔžũŰلخدمة م ŽũŰالم ƇƔتقدž ة�Ɣالماد ŚاŠتƊالمŗ اƎتƊũمقا Ɠž ةŗƏعŰ لدƏƔ ةƔŰالخا ƋŨƎŗ اƍŪƔتم

 ƃƆد تƔŬŠة لتƔŬاŬŌ Ƈœاŷد Řدŷ ũžƏتت ƉŌ ŖƆųتƔ ةƔƆŷاſŗƓƆƔا ماƎƊمƏ الخدمة : �ƉƔتخدمŬالمƏ ƉاƄالم
  )2( .� ƏاŬƗعاũ)logo(التŪƔƎŠا�Ś المعƏƆماŚ العƜمة

  :اƙنفصاليŗعدم  -2
تƔŪƏعƎا ūƄŷ الƓƎž �ŶƆŬ تƊتƇŝ ş تŗاžƏ ŵالخدمة المƔžũŰة تتمŗ ŪƔعدŏ ƇمƄاƔƊة الƊŏ ƉƔŗ ¿ŰſتاƎŠا     

   )ūſƊ.)3 الŚƁƏ تŬتƓž ƃƆƎلخدماſŰŗ Śة ŷامة تŗاƇŝ ŵ تƊتƇŝƏ ş تŬتž ƃƆƎا
3-  ŗصعوبż يالتمييز ŗيżالمصر ŗدمŤتخ :ال ƛ ŽũاŰا المƎتقدم Ɠالت Śالخدماž دƏدţ Ɠž ƛŏ ŽƆت

Ə دا�Š ةƆƔƆƁا تتƎƊŐž اŨƎلŮالت Ɖم ũƔŗƄ ũقدŗ ŽŰاƏ ا�ƎƊƔŗ ƌŗعة العمƔŗųـŰة المƔƆة المعـƔžũة� ـžƏũ  
  
)1:( ūſƊ ů �ƀŗاŬال ŶŠũالم ů59-60.  
)2 :(ƀƔƏŬداد� تżŗ ƓالŗũƄ �ƃƏƊŗال Ɠž Śم الخدماƏŴƊالم ¿Əţ ƓƊاŝال ƓƊųƏال ƑتقƆة ةالمƔƊƏƊالقا ŚƛƏţالت ¿Ŵ Ɠž ةƔƄƊŗال 

ŪƄũة� المƔادŰتƁƛاƏ  �ũاŮŗ ƓامعŠ25-24الƔũžŌ¿ �2006. 
         (3): MoniqueZollinger, EricLamarque, Marketing et stratégie de la banque, 3eme édition, dunod, 

paris1999, p09.    
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Əž اƎſƔŴƏت Řادŷŏ Ƈŝ ƀƏŬال Ɖا¿ مƏمƗا ƑƆŷ ¿ƏŰţال Ɠž ¿ŝتتم         ƒũـاŠال ŚاŗاŬţالž �ƌŬſƊ ƀƏŬال Ɠ  
Ō ŽƆمختŗ űƏũالقƏƏ ةƔدƊتŬالم ŚتماداŷƙاƏ اƎŷاƏƊŽũاŰالم ŽƆمخت Ɠž ةƔųمƊ ƉƏƄاد تƄا تƍũƔŻ.  

4- ŗميƋنتشارأƙي اżراźŞال:  
    ƔتعƔ دƏŮƊالم šاŠƊال ŽũŰالم ƀقţƔ ƓƄƆžƆŷ اũادƁ ƉƏƄƔ ƉŌ ƌƔƆŷ Ɖ ŉƜالعم Ƒلŏ ¿ƏŰƏال Ƒ

Ə ƉƔمœالقاƄماƗا Ɠž ƉƔƆتمţـالمţƔ ŜƔţ ƏŌ ا�ƎƔž ƉƏدŠاƏتƔ Ɠالت Ɖالخـ Ƒلŏ ƉƏŠة�ـتاƔžũŰالم Śدما 

 ƏŅƛŏ ƀقţتƔ ƛ űũżا الŨƍ  اŨŏ ƃƆامتƏ ŵƏũſال Ɖة مƆامƄة متƄŗŮ ŽũŰاالم ¿ƄŮŗ اƔžاũżŠ ũŮتƊت Ɠلت
Ɯالعم ŚاŠاƔتţاƏ ŚاŗŻũƏ ƇŉƜتƔƏ Śالخدما Ƒلŏ ŉةƔžũŰالم ŚاŠتƊ1( .الم(  

  :المŤاطرالتوازن بين النمو و -5
    ƏũƁ ŽũŰالم ŶƔŗƔ دماƊعžũųمخا ƒũتŮƔ قةƔقţال Ɠž ƌƊŐž اŲ �ƏƏ ŘũƏũŲال ƉŐž ƌƔƆŷ ƀųƊالم

ƉŪاƏالت Ɖم ŵƏƊ ادŠƔŏ ƉاƔŲقƔ Ə ةųƔţال ƉƔŗƏ ƓžũŰالم ųاŮƊال Ɠž ŶŬƏالت ƉƔŗ�ũŨţال  ƉŐž ũخŊ ƑƊمعŗ
ƓžũŰم¿ مŷ ƒŌ ũƏũŲالŗ ƉمŲتƔ ƓŷƏŲƏمƏ ųاŮƊال ŶŬƏت ƉƔŗ ƉŪاƏاد تŠƔŏ Ř Ɠالت Řũųة المخاŠũد

ŮƊ ūũة تماŬŬŎم ŽũŰالم ƉŌ ũاŗتŷŐŗ �ŽũŰا المƎƆمţتƔاƔالعم ƉƔŗ ادلةŗقة المتŝال ¿Ŵ Ɠž اƎųــ ¿  
ƏŽũŰالم .  
  :تفاوŘ معايير اŤƗتيار من عمي¾ ŤƓر -6

    ŰاƏالمž �ƓŰخŮا الƍعدŗŗ ةƔžũŰالخدمة الم ŽŰة ما تتƔžũŰخدمة م Ɠž ¿Ɣمŷ اƎŗƆųƔ Ɠالت Śاſ
 ũخŊ ¿Ɣمŷ اƎŗƆųƔ Ɠالت ŚاſŰاƏالم Ɖŷ ŽƆتخت ũƔƔالمعا Ɠž تاƏاſت ƃاƊƍ ƉŌ ƑƊمعŗ ا�ƎŬſƊ الخدمة Ɠž

تƔاƇƍũ لƆخدمة المƔžũŰة ŝاƔƊا� ŏ ƓžخƊŷ ŽũŰد ŏختƔاƇƍũ لƆمƏ �ƛƏŌ ŽũŰالتŬƔ ƓتخدمƎا ŷمŉƜ الم
Əاž ƃلŨل ŖƆųال ŖŬţ şتƊة تƔžũŰلخدمة المƏمقدما ūƔل. 

7- ŗيżالمصر ŗدمŤا  :الƎƄƔũţت ƏŌ اƎƆقƊ ƉƄمƔ ƛ ماƄ ا�ƎتخدامŬŏ ƏŌ اƍŉاũŮ ¿ŗƁ اƎتœŪŠت ƉƄمƔ ƛ
  )2(.مادƔا

  :على الودائŴ اƙعتماد -8
    ž ŶœداƏال ƑƆŷ ŽũاŰتعتمد المƏ ةƔžũŰا المƎخدمات ŶƔمŠ ةƔدōت Ɠ ¿ŝتم Ɠƍ ƓŬاŬƗا ũدŰالم

Ə ŽũاŰالم ¿ƔƏلتمƌţاŗũŌ ƀƔقţت.  
   ŏƏ ųاŗتũƛاƏ ŵƏƊالت ĉƉƌŗ ŪƔتتم Ɠا�  التداخ¿ التƎŰœاŰخ ŜƔţ Ɖة مƔžũŰد  ماالخدمة المƔŪت

 ŖƆŠة لƔũاŠالت ŽũاŰالم Ɠž ةƔتمţ ƃلŨŗ ƏƎž ة�ƔمƍŌ ƛŏ ƓžũŰالم ƀƔƏŬددالتŷ ũŗƄŌ ŉƜالعم Ɖم     
Ə دœاƏſال ƀƔقţت ƓالتالŗƏšاŗũƗا.  

  
 
التŷ �ŶƔŪƏماƉ اũƗد�Ɖ الŗųعة لƄũŗة لƏ ũŮƊƆمدخ¿ ƒũŴƊ تƔŗųق�Ɠ داũ اţŌمد مţمƏد ţŌمد� تƀƔƏŬ الخدماŚ المƔžũŰة�  ):1(

ƑلƏƗ2001اů �47. 

)2:(  �Ɯمع ƓŠاƊƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ¿ƏŰŌ�  ƑلƏƗعة اŗųال �ƉدũƗا Ɖماŷ �ŘƏſŰال Ŷŗاų1994م� ů56. 
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Śالśال ųالفر :ŗيżالمصر ŗدمŤعناصر ال.  

     ĉƉŏ ŬƗا اƍũŰاƊŷ Ƒلŏ ةƔžũŰالخدمة الم ¿ƔƆţد تŷاŬƔ ƉŌ ƌƊōŮ Ɖة� مƔŬاŏ Ɠž ŽũŰالم Řũدا
ƏŠ ƑƆŷ ŽũالتعƏ اƎمƔتقدŗ ƀƆامة تتعƍ ŘũƔŝƄ ŖƊااƍũƔƏųت ¿œاŬƏ.  

   Ə ŽƜختŐŗ ŽƆة تختƔžũŰالخدمة الم ũŰاƊŷ ƉŌ قةƔقţالƏ ة�ƔžũŰعة الخدمة المƔŗųƏ ŵƏƊ ¿ƏدŠال
ŷ ƉƔŗƔ ƓالتالƏ űƏũخدمة الق ƉƔŗ ŽƜختƙا ũŰاƊũاŠال ŚاŗاŬţةخدمة الƔ.  

             ƇƁũ ¿ƏدŠ)1-1( :تƏ űƏũخدمة الق ƉƔŗ ŽƜختƙا ŢƔŲƏƒũاŠال ŖاŬţخدمة ال.  
    

   

űƏũخدمة الق ũŰاƊŷ  
  

  

  ƊŷاũŰ خدمة الŬţاŗاŚ الŠاƔũة

  

  �الŲماƊاŚ المŗƏƆųة -
 - �űƏũالق ƑƆŷ ¿ƏŰţة الŷũŬ  

- �űاũتƁƙا Řمد  
- �Řدœاſال ũعŬ  
- �ůũſال ŎžاƄت  
  .ŴƊاƇ الŬداد -
  

  

  ŬţاƏƎŬ�Ŗلة žتŢ ال  -
- �ŉƜالعم Ŷم ŽŴƏقة تعام¿ المƔũų  
- �ŚماƏƆالمع Ɠž ةƁالد  
  ŷũŬة ŠƊŏاŪ الخدمة� -
- �ŚاƄƔŮال ũتžد ƑƆŷ ¿ƏŰţة الŷũŬ  
- ŽƏŮƄال ƑƆŷ ŖţŬة الƔƊاƄمŏ.  

           ũدŰالم :ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɯمع ƓŠاƊů �57.  
           Əũخدمة الق ƉƔŗ ŽƜد اختƏŠƏ ŴţƜƊ ¿ƏدŠدا الƍ ¿Ɯخ Ɖمž  ة�ƔũاŠال ŚاŗاŬţخدمة الƏ ű  

 ŚاƊماŲ űƏũƁ ũžƏت ŖŠƔ ماƄ űũالق Řمد ŖƊاŠ Ƒال Řدœاſال ũعŬ دƏŠƏŗ ŪƔتتم ƑلƏƗالخدمة اž
لƑƆŷ ¿ƏŰţƆ القƍƏ űƏũدا ماŠƊ ƛدƓž Ƌ خدمة الŬţاŗاŚ الŠاƔũة التƓ تتمŗ ŪƔالمقاƑƆŷ ¿ŗ الŷũŬة 

ŚماƏƆة المعƁد ƑƆŷƏ اƍũاŠƊا ƓžƏ اƎƔƆŷ ¿ƏŰţال Ɠž.  
  ĉƉŏ ţت �ŽũŰالم Řũداƙ اƔاŪالم Ɖم ũƔŝƄال ƀقţت ƉŌ اƎƊōŮ Ɖا مƍũŰاƊŷ Ƒلŏ ةƔžũŰالخدمة الم ¿ƔƆ

  :Ɠž المŠاŚƛ التالƔة المƔžũŰة žعƔŗŬ ƑƆ¿ المŝا¿ ŬƔاŷد تƔƆţ¿ الخدمة
- ŽũŰمƆة لƔŬžاƊة التƊاƄد المƔدţتƏ د�ţت ¿Ɯخ Ɖم ƃلŨƏ ŽعŲال ųقاƊ دƔ ةŗŬƊالŗ ŽũŰمƆل ŘƏالق ųقاƊ

  ŗالمقاƊũة مŶ المŰاŽũ المƊاŬžة اƗخ�Ɛũلخدمة مƔžũŰة ما� 
- Ů Ɖالخدمة م ũŰاƊعž �ŽũŰا المƎƔž ¿عمƔ Ɠة التƔžũŰالم ƀƏŬة الœŪŠتō ŶžاƏالد ŢŲƏت ƉŌ اƎƊ

 Ɠة التƔŬƔœũالƏ خدمة�Ɔل ¿Ɣالعم ŉاũŮ ŉاũƏ ƉمƄالعت ƇƔŬتق ¿ƎŬا تƎƊŐž Ɠالتالŗ ūاŬŌ ƑƆŷ ŉƜم 

Ə ƇƎاتƔŠاţ�ƇƎاتŗŻũ  
- Řددţة مƆامŮ ةƔžũŰم Śقا� خدماŗŬ1(.م(  

 )1 :(�ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ ů57.  
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تţدƔد مŠاŚƛ تũƔƏų الخدمة المƔžũŰة� žتƔƆţ¿ الخدمة المƔžũŰة ŏلƊŷ ƑاƍũŰا مŶ تţدƔد  -
 Ɠž ũƏŰالق ŖƊاƏŠ ŽŮƄ Ɠž دŷاŬƔ ¿Ɣا العمƎƔلŏ ƑعŬƔ Ɠالت ůœاŰالخŌ الخدمة ŉةداƔžũŰالم.  

   ƏةƔžũŰالم Śالخدما Ɖم ƉاŷƏƊ ƃاƊƍ امةŷ ةſŰŗ:  
Ə Ɖد مŠƊ قا�ŗŬم Řددţة المƆامŮة الƔžũŰالم ŚالخدماƇƔŬة  تقƔƁƏŬ ŚاŷاųƁ Ƒلŏ ةƔžũŰالم Śالخدما

  :ƄƓما ƆƔمعƊƔة 
- �Ɖتماœƙة اƁاųŗ  
- �ŚاƊماƗا Ŵſţل ƀƔادƊŰ  
- �ŽƏŮƄال ƑƆŷ ŖţŬد الŲ ةƔماţ  
- �ƀƏدƊŰال ƉƔمŌ Ɖم ŚاƄƔŮ  
  تƊ ŚƜƔƏţقدƔة� -
- �űƏũالق Śعاžد ƑƆŷ ةŰخا Řدœاž Śƛمعد  
  تũƔžƏ خاŰة�ŏ şدخاũŗƏ ũام -
- ŚاƄƔŮال Ɖدد مţم ũƔŻ ددŷ ũداŰŏ.  

ĉة معدƔžũŰم Śخدما ƀƔƏŬا تƎŗ دŰقƔž ¿Ɣمŷ ¿Ƅ ةŗŻũ ŖŬţ ممةŰالم Śما الخدماŌŗŻũ ŖŬţ Řة ـ  
Ə¿Ɣمŷ ¿Ƅ ƀƏŨ�  ةųقƊ Ƌũاŗتŷاŗ �ŉƜالعم ŉƛŎƍ خدمةŗ ƇƏقƔ ƓŰخŮ ƓžũŰم şامƊũŗ ƀƔũų Ɖŷ

ƔžũŰالم ŚƜة المعامžاƄ ůƏŰخŗ ƇƎا¿ معŰتŏاƊŝتŬاŗ ةŉ ĉũة الƔũاŠالت ŚƜالمعام ƇƜتŬŏ ƏŌ ةƔƊƔتƏ
ŵداƔƙ1(.ا(  

Śالśال Ŕالمطل :ŗيżالمصر ŘدماŤال žي تسويż رةśŌالعوام¾ الم.  
  )2(: تƎƔž ũŝŎا ƔمƍũŰţ ƉƄا Ɠž الƊقاų الخمŬة التالƔة ¿Əŷام Ɗƍاŷ ƃدŘ المƔžũŰة ŚلتƀƔƏŬ الخدما   
1- Ňالعملا Ɓي سلوż يرźالت:  

    ƏƏ ŘũƍاŴ ƓƍŘادƔŪالž �ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت Ɠž ةţŲا Ə ŉاŬƊال ¿ƔżŮمعد¿ ت Ɠž ةƆŰاţال ƌŠƏالت
  �ƉƄـالتƑƆŷ ŪƔƄũ اũžƗاد الũاƓž ƉƔŗŻ امتŚƏƔŗ ƃƜ لŬŏ ƏţƊ¿Ə �ŬƆتقųاŖ الŬţاŗاŚ الخاŰة ŗاſųƗا

 ƏŗالƏ ŶƔƀƔũų Ɖŷ ŉاũŮال  ŵاſتũاƏ ¿الدخ Ɠž العامة ŘادƔŪالƏ ŚماŴƊالم Ɖد مƔالعد Ɛلد ųƔŬالتق
 ƐƏتŬمƏ ةŮƔالمعũخƗا ũƍاƏŴال Ɖا مƍũƔŻƐ ŚƁƏ Ɖم ŉƜالعم ƃƏƆŬ ũƔżت Ɠž ŚũŝŌ ¿امƏŷ اƎƆƄ �

ũخƕ    .  
   ƏŖاŬتƄŏ ŖƆųتت Ɠالت ƃƆت ŉƜالعم ƃƏƆŬ Ɠž ũƔƔżالتŗ ةŰالخا ũƍاƏŴال ũŝƄŌ ¿ة ا لعƔſƔƄ Ɠž ةžũلمع

Ə لةƕا ƇتخداŬاƎŠƗا Ŷـالتعام¿ مƏ ةŝƔدţال ŘŪŰالم ŚاƁاųŗـالƄ ŖƆų دƊŷ ة�ƔžũـƔقمƊال Ɖدــة مƏ  
ţƏũųŌة  الŪŠاƔũœة�Ɠž المŽũŰ التŠاƔũة  Əƍاƒũ معũا�Ş تũƔŝō الƔŬاŬاŚ التƔƏŬقƔة ƑƆŷ تũƔƏų الخدماŚ المƔžũŰة): 1(

ũœاŪŠامعة الŠ لة�Əد ƋاũƏتƄةدƔامعŠة الƊŬ2005- 2004( � ال(ů �24.    
)2(: Ŭمة� التũاŠالع ũƔŬƔتƏ ũŮƊƆامد لţال ũدا �ƓžũŰالم ƀƔƏا Ɖماŷ �ŶƔŪƏالت �ƑلƏƗعة اŗųال �ƉدũƗ2005ů �34.   
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ƏƎƆƔƏţت ƏŌ اƎŷداƔŏمما ا �Ə ŉƜالعم ƏţƊ ƌŠƏالت ŘũƏũŲ ƓƊعƔ ةƔſƔƄ ƇƎمƔƆتعƇتخداŬا ŚاƔƊالتق ƋŨƍ.  
2- Ńالقوانين وقل ŗŗالحكومي ŘلاŤالتد:  

تƔũŮعاŚ مƔžũŰة� ƉŐž ما ŰƔدũ مƏƁ ƉاũŴƊƏ ƉƔƊا لſŰ šƏŲƏة التعام¿ ųƁ Ɠžاŵ الخدماŚ ال    
ŗالŻ ƉƏƄت ƉƏƄت ƐũخƗا Ɠƍ ةƔمƏƄţال ŚعاƔũŮالت ƉŌ ماƄ ا�ƔŗŬƊ ŘدƏدţا م Ɠž ŘũƏŰال šƏŲƏة لƆƔƆƁ
Ə ¿التعامƋاũما ت ƇتخداŬŏ Ɠž ةƔũţة الƔžũŰالم ŚداţƏال ŉاųŷŏ ƊƄمم ũƍاƏŴ ةƔŌ ةŠا لمعالŗŬاƊةم.  

  : اƗيداų التكنولوŞي -3
   ƔŗŬ ƑƆعž ة�ƔžũŰالم Śالخدما ƀƏŬ Ɠž ŢŲاƏ ũƔŝōا تƎة لƔţاƊال ƋŨƍ ƓمالŠƙالعدد ا ¿ŰƏ ¿اŝالم ¿

ũŝƄŌ مƉ  1994المتţدƊŬ ŘةالŠمعƔاŚ اƄŬƙاƔƊة Ɠž الممƄƆة الممتƄƆة مŗƁ Ɖ¿ المŰاATM Ə Žũ ـل
19000ŶƁƏم.  

   ƇتخداŬاž  اƔŠƏلƏƊƄتالتŬتا Ɠž Ƈƍ دũاƏالم ŶƔŬƏŘũالقد ŽũاŰمƆل ŢƊتمƏ  ƋŨƍ Ɠž ةŬžاƊالم ƑƆŷ
ŷاƊŰال ŘŪƔة المتمŗƏ �ŘدƔدŠ ŚاŠتƊمة مŴƊŌ اتعدŷƏžالمد ƇƔƆŬالتƏ ŶƔŪƏتƆدا لƔدŠ اũاųŏ ŘدƔدŠال Ś

ƏƜœاƍ اƔŠƏلƏƊƄالت ƑƆŷ ŖƆųع¿ الŠƔ ƌƆƄ اŨƍ �ŚماƏƆالمع Řũداŏ ŪƔŪتع �ƏŅƆتق Ɠالت ŚاƏدƗا Ɖم Ɠƍ ¿
ŽƔالƄالت.  

4- ŗسżالمنا :  
  التŗدƔ¿لمƊƏũة التعام¿ Ũƍ Ɠžا الŠاƏ ŖƊالŷũŬة Ɠž التƏ ũƔƔż تعتŴƄ ũŗاŨƍ Ɠž Řũƍا القųاƊ ŵتŠƔة   

 ƏŽƁاƏالم Ũتخاŏ دŰت ũƍاƏŴ ةƔŌ ƇماŌƏ �ƐũخƗة اŬžاƊالم ŽũاŰالم Ɖم ũ ماŉاƊتƁة  اŝƔدţال ŚاƔƊالتق  
Ə ƑƆŷ ŶƔŠŮاالتƎتخدامŬا  ŜƔţŗ ة�ŬžاƊا¿ المŠم Ɠž ةţŲاƏ ŘũƍاŴ ƛŏ Ɠž ŶƔƏƊالت ƃلŨ Ɖŷ şتƊƔ

Ə الخدمةŚƁƏال ũƏũم Ŷا مƍũƔƏųت.  
  :الŞودةعلاقاŘ العمي¾ و -5

    ƔŬƔœũمة الƎة لالمƏ �ƌمع ŚاƁƜالع ŪƔŪة تعƔũاũتمŬŏƏ ¿Ɣالعم ŖŨŠ Ɠž ƉمƄت ƀƔƏŬتƆ ŉاƊŗ Ƒلŏ ŽدƎت
 ŚاƁƜŷƆخدلƏ �¿ƔƏųال Ɛالمد ƑƆŷ Řة� مة المتعددƔžũŰالم Śالخدما Ɖŷ ƌل ƓƆƄا الŲũال ¿ƔŰţت

Ũ عدƔ Ƈل ¿ƔالعمžƏ �¿التعام Ɠž ƒدƔƆد التقũſال ƃالخدمة ل ŖƊاŠ ŶŲƔ ƉŌ ƌƆتعام Ɠž ¿ƏاţƔ Ũŏ ūƄما العƊŏ
ŗ ųŗعũŰƊ الƏŠدŘ مŜƔţ Ɖ التمƔƏ¿ مƎƆƄ Ɯŝا ŌمũƏ تũتدمة اƗمũƏ المŗƏƆųة� žاƔƙداƏ ŵالƏ ŖţŬقƓž م

Ə ةƁالدƏ ةŷũŬا الƎƔƆŷ ŪƔƄũالت ƇتƔ ةƔŰخŮال ŚعاƔŗالم ƉŌ ƐũƊ اƊƍƏ �¿العم Ɠž ŘŉاſƄالتقال ¿ŠŌ Ɖم Ƈد
Ə ةƔũاŮتŬƙا ŶƔŗال ŚاƁƜŷ ƓžƄل ŉƜالعم Ŷة مƔŰخŮال ŚاƁƜالع Ɖد مƔŪالم ũƔƏųة تƔمƍŌ ŚاŨ اƎƊƏ

   )1( .مŬتقƔƆŗة
  
  
  
)1:( ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊů �35.  
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  .أسس التسويž المصرżي: المبحŚ الśاني
  :تمƌيد

    Śة الخدماŬاũد Ƒلŏ ¿ƏƗا Ŝţŗالم Ɠž اƊƁũųعدما تŗ¿ƏاţƊŬ ةƔžũŰالم  Ŝţŗا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖم
ŏلƑ التũƏų الƒŨ  ةŗاŲƙاƏƊŌ � �žاƌƌŷالممŘŪƔ لدũاŬة التƀƔƏŬ المƓžũŰ مƉ خƜ¿ المſاƇƔƍ اŬƗاƔŬة 

Ə �ƌŗ ĉũمƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƀƔŗųت ŚاƔŠƎƊم űعŗ ũƄŨƊ ũƔخƗا Ɠž .  
  .المفاƋيم اƕساسيŗ للتسويž المصرżي: المطلŔ اƕو¾
  .مŤتلف تعاريف التسويž المصرżي: الفرų اƕو¾

   Řاųالمع ƇƔƍاſالم Śلقد تعدد ƔŰالمخت ũŴƊ ŚاƎŠƏƏ ŉاũŊ ŽƜاختŗ ƓžũŰالم ƀƔƏŬتƆلƏ Ɖ ŉاũŗالخ
 Ɖا مƊلƏاţž �¿اŠا المŨƍ ƓžƏ اƎƊم űعŗد الũŬ ŵũſا الŨƍ ¿ƜخƓالتال ƏţƊال ƑƆŷ ŚŉاŠ Ɠالت:  

- ƔŷƏمŠمŗ �ƓžũŰالم ƀƔƏŬد التƔمţد الŗŷ ŖƆųد المŗŷ Žũةع  Ɖم ƐũŠت Ɠة التƆامƄة المتųŮƊƗا
Ɖ ƑƆŷ Ž لƆتعũالمţتمƔƆالţالƏ ƉƔƔ مŠŌŽũŰ¿ دũاŬة ƀƏŬ الخدمة المƔžũŰة ŗƏخاŰة ŷمŉƜ ال

Ə ةƊƄة ممƔſƔƄ ƑŰƁōŗ ŚاŗŻũالƏ ŚاŠاţال ƋŨƍ ŵاŗŮŏ ƑƆŷ ¿العمƏ ŘũƏųالمتƏ ŘŪƔالمتم ƇƎاتŗŻũ Ɖم ƃلŨ
  )1(. خƜ¿ تقدŲžŌ ƇƔ¿ مşƔŪ خدمة مƔžũŰة ƁōŗƏ¿ تſƆƄة ممƊƄة

   Ɖōŗ ƐũƔž التƀƔƏŬ المţ Əƍ ƓžũŰالة ƔũƄžة تƎدŏ ŽلƑ تƌƔŠƏ مختŽƆ الŬƏاŌMichel Badoc  ¿œما  
 ŌخĉƉž Əƍ �Ɛũ متاţة لƆمƏ ŽũŰالتōمƉƔ لتƔŗƆة ŗŮŏƏاŲũŏƏ ŵاŉ العمŗ ƏŌ �¿ƔعŗاƏŘũاƙمƄاƔƊاŚ ال

Ə ¿Ɣالعم ŉاŲũŏĉŖũ عادŬŏ ŚƁƏال ūſƊ Ɠž ةƆœ2(.العا(          
   ƉƔſƔũالتع ƉƔŨƍ ¿Ɯخ ƉمžĉƔمق ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƉŌ دŠƊ � ŽũŰالم ŽداƍŌ ماƍƏ ƉƔŬاŬŌ ƉƔųũŮŗ د

Ə ŚاŠاţƏ ةƎŠ Ɖة مƎŠ Ɖم ŉƜالعم ŚاŗŻũƛŏ ƀقţتت Ɖل ŽداƍƗاž �ƐũخŌ ƀƏŬة الŬاũد ¿Ɯخ Ɖم 
Ə ةƔالţةالƔالماد ŚاƔƊاƄمƙا ũƔخŬت Ŷة مƔƆŗتقŬالم Ə اƎſƔƔƄت Ƈŝ ƉمƏ ةƔũŮŗالƏ ŚاũƔżالمت ŖŬţ اƎƆعŠ

ƌŗ ةųƔţة المƔœƔŗال.  
Ə ƉاŲمũ ادƔŪžųŮƊƗا Ɖة مŷƏمŠمƄ ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت Ƒلŏ ƉاũŴƊƔ ŘدƏŠ ŴƏſţم ƒŌ Ɠž ةƔŬƔœũة ال

Ɣة مالŬŬŎمƏ ƉمŲت ƓالتƏ الة� Ɠž ƐũخƗا ŽœاŴƏال Ŷم ƉƏالتعاŗŽũŰم  Śالخدما ƇƔتقد ũاũتمŬŏ
ũŰالم ŽدƎت ƓالتƏ ةƊƄة ممſƆƄت ¿ƁōŗƏ ةŗƏƆųالم ŘدƏŠالŗƏ ƉƔŗŬاƊالم ƉاƄالمƏ ŚƁƏال Ɠž ¿Ɣالعم Ƒلŏ ةƔž

Ə ¿Ɣالعم ŚاţƏمų ƑلŏاتŠاƔتţاƌ.)3(    
  
  
   
 .ů197 �2000الت�ŶƔŪƏ اƊƄŬƙدƔũة مƊŬ �ũŰة داũتƎا� داũ اũŗƙاƔƍمƔة لŏƏ ũŮƊƆتƎا ţƏمƔد� الƃƏƊŗ الŮامƆة ŷمƔƆاŗŷد المŗŷ ŖƆųد ال ):1( 

(2)Michel Badoc, marketing pour les sociétés financières ,édition d’organisation,paris1998,p192.   
)3:(�ũŮƊƆل ¿œاƏ ũدا �ƃƏƊŗال Řũداŏ Ɠž ŘũŰالمعا ŚاƍاŠتƙا �ŘدƏŠ ŴƏſţم �ƉاŲمũ ادƔŪ  ةƊŬ �ƉدũƗا Ɖماŷ2000ů �303.   

.             
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Ōما مţŌ ƉŬţمد الخƐũƔž ƒũƔŲ التƀƔƏŬ المŗ �ƓžũŰتƃƆ الſƔŴƏة الƔŬƔœũة لƆمŽũŰ التƓ تţدد 
 ƑƆŷ ¿عمƔ ماŗƏ اƎة معƔžũŰة المŬŬŎالم ŽƔƔƄت ƑƆŷ ¿تعمƏ �ŽدƎتŬالم ƀƏŬال ŚاŠاƔتţاƏ ŚاŗŻũ

 Ɖم ũŗƄŌ ةŠũدŗ ŚاŗŻũالƏ ŚاŠاƔتţƙا ƋŨƍ ŵاŗŮŏƉƔŬžاƊا المƎققţƔ Ɠالت ŵاŗŮƙة اŠũ1(.د(                      
  ŗاŬال ƉƔſƔũالتع ¿Ɯخ ƉمžقƉƔ  ŘدƔدŠ ŘũƄſŗ اƏŎاŠ ƉƔŰالمخت Ɖōŗ دŠƊا�ƍادſم  ƉƔŗ ¿امƄالت ŘũƏũŲ
اŬƙتمũاƔũة Ɠž تقدŨ  ƇƔلƃ لŲماƉلŮƊاų التƔƏŬقŗ ƓالمŽũŰ مƎŠ Ɖة ƏاųŮƊƗة اƗخƏ �ƌŗ Ɛũا

Ə ŚالمالخدماũŰالم ŚاŠتƊƔžة Ə ŚƁƏال Ɠž ¿ƔعمƆلƉƔŗŬاƊالم ƉاƄالم.  
   Ɖم Ə ةſƆمخت ŽƔũتعا Ɖم ƀŗŬ ما ¿ƜاخŴţƜمŚ مƔ ةŷƏƊمتƊƄ ŞتاƊتŬا اƊƉŌ:  
- ƀƔƏŬالت  ƇاŴƊ ƓžũŰام¿�المƄا متſتƔ ƌƊا ŜƔţƏ ةŰŰالمتخ ƐũخƗة اųŮƊƗا Ŷم ¿ŷĉمŰمة الم

Ə ųųخ ƉمŲ�ŽũŰالم ¿ŗƁ Ɖم ŘũųŬالم ŽداƍƗا ƀƔقţة تƔżŗ şامũŗ  
- ƏŬالت ƓžũŰالم ƀƔاƏ ةƔŷتماŠƛا ŚƛƏţالتŗ ũŝōتتƏ ũŝŎعاد تŗŌ ƏŨ ةƊƄاŬ ũƔŻ ةƔƆمŷ Ɖة مƔادŰتƁƛ

ƎŠا المŽũŰ مŶ خŠƔŏ ¿Ɯاد الźƔŰ المƊاŗŬة التƓ تتƏŗ ƇاųŬتƎا مųاŗقة الخدماŚ المƔžũŰة التƊƔ Ɠت
Ə ةƔالţة الƔƊتماœƛاƏ ةƔالمال ŚاŠاţالƔƆŗتقŬةالم�  

- ũŰالمŗ ƓقƔƏŬالت ųاŮƊال ūاŬŌŽ Əƍ الخدمة Ƈمقد ŽũŰة المţƆŰم Řاŷاũم Ə ¿Ɣة العمţƆŰم
  .مŬتƃƆƎ الخدمة ƏŌ المƊتş المŷ ƀƔũų Ɖŷ ƓžũŰمƔƆة التŗاد¿

- ŰŰة المتخųŮƊƗا Ɖة مŷƏمŠم ƓžũŰالم ƀƔƏŬةالت Ə ŚاŠاţ دƔدţت ƑƆŷ ¿عمƔ ŉƜالعم ŚاŗŻũ
ƔƔالţالƉ Ə ¿اŷ ƐƏتŬم ŚاŨ ةƔžũŰم ŚاŠتƊم ƏŌ Śخدما ƇƔلة تقدƏاţم Ŷم ƉƔƆتمţاالمŗŮƙا Ɖمŵ  Ŷم

ŅƄōالت Ɠž ةƔũاũتمŬƛا ųũŮ ƑƆŷ دŉداƗا Ə ةƎŠ Ɖا مŨƍمم Ţŗũ ƑŰƁŌ ƀƔقţتƄ ¿Ɯخ Ɖم ŽũŰمƆل Ɖ
¿œاŬƏتعما¿ الŬاŗ ƀƏŬال Ɠž Ƌŉقاŗ ƏŅƜال ŚاƔƊاƄمƙاƐũخŌ ةƎŠ Ɖم ƃلŨمة لŪ.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
)1 :( ƏƆŠƊƗة اŗتƄة� مƔƄƊŗال ¿ƄاŮالم ¿ţام¿ لƄالمدخ¿ المت �ƒũƔŲالخ ƉŬţمد مţŌة�ƔũŰع مŗųال �ũŰةم ƑلƏƗ1986اů �36  
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  أƋداف التسويž المصرżيأƋميŗ و: الفرų الśاني
   ƀƔƏŬالت ũŗعتƔ Ɨا Ɖم ƓžũŰالمƏ ةƔة مالŬŬŎم ƒŌ Ɠž مةƎة المųŮƊماƏƆالمع ŘدŷاƁ ũžƏƔ ƌƊƗ ƃلŨŚ 

ŮƊƗا اƎƔƆŷ ŪƄتũت Ɠة التƔŬاŬƗا ũœاƏا الدƎƔƆŷ ƑƊŗت ƓالتƏ ة�Ɣة المالŬŬŎالم Ɠž ƐũخƗة اų ŚداţƏالƏ
Ə اƎųųخ ƐũخƗة اƔũداƙاƎاتũاũƁا Ə ŚاũƔżالت ¿Ŵ Ɠž ةŰخا ŘũƔخƗة اƊƏƕا Ɠž ƌتƔمƍŌ ŚدادŪد اƁ

  )1(.العƏلمةƏلƔŠƏة ƏاſƊƛتاš اƁƛتŰادƏ ƒتƊƄالƔũŬعة التƎŮ Ɠدƍا العالƓž Ƈ مŠاŚƛ ال

    ƔƏŬة التƔمƍŌ ũŰţ اƊƊƄمƔž �ƀŗŬ ما Ƒلŏ ةžاŲŏƀ اŬŬŎالم Ɠž ƓžũŰالمŚ Ə ةƔالمالƍ ةƎŠاƏا لمŨ
  :ما ŗƓƆƔالمŮاƄ¿ التƔƏŬقƔة 

1 - �ŽũŰمƆل ŘدƔدŠ ŵƏũž šتتاžا 

2 - �ŉƜعمƆل ŘدƔدŠ ةƔžũŰم Śخدما ƇƔتقد 

 اŬتŝماŌ ũمƏا¿ الƓž ƃƊŗ مŷƏũŮاŚ معƊƔة تتũŠŏ ŖƆųاŉ دũاŬاŚ تƔƏŬقƔة خاŰة Ǝŗا� - 3

4 - Ə ƌاتŗŻũ ŜƔţ Ɖم ¿Ɣة العمŬاũدƏ ƌعžاƏدƔſƔƄŲƏ ةƔžũŰة المƔţاƊال Ɖا مƎŷاŗŮŏ ة ũاũتمŬا Ɖما
Ə ƌƆتعام�ŽũŰالم Ɖŷ ƋاŲũ 

5 - Ə ũاƎŮƙاŰل şƔƏũالتƏ ƃƊŗا الƎŲũعƔ Ɠالت Śالخدما ŢالƔžƏتƏ ŚاƔƊاƄمƙا ũ مةŪƜد الũاƏالم
�ƃلŨ2(ل(  

6 - ƓمƆŷ ¿ƄŮŗ اƎƄاũدŏƏ اƎŗ ƓŷƏال Ƒلŏ Şتاţة متقدمة تƔقƔƏŬت şƍاƊم ƀžƏ ƉƔƆتمţالم ŉƜالعم ŽاŮتƄا
  ŠدƔد� 

7 - ũŰالم Śة الخدماŬاƔŬ ƇŬũ       ةƔادŰتƁƛا ŽƏũŴال ŉƏŲ Ɠž ƌœƜلعم ŽũŰا المƎقدمƔ Ɠة التƔž
ŖŬاƊالم ŖƏƆŬƗا ŘاŷاũمƏ اƎمƔتقد ŚƁƏ دƔدţت Ŷة مƔالعالمƏ ةƔƆţة المƔŷتماŠƛاƏ .)3( 

  

  

  

  

  

  
 
 )1:(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ŘدƏŠ ŴƏſţم �ƉاŲمũ ادƔŪů� 303-304.   
)2 :(ŪŠة الƔžũŰة المŬŬŎالم Ɠž ƀƔƏŬالت �ƒũماŷ ƓمعŠ مةƏŴƊالم ƑتقƆة� مƔũœاƔžũŰةالم ƔũœاŪŠالƏ ة� ةƔادŰتƁƛا ŚƛƏţالت

Ə ŶƁاƏŚاƔدţةتƔŷتماŠƛاƏ ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆة العƔƆƄ �  �ŽƆŮامعة الŠ14-15 ũŗمŬƔ2005دů�34.  
 )3 :(ƔžũŰمة المƏŴƊالم ƑتقƆم �ƃƏƊŗƆة لƔŬžاƊالت Řũالقد ŘادƔŪ Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ũƏد �ƉداƔŪ مدţالت ةمƏ ةƔũœاŪŠال ŚƛƏţ

 Ə ŶƁاƏ ة�ƔادŰتƁƛة� اƔŷتماŠƛاƏ ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆة العƔƆƄ �ŚاƔدţت �ŽƆŮامعة الŠ14-15 ũŗمŬƔ2004د.  
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ŰƔŏالƎا لƆعمƀƔũų Ɖŷ ¿Ɣ مƊاŨž مƊاŗŬة تƀƔƏŬ المƎƔ ƓžũŰدŏ ŽلƑ اŗتƄاũ خدماŠ ŚدƔدƄƏ Řما ƉŌ ال 
Š ŉدد ŗما ţƔقŷ ŖŨŠ ƀمŨƍ Ɯا ŰƁد Ųũŏاŉ العمŉƜ الţالƉƔƔ مŬŶتخداŬƏ Ƈاœ¿ التşƔƏũ المتاţة� ŗƏا

Ɔة لƔţŗũالŽũاŰم ƏƓž ¿ŝتتم ŽداƍƗا Ɖة مƆمŠ ƀƔقţت Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƇƍاŬƔ ƃلŨŗ:  
مƉ خƜ¿ تŬŌ ũƔƏųالŖƔ اƗداŶžũŗ ŉ الƓŷƏ المƓžũŰ خŰƏŰا لدƐ  مŽũŰتŬ ƉƔŬţمعة ال- 1

�ŽũŰالم ƓſŴƏم   
2 - ũاƄتŗاŚخدما ŚاŗŻũل ŖƔŠتŬت ŘدƔدŠ ةƔžũŰم Ə�ŉƜالعم ŚعاƆųت 

3 - ŚƁƏال Ɠž Śالخدما ŉداŌ Ɠž Řũادŗالم šƏũ ŶƔŠŮت Ŷم �ŽũŰالم ƓſŴƏم ƉƔŗ ƇاŠŬƊƛا šƏũ ƀƆخ    
Ə�ƉƔŗŬاƊالم ƉاƄالم   

4  -Ə ةƔالţال ƌاتŠاƔتţاƏ ƌاتŗŻũ دƔدţتƏ ةƔţŗũ ũŝƄŌ ¿ƔالعمƏ ƀƏŬة الŬاũد ƇƔمŰد تŰƁ ةƔƆŗتقŬالم  
Ə ƇƔالتقد Ɠة التƔžũŰالم Śخدما ŚƁƏال Ɠž اƎƔƆŷ ¿ƏŰţال Ɠž ŖŻũƔƏœƜالم ƉاƄالمƉƔ1م(     

5 -  Ƈœالدا ŵƜųƙاƏتمŬالمũ ال ƑƆŷŽũاŰم Ə ةŬžاƊالم�ƀƏŬال Ɠž ũƔŝōالت ƑƆŷ اƎتũدƁ ةžũمع  
6 - Ə ƓžũŰالم ũƔƏųالتƏ دƔدŠة التƔƆمŷ Ɠž مةƍاŬالم�Ɠالمال  
7 - ƔũماŝتŬƛا ůũſال ŽاŮتƄا Ɠž مةƍاŬةالم Ə اƎتŬاũدƏƔ Ɠالت ŘدƔدŠال ŶƔũاŮد المƔدţا تƎامتƁŏ ƉƄم

Ɠž Ə ūƔŬōت Ə اƎƁاųƊ�ŶƔũاŮالم ƋŨƍ şƔƏũت  
 8 - ƔƆƔƆţت ŘداŌ ũŗعتƔال ųاŮƊال ƇƎž Ɠž ةƔŬƔœũ ةƓžũŰم Ə ƇŬũ ƑƆŷ ŽũاŰالم Ɠž ƉƔƆد العامŷاŬƔ

ŲƏ Ŷم ŚاŬاƔŬالƏ ةŗƁاũمŗ ƇƏقƔ ماƄ ة�ŗŬاƊالم ŚاƄƔتƄالت ŶƓžũŰعة العم¿ المŗمتا.  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
)1 :( ƓţŗũƄتقƆم �Śالخدما ƀƔƏŬمة� تƔũمƏŴƊالم ƑƏ ةƔũœاŪŠة الƔžũŰةة المƔادŰتƁƛا ŚƛƏţالت Ə ŶƁاƏ ƇƏƆة العƔƆƄ �ŚاƔدţت

   .2004ů�368دŬƔمŠ �14-15 ũŗامعة الƏ �ŽƆŮاŠƛتماƔŷةاŬƊƙاƔƊة 
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  ر التسويž المصرżيمراح¾ تطوĈ:المطلŔ الśاني
   Ə ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ũƏƎŴ ŶŠũƔال ŖƊاŠ Ɖم ƌŗ ƇتماƍƛاŽũاŰاخ مƏŌ ƑلŏƏ ŚاƊƔŬالخم ũ ةƔداŗ

Ə �ŚاƊƔتŬال ŽũاŰا المƎل űũتتع ŚţŗŰŌ Ɠة التŬžاƊا المƎمƍŌ ¿امƏŷ Řدŷ ƃلŨ ƑƆŷ دŷاŬ دƁةŰخا 
ĉũقد مƆž �ƐũخƗة اƔالمال ŚاŬŬŎالم ŖƊاŠ Ɖم ũŰالم ƀƔƏŬا ماالتƎمƍŌ ¿ţاũم Řعدŗ ƋũƏųت Ɠž ƓžƓƆƔ:  

1/ ŝالتروي ŗمرحل:  
    ŚاƊƔتŬال ¿œاƏŌ Ɠž ŚادŬƏ ƀƔƏŬالتŗ ŽũاŰالم Ƈتماƍة اƔداŗũŰتƔ Ɠž ƀƔƏŬالت ƇƏƎſم ƌمع Ž ƋŨƍ

Ə ƉƜŷƙا ƇƏƎſم Ƒلŏ ةƆţũاالمƔالق Ɠž ƀƔƏŬتƆة لƔŬاŬƗة اſƔŴƏدد الţتت ƃلŨ Ɖمž العامة معا� ŚاƁƜالع Ƈ
Ə �ŚخدماƆل şƔƏũتƏ ƉƜŷŏ Ɖة مƔŠƔƏũة التųŮƊƗاŗ ƉƔƔالţال ƇŠţ ŘادƔŪ ƏŌ ددŠ ŉƜمŷ ŖŨŠ ŽدƎŗ ƃلŨ

ƇƎƊ1(. م(   
  :مرحلŗ اƋƙتمام بالمتعاملين/ 2
   ŽũاŰالم Ɠž Řũداƙا ŚƄũدŌ دلقدţƏ şƔƏũالت ƉōŗƋ  ةŬžاƊالم ¿Ŵ Ɠž ƉœاŗŪال ŖŨŠل ŽاƄ ũƔŻ ųاŮƊƄ

لقد ŚũƎŴŌ الدũاŬاƉōŗ Ś دũƏ مقدمƓ الخدماŚ المƔžũŰة تƓ تƎŮدƍا المŰاƔž Žũما ƎƊƔŗا� ƏالŮدƔدŘ ال
ŷŌ ƃلŨالخدمة المقدمة� ل Ɖŷ ةƔمƍŌ ¿قƔ ƛƔمƍŌ ŚƔųة ŗƄƉƔƔتعƏ ũاƔة اختƔƆلعم Ɛũ Ə ƉƔƆالعام ŖƔũتد
Śالخدما ƇƔتقد Ɠž ŢƔţŰال ũƏا الدƏŗعƆƔ ƓƄ2(. ل(  

   3 /ŘدماŤتمام بالƋƙا ŗمرحل:  
   Ŭ Ɠž ŽũاŰالم ŚŌدŗƏ ةŬžاƊة المƎŠاƏلم ũتمŬا المƎƔاعƎƔƆŷ ŖƆżالت�  ƀƔƏŬالت ƇƏƎſم ũƔƏųتŗ

ƍƛا Ɠž ƓžũŰالمƏ اƍدƔدŠتƏ اƍũƔƏųت ¿Ɯخ Ɖم Śالخدماŗ ƇةتماƔŷƏƊ Ɠž ŉاƏŬ اƍũاƄتŗا  Ɠالت Śالخدما
  )3( .العمŚ ŉƜاـلţاŨŠلƃ لتţقŗŮŏ ũŗƄŌ ƀƔاŵ ممƉƄ تƎŗ Ƈا تقدƋŨƍ ƇƔ الخدماƏ �ŚتقدمƎا ƏŌ الƔſƔƄة التƓ ت

 4 /žسواƕي اż دĈيŞال Ŵالتموق ŗمرحل:  
   Ə ةƆţũالم ƋŨƍ Ɠž ƀƔƏŬتمد التŷا �ƓŲالما Ɖũالق Ɖم ŚاƊƔعŗŬال ŚžادŰ Ɠالت ƑƆŷ ƓžũŰالم

 Ɖŷ Ŝţŗلة الƏاţة ممƊاƄمƏ �ƀƏŬال Ɠž ŽũŰمƆل ŘŪƔتمũƎŴƏ ةƔŬžاƊالت ŘŪƔالم Ƒلŏ ةŠاţال Ś ةƔżŗ
 ƑƆŷالƏƎŠد  ŪƔƄũمƉ ت الƔƁƏŬة ŗžدƛتţقŨ ƀƔل�ƃ اتŚƎŠ مŰاŏ ŘũƔŝƄ Žũلŷŏ ƑادŘ التſŬƆž Ɠž ũƔƄſتƎا 

ƑƆ تœŪŠة الŏ ƀƏŬلųƁ ƑاŷاƄŷ     Śاžة ųƁاŷاŚ الŗ ƀƏŬدŌ تŠ ƌŠƏدƔد Ɠž التƀƔƏŬ المƔ ƓžũŰعتمد 
Əاųالق ũاƔداختĉƔŠ ¿ƄŮŗ ƌخدمƔ ƉŌ ŽũŰمƆل ƉƄمƔ Ɠة التƔƁƏŬال Śاŷ.  
  
  
  
)1( �)3 :(ũاŝŊ ةƎŠاƏلم ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ¿Ɣعſاد� تũمد مţŌ ƓامŬ �ūاتŠة  الƊŬ �ũŰم �ŽũمعاƆل Ɠŗũالع ŖتƄالم ũ2007دا �

ů ů66 �68. 

)2 :(Ə ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţدمũŽŬƏƔ ةƊƔ ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɖماŝŷ51.  
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  :المراقبŗالتŤطيط ومرحلŗ التحلي¾ و/ 5
   ƏŮƊƄ ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ũƏƎŴ ةƆţũالم ƋŨƍ ŚدƎŮ دƁ ¿ƔƆţالت ƑƆŷ عتمدƔ �¿امƄمتƏ ůŰمتخ ųا

Ə ųƔųالتخƏĉعſال ƓžũŰالم ŉداƗا Ɖōŗ ةƆţũالم ƋŨƍ Ɠž ŽũŰالم Řũداŏ ŚƊقƔŌ قدž ة�ŗاƁũالƉŌ ŖŠƔ ¿ا 
Ə �ƓمƆالع ųƔųالتخ Ɖم ũلقد ŶŲخƔخŌـƄمƔ ا ماžداƍŌ اƎŬſƊل ŚŨƉ Ɣ ƉŌƔŠƏت Ɠž اƍدŷاŬـƍدũاƏم ƌا ـ  

ƏŢƔţŰال ƌŠƏال ƑƆŷ اƎاتƔƊاƄمŏ.  
6 /ŗتماعيŞƗا ŗوليŌالمس ŗمرحل:  

   ƔاتũتŬŏ عداŗ ¿ŝة تمƔŷتماŠƙة اƔلƏŎŬالمžƏ �ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƇƏƎſم Ɠž اƔŠمŐŗ ƉƏƄƔ دƁ ةƔŌ ƉاƄ
Ə ا�ƎœƜة لعمƔƄƜƎتŬƙا ŚاŗŻũالƏ ŚاŠاţال ƓŗƆت ƉŌ ةŬŬŎمŶم űũتعاƔ ƉاƄ ماŗũ ƉƄة  لƔƍاžũ

¿ƄƄ ŶتمŠالم.  
   Ə ¿ماŷƗا ŚاŬŬŎة مƔقŗ ƉōŮ ƃلŨ Ɠž اƎƊōŮ ŽũاŰالمƏ ¿عاž ũƏدŗ ƇƏتق ƉŌ ŖŠƔ �ƐũخƗاƓž ųŮƊ 

Ə ةƔƆţالم ŚتمعاŠالم ũƔƏųا¿ تŠا العامةمƍاƔاŲƁ خدمة ƑƆŷ ¿العمƏ �ĉũال ƉŐž Ɠالتالŗ ƓŷتماŠƙا ųاŗ
اد ƍƗمƔة ƊŏتماƉ ƇƎœ خŏ ¿Ɯدũاƃ اũžƗم �اŬƙتمũاŽũŰũ مŶ المŠتمŶ تŲمƉ لƌ الŗقاƏ ŉالųŗũƔ ƒŨ الم
Ə ƇƎتمعاتŠالم ƇƎƔعŬ Ɠž ƑƆŠتƔ ƒŨالƏ ةƔũƔالخ ŚاƔمعŠال ƉƔƏƄلت ŖƏŎةلدƔƊƏالتعا Ə خدمةŗ قةƆالمتع ƃƆت

ŶتمŠا المƔاŲƁ.  
   ũžƗا ŉƛŎƎمة لŴƊالم ŚاƊاƔƄال ¿ŝا تمƍũاŗتŷŐŗ ŽũاŰالم ƉŌ ¿Əا القƊƊƄمƔž ةƔƊمع ƉƏƄت ƉŌ ŖŠƔ اد

Ə ƌƆƄ اŨƎŗ دŠت ƉŌƏ ŖŬاƊالم ũاŬا المƎŬſƊا¿لŠا لمŨƍ Ɠž ŢƔţŰ1(.ال(        
                       

 ƇƁũ ¿ƄŮ)1-3 :( ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƇƏƎſم ũƏųت ¿ţاũم. 

        Śالخدماŗ Ƈتماƍƙة اƆţũم            ŉƜالعمŗ Ƈتماƍƙة اƆţũم                şƔƏũة التƆţũم 
 
 
 
 

 مƆţũة التمŶƁƏ         لتƔƆţ¿� التخųƔųمƆţũة ا   مƆţũة المƏŎŬلƔة  

 المــــũاŗƁةƏ                  اŠƛتماƔŷة    
 
 

                   ũدŰداد ال: المŷŏ ƉمŖالų ƋƜŷŌ ŘدũاƏال ŚماƏƆمعƆقا لžƏ. 

  
 
)1( :ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم  �ƓŠاƊ Ɯمعů � ů36،32. 
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  .مناŝƋ تطبيž التسويž المصرżي: لمطلŔ الśالŚا
   Ɣŗųت Ɖŏ اƎƔƆŷ űũſƔ �ŜƔدţال ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƇƏƎſلم ŽũŰالم Řũداŏ ƀ ŘادŷŏƌƔŠƏد      تũاƏم
ƏمŏƏ ة�Ɣالمال ƌاتŗŻũƏ ƌاتŠاţل ŖƏƆųالم ŵاŗŮƙا ƀقţƔƏ ¿Ɣالعم ƓŲũƔ لما ŽũŰالم ŚاƔƊاƄ ƉŐž ماƏمŷ

   :التالƓالتƔƏŬقƄ ƓƍƏ Ɠ داŉاƊƍƗاŗũŌ ƃعة مƊاƔŬƔœũ şƍة Ɣمƙ ƉƄداŘũ المƉŌ ŽũŰ تتƊŗاƍا Ɗŷد مŪاƏلة 
  المƔŠƎƊة المƎŠƏة ŗالخدمة المƔžũŰة� -     
  المƔŠƎƊة الƔŗعƔة� -     
 المƔŠƎƊة اƊƙتاƔŠة� -     

     - ¿ƔعمƆة لƎŠƏة المƔŠƎƊالم.  
1- ŗيżالمصر ŗدمŤبال ŗƌŞالمو ŗيŞƌالمن:  

   ĉƉŏ تžũمعž ا�ƎدامƁŌ ŶƁاƏم Ɖعد مŗŌ Əƍ ما Ƒلŏ ũŴƊت ƉŌ ŖŠƔ ةƔŷاƏة الƔžũŰالم Řũداƙا ƇƏقƔ ماŗ اƎ
 الŗŻũاŚ المالƔةاŚ المƔžũŰة التƓ تƓŗƆ الţاŠاƏ ŚالمƊŐŗ ŽũŰتاƓž ƌŠ الŚƁƏ الţاũŲ مƉ الخدم

Ə ةƔũاũتمŬاƏ ƉماŲل ŽƄƔ ƛ ŉƜعمƆة لƔالţالŽũŰالم ŉقاŗ.  
   ƏƑتţ  ŶƔųتŬت ŽũŰالم ŘũداŏةŗاŠتŬƙا Ə ƀƏŬالƄ ũƔżمت ƀƏŬ Ɠž ŘũتمŬالم ŚاũƔżتƆة لŷũŬŗ

تƓž ƉƏƄ  اŗتƄاũ خدماŚ مƔžũŰة ŠدƔدŘا¿ لتžƏ ũƔƏųعĉتƊũŗ ƓƊŗامƐ Ə ųŮƊ şما ƎƔƆŷا ƏŬ �المƔžũŰة
Ə ادũžƗا ŚعاƆųت ƐƏتŬالة مţال ƋŨƍ Ɠſž �ŚاŬŬŎالمƊŌ ŽũŰالم Řũداŏ Ɖōŗ ¿Əالق ŶƔųتŬ اũŮŎم ŚƄũد
Ə ŉقاŗال ƉماŲا لţƔţŰƀƏŬال Ɠž ةƔاũũتمŬƛ1(. ا(    

2- Şƌالبيـالمن ŗـعيـيŗ:  
   Əالت Ɖة مƔŠƎƊالم ƋŨƍ تعد ŪƄتũت ƓƎž ŽũاŰالم Ɠž عةœاŮال ŚاƎŠ ةƔعƔŗالƏ ةƔŠƔƏũد التƏƎŠال ƑƆŷ

Ə ةƔžũŰالم Śالخدما ŶƔŗة لƔƊمŪ Řũتž ¿Ɯخ ŚعاƔŗالم ŘادƔŪ Əƍ الةţال ƋŨƍ Ɠž šاŠƊال ũاƔمع ƉŐž Ƈŝ Ɖم
  .معƊƔة

   Əم ũŝƄŌ ŵاŗا تƎخدمات Ɖōŗ تقادŷƛا ƌŠƏا التŨƍ ūũتما Ɠالت ŽũاŰالم ƑƆŷ ŖƆżƔما  Ɖمž ƐũتŮت
Ɨا ƋعتقدƔ ما ƃلŨ ŢŲƏت Ɠة التƆŝمƏſŴƏا مŗŮالƔŗ ةŠاţŗ ƉƏũعŮƔ ƛ ادũžƗا ƉŌ ƑƆŷ ŽũاŰالم Ɠž ƃ

 Ƒلŏ ةƔƏƁũدخاƛا Ə �ƌƔلŏ ƉƏعŬƔ ƛƏ ƇƎž ƃلŨ ƑƆŷ اŉاƊŗƜمŷ Ɖŷ دŠŗ ƉƏŝţŗƔ ƇƎا لƏŠƏũƔل ƉƔƆتمţم ŉ
Ə ŘũƄſالűũżال ƃلŨل ŚاŗاŬţ Ţتž ةƔمƍōŗ ƇƍƏعƊقƔ .)2 ( 

  
  
)1:(  ƀŗŬ ŶŠũم �Ɯمع ƓŠاƊů �ƋũƄŨ38  
)2:( ũƔţ ƇƔƆŬŭƏ ŶƁاƏ � ةƔامعŠة الƊŬال �ŘدƔƆŗال �ŖƆţعد دŬ امعةŠ �ũƔتŬŠالة ماŬũ �ũœاŪŠال Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƀاžŊ

2007-2008� ů ů 43-44.  
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3- ŗيŞنتاƗا ŗيŞƌالمن : 

   ƔŠƎƊالم ƋŨƍ ƇتƎتƏ ة�ƔžũŰالم Śة الخدماƔدōت ũƔƏųتƏ ƉƔŬţتŗ ŽũŰا المƍاƊŗا ما تŨŏ ةŶŲƏŗ ƃلŨ 
 ƏŌ ŘدƔدŠال ũاƄžƗاŻ ƀƔŗųالت ŶŲƏة مƔدƔƆالتق ũƔƏ ةƔقƔƏŬالت ŚاŬũالمما Ɠž ƓƆعſالƆŷ ƀƆųƔ ا ماŨƍـƌƔ  

ƜتقŬƛا Ƌũاŗتŷا ƉƄمƔ ماƄ �ƒũاƄتŗƙا ƀƔƏŬالتŗ¿ ŘدƔدŠ ũاƄžƗ ƇŠاƊال.  
 ƏƋũŰاƊŷ ¿Ƅ ƑƆŷ ƏŌ ƓقƔƏŬالت şƔŪالم Ɖد مţاƏ ũŰƊŷ ƑƆŷ ƒũاƄتŗƛا ƀƔƏŬالت ŖŰƊƔ دƁ.)1(  
4- ŗيƌللعمي¾ المن ŗƌŞالمو:  
  ũ ƉŏƏ ةƔžũŰالم Śالخدما Ɖŷ ¿Ɣا العمŲدŎت Ɠقة التƔũųالƐ ōت Ƒلŏ ƑعŬƔ Ɠة التƔاżال Əƍ اƎŗƄ اƍدƔ

ũƔŝƄ Ɠž Ř مƄ Ɖاد تعƉŷ ũŗ الŮعاũ الƒŨ تžũعƌ اƙداũتƎƊا ŗŏ¿  �المŽũŰ المƋŨƎŗ ƌŠƏ المƔŠƎƊة
ƌŠƏا مƊžũŰم ƉŌ ŪƔالمتم ƓƁƏŬا الƎعƁƏد مƔدţد تƔũدما تƊŷ ŽũاŰالم ŉƜلخدمة العم.  

    ƓžقƔقţةال ƒŨال ũعاŮما  ال ŽũاŰالم Ɠž Řũداƙا ƋاƊŗتتƛŏ Əƍ Ə ŉƜالعم ŚاŠاţ Ɖŷ ةŗاŠŏŊũ ƇƎœا
Ə ةƔžũŰالم ŚخدماƆة لŗŬƊالŗقاƊال Ɠž اƍũŰţ ƉƄمƔ Ɠالتų ةƔالتال ŶŗũƗا:  

- ĉŬال Ƒلŏ ةŠاţالŷũƏ ةƔžũŰالم Śالخدما ŪاŠƊŏ Ɠž ا اةƎƔž ¿ŰƔ Ɠالت ŚاƁƏƗا Ɠž ةŰخا Ƒلŏ ¿لعم
ŘƏũŨال� ŗţƔ ƛ ŉƜالعمžŨا�ƎƔƆŷ ƇƍدƏتع Ɖم ƇŻũالŗ ة�ƆƔƏų ŽƏſŰ Ɠž ũاŴتƊƛا ƉƏ  

ũƔŝƄž �ŽũŰا مƉ مƓſŴƏ المŰاƔŠƔ ƛ ŽũدƏا Ɖž مالţاŠة ŏلƑ معامƆة ŲžŌ¿ مŠ ƉاŖƊ مƓſŴƏ ال -
 ŉƜالعم Ŷالتعام¿ مƏĉدŷ ŽũاŰع¿ مŠ ا ماŨƍŷاƏقŗ ƉƔſŴƏالم ŽƔũتع ŽدƎتŬة تƔŗƔũتد şامũŗ ƇŴƊت Řد 

ƏاƊŝالƄ ŉƜالعم Ŷالتعام¿ م ¿ƏŰŌŉ ƏƏ ŖƔţũالتƍاŨ ũŮة مƆƔمŠ ŘũƏŰ ťƔŬũلتƁ Ɖŷ ¿Ɣالعم Ɛة لد
�ŽũŰالم  

- ƇƎƆƄاŮة لمŗŬاƊم ¿ƏƆţ Ƒلŏ ةŠاţال� ƏũƔ ŉƜالعم Ɖا مũƔŝƄž     ƉƏŷ ũدŰم ŽũŰالم ŽŴƏم Ɠž Ɖ
ƏƜا العمƎƔلŏ ƑعŬƔ Ɠة التƔũاŮتŬƛا Śالخدماž �ƇƎƆƄاŮم űعŗ ةƎŠاƏم Ɠž ƇƎل ŘũƏŮا مŗƊاŠ ¿ƄŮت ŉ

�ŶƔŗعد الŗ ما Śخدما Ɖاما مƍ  
-  ŚƁƏال Ɠž ųاŮƊ ƒōŗ ƇاƔالق Ƒلŏ ةŠاţالƇƎŗŬاƊƔ ƒŨال� ĉũال ƇاƏالد ƉŌ ŽƏũالمعž ŽũŰمƆل ƓمƏƔال ƓمŬ

ƎتƊƔƏ ة�ŬŬŎالمŗ ƒالعاد ųاŮƊال ƇƏƔ Ɠ ŚاƔƆعمŗ ƇاƔقƆا لƎƔŗƏدƊا¿ مŬũŏ ¿Əاţت ŚاŬŬŎالم űعŗž اŨƎل
 )2(. Ƅũţ ƌƔžة ŷŌمالƊ ƇƎخƓžűſ الŚƁƏ الƒŨ ت ...)تماداƔŏŚداŷا�ŖţŬ �Ś اŷ( مƔžũŰة معƊƔة 

    ƌƔƆŷ دŗ Ɯž ¿ƄƄ ƓžũŰالم ŵاųالق ƏŌ ƒũاŠالت ŽũŰالم ƐƏتŬم ƑƆŷ ƉاƄ ŉاƏŬ ƓžũŰالم ųاŮƊالž
 ŵاŲƏƗا ¿Ŵ Ɠž šاŠƊŗ ¿اد العمũŌ اŨŏ ةŬة الخامƆţũالم Ƒلŏ ¿ŰƔ ƉŌ      �ƀƏŬد الƏŬت Ɠة التƊƍاũال

ƏŬžاƊالم ƐƏƁ اƎمƄţت ƓالتƏ �ƉƔعƔũŬال ũƏųالتƏ ةƔقƔƏŬة التœƔŗة الŬاũد Ƒلŏ اƊدƏقƔ ا ماŨƍة  ŽũاŰمƆل
  .لŜمƉ خƜ¿ المŜţŗ الŝا

المƆتقƑ الƓƊųƏ الŝاƏţ ƓƊ¿ المƔžũŰة مţمد ũŗا�ƀ الųاũƍ ل�ŭũţ اƛتŠاƍاŚ الţدŝƔة Ə اŗƛتƄاũ التƔƏŬقƓž Ɠ مŠا¿ الخدمة ): 1(
  .Ɓ24-25ƔũžŌ¿ �2006تŰادƔة� المŪƄũ الŠامعŮŗ Ɠا�ũ اƔƄƊƙة Ŵ Ɠž¿ التŚƛƏţ القاƔƊƏƊة Əالŗ ةالمƏŴƊم

)2 :(Ɯمع ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŠاƊ ů42 �43.  
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   .مكوناتƌاالبيئŗ التسويقيŗ المصرżيŗ و: لŚالمبحŚ الśا
  :تمƌيد

ţŏ ƑƆداŜ التųاƉƔŗ ƀŗ اţتƔاŠاŗŻũƏ ŚاŚ العمŷ ŉƜ المŰاƉŷ  ƓžŽũ التƀƔƏŬ لŎƏƉƏالمƔŬعم¿    
Ə ةƎŠ ƉمũاƏم ƉƔŗƏ دŚاƔƊاƄمŏ  �ƐũخŌ ةƎŠ Ɖم ŽũاŰالم ¿Əţة تƔœƔŗام¿ الƏالع Ɖد مƔالعد ƃاƊƍ ƉƄل

Ɣƍاſم Ƒلŏ ƀũųتƊŬ Ũŏ Ŝţŗا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖم ƌتžũمع ¿ƏاţƊŬ ا ماŨƍ �ŽداƍƗا ƃƆت ƀƔقţت ¿Ɓũتع ƏŌـ Ƈ  
Ə ةƔقƔƏŬة التœƔŗة الƔمƍŌŪاũŗŏ Ŷة مƔŬاŬƗا اƎاتƊƏƄم.  

  .المصرżيŗ أƋميŗ البيئŗ التسويقيŗمفƌوم و: المطلŔ اƕو¾

   œƔŗال Ƒلŏ ƀũųالت ¿ŗƁة ƔقƔƏŬةالت ũŰالمƏ ŉاųŷŏ ةƔداŗال Ɠž اƊƔōتũة� اƔžŠƔŐŗ Əة لœƔŗ Ɖم ¿Ƅ ƇƏƎſم Ūا
  .الœƔŗة التƔƏŬقƔة لƎامŬŬŎة Əال

   ŽũعƔžDaft ŗ ةųƔţام¿ المƏة العžاƄ ةŬŬŎة المœƔŗاƎ Ə Ɠƍ ƒŌ ا�ƎƔž ũƔŝōالت ƑƆŷ Řũا القدƎل Ɠالت
ƐƏة القŷƏمŠا مƔƊاƄمƙاƏƏ اƎƔƆŷ ¿عاž ũŝŌ اƎلƏ اƎŗ ųƔţت Ɠالت ŚاƎتųŮƊŌ ƑƆŷŌ ¿مداخ Řدŷ ƃاƊƍƏ � Ə

Ə ةŬŬŎة المœƔŗ ةŬاũلد ŚماƔŬاتقƎƊƔŗ Ɖ1( :م(  
  :ŏ ƇلœƔŗžƑة المŬŬŎة تقŨƍ ƀžƏĉŬا التقƇƔŬ  :التقسيم العام/1 
� الŝقاƔžة� اƁƛتŰادƔة� الƔŬاƔŬة المتũƔżاŚ اŠƛتماƔŷة�Ƅ ƓƍƏ¿ العƏام¿ ŗ: Əالعامالبيئŗ -أ

ƔƊƏƊةالقا....ťة ا �الƔƊاƄمŏ Ƈعدŗ ŽŰتت ƓƎžƏ عةŗالمتا ŖŠƏتŬتž اƎƔƆŷ ŘũųƔŬةلƔũƏة الدŗƁاũالم.  
ŨلŖŬţ ƃ الŮƊاų الƒŨ تقž �ƌŗ ƇƏمƄũŮ Ɯŝة Ə اخاŰة Ǝŗ ¿مŶ العƄ ƉŌ ƇƆ¿ مŬŬŎة تƎƔž ũŝŎا Əŷام   

ƍŌ Ɠųتع ŚƛاŰتƛاƏ ةƔƊƏƊالقا ŚاũƔżمتƆل ŘũƔŗƄ ةƔمŬŎما مŌ ة�ƔلƏالد ŚعاƔũŮا¿التŠم Ɠž ¿ة تعمŬ 
      )ŨƄƍ .)2المقاŗ¿ تƎتŗ ƇالعƏام¿ الŝقاƔžة ŠƊƏدƍا ŗاالتƔŨżة الũŪاƔŷة 

 ƇƁũ ¿ƄŮ)1-4 :(ةŬŬŎمƆة العامة لœƔŗال Ɠž ŘũŝŎام¿ المƏالع  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Source : J.P, Helfer, et autres, Management stratégie et organisation, édition vuibert, 
France2006, P8  
 
 
 

 )1 :(ŷƏ Řũداƙا �Ŗاųد خƔŬ ŘدƔا �Ɠŗũالع ũƄſال ũدا �ƓŠƔاتũتŬƙا ųƔųالتخ ũŰم � ũŮƊة الƊŬ1985ů �75. 

متũƔżاƔŬ ŚاƔŬة

متũƔżاŚ اƁتŰادƔة

متũƔżاŚ تƏƊƄلƔŠƏةمتũƔżاŝ ŚقاƔžة

 متũƔżاŚ دƔمũżاƔžة

 متũƔżاƏƄƔŏ ŚلƔŠƏة

 متũƔżاƁ ŚاƔƊƏƊة

مŬŬŎةال  

متũƔżاƄŬ ŚاƔƊة
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Ŕ- ŗاصŤال ŗالبيئ:  
   ĉũتعŬŬŎد المƏدţ ƑƆŷ Ŷتق Ɠام¿ التƏة العŷƏمŠمŗ Ž ةƔƆعمŗ ųŗتũتƏ ƐũخƗ ةŬŬŎم Ɖم ŽƆتختƏ ة�

Ə �Śاũاũالق ŨاتخاŗƄ دţ Ƒلŏ ¿تدخųƊ Ɠž ũƔƏ ةƔقƔƏŬم¿ التŮتƏ �Řũداƙة اŗاƁũ ƀة اƔŠƏلƏƊƄالت  
Ə ةƔŬاƔŬالƏ ةƔŠتاƊƙاƏة المƔŷتماŠƛاƏ ةŬŬŎالمŗ ةųŗتũĉŲت¿Ƅ Ƈ  Ɖم �ƉƏدũƏالم �ƉƔƄƆƎتŬالم

  )1.(اŠƙتماƓŷالتƏƊƄلƔŠƏة� التƉƔƏƄ الƔŬاƏ ƓŬ المƊا�ƉƏŬž العƏام¿
التƓ تũŝŎ  ةالخاƉƔŠũ المتũƔżاƏ ŚالقƏƔد م ةƎƊŌ ƑƆŷا مŠمŌKotlerŷƏما الœƔŗة التƔƏŬقƔة ƔžعƎžũا    

Ə ŘŉاſƄ ƑƆŷ ƀƔƏŬالت Řũداŏ ةųŮƊŌƏ ŚاŠاţ ŵاŗŮŏ Ƒلŏ اƎŗ ŽدƎت ƓالتƉƔƄƆƎتŬالم ŚاŗŻũمž �Ɖ  اŨƍ
 ŽƔũالتع ƌƊōŗ دŠƊ ةœƔŗال Ɖŷ ũŗعƔالعامة ųقž Ə ةœƔŗال Ƒلŏ ŢŲاƏ ¿ƄŮŗ ƀũųتƔ ƇةلŰالخا ƆةلŬŬŎ2 .م) 

   Ɣž ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţما مŌƎžũعƏ ¿ة داخƔƆعſال ƐƏالقŗ ا ŞũةخاŬŬŎالم Ə ŘũدƁ ƑƆŷ ũŝŎت Ɠالت
 ƉƔƄƆƎتŬالم Ŷم Śƛادŗالت ŉاũŠƙ ƀƔƏŬالت ŘũداŏƏ¿ŝة تمƔقƔƏŬة التœƔŗال Ɖōŗ دŠƊ ƃلŨŗ:  

  الŝاƓƊ المŮتŬƔ ƉƔžũų ƉƔŗ�ƒũمţŌ Ƒدƍما ŗالŗاŷƏ ŶœمƔƆة المŗادلة ما  ũŠŏŉاŴƊ :Ə ƏƍاƇ لƆتŗاد¿ -
-  ¿ŝتمƏ ةƔœŪŠ ةƔقƔƏŬة تœƔŗƏ ŚماŴƊالمžƗاƏ ƇƎƔƆŷ ũŝŎتƏ مةŴƊالم ƇƎتتعام¿ مع ƉƔŨاد الũŎƔ ƛŝ ƉƏũ

  ƎƔƆŷا�
  (3.الť...تŮم¿ العƏام¿ المųƔţة ŗالمŬŬŎة ƄاƁƛتŰادƔة� ƔŬاƔŬة� ŝقاƔžة: œƔŗة تƔƏŬقƔة ƔƆƄة -
     :المصرżيŗ ŗالبيئŗ التسويقي/2

   Ə Řالمتعدد ŽƔũالتعا ƉƔŗ ƉةمƔžũŰة المƔقƔƏŬة التœƔŗƆل Řاųالمع ƓƆƔ ماƄ اƎƊم űعŗال ũƄŨƔ: 

    ŽũعƔMils  ةŷƏمŠا مƎƊŌ ƑƆŷ ةƔžũŰة المƔقƔƏŬة التœƔŗالũŰاƊة العƄŗاŮالمت ƏŅالمعقƔƏƄالت Řد �Ɖ
Ə ƌŬاƔƁ ƉƄمƔ ƒŨال ƓمƄا الƎƊم ŚƜالمدخ ¿ŝتم ũŰاƊالع űعŗ ŜƔţ �ƌŬاƔƁ ŖعŰƔ ƒŨال ƓſƔƄا الƎƊم

ŅƜالŽũŰالم ųاŮƊمة لŪ Əا ŖŷƏتŬƔ ƒŨال Əƍ ũخƕا űعŗالųاŮƊال ƃلŨ Ɖŷ ةŠاتƊال ŚاŠũ4(.لمخ(  
   ƉŌ ƇƎſƊ ŽƔũا التعŨƍ ¿Ɯخ Ɖم:  
- ũاŗŷ ةƔžũŰة المƔقƔƏŬة التœƔŗالƏ ةųŗاũالمت ũŰاƊة العŷƏمŠم Ɖŷ Řا�ƎƊƔŗ ماƔž Řالمعقد  
- ƔقƔƏŬة التœƔŗال ũŰاƊŷة Ə ƌŬاƔƁ ƉƄمƔ ا ماƎƊمŘũداŏ ƑƆŷ ŖƆųتƔ ا ماŨƍƏ �ŢƔţŰ ūƄالع  ƀƔƏŬالت

Ə ůƔخŮد لتƎŠ ¿Ũŗ�ũŰاƊالع ƋŨƍ ¿ƔƆţت  
- ƔقƔƏŬة التœƔŗال ũŰاƊŷة ĉƏŪة تƔžũŰماالمƏƆالمعŗ ةƔقƔƏŬالت Řũداƙد اŚ Ə مةŪƜال Ƒلŏ ƇŠũتت Ɠالت

Ɠž اƍدƔſت ŚاũاũƁ قةƔũų ةƔžũŰالم Śالخدما ƇƔتقد.  
  
 )1 :(ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ŗاųد خƔŬ ŘدƔاŷů �75.  

(2) : P, kotler, B, Dubois, opcit, 162.              
 )2 :(ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɖماŝŷ ŽŬƏƔ ةƊƔدũ �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţمů � ů209 �210.  
 )4 :(ƑلƏƗعة اŗųال �ũŰم �ŶƔŪƏالتƏ ũŮƊƆل ƃاũتŏ ة�ƔţŰال Śالخدما ƀƔƏŬت �ũƏƄمد ƒŪƏž �1998ů �48  .  
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 التƓ تعم¿ ųŏ Ɠžاƍũا المŰاŽũ تŜƜŝ ƑƆŷ ƒƏųƊ مŠمŷƏاŚ التƔƏŬقƔة ƉŌ ƐũƔž الœƔŗة   ŌFilhoما   
Ɠƍ Ə ŚاũƔżالمت Ɖم:  

ƑلƏƗة اŷƏمŠة�: المƔŬاƔŬة� الƔŷتماŠƛة� اƔادŰتƁƛام¿ اƏالعƄ ةƔƆƄال ŚاũƔżم¿ المتŮت 

  � العم�ŉƜ الƃƏƊŗ اƗخƉ�ƐũمتũƔżاŚ مũتųŗة ƄŮŗ¿ مŗاũŮ مŶ المƄ ŽũŰالمƏدƔŷ: المŠمŷƏة الŝاƔƊة
  ƇƍũƔŻ العما¿ ƏالمدƏ ƉƔũƔمŽũŰ تتƉƏƄ مƉ متũƔżاŚ خاŰة ƔƊŗة التعام¿ داخ¿ ال: المŠمŷƏة الŝالŝة

  ƇاƁ ŽƔũا التعŨƍ ¿Ɯخ ƉمžFilho ةœƔŗال ƇƔŬتقŗ ةƔقƔƏŬالت  Ƒلŏ ةƔžũŰة المŰة الخاƔƆƄال ŚاũƔżالمت
ŽũŰالمŗ Ə ƌŗ ŘũŮاŗة المƆŰالƏ ةƁƜالع ŚاŨ ŚاũƔżالمت ƑلŏƏةƔƆالداخ ƒŌ ةŰالخا ŚاũƔżالت ƑƆŷ .  

   ƐũƔ ƉƔţ ƓžDillة الƔقƔƏŬة التœƔŗال ƉŌŝة تمƔžũŰمƏ ¿امƏالع ŶƔمŠ ¿ة المƔƆمŷ Ɠž ũŝŎت Ɠالت ŚاũƔżت
Ə ŽũŰالمŗ ةŰالخا ŽداƍƗا ƀƔقţتƏ ŶŲƏ ةœƔŗال ƋŨƍ ƉƏƄتتƏ ŚاŷƏمŠم ūخم ƉمƓƍ : �ŉƜالعم

 �ƉƏƆالعام �ƉƏدũƏالمƏ ¿اد العماţاتƏ ųżŲال ŚاŷماŠ ة�ŬžاƊالم ƃƏƊŗاالƍũƔŻ.)1(  
    ŽƔũتع ¿Ɯخ ƉمDill ŅƄũ ƌƊŌ دŠƊة التœƔŗال ũŰاƊŷ ƑƆŷ Ū ƜƍاŠة متŰة الخاƔžũŰة المƔقƔƏŬ

  .العƊاũŰ العامة مƎƊا
ƎŬŏاماŬ ŚامţŌ Ɠمد مũاد ƔمƊƊƄا تعŽƔũ الœƔŗة التƔƏŬقƔة Ɖ خƜ¿ التعاŽƔũ الƏاũدŬ Řاŗقا Əم   

المƏŎŬلƉŷ ƉƔ التƔ ƓمƉƄ التƎƔž ƇƄţا ƏالتƓ تŬتخدƇ مŽũų Ɖ المƏ ŽũŰ ام¿ الƔœƔŗةƏالمƔžũŰة ŗالع
 ƀƔƏŬالتţالم ŽداƍƗا ƀƔقţلتƏ ¿امƏالع ƃلŨƄƏ قا�ŗŬم ŘددżالمتƏ اƎƔž ƇƄţالت ŖعŰƔ Ɠالت ŚاũƔ ŘũŝŎالم

ƏŰƏال Ɠž ŽũŰالم ŘũدƁ ƑƆŷ¿ اƎقƔقţلت ƑعŬƔ Ɠالت ŽداƍƗا Ƒلŏ.  
  .أƋميŗ دراسŗ البيئŗ التسويقيŗ المصرżيŗ: الفرų الśاني

ŏ ũŴلƑ المŰاŽũ اƍƙتماŗ ƇدũاŬة ƊŷاƏŌ ũŰ مƊƏƄاŚ الœƔŗة التƔƏŬقƔة المƔžũŰة� ƊƔ ŜƔţ لقد تŪاƔد   
 ŚاŠũمخƄ ƐũخŌ ةƔţاƊ Ɖا مƎقدمƔل �ƌŗ ةųƔţة المœƔŗال Ɖم ŚƜمدخ ŘũƏŰ Ɠž ƋدũاƏتمد مŬƔ ƇاŴƊƄ

  . ŘũƏŰ Ɠž خدماŚ مƔžũŰة
   �ƒادŰتƁƙا ųاŮƊƆة لƊŅƊة المقƔادŰتƁƙا ŚعاƔũŮالتƏ ƓمƏƄţد التدخ¿ الƔاŪتŗ Ƈتماƍƙا اŲƔŌ ĉƇما تƄ

Űالم ųاŮƊال ƑƆŷ دƏƔƁ ةŗاŝمŗ تعد ƓالتƏ ŘادƔŪ Ƒلŏ اŲƔŌ اŨƄƏ ا�ƎƆŴ Ɠž ŽũŰعم¿ المƔ ƉŌ ŖŠƔ Ɠžũ
 ƉŌ ƉƄمƔ Ɠالت ůũſاالƎƔƆŷ ¿ŰţƔ  Ɠالت ŚاƁĉƏالمع ƏŌ ŚداƔدƎالتƏ اƎŗ ¿عمƔ Ɠة التœƔŗال Ɖم ŽũŰالم

  . ƔمƔ ƉŌ ƉƄتعűũ لƎا
ƔƏقŰد ŗال�ůũſ مŠاŚƛ اŷƗما¿ المŗƏŻũة مƉ المŽũŰ التƔ ƓمƉŌ ƉƄ تŎدƎƔž Ɛا Ɣţŗũŗة� Ōما   

 ŚاƁƏالمعƔţŗũ ũƏƍتد Ƒلŏ ƒدŎت ƉŌ ƉƄمƔ Ɠالت ŚاũƔżة المتŷƏمŠم Ƒلŏ ũƔŮتž ŚداƔدƎالت ƏŌƌ3(ت(.        
)1:( �ũŰة� مƔũدƊƄŬƙا �ŘدƔدŠامعة الŠال ũدا �ƓقƔŗųمدخ¿ ت ƀƔƏŬالت �ŽţƁ ƏŗŌ ƇƜŬد الŗŷ2002ů �81.  
)2:(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ŭũƔţ ƇƔƆŬ55.  
الŝاƓƊųƏ  ƓƊالمƆتقƓ ال ţالة الƃƏƊŗ الŪŠاƔũœة� -Ŭžة Ŵ Ɠž¿ الœƔŗة المƔžũŰة المعاŗŷƏŗ ƇƜţŌŘũŰدل�Ɠ الƃƏƊŗ التŠاƔũة ƏالمƊا): 3(

 ŚاŬŬŎالم ũƔƔŬت ¿Əţ– ŪƔƔالتمƏ ةƔũœاŪŠة الƔادŰتƁƙة اŬŬŎالم-  ƇاƔŌ26/27 ŗمžƏƊũ 2007.    
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 ƒũƏũŲال Ɖم ũƔŰƔ ƃلŨ Ɖا مƁƜųƊاƏ ةŬاũدŗ ƇƏتق ƉŌ ƀƔƏŬالت Řũداƙ ةƔقƔƏŬة التœƔŗال ¿ƔƆţت
Ɠž معžũة مƊƏƄاƔſƔ Ũŏ  Śد Ũلƃ المتƄام¿�دƔũƏة ŬŌ ŉŪŠƄاƓŬ مƉ الŴƊاƇ التƔƏŬقƔžũŰ Ɠة ſŰŗة الم

Ə ¿ماŷƗة اœƔŗة اųŮƊŌ ƑƆŷ ŘũŝŎالم ƐƏالقƏ ŽũŰلمŝ ƉمĉƇ  ŨاتخاƏ ųƔųلتخ ƓŬاŬŌ دžاũƄ اƍتمادŷا
Ə şامũŗال ŽƆةمختƔقƔƏŬالت Śاũاũالق.  

   Ə Ɖة مŷƏمŠم ŽũŰالم Řũداŏ ƑƆŷ دƏتعƛدŗ ŶžاƊالم Ə ƉƔŬžاƊمƆا لƎƄũت Ɖم ƑƆŷ ¿عمƔ ا ماŨƍ
�ŚƁƏال ūſƊ Ɠž ةƆتمţالم ŚداƔدƎالت Ɖة مƔاƁƏال  

- Ə ةƔŷƏƊ ŚماƏƆمعŗ ŽũŰد المƔƏŪة تƔŷƏŲƏمƔſمƏ ةƔقƔƏŬالت ŜاţŗƗا Ɠž ŘدŅƆųالت Ɠالتالŗ ƀƔقţلت Ŷ
�ƀاƏŬƗا Ɠž ŘدĉƔŠ şœتاƊ  

- ž ةƔœƔŗال ŚاũƔżالتŗ ũƔƔŬة التœƔƍ ¿ŗƁ Ɖم Ƈالعا ƃاũدƙا ŘادƔŪ ةƔŬاŬţ ũŝƄŌ ŽũŰع¿ المŠلت ŚاŠاţ
Ə ةƔالمال ŉƜالعم ŚاŗŻũƏةƔƊتماœƛا.  

   ƄƏ داƔدƎة تœƔŗال ¿ƄŮت ƉŌ ƉƄمƔ اما ƌƔلŏ ŖƍŨ ا ماŨƍżلƌلƏقŗ ƒũƔũ : ةœƔŗال ŘŉاũƁ Ɖž ƃƆمƔ ƉمƏدżƔŬ 
ĉƔŬŅƆال Ɠſž �šاŠƊال ũŬ ƌƄƜمتƛ ŽƁاƏد المƏƄƔŬ اũųخ ƏŌ داƔدƎت ƌƔƆŷ ةœƔŗال ¿ƄŮت Ɠة التŴţŗŌ Ɠž Ɖ عد

Ə ũاųخƗا ƃƆت Ɖŷ ةųقƊŅƆال ƓžƔŬ ŘũƔŗƄ ةŰũž ةœƔŗال ¿ƄŮت Ɠة التŴţ Ɖŷ اƎƊة مųقƊ ŖũƁŌ Ɠž ƉƏƄ
Ə ƋاƏŬاƎلƜżتŬƛ ƀاŗŬ1(.ال(  

ƏƓž اŗŗŬ ةœƔŗا الƎƔž ƉƏƄت Ɠالت ųقاƊال ƇƍŌ ƋŨƍ Ə اƎžداƍŌ ƀƔقţت Ɠž ŽũاŰالم ¿Ůž ¿امŷ ũžƏد تƊŷ اŨƍ
  :ũŝƄŌ ƏŌ مƉ العƏام¿ التالƔة

- ƍƗا ƀƔقţت Ƈدŷة�ƔقƔƏŬالت Řũداƙا ¿ŗƁ Ɖا مƎتƔعƁاƏ Ƈدŷ ƏŌ �šƏŲƏƏ ةƁدŗ Žدا  
- ŽũŰالم ƑƆŷ ةŲƏũſد المƏƔد القƔاŪا� ممت ĉدţƔ  ةŗŬاƊالم Śاũاũالق Ũتخاŏ ƑƆŷ ŽũŰالم ŘũدƁ Ɖم

  لƆمƏاŽƁ اƙداƔũة�
- Ə دũاƏلة المŋŲŽũŰمƆة لœƔŗا الƎţƔتت Ɠالت ŚاƔƊاƄمƙة( اƔلƏƗاد اƏالم ŉاũŮة لŗعŰة الƆالعم ůقƊ(..  

ŗعد دũاŬتƊا ƍƗمƔة الœƔŗة التƔƏŬقƔة المƔžũŰة ƊŬتƀũų مƉ خƜ¿ المƉƔŗƆų اƕتƉƔƔ لŷƏƊا الœƔŗة 
  .التƔƏŬقƔة

  .للمصارف –الŤاصŗ  -البيئŗ التسويقيŗ الŞزئيŗ: المطلŔ الśاني
     Ũŏ �ŽũŰالمŗ قةƔŝƏ ةƆŰ ŚاŨ ةƔžũŰة المƔœŪŠة الƔقƔƏŬة التœƔŗال Ɖōŗ �ƀŗاŬال ŖƆųالم Ɠž اƊžũŷ

 Śالخدما ƑƆŷ ũŝŎتƏ �ŉƜعمƆةالمقدمة لƔالتال ũŰاƊالع Ɖم ƉƏƄتت Ɠالت : �ŉƜالعم �ƌŬſƊ ŽũŰالم
Ì¿Š ŖƆųا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖم ¿ƏاƊتƊŬž مة�ƏƄţال �ƉƏدũƏالم �Ƈالعا ũƏƎمŠال �ƉƏŬžاƊالم  ũŰاƊالع ƋŨƍ

ƓƆƔماƄ:  
  
)1:(  �ƓŠƔاتũتŬŏ ¿مدخ ŉقاŗال Řũداŏ �ƒŪƔũżال ƇاŮƍƏ ũŮƊƆل ŉاſŰال ũداƏالت�ŶƔŪ �ƉدũƗا Ɖماŷ ƑلƏƗعة اŗųة�الƊŬ 2000 �

ů09.  
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  :المصرف -1
    ĉƉŏ ةƔžũŰم Śخدما ũƔžƏت ƑƆŷ ¿العم Ɠƍ ŽũŰالم Ɠž ƀƔƏŬالت Řũداƙ ةƔŬƔœũة الſƔŴƏال ŶƔųتŬت �

Ə ŚاŠاţ ةƔŗƆا تƎتųŬاƏŗũƏ �ŉƜالعم Ɖم ŽدƎتŬم ũƏƎمŠ ŚاŗŻ ¿Ƅŗ ũŝōتƔ Řũداƙا šاŠƊ ƉŐž ƃلŨ Ŷم
Ɖم ŽũŰالم Ɠž ƒũŠة ما تųŮƊŌ.  

   ƔƏŬالت Řũداŏ ŨخōتžƏ ųųخƆا لƎعŲƏ دƊŷ اƍũاŗتŷŏ Ɠž ƀتت Ɠالت ƐũخƗة اųŮƊƗا �şامũŗداخ¿ ال Ƈ
Ə �Ɠالمال ųاŮƊالƄ ŽũŰالالم ųاŮƊالƏ ũƔƏųالتƏ Ŝţŗالŗ ƀƆمتعŉاũŮالŶة  � مųŮƊƗا ƋŨƍ ƉŌ ƇƆالع

Ə ةƆمتداخ Ɠž ةƆامƄامتƎœداŌ.)1(  

ƇƁũ ¿ƄŮ )1-5(: ةųŮƊƗا ũŰالمŗ ةƔŬƔœũالƏ ŽماƎƊƔŗ ةƁƜعة العƔŗų. 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

          
   ũدŰمع: المƜ  ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŠاƊ124.  
  : žـيـعلـالت* 

التƄام¿ ƉƔŗ اųŮƊƗة الƔŬƔœũة لƆمž ŽũŰمŏ ƜŝداŘũ مƔ ƋƜŷŌ ŢŲƏتƉƔŗ لƊا� التداخ¿ ƓžƏ الƄŮ¿ ال    
اŗƗعاد المالƔة  žالقũاũاŚ التƔƏŬقƔة ŨاŚ اƗخ�ƐũمŶ اƙداũاŚ لŏ ŖƊŠ ƑالتƀƔƏŬ تقųŮƊōŗ ƇƏتƎا ŗƊŠا 

Ə ¿اŰتƛا ŖŠƏتƔالمال Řũداƙا Ŷم ƀƔŬƊةالتƏ ةƔƊſعاد الŗƗا ƉŌ ماƄ � Řũداŏ ƑƆŷ űũſة تƔمƔمŰالت
ƔƏŬالتƀ ƊالتƏ ũƔƏųالتƏ ŜƏţŗال Řũداŏ Ŷا¿ مŰتƛا Ə ƀƔŬاŨƄƍ  .  

   Ɠالت ųųالخ ƉŌ ƇƆالع Ŷم ƔƏŬة التųŮƊƗا اƍتعد ƌƊƗ اƔƆالع Řũداƙقة اžاƏم Ɖد مŗ ƛ ŽũŰالمŗ ةƔق
ما ƑƆŷ اųŮƊƗة الƔŬƔœũة ŗالمƐƏŬ ŽũŰ تƔŗųقƎا Ə ųųالũŗامƑƆŷƏ ş مŬتƋŨƍ ƐƏ اƗخŘũƔ تŶŲƏ الخ

ƓƆالعم ƉداƔالم Ɠž   .  
  Ɗ123ا�ƓŠ مƜ  ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũمع): 1(

žالتسوي 

اƗدارة
 العليا

 الشراŇ و اللوازم

 البحوŚ و التطوير التمويــل
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2/Ňالعملا:  
ſƊŏ Ɠžاƀ دخŷŐŗ  ƌƆتŗاƉŌ ũ العمƏĉũţ ¿ƔالƀƏŬ المŬتƎدŽ مŽũų Ɖ الم�ŽũŰ العمŗ Ƈƍ ŉƜمŝاŗة    

Ɨ خدمة Ɖم ¿Əţالت ŶƔųتŬƔ ƌƊōŗ ƓƊعƔ اŨƎžƏ ƐũخƃلŨ ũƔũŗة لتŠاţال ƉƏد ũخƕ ŽũŰم Ɖم.  
Ǝا تƄƏƆŬ ƑƆŷ ŘũŝŎام¿ المƏة العŬاũد ƌƔƆŷ ŖŠƔ �ƌل ŉƜالعم ŉƛƏ ƑƆŷ ŽũŰالم ŴžاţƔ ƑتţžƇ ŉاƏŬ �  

  اداŚــالŮخƄ ƓŰالعما تعŗ ƀƆالŠاŖƊ الƇŌ �ƌƆ Ə ƓœƔŗدخŖƊ اƁƙتŰادŘƏũŝƄ ƒ العمƏ ¿Ɣما تعŗ ƀƆالŠا
 Ə دƔالتقالƏ¿العم Ƈŝ ƑلƏŌ ةƆţũمƄ ƌŗ ةŰالخا ŽƏũŴال Ə ¿امƄ ¿ƄŮŗ اƎƆƔƆţت ƑƆŷ عدŗ اŨƍƏ ŢƔţŰ

Š اƎمƎžƔ Ɛلد ¿ƄŮتت �ƉƔقتŗاŬال ƉƔتƆţũالم ¿Ɯخ Ɖمž ة�ƔƊاŝ ةƆţũمƄ دا ¿Əţ ةţŲاƏ ةƔŎũ ŽũŰالم
Ə ¿Ɣا العمƎƆŲſƔ Ɠالت ŚاŗŻũالƏ ŚاŠاţماال Śخدما ƇƔتقد ƐƏŬ ƌƔƆŷ  ƐƏتŬم Ɠž ƉƏƄة تƔžũŰم

Ə ƌعاتƆųتƏ اŲũال Ɖد مƔŠ ƐƏتŬم ƀƔقţا لتŨƍŵاŗŮƙ1(.ا(      
 .الموردون/3

   Ə ادũžƗا ƇƍƏŪتŗ ƇƏتق Ɠالت ŚاŬŬŎالمƔلŏ ŞتاţƔ ماŗ ŽũŰد المƔƏƏ ادƏم Ɖم ƌ ŞتاƊƙ ŚماŪƆتŬم
ƏŬالت Řũداŏ ƑƆŷ ƉƔدũƏالم ŉƛŎƍ ũŝŎƔ Ũŏ ة�ƔžũŰالم Śالخدما ŉاƏŬ ƓžũŰالم ƀƔ ةƔƆƄة الſƆƄالت Ɠž

  .لƆخدمة Ɠž ƏŌ تŚƔƁƏ تƔũƏد المƏاد المŗƏƆųة
   ƙاƄ ŘدƔدŠ Śخدما ũاƄتŗŏ ƏŌ ũƔƏųت Ɠž ŽũŰالم ũƔƄſتžƏ دŗ ƛ Ɯŝا مƔŠƏلƏƊƄالتŗ Ƈتماƍ ƉƏƄت ƉŌ

ƀƔƏŬالت Řũداŏ ƑƆŷ ƉƔتعƔ اŨل �ŉƜالعم ŚاţƏمųة لŗţاŰم ŽũŰالمŗ  ŚاũƔżالت ŖŝƄ Ɖŷ ŖƁاũت ƉŌ
Ɠž ƇŠţ لمƏاƎŠة ƔŪ ƒŌادŨƍ  Řا لتƍũƔžƏا ŗالƄمƔة المƊاŗŬةţ ƉƄدƎŝƏا ƑƆŷ مŬتŪƆماŚ الخدمة Əالمم

  ƏالتŚƔƁƏ الƏ ųƏũŮالŬعƎŰũţ Əƍ Ə ũا ƑƆŷ تƍũƔžƏا ŗالƏŠدŘاŚ المŬتقƔƆŗة� ũŝƄŌ ¿ŗ مŨ ƉلƏ ƃالمƔŗع
ŉƜعمƆل ŖŬاƊ2(.الم(        

  :المناżسون -4
ƊƁاŷة لدƐ تƊ ƉƏƄاţŠة ƎƔƆŷا ƉŌ تƔƁ ũžƏمة ƏلŽ-  ƓƄالمƏƄ ƐũƔ–ũŰتſŰŗ ũƆة ŷامة ƉŌ المŴƊمة    

 ƛ ũŲاţال ŚƁƏال Ɠž ŽũŰالم ƉƗ اƎƔŬžاƊم ¿ŗƁ Ɖم Ƈتقد Ɠالت ƃƆت Ɖم ƇŴŷŌ ¿ƔالعمƔمـعمŗ ¿دـũſƋ   
ƏƃاƊƍ ماƊŏ ددŷ ũƔŗƄ ƉƔŬžاƊالم Ɖم ƀƏŬال Ɠž.)3(   

 ũƔŗƄ دţ Ƒلŏ ƀŗųƊƔ ũƆتƏƄ ƌالƁ ماƔžا Ɖم ũƔŗƄ ددŷ ŪƔمƊ Ũŏ ŽũاŰمƆة لŗŬƊالŗ ƇƎمƔŬتق ƉƄمƔ ƉƔŬžاƊلم
Ƒلŏ ƌŗ ƉƏمƏقƔ ƒŨال ųاŮƊعة الƔŗų ŖŬţ:  

  :المناżسون المباشرون -أ
Ə ةƔũماŝتŬƙاƏ ةŰŰالمتخƏ ةƔمƜŬƙاƏ ةƔũاŠالت ŽũاŰالم Ɠž ¿ŝتتم ƐũخƗة اƔũدخاƙا ŚاŬŬŎالم

ţ Ƒلŏ ةƆŝمما ƏŌ ةƎŗاŮمت ƉƏƄالة تţال ƋŨƍ Ɠž المقدمة Śعة الخدماƔŗųž �ŶتمŠالم Ɠžا ـد مـ  
)1 :( ŶŠũاد� مũمد مţŌ ƓامŬŬů  �ƋũƄŨ ƀŗ ů 83�84.  
)2 :(Ɯمع ƓŠاƊ ŶŠũم �Ŭ ů �ƋũƄŨ ƀŗ125.  
)3 :( �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţمů213.  
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)ƐũخŌ Śخدما �Ɖتماœƙا �ŵداƔƙا Śخدما( Śخدما šũų ƑƆŷ ¿العم ŽũŰالم Řũداŏ ƑƆŷ ŖŠƔ اŨل �
 ŘدƔدŠƏ Ŝţŗال ŚاųاŮƊ ƑƆŷ تمادŷƙاŗ ƃلŨƏةاƔƁƏŬا الƎتŰţ ƑƆŷ ةŴžاţة المƔżŗ ũƔƏųلت.  

Ŕ-سونżير  المناŹمباشرونال:  
Ɓ  ũƔŗƄد ƋŨƍ ŚũƎŴ المƊاŬžة ƔžũŰ¿ƄŮŗة ƏلƎƊƄا تتعام¿ Ɠž الما¿� ƏتتمƓž ¿ŝ المŬŬŎاũƔŻ Ś م   

Ə �ŉƜعمƆل Ɖتماœƙا ŢƊتم ƓالتƏ ųƔŬالتقŗ ŶƔŗال ŚاƄũŮ Ɠžتمœƙا ũادŰم ũƔتد Ɠالت ƉƔمōالت ŚاƄũŮـ Ɖا  
ƏƏƔŬاالƎŗ ةŰلة الخا.  
  ƏةƔžũŰالم ƀƏŬال Ɠž ةŬžاƊتداد المŮŏ ŶمƆŷ �Ƒ  ƑƆŷ ¿العم ŽũŰالمŗ ةƔقƔƏŬالت Řũداƙا ƇƍŌ ةžũمع

Ə ƉƔƔŬاŬƗا ƉƔŬžاƊالمƏ ƇƎŗƔŰƊ اŨƄŭامƍ  Ŷة مŬžاƊالخدمة الم ƏŌ şتƊالم ŵƏƊ �ƇƎŗ ůالخا Ţŗũال
ƉƔŬžاƊالم ŉƛŎƍ ¿Ůž ƏŌ šاŠƊ ƑƆŷ ũŝŎت Ɠام¿ التƏة العŬاũ1(.د(    

  :الŞمƌور العام-5
� ŏلœž ƑاŚ مختſƆة مƉ العمŉƜ تũŝŎ الƆمŰاŗ �ŽũاŲƙاžة ŏلƑ ما ƊũƄŨاŬ ƋاŗقتتƉƏƄ الœƔŗة الƔœŪŠة    

¿ƄŮŗ ũŮاŗم ũƔŻ ƏŌ ũŮاŗم Ə �ŽũŰالم Ɠž ƀƔƏŬالت Řũداŏ ƑƆŷ ةƔŌ Əƍ ŽũŰمƆل Ƈالعا ũƏƎمŠال
 Ɠž ةƆتمţم ƏŌ ةƔقƔقţ ةţƆŰم ƇƎل ƉƏƄƔ ƉƔŨال ŉƜالعم Ɖة مŷƏمŠمũدƁ �ƌžداƍŌ ƀƔقţت ƑƆŷ ŽũŰالم Ř

ƏƓƆƔما Ƒلŏ ũƔƍماŠال ƇƔŬتق ƉƄمƔ:  
  : الŞمƌور العام -أ

   ƏƔƏ ة�ƔƊتماœƙاƏ ةƔالمال ŚاŬŬŎة المžاƄ Ɖم ƉƏƄتũماŝتŬƙا ŚƏƔŗ  ...  
Ŕ- ŗيريƋماŞتصا¾ الƗوسائ¾ ا:  
   ƏœاŬƏال ƃƆت ƓƍƏ Ƈالعا ƒŌũال Ƒلŏ ŚماƏƆالمعƏ ũاŗخƗا اƎلƜخ Ɖق¿ مƊت Ɠالت ¿ƉمŲتت ŪاſƆالت  

 Ə ƏƔادũالƏŽţŰال....ťلŏ  

Ŝ- ور الحكوميƌمŞال: 

    ƉƏƄتتƏ ŚاŬŬŎة المžاƄ ƉمƓمƏƄţال ųاŮƊالŗ ųŗتũت Ɠة التƔمƏƄţال ŚاœƔƎال.  
 :الƌيئاŘ الحكوميŗ الضاŹطŗ -د

   Ə ةƊƏƄة المƔƆƍƗا ŚاœƔƎال ƓƍƊال ŶتمŠاد المũžŌ ƉامŮƏ ũƏƎمŠال ƀƏقţ Ɖŷ ŵاžالد Ɠž ƉƔų ƌتƔماţ
مƋŨƍ ƉƔŗ Ɖ المŴƊماŠƊ Śد مŴƊماƎŗ Śا ŗعű المŬŬŎاŚ اƁƙتŰادƔة� Ś Ə التƓ تقƇƏمƉ التžũŰا

ƍũƔŻا� ƁƏد ƄاƉ التƏ ŜƏƆمƄاţžة ƔœƔŗة اƗخƄ �ƐũمƄاţžة التدخţƏ ƉƔماƔة المŬتœƔƍ �ƃƆƎاŚ الţماƔة ال
 Ƈاƍ ũƏد ŚماŴƊالم ƋŨƎلƏ ƉƔƊاƏالق Ɖم ũƔŝƄال ũداŰتŬŏ Ɠž ةƔماţل ŽدƎت Ɠالت ŚعاƔũŮاالتũžƗدا      

ƏŶتمŠالم.  
  
)1 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũاد� مũمد مţŌ ƓامŬ86.  
)2 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ �ŶŠũم Ɯمع ƓŠاƊ126.  
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Ɖ- ور المحلي للمصرفƌمŞال: 

   Ə ادũžƗا Ɖم ƉƏƄتƔƏĉƏƄƔ ƉƔŨال ŚاŷماŠال Ɠقة التųƊالم ƏŌ Ɠţال ƉƏƊ ƌƁاųƊ Ɠž ŽũŰالم ¿ƏاŪƔ
Ə �ƌمالŷŌƜŷ ŽũŰد المƄŎƔ ƉŌ دŗƛŨƍ Ŷقة مƔŝƏال ƌاتƁƏ �ũƏƎمŠخا ال Ɖم ƃلŨمـƍاŬم ¿Ɯـž ƌـت Ɠ  

  )Ūŏ.)1اŉ المųƔţ المتƏاŠد ƌ ƌƔžتƊمƔة Ə تũƔƏų المŮاŶƔũ العامة� التƓ تعŬţŏ ūƄاū المŗ ŽũŰمƏŎŬلƔت.

  :الŞمƌور العام -و
   Ə ŽũŰمƆد لŗƛة اŰخا ƓلƏƔ ƉŌ ƌƊم ŜƔدţلƆلƏ Ƈالعا ƒŌũ ƉƗ �Ƈتماƍƙا Ɖم ƓžاƄال ũالقد ƌاتƍاŠتŏ

ƔƊƍŨال ŘũƏŰما¿ الŷŌ ƇƁũ ƑƆŷ Ƈŝ ƉمƏ ƌعاتƔŗم ƑƆŷ ũƔŗƄ ¿ƄŮŗ ũŝŎت ũƏƎمŠال Ɛلد ŽũŰمƆة ل
ŽũŰالم .  

  :الŞماƋير الداŤليŗ -ي
   ƏƉƏƆالعام ƇƎŗ دŰقƔ ا Řũداƙا ƇتخدŬت ŜƔţ ŽũŰالم ƓžƏ ةƔũاŗخƙا ŚاũŮƊة الƔقƔƏŬلت Ɖا مƍũƔŻ

¿œاŬƏال Ə ũاŗخƙƔƆالداخ ũƔƍماŠال ŪƔſţتƔũالŗ ƉƏƆالعام ũعŮƔ دماƊعž �Ɖ ƇƎƔŌũ ƉŐž �ƇƎžũŰم ƋاŠا تŲ
ƔŠũالخا ũƔƍماŠال Ƒلŏ ¿تقƊƔ ŽƏŬ ƓŗاŠƔƙاƏ ƉƔŞũالخاŗ ŽũŰمƆل ŘدƔŠ ةƔƊƍŨ ŘũƏŰ ƉƏƄت Ƈŝ Ɖ2(.م(  

   Ɗاŝال ŵƏƊال Ƒلŏ Ɠالتال ŖƆųالم ¿Ɯخ Ɖم ƀũųتƊŬ ŽũاŰمƆة لƔœŪŠة الœƔŗƆا لƊتŬاũعد دŗž ةœƔŗال Ɖم Ɠ
Ə ŽũاŰمƆة لƔقƔƏŬالتƎل ƓƆƄال ŖƊاŠالŗ ƀƆالمتع Əƍا.  

Śالśال Ŕللمصارف :المطل ŗالكلي ŗالتسويقي ŗالبيئ.  
   Ə قةŗاŬة الœƔŗال Ɖم¿ مŮŌ ƓƍƏال ƏŌ ŶتمŠالم ¿ŝتم ũŝŎƔ ƒŨالƏ ŽũŰالم ƒƏتţƔ ƒŨال ŶŬƏƗا ųƔţم

Ə ة�ƔœŪŠال ƌتœƔŗ ƑƆŷƆŷ ũŝŎة تƔƆƄة الœƔŗام¿ الƏŷ Ɖم ƌţƔما تتŗƏ ŚداƔدƎت Ɖم ƌŲũſما تŗ ŽũŰالم Ƒ
Ə �ůũžة اƔقƔƏŬة التœƔŗƆة لƔƆƄة الƔžũŰلمƐƏƁ Řدŷ : ة�ƔŬاƔŬ ة�ƔƊاƄŬ ة�ƔŷتماŠŏ ة�Ɣžقاŝ ة�ƔادŰتƁŏ

  ....).ƁاƔƊƏƊة� تƏƊƄلƔŠƏة
   ƏƓالتال ¿ƄŮال Ə ةƔƆƄة الƔقƔƏŬة التœƔŗال ƉƔŗƔŽũŰمƆة لƔقƔƏŬة التœƔŗالŗ اƎتƁƜŷ.   
  
  
  
  
  
  
  
  
)1 :(Ɯمع ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŠاƊ �ů 126 �127.  
  .�Ɠů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũ �ů 214 �215 مŷمţمƏد ŠاƇŬ الŰمƔد): 2(
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¿ƄŮال:  ƇƁũ)1 - 6( ƁƜالعƏ ةŰة الخاƔقƔƏŬة التœƔŗال ƉƔŗ ةŽũاŰمƆالعامة ل .  

  
                          ũدŰالم : ů �ƋũƄŨ ƀŬ ŶŠũم �Ɯمع ƓŠاƊ129.  

   
1 /Ǝا القوŗقتصاديƙ:                  

   Ɓƛا ŽƏũŴال ¿Ŵ Ɠžتتم Ɠة التƔادŰتŪƔ ž �ũاũتقŬƛا ƇعدŗŶــƆŬال ŉاũـŮ ƉƏƆـŠŎƔ دƁ ادũžƗا ƉŐ  
Ō Śƛخŗ ƐũاŲƙاžة ŏلƓž Ƒ مŠا ſƊŏاūſƊ ƓžƇƎƁ الƁ ŚƁƏد ƔŪƔدƏ� Ə ƉƏالخدماŚ التƛ Ɠ تŗدƔũƏũŲ Əة

ƇخŲالت Śƛمعد ŵاſتũا ƉŐž ƃلŨ ƏŅƆżتƔ ũتمŬم ¿ƄŮŗ Řدœاſال ũعاŬŌ Ŗ ŚاŠاƔتţا ƑƆŷ ƋũŝŌ ƃũت
Ə ŚاƄũŮالالƏ ةƔالمال ŚاŬŬŎالمƏ ŽũاŰمƆل ŚاŬŬŎمŬت Ŷم ¿ƔƏالتم ŚاŗƆųمت ŽƆتخت ŽƏ ųųالخ ũƔż

Ə ŚاƄũŮƆة لƔũماŝتŬƛاŚاŬŬŎالم.  
    ũعاŬŌ Ɠž ŘũتمŬالم ŚاŗƆالتقŗ ŚƜالعم ũŝōتŗ ũƔżتت ŽƏŬ ŚاũادŰال ¿ƔƏتم ŚاŠاƔتţا ƉŐž ƃلŨƄ

ƔاŠاتƇƎ مƉ لعمŗ ŉƜاţتد اتƉŌ ŽũĉƏŪ تŬتŖƔŠ لƋŨƍ ¿Ƅ التũƔżاƏ ŚالŽũŰ اž �ƓŗƊŠƗعƑƆ المŰا
Ə ةƔمال ŚاخدماƊة مƔžũŰمƏ ŘدœاŬة الƔادŰتƁƛا ŽƏũŴƆة لŗŬ ƑƆŷ ةƔادŰتƁƛة اœƔŗال ũƔŝōت ¿ƔƆţد تƊŷ

 ŪƄũت ƉŌ ŖŠƔ �ƐũخŌ ŚاŬŬŎم ƒŌ ¿ŝا مƎƆŝم �ŽũاŰماالمƍƏ ƉƔتƔŬاŬŌ ƉƔتƔţاƊ ƑƆŷ اƎتمامƍا :
Ə ƒادŰتƁƛا ŽƁƏالماالمƏ ŽũŰمƆل Ɠالمالل ƏŌ ƒادŰتƁƛا ŽƁƏالمƓ ŉƜعمƆ1(. ل(    

  
  
  .ů75 �1999الŗųعة اƏƗل�Ƒ مũŰال�ũŮƊ داũ الƔŗاƉ لŗųƆاŷة ŗ űƏŷ ƏدũƔ الţداد� تƀƔƏŬ الخدماŚ المƔžũŰة� ): 1(

 

              ƔةاƁƙتŰادالقƏ   ƐƏاŠƛتماƔŷةالقƐƏ الŝقاƔžة
  

                                                     ƐƏالق  
  الƔŗųعƔة                                                   

  
  ƐƏالق                                                     

Ŭة      الƔƊاƄا                                         ƐƏالق
  الƔŬاƔŬة                                              

 ƐƏالقƔŠƏلƏƊƄة                             ةالتƔƊƏƊالقاƏ  
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  :نيŗاقوƎ البيئŗ السك/2
  ƄاƉـالƄŬاƔƊة مƉ العƊاũŰ المũتųŗة ŗالتŠمعاŚ الƄŬاƔƊة Ƅال�ƇŠţ الŝƄاžة الƄŬاƔƊة� المتتƉƏƄ الœƔŗة    

 ŠالƏ ũالعمƏƏ ūƊƎالمƏ ةƊ¿امƏالع Ɖا مƍũƔŻ Ə �ƌŗاŮة المتŗŬƊالŗ ŘũƔŗƄ ةƔمƍŌ ŚاŨ ةƔƊاƄŬة الœƔŗال ũŗتعت
  ƉƔƏ الƄŬاƆƔƄƓƊعŖ التالŗ ƉƏƆƄŮƔ ƉƔŨدƇƍũƏ اƏŬƗاƏ �ƀ لمدũƔ التƎƊƗ ƀƔƏŬا تتعŗ ƀƆاũžƗاد

 Ə �ƋũŰاƊŷ ƉƔŗ Ƈتت Ɠالت ŚƜŷاſالتƏ ųųالخ ŶŲƏƏ ةŻاƔŰ Ɠž اماƍ اũƏادž ةƔقƔƏŬالت şامũŗال ũƔżلت
 ƒŨالƏ ƉاƄŬƆل ƒالعدد ƉƔƏƄالت Ɠž ŜدţƔ ƌتعام¿ معƔ ƒŨال ŶƁاƏال ƑƆŷ اƎƆƄ ūƄعƊة تƔاتƔţال ƇƎųماƊŌ

ŽũŰ1(.الم(  
3- ŗيŞالتكنولو ŗالبيئ Ǝقو :  

    ŽũاŰة المŷاƊŰ ũŗتعتƒŨال ƓƊالتق ũƏųالتŗ اũŝōت ŚاŷاƊŰال ũŝƄŌ Ɖم  ƑƆŷ ũŗƄƗا ũŝƗا ƌل ƉاƄ
Ə اتعدد Śالخدما ŵƏƊتƏ ة�ƔžũŰلمƓلƕا ŽاũŰال Śد خدماŠƊ ددŰا الŨƍ Ɠž ةƔعƁاƏة الƆŝمƗا Ɖم.  

   ƏاŨ ةƔƊالتق ŚاũƏųالت ƋŨƍ تعد ƑƆŷ ¿œاƍ ũƔŝōت ŚŌƏ ŽũاŰالم ŉدا ŚخدماƆا لƎمƔتقد ¿Ɯة خƔžũŰالم
Ə �ŚاƊƔعŬالتƏ ŚاƊƔƊماŝة الŗقţ ŽƏŬ ũتمŬتƏŝالƏ ƀũųال ƉƔŬţت Ɠž ةƔƊƏũتƄلƙا ŘũŅƄتم Ɠالت ŖƔالŬƗا Ɖ

                      )2( .مة ŷمƎœƜا ƄŌ ƑƆŷم¿ ƌŠƏالمŰاŽũ مƉ خد

  :القانونيŗقوƎ البيئŗ السياسيŗ و -4
اŰة Ɣžما Ɣتعţŗ ƀƆدƏد خŠاŚƛ اŷƗما¿ لƆعدƔد مƉ الƏ ƇŴƊالقƏاƉƔƊ التƓ تŷŌ ƇŴƊمالƎا� ƏتخŶŲ م   

Ə ŘداŎالم ŚالخدماƏ ŶƆŬال ůœاŰخƏ ةŬžاƊالمƀاƏŬƗا Ɠž اƎŗ šũųت Ɠقة التƔũų2(.ال(  
   Əد الţŌ ƉŐž ŽũاŰالمŗ ƀƆتعƔ ماƔžƏ ŚاƊƔعŗŬال Řũتſل ŘŪƔالمم ŢمƜم ŚƆŝتم ¿Əالد ƇŴمع Ɠž ŚاƊƔƊماŝال

ſŗتƓž Ţ تŪاƔد القƏاƉƔƊ التƓ تƇƄţ مŢƊ اœƙتماƉ اŬƙتž �ƓƄƜƎتŢ ال�ŵƏũſ الŬماš لƆمŰاŽũ اƔŗƊŠƗة 
Ə ƓƆţالم ƀƏŬال Ɠž اƎل ŵƏũžƔũŮالت Ɖم ƃلŨ ũƔŻƏ �ƉƔƊاƏالقƏ Śعا ƇŻũال ƑƆŷ ƉمƉŌ ƓمƏƄţالتدخ¿ ال 

ƏŬŬŎالم ƇŴة لمعƔقƔƏŬة التųŮƊƗا ƑƆŷ ũŝŎت ŚماƏƄţا الƎŲũſت Ɠد التƏƔالق ũŝƄŌ ŽũŰالم ƉŌ ƛŏ �Śا
Ə ةƔŬاŬţ Ɖتماœƙا ƇŠţ Ɠž ŶŬƏالت Ɠž ƇƄţالت ¿Ɯخ Ɖمž ا�ƍũƔŻ Ɖا التدخ¿ مŨƎŗ ũŝōت  

  .ƎƆŴ Ɠžا المŰاŽũ مƉ خƜ¿ المŰاŽũ المƔŪƄũة� ƔمƉƄ لƏƄţƆماŚ التƓž ƇƄţ الŽƏũŴ التƓ تعم¿
  Ō ũƔŻƉ Ə Ɖƕا ŽũاŰالم ŘũƔŗƄ ةŠũدŗ ƌŠاƏت Ƈالعال ¿Əد ƇŴمع ƓžƉم ƓمƏƄţالتدخ¿ ال Ƈدŷ  ŜƔţ

ƊŠƗا ŽũاŰالم ŶƔŠŮت ¿Ɯخ Ɖة مŬžاƊالم ƐƏتŬم ŘادƔŪ Ƒلŏ ŚماƏƄţال ƑعŬالتعامـت ƑƆŷ ةƔŗـ Ɠž ¿  
Ə �ƀƏŬالة الŪŏ ¿Ɯخ Ɖم ƃلŨ Ƈد تƁƏ ةƔƊƏƊد القاƏƔالقƓمţت ŚƊاƄ Ɠا الت ŽũاŰالم ůخƔ ماƔž ةƔƆţلم

Ə Řدœاſال ũعاŬŌاƍũƔŻ.)3(      
)1:(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŠاƊ Ɯ129مع.  
)2:(ƊƔدũ �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţةم �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ŽŬƏƔ Ɖماŝŷ ů211.  
)3:(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũداد� مţال ũƔدŗ űƏŷ76.  
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  :  اŞƗتماعيŗقوƎ البيئŗ الśقاżيŗ و - 5
التعام¿ مŷ ŶمƔſƔƄ Ɠž ũƔŗƄ ¿ ŜƔţ �ƌœƜة ŏداŘũ المŰاƏ ŽũاŠƙتماƔŷة ƄŮŗاƔžة ƏالŝقتũŝŎ العƏام¿    

ƃاƊƍ ƉŌ Ə ةƔŷتماŠƙا ũƍاƏŴال Ɖد مƔالعد�ƓقƔƏŬالت ųاŮƊال ƑƆŷ اƎتŬاũد ƓżŗƊƔ Ɠة التƔžقاŝال  
 )ƓمƔƆالتع ƐƏتŬالم ƏتŠƙقة اŗųد� الũſƆل ƓžقاŝالƏ ŚالعاداƏ ƇƔا� القƎƔلŏ ƓتمƊƔ Ɠة التƔŷدماƔالتقال..( 

   Ə اŨƍĉة� لمƔžũŰالم Śالخدما ŉاũŮŗ ƉƏمƏقƔ ƉƔŨال ŉƜالعم Ƈƍ ũمƗقة اƔقţ Ɠž ادũžƗا ŉƛŎƍ ƉاƄ ا
 Ɛالمد ƉŐžƔمد ŶƔųتŬƔ ƒŨالƏ ¿ƔƆţتƏ ƇƎž Ɠž ƌƔلŏ ŖƍŨƔ ƉŌ ƀƔƏŬالت ũžƗا ŉƛŎƍ ƃƏƆŬ ũƔŬſادــتũ  

 Ə ƇƔالقƏ ŘũدƁ داŠ ũƔŗƄ ¿ƄŮŗ ددţƔ ƃƏƆŬال ƃلŨ ƑƆŷ ũŝŎت Ɠالت Śتخالمعتقدا ƑƆŷ ƀƔƏŬالت Řũداŏ ųƔų
Ə ةţŠاƊة الƔقƔƏŬالت şامũŗالŗŮƙا Ɖم ƑƆŷŌ ŚاƔƏتŬم ƇƎل ƀقţƔ ماŗ ŉƛŎƍ Ƒلŏ اƎƎƔŠƏـتŵا ŠاţـلƇƎات   

Ə �ƇƎاتŗŻũƏšاŗũƗا Ɖا مŗŬاƊا مũدƁ ŽũŰمƆل ƉمŲƔ.)1( 

6- ŗالطبيعي ŗالبيئ Ǝقو:  
ƁƙتŰادƔŗų ƓžƏ �ƒعة Ũƍا Ɠž دŠũة الŮƊاų ا مدƐ تƍũžƏا تƔũŝŎة المتاţة ƉŏƏ المƏاũد الƔŗųع   

Ə ųاŮƊالƔŗųد الũاƏالم ũžƏة تŠũد ƉŌ ماƄ ة�ƔقƔƏŬالت ŚاŬũالمما Ɖا مŲƔŌ ƌƊŷ ƀŝŗƊƔ ماƔž ƓالتالŗةـƔع  
 Ə قةųƊم Ɖم ƓقƔƏŬالت ųاŮƊال ũƏųت Ɛمد ƑƆŷ ŢŲاƏال ũŝƗا ƌل ƉƏƄƔ ƓŮƔالمع ųŬƏعة الƔŗų

ƐũخƗ.)2( 

Ŵالراب Śالمبح :ŗيżالمصر ŗدمŤال žسو.  
  :تمƌيد

ůũſ التƔƏŬقƔة المتاţة مŷ ũƍƏŠ Ɖŏ Ɖم¿ اƙداŘũ التƔƏŬقƔة ŗالمƏƍ ŽũŰ تţقƀƔ التƏاƉƔŗ ƀž ال   
Ə �ƐũخŌ ةƎŠ Ɖم ŽũŰالم ŚاƔƊاƄمŏƏ ة�ƎŠ ƃلŨ ƀƔقţلتƏ ƉƔƔŬاŬŌ ƉƔŗƊاŠ Řاŷاũم Ɖد مŗƛماƍ  : 

 ŏختƔاũ اƏŬƗاƀ المŬتƎدžة� ƒŌ التŲƔ ƓعƎا المƍōƄ ŽũŰداŽ لƔž �ƌقŗ ƇƏمŪاƏلة ŮƊاƎƔž ƌųا� -

 .ŗŻũاŚ الƀƏŬ المŬتƎدžةلتƔƏŬقƓ المƊاŖŬ لمƏاƎŠة ţاŠاŏƏ ŚختƔاũ المşƔŪ ا -

   ƏƔ ƀƔƏŬالت ¿Šũ Ɖōŗ اƊل ƉƔŗتƔ ƃلŨة لŠƔتƊƄƏ ƀƏŬال Ɖم ŵاųالق ƏŌ ƀƏŬال ũختا ƌخدمت ŶƔųتŬƔ ƒŨال
Ə �ŘŉاſƄŗ ƀƔũų Ɖŷ ƛŏ ƃلŨ ƌل ƑƊŬتƔ ƉلƏ ƀƏŬƆل ƌƆƔƆţت Ƒلŏ Ŝţŗا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖم ƀũųتƊŬ Ɠالتالŗ

ƎſمŖƆųالم Ɠž ةƔžũŰالم ƀƏŬال ƇƏ Ə ƓƊاŝال ƉƔŗƆųالم Ɠž ماŌ ¿ƏƗة اƆتعمŬالم ŚاƔƊالتق şعالƊŬ Ŝالŝال
Ə ةƔžũŰالم ƀƏŬة الžũةلمعƔŬاŬƗا اƎماتƔŬتق.  

  
  
)1 :(�ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ŭũƔţ ƇƔƆŬ ů62.  
Šامعة  ƇƏƆŷ التƁƙ�ũƔƔŬتŰادƔة ŬŠƏتƔƆƄ �ũƔة العƇƏƆ اƔŬƊمة ƔŗƆųة� ƍŌمƔة التƓž ƀƔƏŬ تũƔƏų الخدمة الƔƄƊŗة� مŘũƄŨ ما):2(

  .ů55 �2005-2004الŪŠا�ũœ الƊŬة الŠامعƔة
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 :مفƌوم السوž المصرżيŗ: المطلŔ اƕو¾

ŗƁ¿ التŏ ƀũųلƑ مƇƏƎſ الƀƏŬ المƔžũŰة� ƄاƉ لŪاما ƊƔƆŷا ųŷŏاŉ مƇƏƎſ الſŰŗ ƀƏŬة ŷامة� žتقƔƆدƔا    
 űũالع ƓƁƜت ƉاƄم ƒŌ �ƒũتŮالمŗ Ŷœاŗال ŉالتقا ƉاƄم ƀƏŬالŖƆųالŗ.)1(   

   Ə ƛ ƀƏŬال ƇƏƎſم ŢŗŰŌ ŜƔţŗ �ƒادŰتƁƛا ųاŮƊال ũƏųت Ŷم ũƏųد تƁ اŨƍ ƀƏŬال ƇƏƎſم ƉŌ ƃŮ ƛ
ƇƏƎſا المŨƍ ƓƊعƔ ما ũقدŗ دد�ţم ƉاƄم Ɠž ƋŨƍ ƓƁƜة التƔƆمŷ Ƈتت ƉŌ ŘũƏũŲالŗ ƓƊعƔ  ¿اŰتƛة اƔƆمŷ

Ɠالت Ə Ŷœاŗال ƉƔŗ ƒũŠتũتŮالمƏ خدمة ما� ƇƔلتقد ƏŌ عة ماƆŬل ƒƛ دƁ  ƌŠƏل ƌŠƏ ماƎƊƔŗ ŉلتقاƛا ƇتƔ
  .ƁƜųŏا

   ũالقاد ũƔƍماŠة الŷƏمŠمŗ اŲƔŌ ƀƏŬال ŽũعƔ ماƄŘ عƆŬ ŚعاƔŗم Ɠž ũƔŝōالت ƑƆŷخدم ة ƏŌة ةƊƔمع.  
    ŘũŝŎالم ŚاŷماŠال ƑƆŷ ŪƔƄũالت ¿Ɯخ Ɖم ŶŬƏŌ ¿ƄŮŗ ƀƏŬال Ƒلŏ ũŴƊƔ ŽƔũا التعŨƍ ¿Ɯخ Ɖم

ƔعƆŬال ŚعاƔŗالم ƑƆŷ دƔعŗ Ɖم ƏŌ ŖƔũƁ Ɖم ŉاƏŬةƔالخدم ƏŌ ة.  
  :ƓƍلمſاƇƔƍ المتعƆقة ŗمƇƏƎſ الƏ ƀƏŬمما Ɣ ƀŗŬمƉƄ اŬتخůƜ مŗ Ɖعű ا   
- ƏƄتƔ ƀƏŬالƉ Ə ƉƏعƔŗƔ ūاƊŌ ƉمƔŮالخدما ƏŌ ŶƆŬال ƉƏũتŚ�  
- Ə űũالع ƐƏƁŖƆųال Ə ƀƏŬال Ɠž ƇƄţتت Ɠالت ƓƍاŠتƊة المƔƄƆم ŉالتقا ƉاƄم ƏƍŚ  )Śخدما ƏŌ ŶƆŬ (

 Ŷœاŗال Ɖمŏ�ƒũتŮالم Ƒل  
-  ƀƏŬالƌŗ ƓƊعƊ ƛ œاŗال ŉالتقا ƉاƄما مœداŶ Ə ƒũتŮالمƏ Əƍ ماƊŏƏ Ŷœاŗال Ŷا¿ مŰتƛة اƔƆمŷ ƒũتŮالم

  .لتŗاد¿ ƆŬعة ƏŌ تقدƇƔ خدمة
   ƉƔŨال ƉœاŗŪال Ɖة مŷƏمŠم ƀƏŬالŗ دŰقƔž ةƔقƔƏŬة التƔţاƊال Ɖما مŌ Ə Řũالقد ƇƎاد¿ لŗالت Ɠž ةŗŻũال  
ƏƏ ƇƎاتŠاţ ةƔŗƆت ƇƎل ŢمŬƔ ƒŨالƇƎاتŗŻũ.  

ƍما ųũŮ ũžاŬŌ ƉاƔŬاƌƊōŗƏ ƛŌ Ɖ لŢŗŰƔ ƓƄ الũſد ŷمŗ ƛ ƜƔد مƉ تŨƍ ¿ƜƏا التعƇƎſƊ ŽƔũ مƉ خ   
 ŘƏƁ اƍدƊاŬت Ƈل Əل ŘũƔخƗا ƋŨƎž �ŉاƊتƁƛا Ɠž ةŗŻũال Ŷالخدمة م ƏŌ عةƆŬال ƑƆŷ ¿ƏŰţƆة لƔالمال Řũالقد

ŉاũŮة الƔƆمŷ ŵƏƁƏل ƒدŎت ƛ ةƔمال.  
   Əkotler ة مŷƏمŠمŗ ũƔŮƔƉ Ɣ Ɠام¿ التƏاالعƊƍ ŢŗŰت Ƒتţ اƍũžاƏت ŖŠƏ ةƔقƔƏŬت ƀƏŬ ƃƓƍ:  
- Əات ŚاŠتƊمƆل ŚماŴƊالم ƏŌ ادũžƗا Ɛة لدŠاţال ũž )Śخدما ƏŌ ŶƆŬ(�  
- ƏاتƏ ةƔالمال Řũالقد ũžالق ūƄتع ƓالتƐƏ �Śالخدما ƏŌ ŶƆŬال ŉاƊتƁƛ مةŪƜة الƔœاũŮال  
- ƏاتƏ ادũžƗا Ɛتعداد لدŬƛا ũžة�ƔœاũŮال ƇƎتƏƁ ƇتخداŬƛ ŚماŴƊالم  
- Əات ŚاŠتƊالم ŉاũŮل ŚماŴƊالم ƏŌ ادũžƗا Ɛة لدųƆŬال ũž )Śخدما ƏŌ ŶƆŬ(.)2(  

  
(1) : Ph Kotler et B, Dubois, Marketing Management, 10emeédition, Pearson éducation, Paris,2000,p15. 

)2:( �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţم ů ů 171،170  
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- Ə ةƔžũŰالم ƀƏŬما الŌŲ ƑƆŷ ƀŗŬ ما ŉƏŰالم ƀƏŬƆل ŽƔũد تعƔدţا تƊƊƄمƔ ŉƜة العمŷƏمŠمŗ ةƔžũ
Ə ƉƔƔالţة المقدمةالƔžũŰالم Śالخدما Ɖم ŘادſتŬƜتعداد لŬƛا ƇƎل ƉƔŨƆال ƉƔƆتمţالم.  

   ƔžũŰالم ƀƏŬƆل ƉŌ ƇƎſƊ ŽƔũا التعŨƍ ¿Ɯخ ƉمžƏ اƍũžاƏت Ɖد مŗ ƛ ŚماƏمق Řدŷ ةƓالتالƄ Ɠƍ:  
  مƔžũŰة� ŚقدƇƔ خدماتũžƏ القدŘũ لدƐ المŰاŽũ لت -
- Ə ةŗŻũال ũžƏتũاŰالم Ɛلد ŘũالقدŽ ƏƄة تŷƏƊة متƔžũŰم Śخدما ƇƔلتقد ŉƜالعم ŚعاƆųت ŖŬţ Ɖ

Ə ƉƔƔالţالƉƔƆتمţالم�  
-ţالمتا ¿œاŬƏال ŽƆمختŗ ŉƜالعم ƑƆŷ ũƔŝōالت ŽũاŰالم ƑعŬةت ƇƎŷاƊƁŏƏ ƇƎŝţƏ ا�ƎƔلد  ŉاũŮŗ

  الخدماŚ المƔžũŰة المختſƆة�
-  Ɛتعداد لدŬد اƏŠƏة�ƔžũŰالم ŚاŠتƊالم ŉاũŮل ŉƜالعم  
- ĉƉŏ ƔžũŰالم ƀƏŬا ةال ƀƏŬالƄƏ űũالع ƐƏƁ اƎƔž ƇƄţة تتƔدƔƆلتقŖƆųال.  

  التقنياŘ المستŤدمŗ لمعرŗż السوž المصرżيŗ: المطلŔ الśاني
   ĉƉŏ  ƓقƔƏŬت ũاũƁ ƒŌ ŨاتخاƓžũŰم ŬاƏ Ɛمد ƓųżƔـŠالم Ɖم Ŷـ ŚƛاŬـالتƔقƔƏة Ɣالعمŗ Ļاŉدŗـ ¿  
Əا ŚاŷاųالقƓžũŰالم ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũŰاƊعŗ اũƏũة مžدƎتŬة المƔƁƏŬل.  

   ĉƉŏ  ŶƔمŠ Ƒلŏ Şتاţت Śاũاũالق ƋŨƍال ŚاƊاƔŗ       ةžدƎتŬالم ŚاŷاųالقƏ ƀاƏŬƗاƏ ةœƔŗال Ɖŷ Řالمتعدد
ƏتŬ Ɠة التƔŬžاƊالت ŪƄاũالمƏ �ŽũŰالم ƌŠاƏا ƋŨƍتمŬعة مŗلمتا Şتاţت ŚماƏƆـلمعƏ ŘũƔũƏة ــدƑتţ    

Ɨا Ŷم ƀžاƏتتƀƏŬال Ɠž ةƔالţال ŵاŲƏ .)1(             

   Ə ŚاƏدƗا Ƒلŏ űũالتع ŖŠƔž Ɖم ¿ƄŮتت ƓƎž �ƓžũŰالم ƀƏŬة الžũمع Ɠž مةƍاŬالم ŚاƔƊالتق
 ŚاŬاũدŏƏ ةƔœاŰţ �ƀاƏŬƗا ŚاŬاũمة لدŪƛ ŚاƏدŌ قة�ŗاŬ ةƔادŰتƁاƙاƏ ŉاŰţĉŠŬال ¿ƜżتŬا ŚƜ

Ə ةƔƆالداخ ũƔũالتقاƏاƏ ƉŊ Ɠž ŘدƏŠƏة المƔŠũدالخاţ .  
1- ŗالسابق Řالدراسا:  

   ƜŠŬالƏ ũƔũالتقاŗ ŘدŠاƏالمت ŚماƏƆالمعƏ ŚاŬاũالد ƇƍاŬتŚ خالداƆة لƔƆŽũŰم  ƃƆت ¿ƜżتŬا Ɠž
 ŚماƏƆالمع¿ŠŌ Ɖم ŠŌ ادŠƔŏƏ ƉƏŝţاŗال ƇŪŷ Ɠة التŬاũدƆة لŗƏاƎقƔقţت ƑƆŷ ƉƏƔžũŰالم ŉاũŗالخ.  

ŗ ƇمƏƎŠداŚ مſŅƆƄة ƏتƔţŌ ƉƏƄاƊا Ŭ ũƔŻاƔ ŚتŖƊŠ المŷŏ ŽũŰادŘ الƏ ŜƏţŗالقƔاƋŨƍ ¿Ųſŗž الدũا   
Ə �ŘدƔſمĉالد ƀƔقţت ŚƁƏال ūſƊ ƓžƏ ةŷũŬالƏ ةƁƏƆųالم ŖاƔŬƊƛاŖ  ةſƆالمخت Śاũداƙا ƉƔŗ ŚماƏƆمعƆل

ƃƊŗداخ¿ ال.  
   ũاŮƙا ũدŠتƏŘ ĉدţ ƑŰƁŌ Ƒلŏ ةƔƆالداخ ŚماƏƆالمع ¿ƜżتŬا ŖŠƔ ƌƊŌ Ƒلŏ Ə �ƉƄمم ƓſƄƔ ƛ ƉƄل

ŠƆال ŖŠƔ ¿ŗ �ųقž اƎŗ ŉاſتƄƙاداŰم Ƒلŏ ŉƏƏ ŚماƏƆالمع ƑƆŷ ¿ƏŰţƆة لƔŠũخا ũŰƁاƊال ŚاƊاƔŗة ــال  
 
  

: Yves le golvan, marketing bancaire et planification, édition Banque France, 1985, P56.)1       (  
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 ŠƔ Ɠالت ƏŌƏ اƎƆƎůƆتخŬƊ اƊƍ Ɖم ƏŠƏالم ƀœاŝƏال ŢالŰا مƎŗعƆت Ɠة التƔمƍƗا ŜƔţ �ŽũاŰالمŗ Řد
 ƑعŬتƏ ŚاƔųالمع ¿ƔƆţتƏ ŶمŠ ƑلŏمŠŗ ƇƏما تقƄ �ŽũŰمƆة لƔƆالداخ ŚاƔœاŰţƙـاƏ ŶةŬاũد   ŚاƊاƔŗال   

  تقƔـƇƔ اƏ ƓŠũالقƔاŠŗ ƇمƏ ŶـųƔ الخـƓž Žũ المţـعƔة المŰـƏ Ɖŷ Ŝţŗ ¿ƄŲـاƔŠũة Ů Ɠžـالخ
 Ə ¿ƔƆţتƏ ة�ƔŠũالخاƏ ةƔƆالداخ ŚاƔųة المعƔũƏũŲ ŚماƏƆمع ůƜتخŬا ŽدƎŗ ŚاƔųالمع ƋŨƍ ةƊũمقا
ƔũƔŰالق Ɛالمد Ɠž اƎلƜżتŬا ƉƄ1(. م( 

2- žالسو Řدراسا:  
ا Ɠž اتخاŨ القũاũاŚ مƎمƏĉتعتũŗ دũاŬة الƀƏŬ مŽũų Ɖ اƙداŘũ التƔƏŬقƔة المƔžũŰة ŷامŬŌ ƜاƔŬا     

ţت �ŶمŠ Ƒلŏ ŽدƎة تŬاũالد ƋŨƎžƏ ŚاƔųمة المعŠũتƏ ¿ƔƆ ة�ƔŷƏŲƏقة مƔũųŗ ةƔŠũالخا ŚاƊاƔŗال  
ŗƏ Ɠالت ŚماƏƆالمعž ƓالتالĉƇت Ƒلŏ ŽدƎا تƎمعŠ:  
- ƇƔƔتق �ŽũاŰمƆة لŗŬƊالŗ ƉƔمƆتţالم ƏŌ ƉƔƔالţال ŉƜالعم  
- Ə ƉƔƔالţال ŉƜالعم ŚاŗŻũƏ ƀاƏŨŌƏ ŚاŠاţة الžũمع�ƉƔƆتمţالم  
-  ƀاƏŬƗا ůƔخŮاتŷاųالق ƏŌŚ Ì¿ţم ƉƏƄت Ɠة التƔƁƏŬال ŏŽũاŰالمŗ ةƔقƔƏŬالت Řũداƙا Ƈتماƍ  .  

   ŚماƏƆالمع ƋŨƍ ƉŌ ƑƆŷ ŘũاŮƙا Ŷا  مƎمعŠ Ɖد مŗƛƏ ŘũƏųقة متƔũųŗ ةƔũƏة دƔƆالعم ƉƏƄت ƉŌ     
Ə ƓƁاŗ Ŷم ŽũŰة المƔعŲƏ ¿ƔƆţلت ŘادƔة القţƏل ŶŲƏ Ɖم ŽũŰمƆة لƔقƔƏŬالت Řũداƚل ŢمŬƔ ا ماŨƍ

ŬžاƊالم ƐũخƗا ŽũاŰةالم Ə ƉمŝĉƇ Ə ŚاŬاƔŬال Ɠž ũƔƄſا¿ التŪختƙ اƍŨاتخا ŖŠƔ Ɠالت Śاũاũالق  
  ƇƎƊƔŗ ŘدƏŠƏالم ƀũاƏſ2(.ال(      
ƏƓƆƔ ما ƀƏŬة الŬاũد دƊŷ اƍدŠƊ Ɠالت ŚاŬاũالد ƉƔŗ Ɖم:  

ƙبالمصرف:أو ŗمتعلق Řدراسا: 

 Ə ¿مŮتƏ ¿امƏالع Ɖة مŷƏمŠة مŬاũالد ƋŨƍƓالتال ƏţƊال ƑƆŷ Ɠƍ:  
  :دراسŗ الصورة/ أ

Ũƍا ŷƏ Ɠžمالƌ Ə ƌمƊتŠات �ƌالتƓ تũتŗ ųŗخدمات ŽũŰتŬمƋŨƍ Ţ الدũاŬة ŗالتعŬ ƑƆŷ Žũمعة الم    
ƔƊƍŨœƜمŷ ةƌ Ə ƉƔƔالţعا¿ االžŌ دƏدũ ةŷƏمŠم Ƒلŏ دƏتع ƓƎž ƉƔƆتمţالمŉƜالخدمة  لعم ƏŌ şتƊالم ƋاŠت

  .المƔžũŰة
Ŕ /رةƌالش ŗدراس:  
    ŉƜة العمžũة معŠũة دŬاũالد ƋŨƍ ūƔتقƆلƏ ŽũŰمƌاتŪاŠƊŏ ¿Ɯخ Ɖا مŨƍ. 

  
)1 :(ŷ ƌاتũƔŝتا Ə ƓƄƊŗال ƀƔƏŬالت �Şاũمع ƒũاƏƍƑƆ الةţ ƉœاŗŪال  ,ال ƃƊŗةƔſƔũة الƔمƊتƆة لţƜſ الة ماŬũ ƇƏƆة العƔƆƄ �ũتƔŬŠ

Ə ةƔادŰتƁƙامعاŠ �ũƔƔŬالت ƇƏƆŷة ةƔامعŠة الƊŬال �ũœاŪŠ�2000/2001 الů � ů99،98  
(2) :M, Badoc, marketing, management pour la banque et l’assurance, édition Dunod,Paris, 1986,p108. 
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 :العمŏ ōŠƆƊ ŉƜلƑلدũاŬة  :دراسŗ العملاśŇانيا 

- Ə ƀƏŬال ƇƔŬة تقŬاũدƜا العمƎŗ ŪƔمƊ Ɠالت ũƔƔد المعاƔدţتŗ ŢمŬت Ɠد التƏŮƊالم ŽدƎال ƉƏƆƄŮƔ ƉƔŨال ŉ
ƏŽũŰا المƎƔž ¿عمƔ Ɠالت ƀƏŬال ŉاŪŠŌ دƔدţت�  

-  ¿ƔƆţعدتŗž ŶžاƏالد  ¿ƔƆţتŗ ƇƏقƊ ŽاƊŰŌ Ƒلŏ ŉƜالعم ƇƔŬتق Ɖŷ Ŝţŗالŗ ƇƎاتŠاţƏ ƇƎاتŗŻũ �ƇƎعžاƏد
ƎعاتƁƏتƏ ŉاũŮال Ɖم ƇƎداتũſƊمƏ ƇاŲũال Ƈدŷ ةŬاũ1(.د( 

 : دراسŗ المناżسين śالśا

    ƑƆŷ ¿تعم �ŽũŰالمŗ ƀƔƏŬالت Řũداŏ ¿عŠة تƔžũŰالم ƀاƏŬƗا اƍدƎŮت Ɠالت ŘدƔدŮة الŬžاƊالم Ɖŏ
لƃ لƆمţاŴžة Űţ ƑƆŷتƎا ŨمعƏƆماƏ ŚالƔŗاƊاŚ التƓ تخů مƊاƎƔŬžا ŠƏمŷ ũŗƄŌ Ŷدد ممƉƄ مƉ ال

Ə ةƔƁƏŬال ¿ƏدŠالĉƇت Ɠالت ŚماƏƆالمع ƉƔŗƔ Ɠالتال ƌƔŬžاƊم ¿Əţ ما ŽũŰم Žũų Ɖا مƎمعŠ.  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

(1) : yves le golvan, op. cit. p64.  
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 ƇƁũ ¿ƏدŠ)1-2:( ŽũŰم Žũų Ɖا مƎمعŠ Ƈت Ɠمة التƎالم ŚماƏƆما المع ŬžاƊم ¿ƏţƌƔ. 

  
ŰـالمŞ Žũ  ŰــالمŖ Žũ  

  
ŰــالمŌ Žũ  ūžاƊالم ŽũŰالم ƇŬا  
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ƀƔƆ
تع

   ų
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Ų
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ƀƔƆ
تع

  
Śا

Ŵţ
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ƀƔƆ

تع
  

  ƇـــƔƔـــالتق

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    I. ƇƔŴƊالت 

II. ūžاƊم ¿Ƅة العامة لŬاƔŬال 

III. ūžاƊم ¿Ƅة لƔالة المالţال 

IV. ة لŗŬƊالŗ ةŬžاƊالمƀƏŬƆ  
  الŰţة الƔƁƏŬة-
-ŽũŰالم ŘũƏŰ  
V.  Ɖقة مŗųة المƔũاŠالت ŚاŬاƔŬال

ůتخ Ɠالت Ə ƉƔŬžاƊالم ¿ŗƁ:  
  .المƊتŠاƏ Ś الخدماŚ المƔžũŰة-1
2- ŶƔŪƏالت  
  .القŘƏ الƔŗعƔة -3
  ƔŬاŬة اƛتŰا¿ -4
5- ŶƔŗعد الŗ ما Śخدما  
6- ŚماƜتعŬا  
VI.  ųقاƊ ¿Əţ امةŷ ةŰƜخ

Ə ŽعŲالūžاƊم ¿Ƅل ŘƏالق  
Source : M Badoc, marketing management pour la banque et l’assurance, op cit, p110.   

 
 ƉƔŬžاƊمƆة لƔŬاŬƗا ŚاŪƔالمم ŉاŰţŐŗ ƇƏقƔ ŽũŰالم ƉŌ ةŴţƜم ƉƄمƔ ¿ƔƆţا التŨƍ ¿Ɯخ Ɖم

� الƔŬاŬة العامة� ƇالتƔŴƊ( المŗاƉƔũŮ لƄ �ƌمƆţũة ƏŌلƇŝ Ƒ القƔاŗ ƇتقƔƔمƎا مƉ خƏŷ ¿Ɯام¿ ŷدŘ تŮم¿ 
  .ƆţũƄة ŝاƔƊة) خŰƜة ŷامة.......لة المالƔة�الţا

Ə ةŬاũدƏ ŶمŠƆžŅتخ Ɠالت ŚماƏƆالمع ¿ƔƆţت Ɖم ŵƏƊ ƃاƊƎž �ŽũŰمƆة لŬžاƊالم ŽũاŰالم ů
ƛاƄƏال ƒũƔا لمدƎعƔŪƏت ƇتƔ ŚاƊاƔŗتŬا ¿ƄŮ Ɠž ةųƔŬŗة الƆœŬƗا Ɖة مŷƏمŠم ƇƔتقد ¿Ųſت ŽũاŰالم Ś

Ə ƉƔŮتſالم �ŖاتƄة� المƔžũŰالمƄل ƑƊŬتƔ Ƒتţ اŨƍ ŉƛŎƍ Ɖŷ ŚماƏƆالمع ŶمŠ ŉƛŎƍ Ɖد مţاƏ ¿
ƌƆمŷ ƀاųƊ ƏŌ ƐƏتŬم ƑƆŷ ¿Ƅ ƉƔŬžاƊالم.  
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    Śتمدŷا ŉاƏŬž ة�ƔمƄال ƇŌ ةƔŷƏƊال ŚاŬاũالد ƑƆŷ تمادŷƛا ¿ŲſƔž ŽũاŰالم Ɖم ũخƕا ŵƏƊما الŌ
Ɗاŝال ƇŌ ƑلƏƗقة اƔũųالƏ ƛŌ �ŘدţاƏ Ƒقŗة تƔاżال ƉŐž ةƔƔŬžاƊالمŗ ةŰالخا ŚماƏƆالمع ŶمŠ ƓƍƉ ما م

ƔƏ ƌتƏƁ ũŰاƊŷ ةƊũمقاŗ ŽũŰمƆل ŢمŬƐũخƗة اŬžاƊالم ŽũاŰمƆة لŗŬƊالŗ ƌſعŲ.  
 :دراسŗ المنتŞاŘرابعا 

   ¿Ųſŗž ة�ŬžاƊالم ŽũاŰالم ŚاŠتƊم ƓƁاŗ Ŷم ƌاتŠتƊة مƊũمقاŗ ŽũŰالم ƇƏقƔ ةŬاũالد ƋŨƍ ¿Ɯخ Ɖمž
Ɣŗų دƔدţت ¿Ɯخ Ɖم ƉƔƆتمţالم ŉƜالعم ũقدƔ ƉŌ ŽũŰمƆل ƉƄمƔ ةŬاũالد ƋŨƍالعة ا ŚاŠتƊة ملمƔžũŰ

�ƇƎŗ ةŰالخا Ə ƌƆعŠƔ ا ماŨƍ )ŽũŰة ) المƔžũŰالم ŚاŠتƊة المƔŷƏƊ ¿Ɯخ Ɖم ƀƏŬال ŖƁاũƔ
مما ƔعţŰƗ ƓųاŖ القũاƓž ũ اƙداŘũ التƔƏŬقƔة ŗالمŽũŰ العم¿  ...)Ŭعƍũا� ƏŠدتƎا�( المţƏũųة

ŉƜالعم ŚعاƆųت ƐƏتŬم Ɠž ƉƏƄة تƔžũŰم ŚاŠتƊم šũų ƑƆŷ.  
 :دراسŗ الموقŤ Ŵامسا

ƔمƉƄ تعŽƔũ المŨŗ ŶƁƏلƃ التŰمƇŌ ƇƔ الŘũƏŰ التƓ تعƓų لƆمƊتƏŬ şاƄ ŉاƆŬ Ɖعة ƇŌ خدمة Ɣżŗة 
ŽدƎتŬالم ¿Ɣالعم ƉƍŨ Ɠž Řددţة مƊاƄم Ƌŉاųŷŏ .)1(  

    ƇƎƊم ¿Ƅ ƉƏƄتƔ ƌƊم ŉŪŠ ƏŌ ŵاųƁ ƏŌ ƀƏŬ ŽدƎتŬة تƔžũŰم ŚاŠتƊم šũų ƑƆŷ ¿عمƔ ŽũŰالمž
اţتƔاŠاŗŻũ ŚاƏ Ś ةعƊƔة� žعƑƆ المŽũŰ تƔŗƆمƉ مŠمŷƏة مƉ العمŉƜ المتŮاƓž ƉƔƎŗ خŰاůœ م

  .ŉƛŎƍ العمŉƜ مƉ خƜ¿ اختƔاũ التمŶƁƏ المƊاƓž ŖŬ اƏŬƗاƀ المƔžũŰة
Śالśال Ŕالمطل : ŗيżالمصر žتقسيم السو  

   ŗƏ ¿ƏƗا ƉƔŗƆųالم Ɠž اƊƁũųا اعدما تŨƍ Ɖم ƓƊاŝالƏ ةƔžũŰالم ƀƏŬال ƇƏƎſم Ƒلŏ ¿Űſل ũƔƔالمعا
 الƀƏŬ) تœŪŠة( دũاŬة تقƇƔŬلمƔžũŰة ţƊŬاƏ¿ مƉ خŨƍ ¿Ɯا المŖƆų لمعžũة الƀƏŬ ا Řالمعتمد

ƍŌمƔة تœŪŠة الƀƏŬ المƔžũŰة Ƈŝ المعاũƔƔ اŬƗاƔŬة تƓž ƀũų الŵũſ اŏ ¿ƏƗلƑ مƏ ƇƏƎſالمƔžũŰة ŗال
  . لƆتœŪŠة المƔžũŰة

  أƋداف تŞزئŗ السوž المصرżيŗمفƌوم و: ¾الفرų اƕو
   ŷŌ لقد ŖتاƄ Ɖم ƉƔŰالمخت Ɖد مƔالعد ƑųƏĉدŷ ŽƔũتعا ŉاũŗخ ũƄŨ ¿ƏاţƊŬƏ ƀƏŬة الœŪŠت ƇƏƎſلم Ř

űعŗا الƎƊم ƏŉاŠ ƓالتŚ Ɠالتال ƏţƊال ƑƆŷ :)2(   
- ĉدţ د SkinnerةœŪŠت  Ƒلŏ ƓمالŠƙا ƀƏŬال ƇƔŬتق ƇتƔ اƎتųŬاƏŗ Ɠة التƔƆا العمƎƊōŗ ةƔžũŰالم ƀƏŬال

  .مŠمŷƏة ŘũƔżŰ مƉ العمŉƜ لūſƊ ƇƎ الţاŠاŚ لƆمƊتƔŗŬƊ şا
  
 

(1) : Ph.Kotler, B.Dubois, opcit, P322. 
)2 :( ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţ174م. 



   37                                                                                          مدخل لتسويق الخدمات المصرفية: الفصل الأول

Ř مƉ الŗŪاƉœ لƎا خŰاƉōŗ ƒũƔ ůœ تœŪŠة الŏ ƀƏŬلƑ مŠمŷƏاŘũƔżŰ Ś ممŌ ph.kotlerŪƔما  -
Ə ةƄũتŮمĉƉŌ  ƑƆŷ تمادŷƛا ¿Ɯخ Ɖم ŽدƎتŬم ƀƏŬƄ اƍũاƔاخت ƉƄمƔ ŚاŷƏمŠالم ƋŨƍ Ɖة مŷƏمŠة مƔŌ

 ƓقƔƏŬت şƔŪمŽدƎتŬم.  
ƉŌ ũƔŮƔ الدũاŬاŚ التƔƏŬقƔة الţدŝƔة تƄŎد Ɣ ƛ ¿ƄŮŗقŗ¿ الŠد¿ ŉŪŠ Ɖōŗ مƉ الŌ proctor  Əƍ ƀƏŬما -

Ūال Ɖة مŷƏمŠم Ɖŷ ŘũاŗŷƏ ƇƎŰœاŰخ Ɠž ƉƏſƆختƔ ƉƔŨال ƉœاŗƎاتŠاƔتţاƇ.  
   ƓƆƔ ما ŞتاƊتŬا ƉƄمƔ ƋƜŷŌ ŘدũاƏال ŽƔũالتعا ¿Ɯخ Ɖم:  
ƑƆŷ مŠمŷƏاŘũƔżŰ Ś مƉ العمŉƜ المتŮاƓž ƉƔƎŗ الخŰاůœ ) تقƇƔŬ الũƔ )ƀƏŬتŪƄ مƇƏƎſ تœŪŠة * 

�ŚاŠاƔتţƛا Ə  
 * ŽدƎتŬم ƓقƔƏŬت şƔŪم ƑƆŷ ƒƏţت ŽدƎتŬالم ƀƏŬال Ɖم ŉŪŠ ¿Ƅ ƉŌ Ŷم ũƔخƗا اŨƍ ŖŬاƊتƔ ŜƔţŗ

ƉƔƆتمţالم ŉƜالعم ůœاŰخ.  
قƇƔŬ العمƔƆة التƓ تŬمŢ لƆمŗ ŽũŰتŗتƃƆ مƉ خƜ¿ ما Ɣ ƀŗŬمƉƄ تعŽƔũ تœŪŠة الƀƏŬ المƔžũŰة    

ƀƏŬة  الƔžũŰةالمƔœŪŠ ƀƏŬ Ƒلŏ  ƒƏţتŰالخ ƒƏŨ ŉƜالعم Ɖة مŷƏمŠـمƏ ůœاƔتţƛـا ŚاŠا
  .Ũƍا Ɣżŗة تقدƇƔ خدماŚ مƔžũŰة تƉƏƄ مƎŠƏة ŗŮƙاƋŨƍ ŵ المŠمŷƏة مƉ العمƏŉƜ اƆŝةـالمتم
   Ə ةœŪŠة التƔƆمŷ ¿Ɯخ Ɖة مƔžũŰالم ŚاŬŬŎالم ŽدƎت Ɠالت ŽداƍƗا Ɖا مƍدƔŬŠتƓƆƔ ما:  
-  ŖŬţžBarry ƏRome اŬتƏ ƇƔمŰت ƑƆŷ ةƔžũŰة المŬŬŎد المŷ ŖŬاƊم ƓقƔƏŬت şƔŪم ũاƔاخت  
Əĉعž�¿ا  
اŬتũاتƔŠƔاŚ تƔƏŬقƔة مƊاŗŬة لųƁ ¿Ƅاŵ مųƁ ƉاŷاƉ Ś المŬŬŎة المƔžũŰة مŶŲƏ Ɖ خŅƄƏ ųųمت -

�ƀƏŬال  
Ɗقاų الŲعŽ لدƐ مŶ تţدƔد Ɗقاų القƏ ŘƏالتعƑƆŷ Žũ اųŮƊƗة المƊاŬžة Ɠž القųاŷاŚ المŬتƎدžة  -

  المŬŬŎاŚ المƔžũŰة المƊاŬžة�
-Ɖة مƔžũŰالم ŚاŬŬŎالم ƉƄتم Ə اƎاتƁاų ƇتخداŬا ƉƔŗ ةƊŪاƏالم ¿Ɯخ Ɖة مƔالŷ ŘŉاſƄŗ اƍدũاƏم

  ƉƔŗ الƏſاœد المţققة مŨ Ɖلƃ ال�ŉŪŠلمخŰŰة لŉŪŠ ¿Ƅ مŪŠŌ Ɖاŉ الƏ ƀƏŬالمƏاũد ا
       تƔſدŲũƉƔا المŬالتƓ مƉ خƜلƎا تŖŬƄ لمƔžũŰة مƉ تقدƇƔ خدماŚ متمƏ ŘŪƔتمƉƄ المŬŬŎاŚ ا -
Əة�ƔžũŰة المŬŬŎالم ƋŨƎŗ ƇƎقتŝ ŪŪتع  
- Ə ŘũŝŎام¿ المƏد العƔدţتتمت ƓƄل ¿ŲžŌ ¿ƄŮŗ ددţت Ɠالت ŚاũƔżالت Ɖة مƔžũŰالم ŚاŬŬŎالم ƉƄ

Ə ũƔƔżت ƉƔŬţتƎųųاخ Ə ةƔعالſŗة�Ɣالŷ ŘŉاſƄ  
- ŵاųƁ ¿Ƅ Ɠž اƎقƔقţت Ƒلŏ ةƔžũŰالم ŚاŬŬŎالم ƑعŬت Ɠالت ŽداƍƗد اƔدţ1(.ت(  
  
)1( :ů �ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ ů177 �178  
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  .معايير تŞزئŗ السوž المصرżيŗ: الفرų الśاني
خũŗاƓž ŉ تţدƔد المعاũƔƔ اŬƗاƔŬة لتقƇƔŬ الƀƏŬ اختţŰŌ ŽƆاŖ اƛختŰاů مƄ ƉتاƏ Ŗ لقد   

 ŖŬţ ةƔžũŰالم ƀƏŬال ƇŬقƔ ũƆتƏƄ ŖƔƆƔſž ةƔžũŰالمũƔƔمعا ŜƜŝ : ũاƔالمعƏ ƓžاũżŠال ũاƔالمع
 ƓžاũżمƔالدƏƓƄƏƆŬال ũاƔالمع.  

  Ɖōŗ ƐũƔ المƊاŶž المتƁƏعة مƉ الخدمة  1999مƉ خƜ¿ الدũاŬة التƁ ƓاƎŗ Ƈا ƊŬة Ō Skinner Əما
Ə خدمةƆل ŉƛƏالƏ ƇتخداŬƛمعد¿ اƏةƔžũŰالم ƇƔŬلتق ƉƔƔŬاŬŌ ƉƔũاƔمعƄ معا ŽũŰال.  

   Ə Ɖم ¿Ƅ دŠƔ Aker و Rome ŬƔœũ ƉƔتŷƏمŠم Ƒلŏ اƎمƔŬتق ƉƄمƔ ũƔƔالمعا ƋŨƍ Ɖōŗ ƉƔƔماƍƏ:  
Ō- Ə ةƔžاũżمƔالدƏ ةƔžاũżŠال ŚاũƔżالمت ƇŲتƏ العامة ũƔƔة�المعاƔƄƏƆŬال  

Ŗ- ƔƔالمعاũ Ə ةŰالخا şتƊالمŗ ةųŗتũالخدمة( الم (ƁƏالمت ŶžاƊالم ¿ŝمƏ ƇتخداŬƛمعد¿ اƏ عة ŉƛƏال
  .ƍũƔŻالƆمƏŌ Ə ŽũŰلƆخدمة 

   Ɖōŗ دŠƊ ƀŗŬ ما ¿Ɯخ Ɖم Aker و Rome  Ɖم ¿Ƅ ŘũƄž اųŗũKotler Ə SkinnerƏ قدƆž Ɠالتالŗ
ŷ اƊتمدŷاŘũƄž ƑƆŷ ةƔžũŰالم ƀƏŬال ƇƔŬتق ƑƆ RomeƏ Aker  ةƎŠƏ Ɖمة مœƜم ũŝƄŌ ŚƊاƄ Ɠالت Ə

  .ƊũŴƊا
ƙأو :ŗيżالمصر žالسو ŗزئŞلت ŗالمعايير العام:   
* ŗيżراźŞال Řيراźالمت:  

    Əŷ ũاƔا المعŨƍ ƇتخدŬƔƊĉŬمق ƀƏŬال ƉƏƄƔ دماŘة متعددƔžاũżŠ ƀųاƊم Ƒلŏ تعدد  ما Ɠž ¿اţال Əƍ ماƄ
 ƏŌ ةƊƔمد ƏŌ ƇƔƆƁŏ Ɖم ũŝƄŌ ƏŌ لةƏالد ūſƊ Ɠž ةŴžاţم ƏŌ ةƔƛƏ Ɖم ũŝƄŌ ƏŌ لةƏد Ɖم ũŝƄŌ Ɠž ƀاƏŬƗا

ƃلŨ ũƔŻ ا� ƇŬقƊƔ ƉŌ ƏŌŌ ةƔũŲţ ƀųاƊمƏ ةƔſƔũ ƀųاƊم Ƒلŏ ƀƏŬلŌ ŤاƊالم ŽƜاخت Śƛاţ Ɠž Ə Ə
Ə �ƐũخƗ قةųƊم Ɖم ƀƏŬة الžاŝƄ ũŝŎما ت Řادŷ ¿اţعة الƔŗųŗاƄŬال ůœاŰخ ƑƆŷ ةƔžاũżŠقة الųƊالمƉ 

          )ƋŨƍ Ɠž. )1 المųƊقة
 *ŗيżراźالديم Řيراźالمت:  
تŬتƊد ŷمƔƆة تœŪŠة الƀƏŬ المƔžũŰة ƑƆŷ اŬتخداƏ Ƈاţد ũŝƄŌ ƏŌ مƉ الخŰاůœ الدƔمũżاƔžة           
مƋŨƍ  Ɖ العƏام¿تعتƏ ũŗ...) � المƊƎة� التƔŰţ¿ الدũاƓŬالعم�ũ ال�ūƊŠ الدخ¿� الţالة اŠƛتماƔŷة( 

 ŚاŠاţ ƑƆŷ اƍũƔŝōتƏ اƎųاŗتũƛƏ اƎŬاƔƁƏ اƎƔƆŷ Žũلة التعƏƎŬد لƏعƔ ƃلŨƏ ƇتخداŬƛعة اœاŮام¿ الƏالع
ƏŉƜالعم Ɖم ũƔŗƄ ددŷ ŚاŗŻũ. .  

   Ō ماŗƏƉ Ə ŉƜالعم ŚاŗŻũƏ ŚاŠاţ ةƔžاũżمƔام¿ الدƏالعŗ ũƔŗƄ ¿ƄŮŗ ųŗتũم ƉƏƄƔ ƇƎœاŲũŏ ƐƏتŬم
Ō دţاƏ ũاƔاختŗ ƇƏقƔ ŽũـŰالمž ũŝƄŌ ƏƏ اƎųاŗتũا ƀžƏ ŚاũƔżالمت ƃƆت ƉمƑƆŷ اƍũƔŝōتـ ŽƜختƙا   

  
)1 :( ƀŗŬ ŶŠũاد� مũمد مţŌ ƓامŬŨ ů �ƋũƄ116.  
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Ə ŚاŠاţ Ɠžالع ŚاŗŻũƏ �ŉƜمŬاŗ ŽũŰالم ƇƏقƔƏ دţاƏ ƉŊ Ɠž ¿امŷ Ɖم ũŝƄŌ Ƈتخدا ŽدƎŗ ƃلŨ
ŬتſادŘ مƉ الخدمة ŗŻũ ƑƆŷتƓž ƇƎ اƛمũƁ ƑƆŷ ũŝƄŌ ƏŌ ƉƔƆاũ العمƏ ŉƜالتعƑƆŷ Žũ مدƐ تŷ ũƔŝōا

  )2(المƔžũŰة
 ƇƁũ ¿ƄŮ)1-7  :(ةƔžاũżمƔالد ūŬƘقا لžƏ ةƔžũŰالم ƀƏŬة الœŪŠت ŞŨƏمƊ  

  
  ــــــــــــــــũـــــــــــــــ الــــعمـ                       

                    Śţت ƉŬ39             40-65  ƀƏž                ةƊŬ65   ةƊŬ  
  

 Ɖم ¿ƁŌ16000$  
  

  $44000 –الدخ¿ 
  

 ƀƏž44000$  
  

        ũدŰالم :Ɣدũ �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţمƊƉماŝŷ ة�ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم � ů181 .    
   . 

   Ɗا الŨƍ ¿Ɯخ ƉممƉōŗ ŴţƜƊ ŞŨƏ  ũما العمƍƏ ƛŌ ƉƔƊŝا ƉƔƆامŷ ƀžƏ اƎتœŪŠت Śة تمƔžũŰالم ƀƏŬال  
Ə Ƒلŏ ƇŬمق ƋũƏدŗ ƒŨقالƔ ŽũŰالمž �ƉƔا دخ¿ معƎƆŗقاƔ ةƊƔة معœž ¿Ƅž Śاœž ŜƜŝ Ƒلŏ اŲƔŌƏ šũųŗ Ƈ
  .خ¿ الƊƔ ƒŨاœž ¿Ƅ ŖŬة مƉ الœſاŚ المŮاŏ ũلƎƔا ƋƜŷŌالدƊتŠاŚ مƔžũŰة ƊاŖŬ مŬتƐƏ العمƏ ũم

  

*ŗالسلوكي Řيراźالمت:  
   ƏةŷƏƊد متŠ ůœاŰالخ ƋŨƎž �ƇƔŬة التقƔƆعمŗ ƇاƔقƆة لƔŬſƊال ůœاŰالخ Ɛدţŏ ƑƆŷ تمادŷƛا ƇتƔ اƊƍ  

 ƏدŠƊ �ŘũƏųا متƎƊƔŗ Ɖم :Ə ŚاƍاŠاتƏ Śتماماƍا ŘاƔţ ųمƊ الخدمة� ƇتخداŬا ŶžاƏد �ŉƜالعم ŉاũŌ
الţدƏد ƔƏŬقƔة العم¿ ƑƆŷ تŽƔŝƄ الƏ ŜƏţŗلƚداŘũ التŗالŗŬƊة لŨƎا المعƔاŏƏ � ƓżŗƊƔ ũلť...مŉƜالع

  )2(.الŪƜمة ƄƛتŮاŽ الخŰاůœ الƔŬſƊة ũŴƊا لŰعŗƏة مŮاƍدتƎا ƔƁ ƏŌاƎŬا مقاƊũة ŗالمũŮŎاŚ الŬاŗقة
  
  
  
  
)1 :(ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţم ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũ�181 م.  
)2 :(ƔŬ ŶŠũم �ŭũƔţ ƇƔƆŬů �ƋũƄŨ ƀ99�  
  

دخ¿  ƏŨ لعمũمتƓųŬƏ ا  ¿ŮاŖ مƊخűſ الدخ
űſخƊم  

űſخƊدخ¿ م ƏŨ دŷمتقا 

متųŬƏ العمƏŨ ũ دخ¿   ŮاŖ متųŬƏ الدخ¿
ųŬƏمت  

űſخƊدخ¿ م ƏŨ دŷمتقا 

متųŬƏ العمƏŨ ũ دخ¿   ŮاƏŨ Ŗ دخ¿ ŷا¿
  ŷا¿

È¿اŷ ¿دخ ƏŨ دŷمتقا  
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  .تŞزئŗ السوž حسŔ الصفاŘ الŤاصŗ بالŤدمŗ المصرżيś :ŗانيا
   ŬŌ ƑƆŷ ŉƜالعم Ɖم ŚاŷاųƁ Ƒلŏ ةƔžũŰالم ƀƏŬال ƇƔŬتق ƇتƔ ũاƔا المعŨƎقا لžƏ عةƁƏالمت ŶžاƊالم ūا

Ə الخدمة ƇتخداŬمعد¿ اƏ الخدمة ƉامƎل ŉƛƏة الŠũد.  
 *ŗالمتوقع Ŵżالمنا:  
   Űالم ƀƏŬال ƇƔŬتق ƇتƔž�¿Ɣا العمƎƔƆŷ ¿ŰţƔ Ɠالت ŶžاƊالم ƏŌ دœاƏſال ūاŬŌ ƑƆŷ ŚاŷاųƁ Ƒلŏ ةƔžũ    
Ə ƃلŨŗ ŪƔتمƔ ŖŠƔ Ɠالت ƀƏŬال Ɖم ŉاũŠƗا ƃƆت ũاƔاخت ƑƆŷ ŽũاŰد المŷاŬƔ ƌƊōŗ ŖƏƆŬƗا اŨƍ

مƉ تƇ العم¿ ƑƆŷ تƌƔŠƏ المşƔŪ التƔƏŬقƓ المƊاƏ ŖŬ ةالمƊاŘ ŬžالتƎƔƆŷ ŪƔƄũا� خاŰة Ů ƀƏŬ ƓžدƔد
             )1(.مƉ الŉ ƀƏŬلمſƊعة ƏŌ الſاœدŘ المŘƏŠũ لŨلƃ الŗŮƙŪŠاŵ تƃƆ ا

  :حسŔ معد¾ اƙستŤدام* 
مƉ خŨƍ ¿Ɯا المعƔاƔ ũمƉƄ تقƇƔŬ الƀƏŬ المƔžũŰة ŖŬţ دŠũة اŬتخداƇ العمƔ¿ لƆخدمة المƔžũŰة�    

اŬتخداƇ مţدƏد ųƁاŵ خاŗ ůعمž : ƏŨ ŉƜمƜŝ تقƇƔŬ الƀƏŬ المƔžũŰة ŏلųƁ ŜƜŝ ƑاŷاƔœŪŠ Śة
Ə ةƔžũŰخدمة المƆالųƁƏ ųŬƏمت ƇتخداŬا ƏŨ ŉƜلعم ũخŊ ŵ ũƔŗƄال ƇتخداŬƛا ŉƜعمŗ ůخا Ŝالŝ ŵاųƁ

  .لƆخدمة المƔžũŰة
 *Ŕحس ŗمعين ŗدمŤ:  
   žũŰخدمة المƆل ¿Ɣالعم ŉƛƏ ةŠũد ŖŬţ ةƔžũŰالم ƀƏŬال ƇƔŬتق ƇتƔ ŉƛƏ ƒƏŨ ŉƜمŷ Ɯŝمž ةƔ

Ə دƏدţم ŉƛƏ ƒƏŨ ƉƔũخŊƏ Ŷſتũم ŉƛƏ ƌل ūƔل ƀƔũžũƄŨخدمة ت ƒƗ.  
   ƏƔũاƔالمع ŢƔŲƏلت ƉƔقŗاŬال ƉƔ )Ə العامة ũƔƔةالمعاŰالخا ( ¿ƏدŠال šũقتƊ ةƔžũŰالم ƀƏŬة الœŪŠلت

Ɠالتال:  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
)1 :( �ƉدũƗا Ɖماŷ �ũŮƊƆل ¿œاƏ ũدا �ƓŠƔاتũتŬŏ ¿مدخ ƃƆƎتŬالم ƃƏƆŬ �ŚداƔŗŷ ƇƔƍاũŗŏ مدţ2004مů �47.  
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                     ƇƁũ ¿ƏدŠ)1-3( :ةƔžũŰالم ƀƏŬة الœŪŠت ũƔƔمعا.  
  ŽƔــاŚ التƊŰــœــţƏ  žداŚ المعƔاũ  اũـƔـالمع

  
  

 ũاƔالمع
ƓžاũżŠال  

Ɖالمد  
ƓţاƏŲال  

ƇƔƆƁƙة� اƔţاƊال  
ŤاƊالم  

  الŝƄاžة الƄŬاƔƊة

¿ŠƔŠ ة�ƊƔųƊŬƁ �ũœاŪŠال...  
ŽƔũ �ƓţاƏŲ ة�ƊƔمد  

ŖƏƊŠ �¿ماŮ �ŖũŻ �ųŬƏ  
  ţاŗ �ũاũد� معتد¿

Ɖم ¿ƁŌ1000�¿Ɣمŷ5000�¿Ɣمŷ 10.000ũŝƄōž  
  
  
  
  
  
  

 ũاƔالمع
ƓžاũżمƔالد  

  
  
  
  
  
  

ƓŬſƊال ũاƔالمع  

ƉŬال  
  

ūƊŠال  
ŘũŬƗاد اũžŌ ددŷ  

ƓŷتماŠƛا ŶŲƏال  
  الـــدخ¿

  
  الŴƏـſƔة

  
ƓمƔƆالتع ƐƏتŬالم  

  
  الŗųقة اŠƛتماƔŷة

  الƔŬƊŠة
Ƈتماƍƛا ŜƔţ Ɖم  
ŶžاƏالد ŜƔţ Ɖم  
ŉاũƕا ŜƔţ Ɖم  

 Ɖم ¿ƁŌ15 ة�ƊŬ)15 -8 ةƊŬ(�)18-21ةƊŬ( �  
  ƊŬة žما ƊŬ( � 60ƀƏžةƊŬ(�)45-60ةƊŬ(�)35-5ة35- 21(

ƑŝƊŌ �ũƄŨ  
1 -2 �3-4 �5 -6 �7 ƀƏž ماž  

ƀƆųم¿�مũŌ �¿عمƔ Ə ŞƏŪمت �ŞƏŪمت �ŖŪŷŌ  
 Ɖم ¿ƁŌ12000 �12000-18000 �18000-24000 �

24000-30000 �30000 ƀƏž ماž  
 �Ŗالų د�ŷمتقا �ŚƔŗ ةŗũ �ŨتاŬŌ �ŖاتƄ �ŽŴƏم �Ɠžũţ

 �ŖŬاţم �ũŠتا �šƜž �¿ųاŷƇاţم �ŖƔŗų.  
 ŘادƎŮ �ƓامعŠ ا�ƔũƏالƄŗال ŘادƎŮام¿ لţ �ƒƏƊاŝ �Ɠœتداŗا

ƓمŌ ة�ƔƊƎم  
  .ŗųقة دƔƊا� ŗųقة متųŬƏة� ŗųقة ƔƆŷا

ƓŗƊŠŌ �ƒũœاŪŠ  
  ƎƔتŗ Ƈال�Ţŗũ اƗما�Ɖ الخدمة
ŘدƏŠال �ũاƄتŗƛا �ũماŝتŬƛا  

ƀƆƁ �űاũ ũƔŻ �ƓŲاũ  
 ųŗتũالم ũاƔالمع
ſŰŗة الخدمة 

  المƔžũŰة

ŘƏŠũد المœاƏſال  
  د¿ اŬƛتخداƇمع

  الŉƛƏ لƆخدمة

  الŷũŬة� ال�Ţŗũ اƗما�Ɖ الƏƔŬلة
ũƔŗƄ �ųŬƏد� متƏدţم ƇتخداŬا  

ƇعدƊد� مƏدţم �Ŷſتũم ŉƛƏ  
  

Source : Monique Zollinger, Marketing bancaire, op cit,p 204. 
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  :Ťلاصŗ الفص¾ اƕو¾
    
    ƑƆŷ اŉاƊŗŗŬ ماƀ ƒŨال ƓŬاŬƗا ũƏا الدƊل ƉƔŗتƔ ع�ƆƔ ƑţŲŌ ŚاŬŬŎالم Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƌŗ

ŽũاŰالم ŽƆمخت ƉƔŗ ةŬžاƊا المƎƔž ŚتدŅŮا ƓالتƏ ŘũƔخƗة اƊƏƕا Ɠž ةŰة خاƔžũŰالم.  
 ŚƆعمžŘũƔخƗا ƋŨƍ ةƔžũŰا المƎخدمات ũƔƏųت ƑƆŷ ŵƏũſا لƎţتſŗ ةƔžاũżŠا الƎعتƁũ عةŬƏتŗ ŚامƁ ماƄ �

ĉدŷŗŮƏ Ɠلƕا ŖƏŬاţال ƑƆŷ Řمعتمد �Ƈالعال ŉاţƊŌ ةžاƄ Ɠž Ř ةƔžũŰا المƎاتƔƆمŷ ŨƔſƊت Ɠž ŚƔƊũتƊƗا ŚاƄ
 ŚاũƔżالت ¿Ŵ Ɠž ةƔŬاŬƗا ŽũŰة المƔاŻ ƉƏƆƄŮƔ ƉƔŨالƏ ŉƜالعم Ɖم ƉƄدد ممŷ ũŗƄŌ ŖƆŠ ةƔżŗ

 Śاŗ Ɠعة التƔũŬالƔŗƏŮة تƔžũŰم ƀƏŬ Ɠž ا�ƔŠƏلƏƊƄا¿ التŠم Ɠž ةŰخا ƇƏƔا الƊالمŷ اƍدƎŮ اƎ
  .متũƔżاƔœƔŗ Śة داخƔƆة ƏخاƔŠũة

   ŽũŰالم ƑƆŷ ماž  ةƔżŗ قاƔƁد ƜƔƆţا تƍũŰاƊŷ ¿ƔƆţت Ŷم ŘدƔŠ قةƔũųŗ ةœƔŗال ŚاƊƏƄة مŬاũد ƛŏ
ƌل ƉŬţال ũƔŬال ¿Ɓũد تعƁ Ɠالت ŚداƔدƎالت ŖاƊتŠاƏ ůũſال ůاƊتƁŏ.  

Əلما ƄاƉ لƆتƀƔƏŬ المƓžũŰ مƄاƊة ƍامة Ɠž الƄƔƎ¿ التƔŴƊمƓ لƆمŬŬŎاŚ المƔžũŰة� ƄاƉ لŪاما ƊƔƆŷا    
ختŽƆ العƊاũŰ المƆŅƄŮة لŨƍƏ �ƌا ما ţƊŬاƏ¿ القƔاƓž ƌŗ Ƈ الŰſ¿ دũاŬتŗ ƌالتŗ �¿ƔŰſالتŏ ƀũųلƑ م

Ŝţŗا الŨƍ Ɖم ƓƊاŝال .    



  
  
  الśانــي الفصـــ¾

التسويــž  زيــŝم
  المصرżـي
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  :مقدمŗ الفص¾ الśاني  
  

     Ɖم ¿ƏاţƊŬ ا�ƎƔž ŘũŝŎام¿ المƏالعƏ ةƔžũŰالم Śة الخدماŬاũد Ƒلŏ ¿ƏƗا ¿Űſال Ɠž اƊƁũųعدما تŗ
 Ƒلŏ ƀũųالت Ŷة مƔžũŰالم Śالخدماŗ ůالخاƏ ƓžũŰالم ƓقƔƏŬالت şƔŪة المŠمعال ¿Űſا الŨƍ ¿Ɯخ

ƆŬƆل ƓقƔƏŬالت şƔŪالمƏ şƔŪا المŨƍ ƉƔŗ ŘدƏŠƏالم ŚاžƜختƙا Ɖة مŷƏمŠة مƔلŏ ũادŗ ا ماŨƍƏ �ƐũخƗا Ŷ
 ŶŗŬ ƑƆŷ ƒƏţƔ ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت şƔŪالم ƉŌ ƉƏũƔ ƉƔŨا¿ الŠا المŨƍ Ɠž ƉƔŰالمختƏ ƉƔŝţاŗال

  .ƊŬ1962Ƈة ƊŷBordanاűƏŷ ũŰ العƊاũŰ اŗũƗعة ƏالتŲƏ ƓعƎا 
تŏ ƀũųلŷŐŗƏ ƑتŗاƉŌ ũ المşƔŪ التƔƏŬقƓ المƓžũŰ لĉŖ العمƔƆة التƔƏŬقƔة ŗالمŰاţƊŬ �ŽũاƏ¿ ال   

 Ŝţاŗم ŶŗũƗا Ɠſž �Ŝţاŗة مŬخم Ƒلŏ ¿Űſا الŨƍ اƊمŬƁ اƊƊŌ ŜƔţ �¿ƔŰſالتŗ ƌة لƊƏƄالم ũŰاƊالع
 �ƓžũŰم ũƔعŬة� تƔžũŰخدمة م Ɖم ƓقƔƏŬالت şƔŪمƆة لƔدƔƆالتق ũŰاƊالع ƑƆŷ اƊتŬاũد ŚũŰتƁŏ ƑلƏƗا

ƓžũŰ المŶŬƏ تƏ şƔƏũتŶƔŪƏ مŌ �ƓžũŰما المŜţŗ الخامƏ ūالƊƏƊŷ ƒŨاŗ ƋالمşƔŪ التƔƏŬقƓ الم
ƑلƏƗعة اŗũƗا ũŰاƊالع Ƒلŏ ةžاŲة المŝƜŝال ũŰاƊالع ƌلƜخ Ɖا مƊŠالŷ          .  
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  .تŤطيط الŤدمŗ المصرżيƕ :ŗو¾المبحŚ ا
  :تمƌيد 

خŰاƏ ůœالƔŬاŬاŵƏƊ ŉƏŲ ƑƆŷ Ś المŰاŗ ŽũتţدƔد اŬƙتũاتƔŠƔاƓž Ə ŚتقƇƏ اƙداŘũ المƔžũŰة    
  .ƎŷƏا لتŮم¿ ţƔũŮ ũŗƄŌة ممƊƄة مƇƎƊتƊمدƐ تعددƍا Əلمقدمة لƆعمƏ �ŉƜدمة المƔžũŰة االخ
   ƏمƏ ŽũاŰالم ƉƔŗ ةŬžاƊالم Ƈتداţŏ Ŷ ƇƎƔƆŷ اماŪل ƉاƄ ةƔƁƏŬال ƌتŰţ ƑƆŷ ŽũŰالم ŴžاţƔ Ƒتţ

Ə ة�ƔžũŰخدمة م Ɖم ũŝƄōŗ ¿ا ما التعامŨƍŬƔƏ Ɠالخدم şƔŪالمŗ Ƒم ŖƊاŠ Ƒلŏ ƌƔلŏ ƀũųتƊŬ ƒŨال ŘũƏد
مũاƎƆţا اŬƗاƔŬة� مũƄŨ Ŷ اŬƙتũاتƔŠƔاŚ اŬƗاƔŬة المƊاŗŬة لƆمũاţ¿ الŬاŗقة� ƔžũŰة ƔţƏاŘ الخدمة الم

  .  لتũƔƏų الخدماŚ المƔžũŰة ŌƋما المŖƆų اƗخž ũƔخƊŰŰا
 .ساسيƕŗمستوياتƌا امزيŝ الŤدمŗ المصرżيŗ و: Ŕ اƕو¾المطل

ƔتƏ ƉŊ Ɠž Ž ƉƏƄاţد� ƏلتƔ ƓقدمƎا المƔũŰمƉƄ تعŽƔũ مşƔŪ الخدمة المƔžũŰة Ƅŗاžة الخدماŚ ا   
 ųƏųدد الخŷ ƉمƓالت  Ɠالت Śالخدما Ɖة مŷƏمŠا مƎƊم ¿Ƅ Śţت ŞũدƊتتŠũدŗ ŽŰالتمـت Ɖـة م ¿ŝا  

Ə ¿امƄالتƏاƎƊƔŗ ماƔž ųŗاũ1(.الت(.  
    ƃƆتŗ ƌſƔũتع ƉƄمƔ ماƄƏ اƎŠتƊت ƓالتƏ Śالخدما Ɖة مƆامƄة المتŷƏمŠالم ƀƏŬل ŽũاŰا المƎتقدم

ŉƜال)2(العم ƉƔŨƍ ¿Ɯخ Ɖمž � اƊƊƄمƔ ƉƔſƔũتعŞتاƊتŬما اƆƔƓ :  
1 / ƃاƊƍƏ ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ƉƔŗ ƒũƍƏŠ ƀũžالخد ųة�مخƔžũŰة  ة المƔžũŰالخدمة الم şƔŪم ƉŌ ŜƔţ

  �ŷ ƑƆŷ ƒƏţƔدد معƉƔ مƉ الخųų المƔžũŰة
2 /ƏƓž ųŗتũة المƔžũŰالم Śالخدما Ɖة مŷƏمŠم ƛŏ Əƍ ة ماƔžũŰالخدمة الم ųخ ƉŐž ¿ŗة المقا

  �ƀũų تōدƔتƎا ŗŮŏ ƏŌاƎŷا لūſƊ الţاŠاƏŌ Ś الŗŻũاƌŗŚ خŰاƎŰœا ŗŗƏعƎŲا الŗعű لتŮا
3 / şƔŪم ƉƔŗ ةƁƜالع Ɖŷ ũƔŗالتع ƉƄمƔƏ ةƔžũŰة الخدمة المŷƏمŠلم ŽũŰمƆة لƔžũŰالخدمة الم ųخ

  :Ƅ Ɠƍما ƓƆƔمŬتƔƏاŚ المşƔŪ الخدمƓ المƏ ƓžũŰمƉ المũŮŎاƎƔƆŷ ƀƆųƔ Śا 
  :سعŗ المزيŝ-أ

   ƏųƏųالخ Ɖدد مŷ Ɖŷ Řũاŗŷ Ɠƍ الخدمƏ اƎلƜخ Ɖالخدمة م Ƈتقد Ɠة التƔ Ɠالت ŖƊاƏŠال Ɖم Śاتŗ
 �ƓžũŰالم Ɠالخدم ųاŮƊƆة لƔƆعſال ŘũƏŰال ¿ŝتم Ũŏ ا�ƎƊŷ ŉاƊżتŬƛا ŽũŰمƆل ƉƄمƔ ƛ Ɠة التƔŬاŬƗا 

  .)3(.لƏŌ ƉƔƔ المţتمƉƔƆاتقدƄ ƇƔام¿ الخدماŚ لƆعمŉƜ الŷ ŢŗŰƔƉŷ ţاŪŠا  žالمŗƏŽũŰدƎƊƏا 
  
  
)1 :(¿ƏŰŌ �Ɯمع ƓŠاƊ �ŶŠũم ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ61.  
  .ů241مũ �Ɠ  �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũدƊƔة ŝŷماŷ�ŽŬƏƔ ƉمţمƏد ŠاƇŬ الŰمƔد): 2(
  .137الم�ƓžũŰ مů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũ  التƀƔƏŬتũƔŬƔ العŠاũمة� : )3(
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Ŕ- ŝالمزي žعم :  

   ƄŌ ƇقدƔ ŽũاŰد المţŌ ƉاƄ اŨŐž �ŘدţاƏالخدمة ال ųا خƎƊم ƉƏƄتƔ Ɠة التƔة الخدمƆƔƄŮالت Ƒلŏ ũƔŮƔ ũŝ
�ƌمقŷ Ƒلŏ ũƔŮƔ ماƊŏ دţاƏال ųداخ¿ الخ ŵƏƊا التŨƍ ƉŐž űƏũالق Ɖم ŵƏƊ Ɖم Əţ ƉƄمƔŬ ųŬƏمت Ŗا

ŷمƀ المşƔŪ الخدمŬƁ ƀƔũų Ɖŷ Ɠمة المŠمŵƏ الƓƆƄ لتƆƔƄŮة الخدماŚ التƔ ƓتƉƏƄ مƎƊا خų الخدمة 
  .ŷ ƑƆŷدد الخųƏų الƔŷũſة المƏŠƏدƓž Ř الخų الƏاţد

Ŝ- ŝطو¾ المزي:  
   ƏماŠŏ Ƒلŏ ũƔŮƔاƄ الخدمة ųƏųا خƎƊم ƉƏƄتƔ Ɠة التƔžũŰالم Śدد الخدماŷ ƓلƏ ةž ŖاŬţ ƉƄمƔ

ƀƔũų Ɖŷ ŽũŰمƆل Ɠالخدم şƔŪالم ¿Əų ųŬƏمت  Ɛمد ƑƆŷ Ɠالخدم şƔŪالم ¿Əų مةŬƁ ŵاŬتŏ
şƔŪ1(.الم(.  

  :تناسž المزيŝ الŤدمي -د
ما اţد� Ż Ũŏالŗا ة Ɠž المŽũŰ الƏمالتƊاƊƍ ƀŬا ƄƔمƓž Ɖ العƁƜة ƉƔŗ مختŽƆ الخųƏų المقدمة لƆخد   

 ŚاſŰŗ ųƏųالخ ƋŨƍ ƃũتŮتŘŪƔة ممƊƔمع Ɖم ŜƔţ  ƏŌ الخدمة ŶƔŪƏتƉƜŷƙا ا Śالخدما ƑƆŷ ƃũتŮلم
Ə دţاƏ ƉŊ ƓžةƎŗاŮالمت ŚاſŰال Ɖم ƃلŨ ũƔŻ.)2(.  

ƇƁũ ¿ƄŮ)2-1 :(ƒũاŠت ŽũŰلم Ɠالخدم şƔŪالم.  
                                       Ɠالخدم şƔŪالم ŵاŬات        .                                                

  

      
  .ů �137مƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũالمŰدũ تũƔŬƔ العŠاũمة� 

  
)1(  ƓŠاƊƜمع�  ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũ62م.  
  .ũƔŬƔ138 العŠاũمة� مů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũت): 2(

بطاقات  الاعتمادات القروض
 الائتمن

 السحب
-الايداع-  

بطاقات 
 برونزية

سلف  
شخصية

طويلة 
الأجل

 الودائع

متوسطة 
الأجل

قرض متدني 
الدخل

بطاقات 
فضية

بطاقات 
ذهبية

قرض طويلة 
الأجل

قصيرة 
الأجل
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 ƇقدƔ ŽũŰا المŨƍ ƉŌ ƉƔŗتƔ �ƋƜŷŌ ¿ƄŮال ¿Ɯخ Ɖمūخم  ųƏųة خƔخدم ) �űƏũالق �ŶœداƏال
 ŖţŬال �Ɖتماœƛا ŚاƁاųŗ �ŚتماداŷƛاƏŵداƔƙا(Ə دا�Ō Ɠž ŵƏƊالت ūƄعƔ ا ماŨƍ اŨƎة لƔžũŰالخدمة الم ŉ

Ə �ŽũŰال ůالخدمة الخا ųخ Ɯŝمž ƌŗ ةŰة خاƔة خدمƆƔƄŮت Ɠخدم ųخ ¿Ƅل ƉŌ دŠƊ ¿ŗالمقا Ɠž
Ə �¿ŠƗة اƆƔƏų ŶœداƏ Ɖم ¿ƄŮتƔ ƋدŠƊ ŶœداƏالŗم ŶœداƏ ¿ŠƗا ŘũƔŰƁ ŶœداƏƏ �¿ŠƗة اųŬƏا ما تŨƍ

ƐũخƗا ŽũاŰمƆة لŗŬƊالŗ ŽũŰا المŨƎة لƔŬžاƊالت Řũالقد ŪŪعƔ.   
  .مراحلƌا اƕساسيŗدورة حياة الŤدمŗ المصرżيŗ و: يالمطلŔ الśان

    ƌŗŮت ƌاتƔţž �ŞƏتƊا المƎŗ ũمƔ Ɠة التƔũاŠالت ¿ţاũالم ƃƆت ƑƆŷ ما� ŞƏتƊم ŘاƔţ ŘũƏد ƇƏƎſم ƀƆųƔ
ŏ ƑلƏ �Ɠţال ƉœاƄال ŘاƔţ �ũƔŗƄ دţƊţƊمŗ اƔƊاƔŗ اƎƆƔŝا تمƊƊƄمƔ ƓالتالŗƑ ا Ūاũŗŏ ŶƔųتŬƊ ƌلƜخ Ɖلم ¿ţاũم

ŞƏتƊا المŨƎة لƔŬاŬƗ1(.ا(.  
   Ə ƌŰƔŰتخ ƉƄمƔ ŚاŠتƊالم ƑƆŷ ƀŗųƊƔ اما ƑƆŷ الخدمة ŘاƔţ ŘũƏد ƇƏƎſمž ة�ƔžũŰلخدمة الم

الŪمŗƏ �ƉالتالƔ ƏƎž ƓعƉŷ ũŗ التاťƔũ الƔŗعƊ ƓعŨ ƌŗ ƓƊلƃ التƇŠţ Ɠž ũƏų التعام¿ Ǝŗا ũŗŷ المƔžũŰة 
  .لƎا
  :ƍماƉƔ ƏلمƔ ƇƏƎſمƊƊƄا اŬتƊتاž ŞاœدتžمƉ خŨƍ ¿Ɯا ا 
1 -Ɠة التƔſƔƄال ŽŰƏ ƑƆŷ ƇƍاŬƔ ƉŌ ƉƄمƔ �ƀƔƏŬالت ŉاũدا لمدƔſا مũاųŏ ¿ŝا الخدمة  تمƎŗ ƇقدƔ

Ə اƎŗ ¿التعام ƇŠţ Ɠž ũƏųالتƏ ةƔžũŰاالمƎŗ ةŰالخا šاŗũƗا.  
  žالخدمة ƃƏƆŬ ةƔžũŰالم ũمـƔ مƄـ Əƍ ماŲƏـŮال Ɠž ŢـƊدŌ ¿Ƅـţاũعة مŗũōŗ �ƋـاƔŬƔœũ ¿ة ـ  
ƏžũŰالخدمة الم ƇƔة تقدƆţũم ƓƍƏمƊة الƆţũة� مƔ� Ə �şŲƊة الƆţũة امƆţũمƛƏ ũداţƊ ŖƆŻŌ دƊŷ اŨƍ

تقد�ƇƔ لƓƍ مƆţũة امũاƔŬƔœũ ¿ţة ŏ ŜƜŝ ƏلƎƊƏ ƑاŰũالمختŨƍ Ɠž ƉƔŰا المŠا¿� Ōما الŗعű مƔ ƇƎƊخت
     .ţƊداƒŌ ũ دمş الƊمƏ مŶ مƆţũة الƛşŲƊلƇŝ �şŲƊ مƆţũة امƆţũة ا

  

                 ƇƁũ ¿ƄŮة) 2-2:(الƔžũŰالخدمة الم ŘاƔţ ŘũƏد ¿ţاũم.  
  

                                                                                                                    Ə ŚعاƔŗالمŗũƗاšا  
ŚعاƔŗالم ƑţƊم                                         şŲƊة الƆţũم  

šاŗũƗا ƑţƊم  
                                                                                              ƏمƊة الƆţũم  

                                                                                                      ƇƔة التقدƆţũم  
                                               ũداţƊƙة اƆţũم  

                                     
  ƉــالŪم

Source : M, Badoc, Marketing, Management, opcit, 214. 
(1): Marc Vander caumen ,marketing , l essentiel pour comprendre , décider , agir , 2eme édition de boeck 
université, Belgique, février, 2006 p 30. 

)2 :(Ɯمع ƓŠاƊ ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũ�72 م.  
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  : مرحŗ التقديم-1
ŗالتالž ƓالƎƔƆŷ ŖƆųا ƉƏƄƔ المƔžũŰة ƏƗ¿ مƓž Řũ الƋŨƍ ƓžƏ ƀƏŬ المƆţũة Ɣتšũų Ƈ الخدمة   

ممŪƔاƋŨƍ Ś الخدمة� žالمƋŨƍ Ɠž ŽũŰ المƆţũة ŠƊدž Ƌة العمŗ ŉƜخŰاũŴƊƏ ůœا لعدƇ معŲ ũعſƔا�
Ɯمţال ƑƆŷ ŪƄتũƔŚ ƌƆŗƁ Ɖة المقدمة مƔžũŰالخدمة المŗ ũƔƎŮتƆة لƔƊƜŷƙ1(.ا(.  

    ƋŨƍ Ɠž šاŗũƗا ƉŌ ماƄƏ عدمةƊم ƇƏالعم Ɠž ƉƏƄة تƆţũة المŗţاŰالم ŽƔالƄت ŵاſتũƛ اũŴƊ اŨƍ
  .Ɠž الƀƏŬ المƔžũŰة لتقدƇƔ الخدمة

  :مرحلŗ النمو-2
  Ɗŷد العم�ŉƜ تتمƏųŗ ŪƔلƎا ƔŗŬƊا مقاƊũة مŶ المũاţ¿ الŬاŗقة� žالخدمة المƔžũŰة ŚţŗŰŌ معžƏũة    
ƏƏ اƎƔƆŷ ŖƆųال ŘادƔŪ ƓالتالŗŽũŰالم ¿ŗƁ Ɖققة مţالم šاŗũƗا Ɠž ŵاſتũا ƌƆŗقاƔ ƒŨ2( ال(.  
3- ŝالنض ŗمرحل:  

   ŚعاƔŗالم ¿ŰاƏالخدما ت ƉمƉƄلƏ ƏمƊال Ɠž ةƔžũŰالم Ś ŏ ŘũƔżŰ Śƛمعدŗ Ƒلŏ ¿Űت ƉŌ Ƒل
Ə Śاŗŝالŗ ƃلŨ عدŗ ŪƔتتمƏ ŶƁƏالمت ƒƏتŬالخدمة المž اƎاتƔƏتŬم ƑƆŷŌ دƎŮت šاŗũƗا ƉŌ ماƄ �ũاũتقŬƛا

ƀƏŬالŗ ŉƜالعم ŶƔمŠ ¿ŗƁ Ɖلة مƏŗمق ŚţŗŰŌ ةƔžũŰالم.  
   Ə Ɖم ƌƊد مŗƛ ةƔƁƏŬال ƌتŰţ ƑƆŷ ŽũŰلم ŴžاţƔ Ƒتţŷ ŪƔƄũالتƏ ƉƔƔŬƔœũ ƉƔũƏţم ƑƆماƍ:  
  �ũŻŏاŉ العمŉƜ مƉ خƜ¿ تŬŌ ƀƔŗųعاũ مƊخŲſة تƊاƔŬžة* 
 *Ɯمţال ŽƔŝƄتŚ ƔŬžاƊة التƊاƄالم ƑƆŷ ŪƔƄũالت Ŷة مƔƊƜŷƙةا Ə �ŽũŰمƆة لƔŗŬƊال ŘŪƔالم Ūاũŗŏ

ƌƆŗƁ Ɖالمقدمة م ŚخدماƆل.  
  :مرحلŗ اƙنحدار-4

Ɖŷ الƊقŰاž �ƉتعūƄ الدŠũة العالƔة مƉ التعƛƏ ũŝ تتŽƁƏ المƔŗعاƉŷ Ś اƊƛخſاƋŨƍ Ɠž ű المƆţũة    
  الƔ ƒŨمŪƔ اƙداũƔŝƄ Ɠž Řũ مƉ اƔţƗاƑƆŷ Ɖ اتخاũƁ Ũاũ التƎƊ ŽƁƏاƔœا Ɖŷ تقدƇƔ الخدمة المƔžũŰة 

ƏƓžũŰالم Ɠالخدم şƔŪالم Ɖا مƎųقاŬŏ )3(.  
  ƏاƏة لتƆţũالم ƋŨƍ Ɠž ةƆƔدŗ ةƔžũŰخدمة م ƇƔتقدŗ ƌƔƆŷ الة�ţال ƋŨƍ ŽũŰالم ŖƊŠتƔ Ƒتţ ةƆţũم ƀž

ƛة اƆţũة� مƆƔدŗة الƔžũŰالخدمة الم ƇƔتقدƏ ŚاŠاţقا لžƏƏ اƎƔƆŷ ¿Ɣتعد ŉاũŠŐŗ ƏŌ �ũداţƊ ŚاŗŻũ
  .ŉ المƜƉƔƔžũŰالعم

  
 
  

  
)1:( ů ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɖماŝŷ ŽŬũƔ ةƊƔدũ �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţ245م.  

 (2) : Sylvie de coussergues, gestion de la banque, édition dunod, paris1992, p237. 
)3 :( ƓŠاƊمƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɯعů �73. 
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Śالśال Ŕي: المطلŞستراتيƙاŘا ŗيżالمصر ŗدمŤلمراح¾ دورة حياة ال ŗالتسويقي.  
مƆţũة التقد�ƇƔ مƆţũة ال�şŲƊ مƆţũة الƊمƄž ) �Ə¿ مƆţũة مƉ مƆţũة دƔţ ŘũƏاŘ الخدمة المƔžũŰة    

ũداţƊƛة اƆţũة ) مƔقƔƏŬة تƔŠƔاتũتŬا اƍŪƔا تمƎŗ ةŰخاƏ ا ماŨƍĉƔŗƊŬƌƊ ŖƆųا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖم.  
ƙالتقديم: أو ŗمرحل ŗيŞاستراتي.  
   Ɠž ƀƔƏŬالت Řũداŏ ƑƆعž �ŘũƔŝƄ ũųا مخاƎƔƆŷ ƒƏųƊƔ �ƀƏŬال Ƒلŏ ةƔžũŰالخدمة الم ƇƔة تقدƔƆمŷ Ɖŏ

ƎžƏũŴ ƒƏųƊا� لƆعƉŐž ƇƆ اŬتũاتƔŠƔة مƆţũة التقدƇƔ تŬƛتũاتƔŠƔة المƊاŗŬة ƍƗداƎžا ƏالمŽũŰ تƑƊŗ ا
Ə ةƆƔدŗ ŚاƔŠƔاتũتŬعة اŗũŌ اƎƔƆŷƓƆƔ ماƄ Ɠƍ:  

  .ōستراتيŞيŗ القشط السريŴ:/أ
  ŗ ةƔžũŰالخدمة الم ƇƔتقد ƑƆŷ ƇƏقƔ ةƔŠƔاتũتŬƛا ƋŨƍ ūاŬŌŬŶſتũم ũع ƏةƔŠƔƏũد تƏƎŠŗ  ةƔżŗ 

Ə �ƉƄمم Ţŗũ ƑŰƁŌ ƑƆŷ ¿ƏŰţةالƔالتال Śƛاţل Ɠž ةƔŠƔاتũتŬƙا ƋŨƍ ƀƔŗųت ƉŬţتŬƔ:  
  ũƔŗƄ مƉ الŠمŗ ũƏƎالخدمة المƔžũŰة الŠدƔدŷ�ŘدƇ معžũة ŷدد  - 
ŗالتالƉƏŎ            ƉƏƊƏƄƔŬ Ɠ التعام¿ Ǝŗا� ƏالعمŉƜ الƉƔŨ تعƏžũا ƑƆŷ الخدمة المƔžũŰة� ŗƔŬد - 

Ŷſتũالم ũعŬال Ŷžد ƑƆŷ ƉƔũادƁ.  
Ŕ/ :Ňالقشط البطي ŗيŞستراتيō:  
    �ŽũŰالمŗ ةƔقƔƏŬالت Řũداƙا ƇƏة� تقƔŠاتũتŬƙا ƋŨƍ ¿Ɯخ Ɖمž Ƒلŏ ةƔžũŰالم Śالخدما ƇƔتقدŗ

 Ə ة�ŲſخƊة مƔŠƔƏũد تƏƎŠŗ ƉƄل Ŷſتũم ũعŬŗ ƀƏŬالƉƄمƔ دƊŷ ةƔŠƔاتũتŬƙا ƋŨƍ ƀƔŗųت:  
- �ŘدƔدŠالخدمة ال ƋŨƎل ŽدƎتŬالم ƀƏŬال ƇŠţ ũżŰ  
- �ŉƜالعم ¿ŗƁ Ɖالخدمة م ƋŨƎل ŘدƔŠة الžũالمع  
- �Ŷſتũالم ũعŬال Ŷžدŗ ŉƜتعداد العمŬŏ  
- ƔدŮ ةŬžاƊد مƏŠƏ ƇدŷŘد.  
Ŝ/ : ŗيŞستراتيōźلźالت¾ Ŵالسري.  

تŬتƊد ƋŨƍ اŬƙتũاتƔŠƔة ƑƆŷ تقدƇƔ الخدماŚ المƔžũŰة الŠدƔدŏ ŘلƑ الŬŗ ƀƏŬعũ مƊخűſ مƏƎŠ Ŷد    
ſŝƄة مƔŠƔƏũتƏ ةةƔالتال Śƛاţال Ɠž ةƔŠƔاتũتŬƙا ƋŨƍ ƇتخداŬŏ ¿ŲſƔ:  

- Ə ƀƏŬال ŵاŬتŏ الةţ Ɠžة�ƔžũŰالخدمة الم ƑƆŷ ŖƆųال ƇŠţ ŘادƔŪ  
-  Ƈدŷ�ŘدƔدŠة الƔžũŰالخدمة المŗ ŽدƎتŬالم ũƏƎمŠة الžũمع  
  �ƏŠƏد مƊاŬžة ŮدƔدƀƏŬ Ɠž Ř الخدمة المƔžũŰة -
ƔŪادŘ الخƊŏ Ɠž ŘũŗتاƎŠا مƎŠ Ɖة لƇŠţ التعام¿ Ǝŗا Ɗŏ Əخſاű تƄالƊŏ ŽƔتاŞ الخدمة المƔžũŰة ũŴƊا -

ƐũخŌ.)1(  

  

)1 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɯمع ƓŠاƊ76.  
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  .بطيŇ¾ الōźستراتيŞيŗ التźل: /د
   űſخƊم ũعŬŗ ƀƏŬال Ƒلŏ ŘدƔدŠة الƔžũŰالخدمة الم ƇƔتقد ūاŬŌ ƑƆŷ ةƔŠƔاتũتŬƛا ƋŨƍ ƇƏتق ƑƊدōŗƏ  

ųع¿ الŠƔ ةƔžũŰخدمة المƆل űſخƊالم ũعŬالž ة�ƔقƔƏŬد تƏƎŠƏ ŉƜالعم ¿ŗƁ Ɖا مũƔŗƄ اƎƔƆŷ ŖƆ ا ماŨƍ
  ŷاƔ ƇمƔƏ ¿ƄŮŗƏ ƉƄاتƎاŬƔاŷد اƙداŘũ التƔƏŬقƔة ŗالمƑƆŷ ŽũŰ خűſ تƄالŽƔ التƊŷ şƔƏũد ƑŰƁŌ مŬت

  :تƋŨƍ ƀƔŗų اŬƛتũاتƔŠƔاƓž Ś الţاŚƛ التالƔة
  اتŬاŵ الƀƏŬ المţتم¿ لƆخدمة المƔžũŰة� -  
  معžũة العمŉƜ التاŗ Ƈالخدمة المƔžũŰة� -  
  - �ũعŬƆل ƀƏŬة الƔŬاŬţ ŵاſتũا  
  - ŬžاƊالم Ɖة مŠũد دƏŠƏة ƀƏŬال Ɠž .  

  :النمواƙستراتيŞيŗ التسويقيż ŗي مرحلś-  ŗانيا
    ŽŰة تتƆţũالم ƋŨƍ ƉŏƏ ةƔžũŰالم ŚاŠتƊالمƏ Śالخدما ƑƆŷ ŖƆųة الƔمƄ ŘادƔŪŗ ةųŮƊƗا ƉŌ

ĉũŷ دƁ ةƔŠƔƏũالتƏ الخدمة ƋŨƍ ƑƆŷ ŉƜالعم ŚžŌƏ ا�Ǝŗ ƇƆŷ ƑƆŷ اƏţŗŰ ƉƏƄƔ اƎŗ ¿التعام ƇŠţ Ɠالتالŗ
ƃلŨ Ɖŷ ةŠاتƊال šاŗũƗلد اƏƔ مما ĻداŠ اũƔŗƄ.)1(  

   Əا الƎتƊاƄم ƑƆŷ ŴاſţƆة لƔقƔƏŬالت ŚاƔŠƔاتũتŬƙا ƓƊŗت ŽũŰالم Řũداŏ ƉاƄمŐŗ �ƀƏŬال Ɠž ةƔŬžاƊت
  :التالƔة

  Ũƍا ŲŐŗاžة مƏاſŰاŠ ŚدƔدŘ لƎا�المƔžũŰة Ə ةتƉƔŬţ مŬتƏŠ ƐƏدŘ الخدم -
- Ə ũƔƏųة�تƔžũŰالخدمة الم ŶƔŪƏت ƇŴƊ ŜƔدţت  
- Ə ƇاƎم ƌƔŠƏالخدمت ŉاũŮŗ şƔƏũالت ŽداƍŌة ¿Ɣالعم ¿ŗƁ Ɖة مŷاƊƁ Ɖŷ ةƔžũŰالم  ŘŪƔالم ŖŬţ ƒŌ

  الƔŗŬƊة لƎا�
- Ə ũعŬال űƔſتخƆŠا لŨƍŖ ŉƜالعم Ɖم ƉƄدد ممŷ ũŗƄŌ.)2 (    

    :نضŝلمرحلŗ ا ŗاستراتيŞي - śالśا
اŪداد Ų Ɠ ŘƏƁمƔƊا اŠتƔاƍŪا لمƆţũة الƊمƏŰƏ ƉŏƊƏ �Ə¿ الخدمة المƔžũŰة ŏلƑ مƆţũة الƔ şŲƊع   

ƀƏŬال Ɠž اƎعƁƏالمŗ ةƔقƔƏŬالت Řũداƙاž ¿ŗالمقاŗ ƉƄل �ŠƔتƊ ŘũƔŗƄ ŚاƔدţا تƍũŴتƊت ŽũŰةم  ƉƏƄ
ŗƌ Ə ƉƔŗالتالƓ اţتداƇ المƊاŬžة ŗ ŘƊƔŗالƎƆƄ ƀƏŬا Ɠž مƆţũة الƏ �şŲƊالخدماŚ المƔžũŰة المƏŠƏد

ŰالمƏ �ƐũخƗا Žũا ŚاƔŠƔاتũتŬƛا ƑƆŷ تمادŷƛا ƌƔƆŷ ةƔقƔƏŬالت ƌتƊاƄم ƑƆŷ ŽũŰالم ŴžاţƔ Ƒتţ
  :ƓƍلƆدžاŲƏ Ɖŷ ŵعƌ التƊاƏ ƓŬž التالƔة

  
  
)1 :( ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţ247م.  
)2 :( ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɯمع ƓŠاƊ79 .  
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  :استراتيŞيŗ تعدي¾ السوž/ أ
   Ɔŷ ƉƔتعƔ ŜƔţŗ ةƆţũالم ƋŨƍ Ɠž �ŽũŰالم ŽداƍŌ ƀƔقţت Ɠž ماƎا مũƏد ƉƜŷƙا ŖعƆƔ ŪƔƄũالت ƌƔ

Ə ةƔŗŬƊال ŘŪƔالم ƑƆŷƑلŏ ƌƊا مƔعŬ المقدمة Śالخدما Ɠž اƍŪاũŗŏ:   
-  Śالخدما ŵاƏƊŌ ŘادƔŪ ¿Ɯخ Ɖة مƔالţة الƔžũŰالخدمة المŗ ƉƏƆتعامƔ ƉƔŨال ŉƜدد العمŷ ŘادƔŪ

  المƔžũŰة المقدمة�
مŶ مţاƏلة تقدƔمƎا ŬōŗالŖƔ  الƔƁŗƀƏŬاƇ المŷŐŗ ŽũŰادŘ الŶŲƏ Ɠž ũŴƊ الخدمة المƔžũŰة  -

ŘدƔدŠ ةƔŠƔƏũت.  
Ŕ /ŗيżالمصر ŗدمŤي الż ¾التعدي ŗيŞاستراتي:  
   ¿Əاţت ũŰالمŗ ةƔقƔƏŬالت ŘũداƙاŽ ƏƔžũŰالخدمة الم ¿Ɣتعد ƑƆŷ ةƔŠƔاتũتŬƛا ƋŨƍ ¿Ɯخ Ɖةم  ƓƊŗتŗ

  :ţŏدƐ اŬƛتũاتƔŠƔتƉƔ التƔƏŬقƔتƉƔ التالƔتƍƜƄƏŌ ƉƔما معا
Ũƍا ما ƔŠƔة لƔŪادŘ مŬتŌ ƐƏداŉ الخدمة ƏتƎدƋŨƍ Ž اŬƛتũاتũاتƔŠƔة تũƔƏų الخدمة المƔžũŰة ƏاŬت -

Űſالتŗ قاţƛ ƌƔلŏ ƀũųتƊŬ¿Ɣ.  
- ƔžũŰالخدمة الم ŘدƏŠ ũƔƏųة تƔŠƔاتũتŬةا  ŚاŗŻũƏ ŽداƍŌ ƀƔقţا لتƎل ŘدƔدŠ ůœاŰة خžاŲŏ ƒŌ

ŉƜالعم.  
  :استراتيŞيŗ مرحلŗ اƙنحدار -رابعا
    ƑƆŷ ةƔžũŰالخدمة الم ƑƆŷ ŖƆųة الƔمƄ ŶŠاũتŗ ةƔŠƔاتũتŬƛا ƋŨƍ ŽŰتتƇŻũد الƏƎŠال Ɖم 

  :Ɣة ŗالمŨƎž �ŽũŰا التũاũ ŶŠاŶŠ لƍ ƉƔƔŬƔœũ ƉƔŗŗŬمامŗƁ Ɖ¿ اƙداŘũ التƔƏŬقالتƔƏŬقƔة المƏŨŗلة 
- Ū Ɖم ƌŬƄعƔ ماŗ ƓŠƏلƏƊƄالت ƇالتقدƏ ŖƔالŬŌ Ɠž Ƈالتقاد Śƛمعد ŘادƔة الخدمة�Ɣدōت ƀũų  
- Ə ةŬžاƊالم Řدţالخدم ŘũدƁ Ƈدŷة ũخŊ اŗŗŬ ƉƏƄƔ ƉŌ ƉƄمƔž ة�ŬžاƊا المƎتƜƔŝم ƐƏتŬمŗ ŉتقاũƛا Ƒلŏ 

 �ũŝا التعŨƍ Ƒلŏ الخدمة ¿ƏŰƏلƏƓƆƔ ما ƓƊŗت ŽũŰالم Řũداƙ ƉƄمƔ ŵاŲƏƗا ƋŨƍ Ɠž :  
  اţŬƊƛاŖ مƉ الƔƆƄ ƀƏŬا� -
-  ƀƏŬال Ɠž ŉقاŗالƏ ةƔžũŰالم Śدد الخدماŷ űƔſتخ Ŷمŉقاŗƙا Ə اƎƊم ŘدŷاƏال ƑƆŷ ųقž�ŘŪƔالمتم  
-  ŶƔŪƏالت ŽƔالƄت űƔſتخ�  
   )1( .التخűƔſ الŬŌ Ɠž ũƔŗƄعاŶƔŗ ũ الخدمة المƔžũŰة -
  
  
  
  
  .ů83  الŬا�ƀŗمŶŠũ لūſƊ ا ): 1(
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  Ŵالراب Ŕالمطل : ŗيżالمصر ŘدماŤتطوير ال  
 ųو¾الفرƕوم و: اƌمفŗيżالمصر ŘدماŤتطوير ال ŗميƋأ  

ƉƔŗ الخدماŨƍŪ  Śا ما ƔقƏدƊا ŏلƑ التمƇƏƎſƔƔ الخدمة المƔžũŰة الŠدƔدƏ �ŘمƉ الŰعƔţŌ ŖاƊا تţدƔد م   
Ə ŘدƔدŠة الƔžũŰةالمƔžũŰالم Śالخدما ũƔƏųت ƏŌ ƉƔŬţت.  

ŗة لƆمŽũŰ المقدƇ لƔ ƋŨƎقŰد Ǝŗا تƃƆ الخدماŚ التƓ تŠ ƉƏƄدƔدŗ ŘالŘ ŬƊالمƔžũŰة الŠدƔدžالخدمة  
Ə ا�ƎƔž šũųت Ɠالت ƀاƏŬƗاƏ ŚاالخدماŗالŻ Ɠما الت ƔŠƏلƏƊƄت ŖƊاƏŠ ƉمŲتت ŚاũماŝتŬا ƓالتالŗƏ ة

Ə ŘũƔŗƄ ŚاƔƊاƄمŏامةƍ.)1(  
Ũƍا ŲŐŗاžة مŪاƔا ماŚ المƔžũŰة الţالƔة ũƔƏųƏ الخدŌما تƉƔŬţ الخدمة المƔžũŰة� ƔžقŰد Ǝŗا ت   

 ŘũƔخƗا ƋŨƍ ƒدŎت ŜƔţŗ اƎل ŘدƔدŠ)اƔاŪالم (Śالخدما ƋŨƍ ƑƆŷ ŖƆųال ŘادƔŪ Ƒلŏ.   
    Ɖم ¿Ƅ ددţ دƁƏ اŨƍlovelock Əheany  ةƔžũŰالم Śا الخدماƍدƊŷ ũاŗتŷا ƉƄمƔ Śƛاţ ūخم

ŘũƄتŗم ƏŌ ŘدƔدŠ.  
- ŘدƏŠƏا مƎƊƄلƏ ŽũŰمƆة لŗŬƊالŗ ŘدƔدŠ Śخدما Ə ƀƏŬال Ɠž ŽũاŰالم Ɖد مƔالعد ƇاƔƁ ƃلŨ ةƆŝمŌ Ɖم

  ŲŐŗاžة خدماŏ ŚلƑ خدماتƎا التقƔƆدƔة�
- Ə الخدمة ųخ ŶƔŬƏدتŠ اƁũų ةƔžũŰالخدمة الم ųخ ƑƆŷ ةžاŲŏ Ɠƍ مة�œاƁ خدمة ƇƔلتقد ŘŪƔمتم ŘدƔ
Ə�űƏũمة القœاƁ Ƒلŏ ŘدƔدŠ ŽاƊŰŌ ةžاŲŏ ƃلŨ ƑƆŷ ةƆŝمƗا Ɖم  
ƔƁ      ŉمة ũŗƄŌ لƆعمƄƜ¿ الŠƔ ƒŨعƎƆا تŌ ũžƏداƏ ¿ŲžŌ ŉلقاœمة ŗالũŠŏŮاŉ تƊƔŬţاƑƆŷ Ś الخدماŚ ا -
Ə الخدمة ƇƔتقد ŚاŷاŬ دƔتمد ƃلŨ ƑƆŷ ةƆŝمƗا Ɖم)¿ųالع ƇاƔŌ(�  ŚاŗاŬţال ŽŮƄ ũƔžƏتƔلŊ ŉƜعمƆال...�  
-  ŶƔŪƏت ŘادŷŏƏ اƔžاũżŠ ةƔžũŰالم Śالخدما�ŉƜالعم Ɖم ũŗƄŌ ŉŪŠ ةƔųżا لتŨƍ  
- Ə ةƔŬƔœũ ŚاũاƄتŗا اƎƔžƄت Ƈل ƀƏŬال Ɠž اƎŲũلع ŘدƔدŠ Śخدما ŽũŰالم ŜدţتŬƔƉ  ŘدƏŠƏم Ɖم

ũŰال ŘŪƎŠōƄ ¿ŗƁالا ¿ţم ŚƆţ Ɠالت Ɠلƕا ŽŰũةاƔžũŰالم Śالخدما Ɖم ũƔŝƄ Ɠž ƒالعاد Ž.  
   ƏŽũŰمƆة لƔالتال ŚاƔاżال ƀƔقţت Ƒلŏ ةƔžũŰالم Śالخدما ũƔƏųة تƔƆمŷ ŽدƎت :  
- Ə ŖŨŠ�ŽũŰمƆدد لŠ ŉƜمŷ تمالةŬا  
- ƇŠţ ŘادƔŪ �ƀƏŬال Ɠž ةƔžũŰالم Śالخدماŗ ¿التعام  
- ƐũخŌ ةŬžاƊم ŽũاŰا مƎة تقدمƎŗاŮة مƔžũŰم Śخدما ƇƔتقد ŽƔالƄت űƔſتخ.  

   Ə ũاƄتŗة اƔمƍŌ Ŷŗما تتƄƓƆƔ ا ماƎƊمũƄŨƊ Śاũاŗتŷƛا Ɖة مŷƏمŠة مƔžũŰم Śخدما ũƔƏųت:  
- ĉƔżالتƏ ŉƜالعم ŚاŗŻũƏ ƀاƏŨŌ Ɠž ũتمŬالم ũ Śالخدما ũƔƏųت ƉŐž ƓالتالŗŲ ŢŗŰƔ ةƔžũŰالم ƒũƏũ

Ə ƀƏŬال Ɠž ũاũتمŬƛا ƉماŲل�ƌدد لŠ ƉœاŗŪ ŖƆŠ  
- ƊƄالت ŚاũƏųالت Ɖم ŘادſتŬƛاƏ �ƓžũŰا¿ العم¿ المŠم Ɠž ةƔŠƏلƏ�ƉœاŗŪا لخدمة الƍũƔخŬ2( ت(  
  .144مŗ űƏŷ ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũدũƔ الţداد�):1(
)2 :( ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţ249م.  
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- žاƊة المƎŠاƏمŘدƔدŮة الŬ )تدمةţم (ƑƆŷ ŽũاŰالم ƉƔŗ ةŬžاƊتعتمد الم ŜƔţŗ ةƔžũŰالم ƀƏŬال Ɠž  
Ə ũƔƏųالتƏ ũاƄتŗƛاداŠƔŏ  اŲũ ƀƔقţلت Śخدما ¿ƄŮ Ɠž ƇŠũتت ŘدƔدŠ ũاƄžŌ¿Ɣالعم.  

  الŤطواŘ الرئيسيŗ لتطوير الŤدماŘ المصرżيŗ الŞديدة: الفرų الśاني
   Ə ũƔƏųة تƔƆعمžŠة الƔžũŰالم Śالخدما ũاƄتŗا Ɖم �ŽũŰالمŗ ةƆالعام ƇاŬƁƗا ŶƔمŠ اƎƔž ƃũتŮت ŘدƔد

ŰمƔƏالتم �ũƔƏųالتƏ Ŝţŗة الţƆ¿ Ə ƀƔƏŬالتƏ ŞتاƊƙاƏž ةƔžũŰالخدمة الم ũاƄتŗا ŚاƏųخ ůخƆتت Ɠ
ƆŗũŻة اƄžƗا�ũ التƔƆţ¿ اƁƛتŰاد�ƒ تũƔƏų الخدمة المƔžũŰة� تŬمƔة ƛƏدŘ ال�ŘũƄſ : الƊقاų التالƔة

  .دƇƔ الخدمة ŏلƑ الƀƏŬالخدمة المƔžũŰة الŠدƔد�Ř تق
  :ƊƍاŜƜŝ ƃ مŰادƔŬƔœũ ũة ƊƙتاƄžŌ ŞاŠ ũدƔدƔ ŘمƍũŰţ ƉƄا Ɠž :البحŚ عن اżƕكار الŞديدة -1
  ...)الƄƏا�Śƛ المŬŬŎاŚ المƔžũŰة التاŗعة ل�ƌ(:الوكاŘƙ التابعŗ للمصرف/ أ

   ŗاƊال ũاƄžƗاžعةعŗالتا ŚاŬŬŎالم Ɖة(ة مƔŷũſما ) الƔž ةſƆمخت ƉƏƄد تƁ ŽũŰمƆل ƇاŴƊ ůخƔ
ƛ ƇŌ اƎعة لŗالتا ¿ƜżتŬƛا.  

   Ůة المŠƔتƊ لدƏت Ɠالت ŘدƔدŠال ũاƄžƗالة اţ ƓſžƏ ¿ƜżتŬƛا ƇاŴƊ Ɖŷ ةŠاتƊال ¿ƄاžƗا ƃƆتž Ɠالتالŗ ũاƄ
Ə ا�Ǝŗ ƉƔũادŗالمŗ ةŰخا ƉƏƄت ƇƎƆżŮ ¿عŠƔ ما Əƍا ¿ŻاŮالƙ الةţال Ɠž ةƆƔƏų Řũتſا لƎƔƆŷ ŨاƏţتŬ

مŰممƋŨƎž �ƌ اƗخžƏ ¿ ŘũƔاƄžƗاũ الŠدƔدŘ لŚŬƔ لƎا ƁƜŷة ŴƊŗاƇ اŬƛتƜżاƏƗلŌ Ƒما Ɠž الţالة الŝاƔƊة 
 ƛة تƔلƏŎŬالمŗ ūţžƑƆŷ Ŷتق Ə Ŝţŗال ƇŬƁ ƀاتŷũƔƏųالت.   
Ŕ /يينŞارŤأعوان المصرف ال:  
   ŽũŰالم ƉاƏŷōŗ دŰقƔƏ Ŝţŗال ƇŬلق ƉƔعŗالتاƏ ũاƄžƘل ƉƔŠتƊاد المũžƗا ¿Ƅ � �ƉƔũŝŎالم ũƔƏųالت

Ǝل Ɠالت ŚƜŠالمž دƔſƔ ماƔž ŚماƏƆالمع ƃƊŗ ƉƔƏƄا لتƎŗ ةŰالخا ŚماƏƆالمع ŶمŠ ƇتƔ ŽũŰالمŗ ةƁƜŷ ا
 ŘدƔدŠ ũاƄžŌ ƑƆŷ ¿ƏŰţال Ɠžƌل.  

Ŝ /و Śالبح ŗليŤالتطوير:  
   Ə Ŝţŗة الƔƆخ ƀقţتƜخ Ɖم ŘدƔدŠ ũاƄžŌ Ɖŷ ŜţŗƆل Ƈاƍ ¿مŷ ũƔƏųالت ¿ŗƁ Ɖم ųųمخ şامƊũŗ ¿

Ə Řũداƙالمعا ŶمŠ Ɖم ŵƏƊا الŨƍ ƑƆŷ ŖعاƔ ا ماũŴƊ ŶƁاƏال űũŌ ƑƆŷ اƎقƔŗųة تŗƏعŰ Əƍ ŚماƏƆ
  )ŗ.)1اŬƁŌ ƓƁاƇ المŬŬŎةƜختŽƜ المƏŠƏد ƇŬƁ ƉƔŗ الƏ ŜţŗالتƏ ũƔƏųل
  :Źربلŗ اżƕكار/ د

ũ الƏاũدƏţ Ř¿ الخدماŚ الŠدƔدƏ ŘمدƐ تųاŗقƎا مŶ التƔũŮعاƋŨƍ Ɠſž Ś المƆţũة ƔتƇ اŬتخůƜ اƄžƗا   
ƏƄ ūƔل ƉŌ Ũŏ د�Ɔŗال Ɠž ةƔũاŠد الŷاƏالق űũعƔ ما ¿Ɖم  ƛƏŗمق ƉƏƄƔ ũاƄžŌ Ɖا مŨƍ ŉاũŠƙاƏ ƀƔŗųتƆل

Ə ة�ƎŠŗũŻ ƐũخŌ ةƎŠ ƉمƆة اž دƊتŬت ũاƄžƗ ادũžƗا ŚاŠاţقة لŗاųالمƏ مةœƜالم Ɛمد ƑƆŷ اƍũƍƏŠ Ɠ
ƏŚماŴƊ2(.الم(   

 (1) : M, Badoc, Réinventer le Marketing de la Banque et de L’assurance, édition d’organisation, 
paris1986,p 201. 

)2:(  ũƔدŗ űƏŷداد�ţال  ƀŗŬ ŶŠũمů �ƋũƄŨ147.  
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  :التحلي¾ اƙقتصادي/ Ƌـ
   Əا ƐƏدŠال ŚاŬاũدƄ ũاƄžƗا ƋŨƍ ŨƔſƊت ƐƏدŠ ƉاƔŗل ŘدƔدŷ ŚاŬاũدŗ ƇاƔالق ƓƊعƔ اŨƍ ة�ƔادŰتƁƛ

Ə ةſƆƄالتƏ دœالعا ¿ƔƆţت ƃلŨƄƏ ŖƆųتƔƏ ƀƔƏŬالت ŜƏţŗŗ ةƊتعاŬƛا ũمƗااŎŗƊة التŬاũدŚ ةاƔƆŗتقŬلم.  
  :تطوير الŤدمŗ -و

    ŘũƄſال ¿Əţتت ŘƏųالخ ƋŨƍ ƓžƑلŏ  ¿Ƅ ŖƆųتƔ ƒŨƔſƊم¿ تŷ ¿Ɣدل ŶŲƏ ƇتƔ ŜƔţ �ūƏمƆم ƒماد ŶƁاƏ
 ƉƔƆالعام ƑƆŷ ƉƔتعƔ Ɠالت ŚاŉاũŠƙاũŰالمŗƏ الخدمة� ŨƔſƊا لتƎŗ ƇاŪلتƛا Ž ŞŨماƊ ŞتاƊŏ ƇتƔ Ƈت Ɖم

  )1(.لƆخدمة ųƊ ƑƆŷاƀ مţدƏد لƔتƇ تƎŗƔũŠا ţƛقا
  :السوŘ žاŤتبارا /ي
   żالŗ ةƔمƍŌ ةƆţũالم ƋŨƎل ƉŌ ƌƔž ƃŮƛ ا مماƎل ƒũاŠالت šũųالƏ ةƔžũŰة الخدمة المƔدƏدũم ƑƆŷ ة

Ə �ƀƏŬال ƓžةƔالمال ŚاŬŬŎالة المţ Ɠž )ũاŰالمƉƔمōالت ŚاƄũŮ Ə Ž (Ə Ŝţŗال ƇŬقžƄũƔ ũƔƏųالتŪ 
 ŖƊاŠال ƑƆŷ ƌاتũاƔاختƏ �Ɯŝم ¿Əŗالق ŚاũاƔاختƄ ƓŬſƊمال ƉƏƄ اŨƍ Ɠة خدمƔالمال ŚاŬŬŎالم ƃƆت ŞƏتƊ

  .ختŗاũاŗƚŚالدŠũة اƏƗلūƄŷ Ƒ المŬŬŎاŚ اƗخƐũ التƓ تƑƆŷ ŪƄũ الŠاŖƊ العƓƊƔ ل
Ũƍا ũŗƙاŪ ما ƔمƉƄ تƇ ƋũƔŬſ مũاŗƁة ŷمƔƆة اƛختŗاũاžƏ ƋŨƍ ŚعƑƆ مŬتƐƏ الƓž Ŝţŗ التƔ ƀƔƏŬت   

Šال Śالخدما ƑƆŷƏ ƀƏŬƆمة لœƜم ũŝƄŌ اƎƆعŠل ŘدƔدƓžũŰالم ¿Ɣ2(.العم (      
  :تقديم الŤدمŗ للسوž/ ز

    ůة تخƆţũالم ƋŨƎžŞتاƊŏ  ƏţƊ ƑƆŷ ةƔžũŰالخدمة المž �ƒũاŠتƏ ¿امŮتخƔ ƉŌ űũتſƔ ŽũŰالم Ũ
Ə ةƆţũالم ƋŨƍ Ɠž ŚاũاũƁ عةŗũŌƓالتال ƏţƊال ƑƆŷ Ɠƍ:  

  اختƔاũ الŚƁƏ المƊاŖŬ لšũų الخدمة المƔžũŰة الţدŝƔة� -
- Ə ةƔŠƔاتũتŬƛااũاŗتŷƛاŚ ƔžاũżŠة�ال  ƒŌال ƉاƄم ƒŨال�ƌƔž ةƔžũŰالخدمة الم šũų Ƈتت ƉŌ űũتſƔ  
  الƎدŽ التƔƏŬقƓ مƋŨƍ šũų Ɖ الخدمة المƔžũŰة� -
-  ũاŗتŷاŗ ةƔƁƏŬة الƔŠƔاتũتŬƜل ƇƔالتقد ƉŌƔقƔƏŬة التƔŠƔاتũتŬƜا مقدمة لŨƍ ũاƔختƛةا.  
  
  
  
  
  
  
)1:( Ŭ ŶŠũم �ŭũƔţ ƇƔƆŬŗů �ƋũƄŨ ƀ129.  

 (2) : M, Badoc, réinventer le Marketing de la banque et de l’assurance, opcit, p203. 
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 .تسعير الŤدماŘ المصرżيŗ: يالمبحŚ الśان

  :تمƌيد
   Ɗاŝال ũŰƊالع ũƔعŬعد التƔƏ Ũŏ �ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũŰاƊŷ Ɖم Ɠ ƌƊŌ ƛŏ اƎƆتţƔ Ɠة التƔمƍƗا ƇŻũ

ŗƏŮتƏ ةƔقƔƏŬالت ¿ƄاŮالم Ɖد مƔالعد ƌقةƆالمتع  ƑلƏƗة اŠũالدŗƏ ƋدƔدţة تƔſƔƄŗ ŘũŝƄ Ƒلŏ ŶŠاũ اŨƍ
¿Ɯخ Ɖمž �ƌŗ ةųƔţالم ŚاũƔżالمت Ƒلŏ ƀũųتƊŬ Ŝţŗا المŨƍ : ةƔžũŰالم Śالخدما ũƔعŬة تƔمƍŌƏ ƇƏƎſم
Ə ا�ƍũƔعŬت Ɠž ŘũŝŎام¿ المƏالعƏ ةŰالخا ũƔعŬالت ŚاƔŠƔاتũتŬا ƀũųةƔžũŰالم Śالخدماŗ.  

  .أƋميŗ تسعير الŤدماŘ المصرżيŗمفƌوم و: المطلŔ اƕو¾
    Ɠž اƊƔōتũة اƔžũŰالم Śالخدما ũƔعŬلت ƇƏƎſم ŉاųŷŏ Ƒلŏ ƀũųالت ¿ŗƁد الƏŰة ما المقžũة معƔداŗ

ŖŬţž امة�ŷ ةſŰŗ ũعŬالŗ Pascal quester, Amélie clauzel, Alexandre steyer ŅƆƄƇƎ 
 Ŷžة تدƔقدƊ ŚداţƏ ةŗاŝمŗ عدƔ ũعŬالž ƃƆƎتŬالم ũŴƊ ةƎŠ Ɖمž �ŚاƎŠƏ Řدŷ Ɖم ũعŬال ƉƏžũعƔ

 ¿ƏŰţƆلŚالخدما Ə ŶƆŬال Ɖة مƔمƄ ƑƆŷ.  
   ¿ƏŰţƆل ¿Əŗالمق Ɖمŝال Əƍ ũعŬالž �ŵŪƏمƆة لŗŬƊالŗ ماŌ Ə ƃƆƎتŬالم ¿ŗƁ Ɖما م ŞƏتƊم ƑƆŷ Əƍ

ƌة لƔقƔقţال ŘũƏŰال ŉاƊŗ Ɠž ƃũاŮƔ .)1(   

 الƑƆŷ ¿ƏŰţ قاŗ¿مƊ ŚقدƔة ما� اžمƉ خƉƔŨƍ ¿Ɯ التعƊ �ƉƔſƔũعŽũ الŬعƔ ƇƁũ ƌƊŌ ƑƆŷ ũمţƏ ¿ŝد
  .عƉƔخدمة ƏŌ مƊتŞƏ م

ƑƆŷ Ř الƏدا�Ŷœ القŌ �űƏũما تعŽƔũ التŬعƓž ũƔ التƀƔƏŬ المŏ ũƔŮƔž �ƓžũŰلƑ معدŚƛ الſاœد   
Ə ŚƛƏالعمƏ ƇƏŬũال ƐũخƗا ŚاžƏũŰالخدمةاالم ƇƔتقد ŉا لقاƎƆمţتƔ Ɠ2(.لت(.  

   ũعƔ ماƄƏ ŚƛƏالعمƏ ŚƜƔƏţالتŗ ةŰالخا ƇƏŬũالƏ Řدœاſال Śƛمعد ƌƊŌ ƑƆŷ اŲƔŌ Ž �ƃلŨ ƌŗاŮ ما
ŨŏƏ ƐũخƗا ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũŰاƊŷ ŚƊاƄ ا)şƔƏũالت �ŶƔŪƏة� التƔžũŰالخدمة الم ( ŘũƏŰŗ ũŝŎت

 ƇŠţ ƑƆŷ ŘũŮاŗعامƔŗمŚ  اũŮاŗددا مţم ũŗعتƔ ŚاŨالŗ ũعŬال ƉŐž ة�ƔžũŰالخدمة الم Ɖم ŽũŰالم
 ŽũŰة المƔţŗũلƓƆƔماƄ:  

Ō /ƎقدمƔ Ɠة التƔžũŰالم Śالخدما ŉلقا ŉƜا العمƎعžدƔ Ɠالت ũعاŬƗا Ɖŏ اƔŬاŬŌ اũدŰم ¿ƄŮت ŽũŰا الم
ŽũŰلدخ¿ الم�  

Ŗ /Śالخدما ƋŨƍ Ɖم ŽũŰالم ŚعاƔŗم ƇŠţ ƑƆŷ ũŝŎة تƔžũŰالم Śالخدما ũعاŬŌ.  
   Əŗتŷƛا Ɖة مŷƏمŠمŗ ũŝōتƔ ŽũاŰالم Ɠž ũعŬد الƔدţت ƉŐž قاŗاŬ ƌƔلŏ اƊũŮŌ ماƄ ũاųŏ ƉمŲ Śاũا

Ə ƓقƔƏŬالت şƔŪالمƓالتال ƏţƊال ƑƆŷ Ɠƍ:  
  

(1) : Alexandre Steyer, Amélie Clausel, Lascale Quester, marketing une approche quantitative, collection synther 
learns éducation, paris, août 2005, P130.. 

)2  :( ƓŠاƊ�Ɯمع  ƀŗŬ ŶŠũم�ƋũƄŨ ů153.  
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1 - Ə ũعŬال ƉƔŗ ةƁƜالخدمة المالع ƇƔƔتق ƑƆŷ ũادƁ ũƔŻ ¿Ɣالعم ƉƏƄƔ ا ماŗالżž �ŘدƏŠال ƃلŨة� لƔžũŰ
ƔƔا التقŨƎل Ƈاƍ ũŝŎمƄ ũعŬال Ɖم ŨتخƔ ƋدŠƊƇ�  

2 - Ə ŞتاƊƙا ƓتƔƆمŷ ¿تداخ ƉŏĉعŰƔ خدمةƆل ŶƔŪƏالت Ɖŷ ƌƊŷ ةƔžũŰالم Śالخدما ũƔعŬة تƔƆمŷ Ɖم Ŗ
ƐũخƗا ŶƆŬال ƓƁاŗƏ ŚƁƏال ũƔتقد Ɖم ŖعŰƔ ا ماŨƎž �ŅƜة الſƆƄالتŖŬاƊالم ũعŬد الƔدţلت ƉƔمتŪ�  

لŬعũ المƊاŖŬ لƆخدمة المƔžũŰة ŨƏلƉƗ ƃ الƑƆŷ ƇƄţ مſƊعة الخدمة ŰعŗƏة ƊƁŏاŵ العمŗ ¿Ɣا - 3
 ŘدţاƏخدمة الƆل Řا متعددũعاŬŌ ŽũŰالم ƇتخداŬة اƔƊاƄمŏ Ƒلŏ ةžاŲƙاŗ ا�ƔŰخŮ ماƄţ ũŗعتƔ ƌالمقدمة ل

Ɯŝم ŖţŬال ŚƛƏا¿ لعمţال Əƍ ماƄ�  
ũ مƔŪƄũة ƛ Ə تتŢƔ التŬعŚ Ɣالتدخ¿ Ɠž تţدƔد ŬŌعاŗ ũعű الخدماŚ المƔžũŰة مما ŠƔع¿ ũƁاũا - 4

   )1(.الŰũſة لƆمŰاƓž Žũ تخƎųƔųا
  .المśŌرة على تسعير الŤدماŘ المصرżيŗ ¾العوام: المطلŔ الśاني

المţدد اŬƗاƓŬ لƆمƊاŶž التƒƏƊƔ Ɠ الƎƔƆŷ ¿ƏŰţا  ƔعتũŗمƊاŬžة� žالŬعũ الƀƏŬ Ɠž مالŮ ƓدƔد    
Űţ ƑƆŷتƌ الƔƁƏŬة ŗ ƌƔƆŷتţدƔد ţتţƔ ƑاŴž المŗ ŽũŰ¿ تƔţŲتŨŗ ƌلƃ المźƆŗ المالƏ �ƓالعمƔ¿ مقا

 ŘũƔخƗا ƋŨƍ ¿Ɔتتخ ƉƄة� لŗŬاƊة المƔũƔعŬالت ŚاƔŠƔاتũتŬƛا ŶŲƏ ¿Ɯخ Ɖم ŖŬاƊالم ũعŬام¿ الƏŷ
ũŝŎت Ə اƎƔžƓƆƔ ماƔž اƍũŰţ ƉƄمƔ:  

1- ŗليŤالعوام¾ الدا:  
    ƌžداƍŌ ¿Ɯخ Ɖم �ŽũŰمƆة لƔقƔƏŬة التƔŠƔاتũتŬƛاŗ ةųŗتũام¿ المƏالع ƃƆت Ɠž اŬاŬŌ ¿ŝتتم

  .ŨƄا تŷ ƇƔŴƊمƔƆة التŬعƔžũŰũƔة ƏالتƔƏŬقƔة� تƄالŽƔ الخدماŚ الم
  :اƋƕداف التسويقيŗ للمصرف/ أ

    ŽũŰالم ŽداƍŌ ةƔžũŰا المƎلخدمات ũعاŬŌ ŶŲƏ دƊŷ ũاŗتŷƛا ƉƔعŗ ŨخƗة اƔقƔƏŬالت Řũداƙا ƑƆŷ
ŠŬاƓž Ƈ الƔŬاŬاŚ التƔƏŬقƔة ŗ Ɯžد Ɗƍ ƉƏƄƔ ƉŌاƃ اŽ ƊالتƔƏŬقƔة� ƍōžداŽ التŬعŉŪŠ Ɠƍ ũƔ مƉ اƍƗدا

  .)ŗ.)2التالƓ تŴاũž الƏƎŠد ŗما ƔخدƇ مŰالŢ المŶŽũŰ اƍƗداŽ العامة لƆمƏ ŽũŰالتŬعƔũƔة م
Ŕ /بالمصرف ŗالتسويقي ŗيŞستراتيƙا:  
    ƀƔŬƊتŗ اƎƔƆŷ �ũعŬام¿ الŷ ¿Ɯخ Ɖة مƔŠƔاتũتŬƛا اƎžداƍŌ ŽũŰالمŗ ةƔقƔƏŬالت Řũداƙا ƀقţت Ƒتţ

Ɗالع Ŷم ƌŗ قةƆالمتع ŚاũاũالقŶƔŪƏالتƄ ةƔžũŰخدمة م Ɖم ƓقƔƏŬالت şƔŪمƆة لƊƏƄالم ƐũخƗا ũŰا  
 ƏşƔƏũالت.  

دŘ تţتاŏ ŞلƑ مدخƔŠ ŚƜدŘ الƉŏ ĉƔŠ تƋŨƍ ũƔŝō العƊاƑƆŷ ũŰ الŬعŌ ũمũا ƏاţŲا� žالخدمة المƔžũŰة   
Ə Ƒلŏ ƒدŎت ŽũŰالم ŽƔالƄت ŘادƔŪ Ɠالتالŗŵاſتũا  ¿Ƅل ƉŌ ماƄ �ƀƏŬال Ɠž ةƔžũŰالم ƌخدمات ũعاŬŌ  
  
)1( �)2( : ũƔţ ƇƔƆŬŭů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũ�151 م  
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ƏŌ  اƕلƔŗųƓعة الخدماŚ المقدمة� žمƜŝ اŬتخداƇ الŽũŰ ة مƔžũŰة ƏƊƁاŚ تƔŪƏعƔة تتƏ ƇŉƜخدم
ţالتƏƘل ƓƊƏũتƄلƛا ¿Ɣم ƛ ƏƎž ةƔžũŰالم Śالخدما şƔƏũما تŌ �ŽũŰمƆة لƔžاŲŏ ةſƆƄت ŖƆųتƔ ¿اƏ

ŷ ũŝŎƔ ƋدŠƊ Ũŏ �ƉƔقŗاŬال ƉƔũŰƊالع Ɖŷ ŽƆختƔ ƑƆ ŽũŰتعما¿ المŬاŗž ة�ƔžũŰالم Śالخدما ũƔعŬت
 ũŝƄƗ Ɖم ũŰƊŷلĉمţƔ şƔƏũتƆƃلŨƄ ũŗƄŌ ŽƔالƄت ƌƆ.  

  :التكاليف/ Şـ
مƎƊا  اƁƜųƊالƆتƄالŽƔ دũƏ مŷ Ɠž ƇƎمƔƆة التŬعƔž �ũƔقƇƏ المŗ ŽũŰتŬعũƔ خدماتƌ المƔžũŰة    
ƏƔƆŷ ƉƔتعƔ ŽũŰالم ŽƔالƄت ŘادƔŪ Ɠالتالŗƌ ا ƒŌ ŖŬاƊالم ũƔعŬالت ŶŲƏƒŨل  ŽƔالƄالت ¿Ƅ ƓųżƔ

مŲŏ Ŷاžة ƍامŢŗũ ŭ معقƏ¿ مقاŗ¿ الƎŠد ..) .تƄالŽƔ الخدمة� ƏالتƏ ŶƔŪƏالتşƔƏũ(المŬ ŘũƏƄŨاŗقا 
 ¿ƏŨŗالمŞتاƊƙ ةƔžũŰالخدمة الم ƃƆ1(.ت(    

  :عتباراŘ التنŲيميƗŗا/ د
    ƑƆŷŘũداƙد  اƔدţا تƎƔلŏ ¿ƏţƔ Ɠة التƎŠد الƔدţت ŽũŰالمŗũعاŬƗا  ƃاƊƎžŽƜاخت Ɠž  ¿اŠا المŨƍ

ما ƉƔŗ المŰاž �ŽũمƜŝ المŰاŽũ الŠƊ ŘũƔżŰد الƎŠة المƏŎŬلة Ɖŷ تţدƔد Ŭعũ الخدمة المƔžũŰة 
 ůا خاƎƔžŘũداƙاŗ Ə اƔƆالع ŽũاŰالم Ɠž ¿ŗالمقاŗƐũخƗا  ƀاتŷ ƑƆŷ Ŷة تقƔلƏŎŬالم ƋŨƎžƇاŬƁƗا 

  )2( .المƔŗعاŚخŰŰة مƇŬƁ Ɖ التƏ ƀƔƏŬالمالƔة ƏتلƔŷũſة الما
  .ŤارŞيŗالعوام¾ ال -2

   ŨخƗا ŽũŰالم ƑƆعž قة�ŗاŬام¿ الƏالع Ɖŷ ũŴƊال űżŗ Ə ةƔŠũخا ƐũخŌ ¿امƏŷ ƉاŗŬţال Ɠž Ɠƍ
ƓƆƔ ماƄ:  

  :الموقف اƙئتماني للعمي¾/ أ
ŗ Ɯžد مƉ دũاŬة الţالة اœƛتماƔƊة لƆعمƔ¿� ما Ũŏا Ƅاţ ŚƊالتƔŠ ƌدž �ƛ ƇŌ ŘالمŽƁƏ اœƛتماƓƊ الƔŠد    

ƏŰţƆل ũžƏŌ اŴƏŴţ ŽũŰمƆل ŢƊمƔعŬƘل ¿ŲžŌ Śƛمعد ƑƆŷ ¿Ə ŚƛƏالعمƏ ũاŢƔţŰ ūƄالع.   
Ŕ /žي السوż اطرةŤالم ŗŞدر:  
   �ũƔعŬالت Ɠž امةƎال ũƏمƗا Ɖم ŉƜالعم ųاŮƊ اƎل ŽũتعƔ Ɠالت Řũųة المخاŠũد ¿ƔƆţت ũŗتعت ƓالتالŗƏ  

ƀƏŬال Ɠž Řũųالمخا Ɖة مŠũد ŽũŰا المƍاŲتقاƔ Ɠالت ũعاŬƗا ūƄتع ƉŌ ƓżŗƊƔ.  
  :Ųروف السوŞ /žـ
    ŽũعƔ ما Ƒلŏ ŽũاŰالم ƇŴمع ŚƎŠقد اتž ة�ŬžاƊم Ɖة مƔžũŰالم ƀاƏŬƗا ƌŗ ŽŰتت Ƈا لũŴƊ

ƀƏŬالة الţ Ƒلŏ اƍũعاŬŌ دƔدţت Ɠž ƌŠƏة التſŬƆſŗ.  
   
)1 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɯمع ƓŠاƊ159.  
ŠمƔũƏƎة مũŰ -الت�ŶƔŪƏ القاŗƁ ƏŘũƍاŉ ل�ũ ũŮƊƆ داالعƔŠƔƉƔũŮاŚ التƓž ƀƔƏŬ القƉũ الƏاţد ŌƏمŗŷ ƉƔد العŬŏ �ƉŬţ ŪƔŪتũات): 2(

  .ƊŬ1995ů �211ة-العƔŗũة
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  Ŭة� الƆامƄة الŬžاƊالم ƀƏŬ Ɠž ƜŝمžƏ ƒũتŮم Ɖم ũƔŗƄ ددŷ Ɖم ƉƏƄتƔ ƀƏ ة�ƔžũŰالخدمة الم Ɠعœاŗ
ƀƏŬال Ɠž دœاŬال ũعŬال Ɖم ƑƆŷŌ ũعŬŗ ةƔžũŰة خدمة مƔŌ ŶƔŗƔ ƉŌ ŶƔųتŬƔ ƛ ŽũŰالمž.  

   Ō ةƔũاƄتţƛة اŬžاƊالم ƀƏŬ Ɠž ماƏالƏ ƒũتŮم Ɖم ũƔŗƄ ددŷ Ɖم ƉƏƄتƔ ƒŨ الخدمة Ɠعœاŗ ةƔžũŰالم
Ə ŶƆŬال ƉƏادلŗتƔ ƉƔŨالالƏ دا�ţاƏ اũعŬ ūƔلƏ ũعاŬƗا Ɖم Ɛمد ūاŬŌ ƑƆŷ Śخدما Ɖم Ɛا المدŨƍ ŢƔتƔ

ũعƔ ماƔž ŪƔƔالتم ƑƆŷ ƉƔعœاŗال ŘũدƁ ŖŗŬŗ ũعاŬƗاƏ �Śخدما ƏŌ ŶƆŬ Ɖم ƀƏŬال Ɠž ƉƏŲ ƉاƄ اŉاƏŬ
 ŪƔƔا التمŨƍƛ ůخƔ Ɗال ƛŏ الخدمة ƏŌ عةƆŬال ŶƔŗة لŗţاŰالم Śالخدما ƏŌ ųƊالم ƏŌ ůœاŰالخ ƏŌ ةƔŷƏ

 ŢƔتƔ ƌƊŌلƌة لŬžاƊالم ŽũاŰالم ũعاŬŌ Ɖŷ ũŴƊال űżŗ ƋدƔũƔ ƒŨال ũعŬال űũž ŽũŰƆ.)1(  
Ƅ¿ مƆţũة مƄž Ɖما ƉŌ ŖŠƔ تũتųŗ اŬƗعاũ التƔ ƓتقاŲاƍا المŗ ŽũŰدƔţ ƋũƏاŘ الخدمة المƔžũŰة�    

ƎاتƔţ ŘũƏد ¿ţاũمƀŗاŬال ŖƆųالم Ɠž ƃلŨ اƊƔŌũ ماƄ اƎŗ ةŰة خاƔũƔعŬة تƔŠƔاتũتŬا اƎƆŗا تقا.  
  :مرونŗ الطلŔ على الŤدماŘ المصرżيŗ/ د

المŬ ŘũƏƄŨاŗقا ŏلƑ دŠũة ŗ ŘũƔŗƄمدƐ مƊƏũة الƓž ŖƆų الŗ �ƀƏŬعة Əتتتţدد الƔŬاŬة التŬعƔũƔة الم   
Ɔųة الƔŬاŬţ ةŠũد ŖƆųة الƊƏũم ƓƊتعƏ ŚاƔƏتŬم Ɠž ŚاũƔżتƆل ŖũعاŬƗا� Ə ƀاƏŬƗا űعŗ Ɠž

 ŖƆųال ƉŌ ŴţƜƔ ƛƌƊŌ ƏدŗƔ اũƔŗƄ اũŝōت ũŝōتƔ ƌƊŌ ƏŌ ũعاŬƗا Ɠž ŚاũƔżالتŗ ةƊƔة معųقƊ Ƒتţ ũŝōتƔ� 
Ɯŝمž          ũƔŻ اƎƔƆŷ ŖƆųال ƉƏƄƔ ŽũاŰالم Ɛلد ŶœداƏ ¿ƄŮ Ɠž ƉƏƄت Ɠالت ŉƜالعم ŚاŗاŬţ ƉŐž
Ɖũم.  
   Ɖŷ ũŴƊال űżŗ ƌƊŌ ¿Əالق ƉƄمƔ ƐũخŌ Řũاŗعŗ űاſخƊا ƏŬž Řدœاſال ŚƛمعدŽ  ةŗŬƊ ƃاƊƍ ¿ŴƔ

ŽũŰالم Ɠž ƇƎعœداƏŗ ƉƏŴſتţƔ ƉƔŷدƏالم Ɖم ŘũƔŗƄ.)2(  
Ə ƀاƏŬƗة اŗاŠتŬا ũŬſت ƛ اƎƊŌ ƛŏ ة�ƔũƔعŬة التŬاƔŬال Ɠž ŖƆųة الƊƏũة مƔمƍŌ Ɖم ƇŻũال ƑƆŷ

ŘũƔżالمت ũعاŬƗا ŚاƔƏتŬلم.  
Śالśال Ŕالمطل :ŗيżالمصر ŘدماŤتسعير ال žطر.  

   ųƁ Ɠž ŘũƔخƗة اƊƏƕا Ɠž ŚŌدŗ ŽũاŰالم ¿ŗƁ Ɖالمقدمة م Śالخدما Ɠž ũƔعŬالت ƀũų �Śالخدما ŵا
 ƓƄƔŬƜƄال ŖاŬţال Ɖŷ ƑƆة (تتخſƆƄالت +ŭامƎال (ŖŬţž  De suet et Zollinger   اŨƍ ŖاŗŬŌ

Ƅ ƃƏƆŬ Ƒلŏ ŶŠاũ ¿Əţالعم ¿الت ƉمƏ ة�ƔžũŰالخدمة الم ƇمقدƏ ¿ƔƔ ƃلŨŗ ¿مداخ ŜƜŝ ŪƔمƊ ƉŌ ƉƄم
ƔŬاŬŌƏ اة ƏţƊال ƑƆŷ ƓƍƓلتال :Ə ة�ſƆƄتƆل ƌŠƏالمدخ¿ الم ƌŠƏالمدخ¿ الم  �ƀƏŬƆل ƌŠƏالمدخ¿ الم

  .)3(.لمƊاŬžة
   
  
)1:( ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɯمع ƓŠاƊ167.  
)2:( ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũداد� مţال ũƔدŗ űƏŷ213. 

 (3) : Monique Zollinger, Eric Lamarque, marketing et stratégie de la banque 3eme édition dunod, 
paris1999, p83 
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 1- ŗالتكلف ¾Ťالتسعير على أساس مد :  
    ũŗتعت ŜƔţŗ قة�Ɣũųال ƋŨƍ ŖŬţŗ ũƔعŬالت ũاũƁ ƓƊŗت ŽũاŰالم Ɖم ũƔŝƄال ƉŌ دŠƊ ƓƆالعم ŶƁاƏال Ɠž

 ¿Ƅ ƒŌ ة�ƔƆƄة الſƆƄالت Ƒلŏ ƒũاƔمع Ţŗũ ŭامƍ ةžاŲŏ Ƒلŏ دƊتŬت ƓƍƏ �ũƔعŬالت ƀũų ųŬŗŌ Ɖم
 ŽƔالƄةالتƔة التالƁƜالع ŖŬţ ةƔžũŰالخدمة الم ŞتاƊŏ Ɠž ةƆالداخ:  

   .ƍامŭ الŢŗũ+ التƄالŽƔ اƙداƔũة + تſƆƄة التŬ = ƀƔƏŬعŶƔŗ ũ الخدمة المƔžũŰة
  ŚعاƔŗالم Ɖم ƉƔمع ƐƏتŬد مƊŷ ƌقƔقţا لتžدƍ ƌŬſƊل ŽũŰع¿ المŠƔ ũƔعŬالت Ɠž ¿ا المدخŨƍ ŵاŗتŐŗƏ

  :د¿ Ƅما ƌţŲƏƔ الƄŮ¿ التالƋŨƎžƓ الƔũųقة مƔƊŗة ŬŌ ƑƆŷاū تƔƆţ¿ التعا
                         şالتعاد¾                           أربا ŗنقط            ŘراداƗالتكاليف و ا  

  
  اƗيراد الكلي

  
ŗالتكاليف الكلي  

                                                                    
 CAالتعاد¾  ŗرقم أعما¾ نقط   ................................... ة                                 التكاليف المتźير

  
                                                                                   الśابتŗ فالتكالي

  Ťسائر                                                                                                                                     
 

                                     Řم المبيعاŞح  
  Qكميŗ التعاد¾                                                

 
ũدŰالم : ů ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũداد� مţال ũƔدŗ űƏŷ218.  
 ¿ƄŮالžƓƆƔ ما ŢŲƏƔ Ɠالتال :  

  تōخžŌ ¿ƄŮ ŨقƔ ƛ Ɠتŗ ũƔżتƇŠţ ũƔż المƔŗعاƄ ( �ŚاƏ ƉƜŷƙ التدŖƔũ( التƄالŽƔ الŝاŗتة  -
  .التƄالŽƔ المتŘũƔż+ التƄالŽƔ الŝاŗتة = التƄالŽƔ الƔƆƄة -
- ŘũƔżالمت ŽƔالƄة : التƔũداƙا ŽƔالƄم¿ التŮتƏ خدمةƆل ƌمƔلتقد Řũم ¿Ƅ Ɠž ŽũŰالم ƌƆمţتƔ ما ƓƍƏ  
ƏŚƛاŰتƛا.  
الƔƆƄة� ƋŨƍ Ɠſž الţالة ţƔ ƛقƊ ƓƍƏŽ  ƀقųة تقاŶų خų اũƔƙاداŚ الƔƆƄة ƏالتƄالƊ :Ɣقųة التعاد¿ -

ŘũاŬخ ƛƏ Ţŗũ ƛ ŽũŰ1(.الم(.  
 Ɖد مƔعدƆة لŲũŷ ŚţŗŰŌ اƎƊŌ ƛŏ ƌŗ ƑŲţت ŚالŪƛ ƒŨال ¿Əŗالق Ɖم ƇŻũال ƑƆŷƏ قةƔũųال ƋŨƍ Ɖŏ

Əت Ɠالت ¿ƄاŮد المƔاŪا لتŨƍƏ ŚتقاداƊƛاƓالتال ƏţƊال ƑƆŷ ƓƍƏ اƎƎŠا :  
  .�217 مů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũدŗ űƏŷدũƔ الţدا): 1(
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- ƋدţƏ ũعŬال ƉŌ دŠƊ ماƊƔŗ �ƉƔمع ũعŬ دƊŷ ƉƔمع ŚعاƔŗم ƇŠţ ƀƔقţت űũتſƔ ¿ا المدخŨƍ ƌل  ũƔŝōت
ŚعاƔŗالم ƑƆŷ ƓœŪŠ�  

-  Ɠالت ¿ƄاŮالم ƉاتمƄالتž ة�ƔƆƄال ŽƔالƄالت ŖاŬţ �ũƔعŬالت Ɠž قةƔũųال ƋŨƍ ƌŠاƏŷ ةƔƆƄال ŽƔما ال Řد
الŰƔ ƒŨعŖ معƉƏƄ  ƌ مŮتƄũة ƉƔŗ العدƔد مƉ الخدماŚ المƔžũŰة التƔ ƓقدمƎا الم�ŽũŰ اƗمũت

Ə ŽƔالƄالت ůƔŰاتخƎƊƔعŗ ŚاŠتƊالم ƑƆŷ اƎƊم ŘũŮاŗالم ũƔŻ ةŰخا�  
- ŗال Ɠž ŘũƏųالخƏ ةƁũſال ŽƔالƄداد تũتŬا Ɖŷ Ŝţتŗاŝال ŽƔالƄالت Ɠƍة  Ɠž اƎƁاſƊŏ Ƈد تƁ ƉƏƄƔ Ɠالت
   .)1(.ماƏ ƓŲ التƉƏƄƔ ƉŌ ƓżŗƊƔ ƛ Ɠ لƎا تţ ũƔŝōالƔا ƑƆŷ الŬعũال
  : دŤ¾ السوžمالتسعير طبقا ل -2

   ƔالƄالت Ƒلŏ ũŴƊƔ �¿ا المدخŨƎقا لŗųŽ  �ũعŬƆل ƑƊدƗد اţال ƑƆŷ دƏƔالق Ɖا مŷƏƊ ųقž ¿ŝا تمƍũاŗتŷاŗ
تƄالŽƔ تمŝ¿ مţددا الƔ ƉŌ ŖŠƔ ƒŨتقاŲاƋ المƓž ŽũŰ مقاŗ¿ الخدماŚ المƔžũŰة التƔ ƓقدمƎا� žال

ƓƆƔ ماƄ ŢŗŰالة تţال ƋŨƍ Ɠž ũƔعŬمعادلة التž �ŽũŰالمŗ ũƔعŬالت ũاũا لقƔŬاŬŌ:  
ũعŬال- ) ŞتاƊƙا ŽƔالƄت + ƀƔƏŬالت ŽƔالƄة+ تƔũداƙا ŽƔالƄالت =(Ţŗũال ŭامƍ.  

لūƔ التſƆƄة Ə ƓƍالƀƏŬ  اŷتŗاũاŏŚلƉŌ Ƒ الŘũƄſ القاƆœة ŗتŬعũƔ الخدماŖŬţ Ś  اŮƙاŠŘũدƏ ũت   
žا ƃاƊƍ ¿اŪما ƌƊŌ Əƍ ةŮƍدƆل ũƔŝالم ŉƓŮال ƉŌ ũƔŻ �ŘدƔدŠ ŘũƄالمدل Ɖد مƔعدŉاũ ƏŨتخƔƉ  ũاũƁ

 Śاũاŗتŷا ƑƆŷ اŉاƊŗ ũƔعŬالتſƆƄةالت ¿Ɯخ Ɖقة مƔũųال ƋŨƍ ƑƆŷ تمادŷƛا اƎţƔتƔ Ɠة التƔمƍƗا ƇŻũ :  
-  ũŝŎƔ ŜƔţ �Ɖũالم ŖƆųال ŚاŨ ةŬƊاŠة المتƔžũŰالم ŚالخدماƔżالتũ عŬال Ɠž ųƔŬŗال ũƔعŬالت ƑƆŷ ũ

ŘũƔŗƄ ةŠũدŗ.  
- Ɔة لƔžũŰالم ƀƏŬة الƔƆŗاƁقتŬ �ŚاŷاųƁ Ƒلŏ ƇƔũخŊ Ƒلŏ ŵاųƁ Ɖم ŖƆųال ŽƆختƔ ŜƔţ.  
- ſخƊم ũعŬŗ خدمة ŶƔŗل ƉƔŬžاƊمƆة لŰũſال ũžƏت Ƈدŷű  ũعŬŗ ŽũŰا المƎƔž ŶƔŗƔ Ɠالت Śاŷاųالق Ɠž

ƑƆŷ الخدماŖƆųŗŉ  Ś العمƁ Ɠž ƜدŘũ المƑƆŷ ŽũŰ التŎŗƊ الدƄ ƀƔƁمƉمũتſž �ŶſعالƔة ƋŨƍ الƔũųقة ت
Ə ةƎŠ Ɖة مƔžũŰالالم ŽƔالƄالتƏ �ƐũخŌ ةƎŠ Ɖا مƎŠتاƊŏ Ɠž ةƆداخţتƔ ا ماŨƍ ƇاƔالق ¿Ɯخ Ɖم ƛŏ ƀق

Ə ةŰŰة متخƔقƔƏŬت ŜاţŗŌƏ ŚاŬاũدŗƊتعاŬƛا Ŷةمعمقة م Ə ةƔŷتماŠƛا ƇƏƆالع Ɠž ŉاũŗالخŗ ƀƔƏŬالت
  .Ɣŗųŗعة الţا¿

3- ŗسżالمنا ¾Ťالتسعير طبقا لمد.  
   ų ةƔũاŠال ũعاŬƗا ŖاŬţ ƑƆŷ ة�ƔžũŰالم Śالخدما ũعاŬŌ ددţƔ ŽũŰالمž قة�Ɣũųال ƋŨƎقا لŗ

�¿ƏƗا ƐƏتŬالم Ɠž ƌل ƉƔŬžاƊالم Śلخدما Ə خدمةƆة لƔƆƄال ŽƔالƄا التƎƔƆتƆųالة الţ Ɠž ƀƏŬال Ɠž Ŗ
Ə �ƓƊاŝال ƐƏتŬالمţاƏ ũاƔاخت ƌƔƆŷ ¿œداŗ ŜƜŝ ŽũŰمƆƆž ƃلŨ ¿Ŵ ƓžƏ ũŝƄŌ ƏŌ اƎƊد مƓƍ: )2(  

  
)1:( ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũداد� مţال ũƔدŗ űƏŷů �219 �220.  
)2:( ŬŌ �ƑƆŷ دƔŬال ƉƔمŌ مدţمƏ ũŮƊƆل ƀاũƏة الŬŬŎم �ƀƔƏŬالت ūƉدũƗا �ŶƔŪƏالتƊŬ ƑلƏƗعة اŗų2000 ة�الů �241.  
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  :Ŕ أسعار المناżسينسالتسعير ح -4
الũاœدƓž Ř ال�ƀƏŬ لمƊاŬžة ƏمŰاŽũ اƔتƎƄũا لſƔ ŽũŰƆقد المŗادƓž Řũ التŬعƋŨƍ ƓžƏ �ũƔ الţالة الم   

ƀƏŬال Ɠž ƌل ƉƔŬžاƊالم ũعاŬƗ ŖũƁŌ ŚاƔƏتŬد مƊŷ ةƔžũŰالم ƌخدمات ũƔعŬتŗ ƇƏقƔž.  
الƔقŴة ũŴƊا لƆمخاũų الƊاŠمة ƎƊŷا ƉŌ ŖŠƔ تتŗ ƇقدũƔŗƄ ũ مƉ الƉŏƏ ũŨţ اŬتخداƋŨƍ Ƈ الƔũųقة    

  تƔ ƓمƉŌ ƉƄ تţدŖŗŬŗ Ŝ التũƔżاƄ ŚتŪ ƃũماƇ المŗادŘũ اŬƛتũاتƔŠƔة لƆمƊاƊ ƉƔŬžاƉŷ ƃƔƍ التƎدƔداŚ ال
Ə ũعاŬƗا Ɠž ةœŠاſالمƀƏŬال Ƒلŏ ŘدƔدŠ ةƔمال ŚاŬŬŎم ¿Əدخ ŖŗŬŗ Ŝدţت Ɠالت.  

 *ƀƏŬال ũعŬ Ɖŷ ¿Ɓōŗ ũƔعŬالت:  
    ƀƏŬال Ɠž لةƏƎŠة المقدمة مƔžũŰالخدمة الم ƉƏƄ الةţ Ɠž ƇتخدŬƔ ¿Ɣدŗا الŨƍ ƏŌ ŚاŨدƏŠŘ  ũƔŻ

Ə ة�Ɣالŷž ةŰũſال ƌل šتتا ŽũŰالمž ƌƊمƏŰţال Ɠ¿  ŘدţاƏال ŘدţƏال Ɠž űſخƊم Ţŗũ Ɖم ŭامƍ ƑƆŷ
  .ƔعƄŗ ƌŲƏمƔاŚ المƔŗعاŚ الŘũƔŗƄ التƔŗƔ ŽƏŬ ƓعƎا

 *ƀƏŬال Ɖم ũعŬ ƑƆŷōŗ ũƔعŬالت:  
   ŷ �¿Ɣدŗا الŨƍ ƀƔŗųت ƇتƔƊ ةŗƏţŰم ƉƏƄة تƔžũŰم Śخدما ƇƔتقدŗ ŽũŰالم ƇƏقƔ دما ŚاſŰاƏمŗ

Ə ŘدƏŠال ŜƔţ Ɖم ŘŪƔمتمƔŠƔƏũدا تƏƎŠ ŖƆųتƔ ما ƏƍŘũŗة معتƔعƔŗ Ə ة.  
   Ə ƉاŗŬţال Ɠž ŨخōƔ ƉŌ ةƔžũŰا المƎخدمات ũعاŬŌ دƔدţد تƊŷ ŽũŰالم Řũداŏ ƑƆŷ ƀŗŬ ة لماŰƜخ

ƓƆƔما:  
Ō /ŗųالم ũعŬالƀ  ŽũŰلم ƉمŲƔ Ƒتţ �ŘũƔżة المتſƆƄالت Ɖم ƑƆŷŌ ƉƏƄƔ ةƔžũŰالم Śالخدما ƑƆŷ

ŖŬاƊالم Ţŗũال ŭامƍ�  
Ŗ /Śالخدما ũƔعŬت Ɠž ةżالŗالم Ƈدŷ ةƔžũŰالم Ə ة�Ɣالŷ ũعاŬōŗ¿Ɣالعم ŚعاƆųت ƐƏتŬم Ɠž ƉƏƄما تƊŏ�  

ƑƆŷ اƙداŘũ التƔƏŬقƔة ŗالمƊŷ ŽũŰد تţدƔد اŬƗعاũ اƗخŗ ŨعƉƔ اŷƛتŗاƉŌ ũ العمƄţƔ ŉƜمŠ / ƉƏـ
  �المƔžũŰة ƏŠ ƑƆŷŚدŘ الخدماŚ مƉ خƜ¿ اŬƗعاũ المŗųقة ƑƆŷ الخدما

   ).ƉƔ.)1 الƏƄţمƔة Ɗŷد ŶŲƏ اŬƗعاũالقƏاŚ ƏƊالتƔũŮعاخŗ ŨعƉƔ اŷƛتŗاŠ ũمŶƔ القƏƔد ƏاƗ/ د
Ŵالرب Ŕالمطل :ŗيżالمصر ŘدماŤتسعير ال ŘياŞاستراتي.  

Ɠž Ɠž الƏ �ƀƏŬ ةŲƏŌاŵ الخدمƔũة ŗالمŰاŗ �ŽũاختŽƜ اƍƗداƏ ŽالتŬعŚ ƔتختŽƆ اŬƛتũاتƔŠƔا   
Ŗالżال ƍدƊŷ Ũتتخ ƉƔتƔŬاŬŌ ƉƔالتţ ƉƔŗ ŪƔمƊƏ ŽũاŰالمŗ ةƔũƔعŬالت Śاũاũا القƓƆƔ ماƄ Ɠƍ :  

ƛƏŌ :ŘدƔدŠة الƔžũŰالم Śالخدما ũƔعŬت.  
  .تعدŬŌ ¿Ɣعاũ الخدماŚ المƔžũŰة القاœمة: ŝاƔƊا

  
  
)1 :(ů �ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ242.  
  



 62                                                                                                 التسويق المصرفي مزيـŪ: الفصل الثاني

  .تسعير الŤدماŘ المصرżيŗ الŞديدة: الفرų اƕو¾
    ŽدƎت ŘدƔدŠة الƔžũŰالم Śالخدما ũƔعŬد تƊŷŘũداƙا  ŽداƍƗا ƀƔقţت Ƒلŏ ŽũŰالمŗ ةƔقƔƏŬالت

   :التالƔة
 *ŉƜالعم ¿ŗƁ Ɖم ŘدƔدŠخدمة الƆل ŶƔũŬال ¿Əŗالق�  
  �Ɠž Žũ الƀƏŬ المالƔةŰالمţاŴžة ƑƆŷ المŪƄũ التƊاƓŬž لƆم* 
 *Ə ةƔţŗũال ƀƔقţدتœاƏſال�  
 ƏƌžداƍŌ ƀƔقţة لتƔũعŬ ŚاƔŠƔاتũتŬا ŜƜŝ ŽũŰالم ŨتخƔ ا ماŗالŻ:  
1- ŗيżالمصر žقشط السو ŗيŞاستراتي) :ŗسعار المرتفعƕا.(  

ŰاŽũ التƓ تعتمد ƋŨƍ ƑƆŷ اŬƛتũاتƔŠƔة� ŗتقدƇƔ الخدماŚ المƔžũŰة Ŭŗعũ مũتŶſ لŶƔŗƆ متقƇƏ ال   
ƊƔة معţƔũŮلƏ Ŷſتũالدخ¿ الم ƏŨ ŉƜالعم Ɖة مƔũالقادƉ Ə Śالخدما ƋŨƍ ŉاũŮ ƑƆŷ ¿اţعة الƔŗųŗ ŽدƎال

ũƔŰالق ¿ŠƗا Ɠž šاŗũŌ ƑƆŷŌ ƀƔقţت Ɠž ƉمƄƔ :)1(.  
   ƏƊة مƔũعŬة الƔŠƔاتũتŬƛا ƋŨƍ ũŗتعت ŚاũاŗتŷƜل ŘدƔدŠة الƔžũŰالم ŚخدماƆل ůخا ƌŠƏ ƑƆŷ ةŗŬا

  :التالƔة
 * ŢمŬت ųŮة القŬاƔŬ ƉŌالœž ŖŨŠƔ Ɖōŗ الخدمة ƀƏŬمƏ �ũعŬƆة لƔŬاŬţ ¿ƁƗا ŉƜالعم Ś ¿ŗƁ ƃلŨ

 Ƒلŏ ددŠال ŉƜالعم ũŴƊƔ ŜƔţŗ ة�ƔŬاŬţ ũŝƄŌ ŉƜالعم Ɖم ŘدƔدŠ Śاœž Ƒلŏ ¿ƏŰƏƆل ƌŲƔſلة تخƏاţم
 ƌƊŌ ƑƆŷ ũعŬال űƔſا¿ تخƄŮŌ Ɖم ¿ƄŮŚاŉاũŻƙا ƏŬالتƔةƔق�  

 *ŏ ةŰا� خاƎƊŷ ŪƔمم ŵاŗųƊا ƀƆخ ƑƆŷ دŷاŬƔ ƉŌ ƉƄمƔ Ŷſتũالم Ɠœدŗالم ũعŬال ƉŌŨƓž اƎŠƏم ƉاƄ ا 
Ə ¿ماŷƗا¿ اŠũ Ƒلŏ ةƆţũالم ƃƆتŶſتũالدخ¿ الم ƒƏŨ�  

 *ũالم Ɠœدŗالم ũعŬال ƉŌتŻ ƌƊŷ űتمخƔ ŽƏŬ Ŷſاũالم Ɠž Ŷſتũد مœاŷ ƑƆŷ ¿ƏŰţة الƔƊاƄمŏ اŗل ¿ţا
ųاŷاŚ اƗخƐũ مƉ الƀƏŬ قƏŪŻ التũƔžƏ الƏƔŬلة الŪƜمة لƆتŗ Ə ŶŬƏالتالƓمة المƔžũŰة� ƏاƏƗلƑ لƆخد

  .Ɠž المũاţ¿ التالƔة
 * ƉŌƔŠƔاتũتŬم ةاœالقا ũƔعŬة  ةالتƆƔŬƏƄ اƎتخدامŬا ƉƄمƔ �ųŬالق ƑƆŷƙ الخدمة ƑƆŷ ŖƆųال ũاŗخت

ŘدƔدŠ2(.ال(     
  .رżيŗاستراتيŞيŗ التźلż ¾źي السوž المص -2

تقƋŨƍ ƇƏ اŬƛتũاتƔŠƔة ƑƆŷ اžتũاŲاŚ معاŬƄة تماما ŬƛتũاتƔŠƔة القƔ ŜƔţ �ųŮتƇ تŬعũƔ الخدمة     
 ƋŨƍ ƇƔلتقد ƑلƏƗا ¿ţاũالم Ɠž عةſتũة مƔƁƏŬ ةŰţ ƑƆŷ ¿ƏŰţƆة لƆƔŬƏƄ űſخƊد مƔدŠ ũعŬŗ ŘدƔدŠال

ƋŨ اŬƛتũاتƔŠƔة تƆƍ ƉƏƄما ŬمŚţ الŨŗ ŽƏũŴلƔ ƇŝƏ �ƃتŗ Ƈعد ŨلŶžũ ƃ الŬعũ تدƔŠƔũا Ƅدمة�خال
  : مœƜمة Ɠž الţاŚƛ التالƔة

)1 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţ278م.  
)2:(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũداد� مţال ũƔدŗ űƏŷ175.  
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Ō-  ƑƆŷŌ ũعاŬōŗ الخدمة ƑƆŷ ¿ƏŰţا الƎƊƄمƔ Ŷſتũالدخ¿ الم ƒƏŨ Ɖة مŗتقũم ŘũƔŗƄ ةœž دƏŠƏ Ƈدŷ
 Ƒلŏ اƎمƔلتقد ƑلƏƗا ¿ţاũالم Ɠž ةŰخاƀƏŬ1(�ال(  

Ŗ- ũعاŬƗا ƏمƊ Ɠž ةƔالŷ ةƔŬاŬţ ƏŨ ũعŬال ƉاƄ اŨŏ�  
Ş- ةƆتمţالم ƏŌ ةƔƆعſة الŬžاƊالم ũƏƎŴل ŶŠŮم ũƔŻ Ɯامŷ űſخƊالم ũعŬال ƉƏƄƔ دماƊŷ.)2(  
  :استراتيŞيŗ قيادة السعر -3

تتŬŠد ƋŨƍ الţالة Ɗŷدما Ɗƍ ƉƏƄƔاƃ مŵũž ƏŌ ŽũŰ معƉƔ مقŷ ¿ƄŮŗ ¿ƏŗاƇ مŗ ¿ŗƁ ƉقƔة    
 ŽũاŰالمũاŗتŷاŗ ŵƏũſال ƏŌƋ عاŬƘد لœالقاƏ ũعŬدد الţƔ ƒŨال Əƍ ƌƊŌ ŜƔţ �ũاŷ ¿ƄŮŗƇ  ƉƔŷƏƊ ƃاƊƍ

ũعŬال ŘادƔƁ Ɠž:  
   :النوų اƕو¾

تŗ ƉƏƄاƓƁ المŰاŨ Žũ المŗادƓž Řũ تũƔƔż اŬƗعاƊŷƏ �ũدما تقƇƏ المŬŬŎة المƔžũŰة القاœدōŗ Řخ   
 ŘتعدŬمƙŗũ ũƔżا التŨƍ ƀقţƔ ƉŌ ƑƆŷ ƌŷاŗتţاƔžاƄ ا.  

  : وų الśانيالن
Ǝا ƁادƑƆŷ Řũ ـƏ ŘũƔżلƉƄ معتمدƄ Řقاœد لŬƆعŗ ũعد ƉŌ تƁ ƉƏƄد ŗŝŌتŰƊŌ ŚالمŬŬŎة المƔžũŰة   
ţـت¿ƔƆ ƏخŮتƏ ة�Ɣالمال ƀƏŬال Ɠž ŚاũƔżالت ůƔũادƁ ƉƏƄت ƉŌ ŖŠƔ Řدœة القاƔžũŰة المŬŬŎالم ƉŌ Ř

Ə ƀƏŬال Ɠž ũعŬال ¿ƄƔƍ ŶŲƏ ƑƆŷقةƔũų اƎƊŌ ƑƆŷ ماœدا ũعŬال ŘادƔƁ Ƒلŏ ũŴƊƔ  ŚاŬاƔŬال ťƔŬũلت
   )3(.¿ المŎدƔة ŏلŖƏũţ Ƒ اŬƗعاƄũالŬعƔũة ƎŗدŽ التżƆż¿ مƉ المƊاŬžة الŬعƔũة Ə تŖƊŠ المŮا

  .تعدي¾ أسعار الŤدماŘ المصرżيŗ: الفرų الśاني
Ɖŏ تقدƇƔ الخدماŚ المƔžũŰة الŠدƔدƔ ƛ Řعتũŗ الŶŲƏ الƔţƏد الƔ ƒŨقتƓŲ تţدƔد اŬتũاتƔŠƔة    

Əا ما تقŗالżž �ũƔعŬالت�Śخدما Ɖم ƌما تقدم ũعاŬŌ Ɠž ŘũتمŬم ŚƜƔتعد ŉاũŠŐŗ ŽũاŰالم Ƈ  ƉاƄ اŉƏŬ
ţتŨƏŌ  Ƒلŗ ƃمŗادŘũ مŏ ƉداŘũ المŬŐƄ ƏŌ ŽũŰتũاتƔŠƔة لũƆد ƑƆŷ مماŬũاŚ المŰاŽũ المƊاŬžة 

ŏƏ ةƔمƏƄţال ŚعاƔũŮالتƏ ƉƔƊاƏالق űعŗ ƌŗƆųة لما تŗاŠتŬƓƆƔ ماƄ ƃلŨ:  
  .المبادرة żي تعدي¾ اƕسعار/ 1

    ōŠƆا التƎتŬاƔŬ Ɠž ŚƜƔتعد Ŝداţŏ Ƒلŏ ŽũاŰالمŬاƎمƍŌ ŘũƔŝƄ ŖاŗŬƗ ةƔũع:  
- �ƀƏŬال Ɠž اƎتŰţ űاſخƊŏ Ɖم ƓƊة ما تعاƔžũŰخدمة م ƑƆŷ ŖƆųال ųƔŮƊت  
Ũŏا ƄاŬŌ ŚƊعاţŏ ũدƐ الخدماŚ المƔžũŰة المقدمة مŗƁ Ɖ¿ المƔŗŬƊ ƑƆŷŌ ŽũŰا مŬŌ Ɖعاũ مƜƔŝتƎا  -

  �Ɛũالمقدمة مŗƁ Ɖ¿ المŰاŽũ المƊاŬžة اƗخ
  
)1(� )3( : �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţمů279.  
)2 :( �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũداد� مţال ũƔدŗ űƏŷů177  
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ƊŏخſاŬŌ űعاũ خدماŚ المƓž ŽũŰ الŚƁƏ الƒŨ تũتƌƔž Ŷſ تſƆƄة ƊŏتاƋŨƍ Ş الخدماŪƔ ƏŌ �Śداد  -
  الƎƔƆŷ ŖƆųا�

- Ə ƇاŠŬƊŏ دƏŠƏ Ƈدŷت Ɠالت ŚخدماƆل ƒũعŬال ŪƔƔالتم Ɠž ƉŪاƏالخدمة ت ųخ ūſƊ Ƒلŏ ƓتمƊ
  المƔžũŰة�

  .ŷŏتقاد ŷمŉƜ المŰاŬŌ Ɖōŗ Žũعاũ الخدماŚ المƔžũŰة مũتſعة ƔŗŬƊا Ɖŷ المŬتƐƏ الţقƔقƓ لƎا -
Əال Řũداŏ ŢŠƊت ƑتţمƏتت ƉŌ ŖŠƔ ة�ƔžũŰا المƎخدمات ũعاŬŌ ¿Ɣتعد Ɠž ŽũŰ Ɖة مŷƏمŠا مƎƔلد ũž

Ə ŚاũاŗتŷƙاƓالتال ƏţƊال ƑƆŷ Ɠƍ:  
مƊاũŠƙ ŖŬاŉ التعدƔ¿ المƓž ŖƏƆų الƔŬاŬة الŬعƔũة� ƏŬاƔž ŉما Ɣتعŗ ƀƆاƉƜŷƙ تţدƔد التŚƔƁƏ ال -

  ƋŨƍ Ɖŷ التعدƏŌ ŚƜƔ ما ƔتعƔũŬŗ ƀƆاƉ مſعƏلƎا�
- �ũعاŬƗا ¿Ɣة تعدƔƆمŷ اƍدƎŮت Ɠة التƔžũŰالم Śدد الخدماŷ دƔدţت  
- ŏĉƉ ة اųŮƊƗا űعŗŗ ƉũقتƔ ƉŌ ŖŠƔ ةƔžũŰالم Śالخدما űعŗ ũعاŬŌ Ɠž ŚƜƔة تعدƔŌ ةƔقƔƏŬلت

� مŶ تŗ ƀƔŗųعű اũŠƙاŉاŚ التƓ تŬتƎدŶžũ Ž مŬتƔŷƏƊ ƐƏة المŬاŷدƄ �ŘالţمŚƜ اƔƊƜŷƙة
  الخدماŚ المƔžũŰة�

-  ũعاŬŌ ƑƆŷ Śالخدما űعŗ ũعاŬŌ Ɠž ¿Ɣة التعدƔƆمŷ ƌŬƄتع ƉŌ ƉƄمƔ ƒŨال ũŝƗا ƇƔƔتق Řũداƙا ƑƆŷ
    .ŗالتعدƔ¿الخدماŚ المƔžũŰة اƗخũƔŻ Ɛũ مŮمƏلة 

2 /ƕتعدي¾ اŗسżللمنا ŗابŞستō سعار.  
    ŽũاŰالم ƑƆŷ űũſت Ɠالت ŽƏũŴال űعŗ ƃاƊƍƏ ةƔũعŬا الƎتŬاƔŬ ¿Ɣتعدŗ ƇاƔة القƎŠاƏلم ƃلŨ

ţƔدŨƍ Ŝا خاŰة Ɠž الţاŚƛ التƓ تتماƎƔž ¿ŝا الخدماŚ تƓ تقƎŗ ƇƏا المŰاŽũ المƊاŬžة� ƏالتعدŚƜƔ ال
ĉũƆا لųƏżŲ ŽũŰالم ƌŠاƏƔ ŜƔţ ة�ŬžاƊالمتƗا ŚاŲƔſتخ ƑƆŷ التد ũعاŬ ŽũاŰا المƎŗ ũادŗد تƁ Ɠ

Ə ƐũخƗةاƔة التالƆœŬƗا ƑƆŷ ةŗاŠƙا ¿Ɯخ Ɖم ƃلŨ:  
-  ƉƔŬžاƊالم ¿ŗƁ Ɖم ũعŬال ũƔƔżت Ƒلŏ ŚدŌ Ɠالت ŖاŗŬƗا Ɠƍما  
    ƍ¿ التƓž ũƔż الŬعƉƏƄƔŬ ũ داœما ƇŌ مƁŎتا -
- Űţ ƑƆŷ ũعŬال Ɠž ũƔƔżالت ŚاŬاƄعƊŏ Ɠƍما Ɖة مƔžũŰالخدمة الم ƀƏŬ Ɖم ŽũŰة الم ¿Ɯخ

  اŗũƗاš الممƉƄ تţقƔقƎا�
- ũعŬال ũƔƔżت ƑƆŷ ةŬžاƊالم ŽũاŰالم ƌŗ دũتŬ ƒŨال ŖƏƆŬƗا Əƍ 1.( ما(.  

Ə Ɠž ƉƔŬžاƊالم ŘاũاŠم ŉاƊŝŌ اƏųتاţƔ ƉŌ ƓžũŰالم ƀƔƏŬا¿ التŠũا لƊƍ ƒũƏũŲال Ɖمž �¿Ƅ ƑƆŷ
  ة� ـŖũţ الŬعƄũţƔũة تعدƔ¿ اŬƗعاƁ ŜƔţ ũد Ɣ ƛتũžƏ المƑƆŷ ŽũŰ اƙمƄاƔƊاŚ الŪƜمة لمƏاƎŠة ال

Əقاţƛ ũاƔƎƊƙا ƌſƆƄد تƁ ةƆاتƁ ةŬžاƊم ƌƔة لدƔũعŬة الŬžاƊالم ŨœƊƔţ ŢŗŰ2(.ت(      
 )1(: ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɯمع ƓŠاƊ178  
 )2:( ũŰعة� مŬعة التاŗųال �Žũالمعا ŘōŮƊم �ƀƔŗųالتƏ ŚاƔŬاŬƗعا¿ اſال ƀƔƏŬد� التƔمţد الŗŷ عدŬŌ ŚعƆų1999ů �420.  
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  .القوانينبŗ للتشريعاŘ وار ōستŞاتعدي¾ اƕسع/ 3  
   Ųا مƎŬſƊ ŽũŰالم Řũداŏ ƌƔž دŠت ũخŊ ŶŲƏ ƃاƊƍƏ ةƔũعŬا الƎتŬاƔŬ ¿Ɣتعد Ƒلŏ Řũų ŶŲƏ Əƍ

Ə ũعŬال ƇƔƏاتع Ƌددţت ƒŨال ƐƏتŬالم Ɖŷ ũعŬال ŞƏũخƏ ƃلŨŗ ةƔƊة المعƔعƔũŮالت ŚاųƆŬا لŨƍ ¿ŝم Ɠž
  ا المƔžũŰة لمŬاŘũƔ الŽƏũŴ الŬاœدƑƆŷ Ɠž Ř التعدƔ¿ المŬتمŬƗ ũعاũ خدماتũŘ ƎاالŶŲƏ تũųŲ اƙد

ƉƏƄƔ الةţال ƋŨƍ Ɠž ũعŬالž ة�ƔžũŰالم ƀƏŬال ƀƏŬال ƐƏƁ ŚاƔلƕ عاŲخا)Ə űũالعŖƆų1(.)ال(   
  Śالśال Śالمبح :ŗيżالمصر ŘدماŤال Ŵتوزي.  

  :تمƌيد
Ŭ ƓاŬالقƉũ العƉƔũŮ تŪاƔدƍŌ ŚمƔة الſƔŴƏة التƔŪƏعƔة ŗالمŰاŚţŗŰŌ Ũŏ �Žũ المƃũţ اƎƊ ƓžƗاƔة    

Ə ا�Ǝŗ ƓقƔƏŬالت ũاŬمƆالمل ƉمŲ مةƎة مƊاƄا مƎلƜتţŏ ƓالتالŗƏ ةƔžũŰالم ŚخدماƆل ƓقƔƏŬالت şƔŪ ا ماŨƍ
 ƌلƏقŗ اƔƊلماōŗ امةƍ ةƔžũŰة مŬŬŎم ũƔمد ƋŨتخŏ ƒŨال ũعاŮال ƋũŬſƔŌŮال Ɖ خدمة Ɠž ةƔعƔŪƏة التƄŗ

Ə �¿ƔةالعمƔعƔŪƏة التƄŗŮخدمة ال Ɠž ũ2(.المق(  

  Ŝţŗا المŨƍ ¿Ɯخ ƉمžŬƆا¿ المختƄŮƗة اŬاũد Ŷم �ƓžũŰالم ŶƔŪƏالتŗ ةŰالخا ƇƔƍاſالم ¿ƏاƊتƊ ةſ
Ə ةƔžũŰة المƔعƔŪƏالت ŚاƏƊقƆالƍũاƔخŏ Ɠž ŘũŝŎام¿ المƏالع .  

  .أƋميŗ التوزيż Ŵي القطاų المصرżيمفƌوم و: المطلŔ اƕو¾
ųŷŏ ا�ƊƔƆŷ اماŪل ƉاƄ �ƓžũŰالم ŶƔŪƏالتŗ قةƆالمتع ŽƔũالتعا űعŗ دũŬل ƀũųالت ¿ŗƁŉا Ə ŪاŠƔŐŗ Əل

  .مƇƏƎſ التſŰŗ ŶƔŪƏة ŷامة
  .التوزيŴ المصرżيمفƌوم التوزيŴ و: الفرų اƕو¾

 Ɖم ¿Ƅ ŽũعƔžDenis lidon et Frederic jallat Ə ŚاƔƊاƄمƙة اŷƏمŠمŗ ŶƔŪƏالت ŚاƔƆالعمƓالت 
ŢمŬت Ə ŶƆŬال ŶŲƏŗ ƉƔƆتعمŬالم ƏŌ ƉƔƄƆƎتŬالم ŽũŰت Śţة ما تŬŬŎم ¿ŗƁ Ɖة مŠتƊالم Śالخدما
œاƎƊالƉƔƔ.)3(  
ŊخƔž ƉƏũعŗ �ƌƊƏžũتƃƆ القƏƊاŚ التƓ مƉ خƜلƎا ƔتŰƔŏ Ƈا¿ المƊتŏ şلŌAlexandre steyer Ə Ƒما 

ƉƔŨال ŉاųŬƏال Ɖة مŷƏمŠم ƀƔũų Ɖŷ ƃƆƎتŬالم Ə ƉƔŠتƊالم ƉƔŗ ¿ŰƏ ŘŪمƍ ƉƏƆƄŮƔƉƔƄƆƎتŬ4(.الم(   
ƆƔŬƏ ةƔŌ ƓƊعƔž �ƓžũŰالم ŵاųالق Ɠž ŶƔŪƏما التŌة Ə ¿œاŬƏال Ɖم ŽدƎت ƓالتƑلŏ الخدمة ت ¿ƔŰƏ

ŗالتالƔŪ ƓادŘ اũƔƙاداŘ Ś تŬاŷد ƔŪ ƑƆŷادŘ التعام¿ Ǝŗا ũƏŰŗƏمƔžũŰة ŏلƑ العمƄŮŗ ŉƜ¿ مƏ ƇœƜال
  )5(.المتƏلدƎƊŷ Řا

     
)1(� )5(:ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɯمع ƓŠاƊ ů180 �110.  

 (2) : M, Badoc et autres, e-Marketing de la Banque et l’assurance, édition d’organisation, paris 2000, p73              
(3) : Monique zollinger, le marketing étude, moyen d’action,et stratégie, p157.                  
(4) : Alexandre steyer et autres, opcit, p165  
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 Ə Śاũاũالق ƃƆتŗ ا�ŲƔŌ ŽũعƔ ماƄ ع¿ الخدمةŠ Ƒلŏ ŽدƎت Ɠة التųŮƊƗة اƔžũŰالم¿ƏاƊت Ɠž 
Ə ŶƔŪƏالت ŚاƏƊƁ ¿Ɯخ Ɖم ƃلŨƏ �ƉƔدƔſتŬتالم Ɠقة التƆţ ¿ŝم¿ŰƏ Ə şتƊالم ƉƔŗ د ماƔſتŬالم ƓœاƎƊ1(.ال(  

    ž ¿اŠم Ɠž ƌƊŷ اũƔŝƄ ŽƆختƔ ƛ ŶƆŬا¿ الŠم Ɠž ŶƔŪƏالت Ɖōŗ اƊل ƉƔŗتƔ قة�ŗاŬال ŽƔũالتعا ¿Ɯخ Ɖم
Ɗŷ ŽƏƁƏا الƊƊƄمƔ Ɠة التŴţƜالم ƉŌ ƛŏ �ŚعدالخدماŰال Ɠƍ اƍ ةſƔŴƏا الƎŗ ŪƔتتم Ɠا ما التŷƏƊ ةŗƏ

ƔŪƏالتƏ امةŷ ةſŰŗ Śا¿ الخدماŠم Ɠž ةƔة عſŰŗ ةƔžũŰالم ŚالخدماƏ ة�ŰخاŠاũ اŨƍــ ŶلŏــƑ 
ůœاŰالخ Ə اƎل ŘŪƔالممĉƇت Ɠالت ƀŗاŬال ¿Űſال Ɠž اƎƔلŏ ƀũųالت.  

  .أƋميŗ التوزيż Ŵي القطاų المصرżي: الفرų الśاني
   ŵاųالق Ɠž ŶƔŪƏة التƔمƍŌ دƏتع ĉعſا¿ الŰتƛا ƀقţا تƎƊƏƄ Ƒلŏ ƓžũŰالم ƉƔŗ ¿اŽũŰالم) Ƈمقد

العدƔد مŨŗ Ɖلƃ تţقƏ ƀƔ) مƉ تƃƆ الخدماƉ ŚالمŬتƔſدƏاŬتخداƏƊƁ ƇاŚ (ŷمƏƋŉƜ) الخدماŚ المƔžũŰة
ŉاƏŬ دţ ƑƆŷ ¿Ɣالعم ƏŌ ŽũŰمƆل ŉاƏŬ ŶžاƊالم.  

     )2(: بالنسبŗ للعملاŇ/ أ
 القƔمة التƔ ƓدƎƄũا Ɠž الخدمة المƔžũŰة ƊتŠƔة تƍũžƏاالŪماƔƊة لƆعمƔ¿ مƉ خƜ¿  تţقƀƔ المſƊعة - 1
Ə�ŖŬاƊالم ŚƁƏال Ɠž اƎتŷاŮŏ  
2 - ƌƆŗƁ Ɖة مƄũمة المدƔالق ¿Ɯخ Ɖم ¿ƔعمƆة لƔƊاƄعة المſƊالم ƀƔقţت  ŖŬاƊالم ƉاƄالم Ɠž اƍũžƏة تŠƔتƊ

 Ɠž ƒŌƏ ةŗƔũالق ƉƄماƗاƑتţ �ƌة لţƔũالم Ə ةƊƄة ممſƆƄت ¿Ɓōŗ اƎƊد مƔſتŬƔ�ũƄŨƔ ŉاƊŷ ƉƏد  
3 - ƔƆƄŮعة الſƊالم ƀƔقţةت Ə ƓœاƎƊا الƎƆƄŮ Ɠž ةƔžũŰخدمة المƆل ¿Ɣا العمƎƄũدƔ Ɠعة التſƊا المƎŗ دŰقƔ

ƔžũŰالخدمة المžة  ƇƏƆمع Əƍ ماƄƁŗƃلŨƄ ŢŗŰت ƉŌ ¿� Ə ŘũƄž Ɖŷ Řũاŗŷ ƒŨال ¿ƄŮالŗ اƍŉداŌ ƉŐž ƌƔƆŷ
�¿ƔعمƆة لƔƆƄŮعة الſƊالمŗ ƌƔƆŷ ƀƆųƔ ما Əƍ ¿Ɣالعم ƓŲũƔ  

4 - ŬſƊعة الſƊاالم ƏŌ مةƔالق ƓƍƏ ةƔƙƌƄũتت ƒŨال ŵاŗųƊ Ə اƎƆتعمŬم Ɛة لدƔžũŰالخدمة الم Ɖŷ şاتƊال
ŽũŰا¿ داخ¿ المŰتƛاد اũžŌ Ŷم ¿Ɣالعم ¿ŷاſت )Ɯŝم ƃƔŗاŗŮال ƓſŴƏم (ƏŌ         ƓƊا التقƎمŷد ¿œاŬƏ Ŷم

ƏدمƊعž ƒالة  االمادţال ƋŨƍ Ɠž ƏƎž ŽũŰالم Ɖة مƔũاŮتŬخدمة ا ƏŌ űũƁ ŖƆųما ل ¿Ɣمŷ ƇتقدƔ
Ɠž ƌƔلد ťŬũتت Ə ةƆالمعام ƃƆت ŘũƏŰ ƐƏŬ ũƔخƗا ƌƊƍŨ Ɠž الخدمة المقدمة ) ƏŌ ŖاŠƔƙاŗ ŉاƏŬ

ŖƆŬال.(  
    Ɖخم ƛ ةƔžũŰالخدمة الم ŘدƏŠž �¿ƔعمƆة لŗŬƊالŗ ةżالŗ ةƔمƍŌ ŶƔŪƏتƆل Ɖōŗ اƊƔلد ƉƔŗتƔ ƀŗŬ ما ¿Ɯ

 ƓſƄتƏ ƌœاŲũƙƛ ماƊŏ ƆƄŮالƏ ةƔƊاƄالمƏ ةƔالخدمات ŶžاƊالم ũžƏت Ɖد مŗƏ ةƔƔŬſƊال ¿Ɣع¿ العمŠت Ɠة الت
Ə اŲũالŗ ūţƔƌƊƏƄ ŽũاŰمƆة لŗŬƊالŗ ةżالŗ ةƔمƍŌ ŶƔŪƏتƆل ƉŌ ماƄ Śالخدما ƃƆلت ŉƛƏال ƀƔقţت Ɠالتالŗ:  

      

)1:(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţ285م.  
)2:( �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ŭũƔţ ƇƔƆŬů147.  
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مقاƊũة  ŽũŰƓ مƉ تدƇƔŷ مƋŪƄũ التƊاŬžمال مœƜمة ŏلƑ تمƔ ƉƔƄةŎƔدƒ اŬتخداƔŬ ƇاŬة تƔŪƏع -
  Ŭ ũƔعƔũة�ŻالمƊاŬžة ųŏ Ɠžاũ المƊاŬžة  مŰاŗŽũال
-Ə ƏمƊة مƊƔمع ŖŬƊŗ ŽũŰالم ŚعاƔŗم ŶžũƏ ŽũŰالم ŵƏũž ةƄŗŮ ŶƔŬƏت ¿Ɯخ ƉƀƔقţت Ɠالتالŗ 

Ə ũاŮتƊƛا Ɖم ũŗƄŌ ةŠũد�ŶŬƏالت  
- ŷ ةŴžاţالم Ɠž ةŗŬاƊم ŶƔŪƏة تŬاƔŬ ƇتخداŬا ƇƍاŬƔالع ŉƛƏ ƑƆƏ ŽũŰالم Śلخدما ŉƜم ƇƎƄŬتم

ųقž ŘũƏũŲال Śƛاţ داŷ اƁƜųŏ ŉƜا العمƎŗƆųƔ ƛ دƁ داĉƔŠ ŵŪƏت ƛ Ɠالت Śالخدماž اƎŗ .  
     .المŤتلفŗ لقنواŘ توزيŴ الŤدماŘ المصرżيŗ اƕشكا¾: المطلŔ الśاني

   ƔŰالمخت Ɖمž ة�ƔžũŰالم Śالخدما ŶƔŪƏت ŚاƏƊƁ ¿اƄŮŌ ŽƔƊŰت Ɠž ũƔŗƄ ŽƜاخت ƃاƊƍƉ م Ɖ
ŷ اƎمŬقƔƏ ŘũŮاŗالم ŶƔŪƏالت ŚاƏƊƁ ŖŬţ ƑƆƎƊƏمŬقƔ ƉƔũخŊƏ �ŘũŮاŗم ũƔŻ ƐũخŌ ŚاƏƊƁ ŖŬţ ا

Ə ةƔدƔƆالتق ŶƔŪƏةالتŝƔدţ ƐũخŌ.     
  :تŠاƋ الŝاƄ ƓƊماƙƓƆƔمƔžũŰة ŖŬţ اžمƉ خŨƍ ¿Ɯا المƊŬ ŖƆųتƊاƄŮŌ ¿Əا¿ ƏƊƁاŚ تŶƔŪƏ الخدماŚ ال 

  .المصرżيŗالقنواŘ التقليديŗ لتوزيŴ الŤدماŘ :  الفرų اƕو¾
  :żروų المصرف -1

   Ə ƌŗاتƄمƏ ƌŷƏũžƏ ŽũŰالم ƓƊاŗم¿ مŮتƏالت ŶƔŪƏالت ŚاƏƊƁ ƇƍŌ Ɖم ŽũŰالم ŵƏũž تعد Ɖŷ Ɠ
Ə Śا¿ الخدماŰƔŏ ƇتƔ اƎقƔũųƊم ƉƔدƔſتŬالم Ƒلŏ ةƔžũŰالم ŚاŠتƊا المƎ )ŉƜالعم (Əŝ ƃاƊƍ ŵاƏƊŌ ŜƜ

Ə ŽũŰالم ŵƏũſة لƔŬƔœũƓƆƔ ماƄ Ɠƍ:)1(  
  : لىżروų الدرŗŞ اƕو/ أ

   Šũالد ŵƏũž Ɖŏة ƔŬƔœũال ŵƏũſال ƃƆت Ɠƍ ƑلƏƗة ا ةاžاƄ ūũتما ƓالتƔžũŰالم Śةلخدما  ƀاųƊ ƑƆŷ
Ə �¿امŮſال ƋŨƍ ƒƏţتƏ ةƔة العالƔžũŰالم ŚاŉاſƄال ŵƏũة تžاƄ ¿ƏاŪاųاŮƊالŚ  Śتماداŷا Ɖة مƔžũŰالم

ƏũداŏŘ ة�ƔţاƔŬ ŚاƄƔŮƏ �ŚƛاſƄƏ ة�Ɣالمال ƀاũƏƗة اŴſţم Ə ŚاƁاųŗƏ Ɖتماœƙالعماŗ ¿التعام ŚƜ
Ə ŽũاŰالم ŚاƁƜŷƏ ةƔŗƊŠƗاƉƔƆŬاũالم.  

Ŕ /ŗانيśال ŗŞالدر ųروż:  
   Əũž Ɖŷ ¿تق ŵƏũž ƓƍƏ ƇŠţال ŜƔţ Ɖم ƑلƏƗة اŠũالد ŵƏ ŚاųاŮƊال ƇŴمع ƇƔتقد ƑƆŷ ƇƏتق

مŢƊ تŰŏƏ ŚƜƔƎŬداųŗ ũاƁاƏ Ś¿ الƏداƑƆŷ Ŷœ اختƏƊŌ ŽƜاƎŷا ƏمŗƁ ¿ŝ �المƔžũŰة اŬƗاƔŬة
   .ƋŨƍ الŵƏũſ مŝ¿ الŵƏũſ المƏŠƏدƓž Ř مũاŪƄ المţاŴžاƏŚماƉ ـاœƛت

  
  
)1 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţ292م.  
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Ŝ /ŗśالśال ŗŞالدر ųروż:  
   Ɔŷ ƇƏة تقŝالŝة الŠũالد ŵƏũž ƉŏƑ Śالخدما űعŗ ƇƔمال تقدƏ ŶœداƏال ¿ƏŗƁ ŚاƔƆعمƄ ةƔžũŰ ŢƊم

تŠƏد ƋŨƍ اƊة ŗالمũاŪƄ الƔŬƔœũة لƆمƏŌƏ �ŽũŰ مƉ خƜ¿ اŬƛتع مţدƏدžƏ Řقا لųƆŬاتƎا ŗالźتŗ ŚƜƔƎŬم
ƔمƉƄ الŮƊاų التŠاƏ ƒũاƁƛتŰادƎŗ ƒا ƉƏƄƔƏ ¿ƔƆƁ لمƊاƀų لتƔ Ɠق¿ Ǝŗا ŷدد الƄŬاƏ ƉالƓž ŵƏũſ ا

  :ƋŨƍ الŏ ŵƏũſلƉƔŷƏƊ Ƒ قƇƔŬت
- �ŵũſا الŨƍ امةƁƙ ƉاƄŬال Ɖد مƔدŷ ƃاƊƍ ƉاƄ اŨŏ ƑƊŗم ¿ƄŮ ƑƆŷ Śŗاŝ ŵũž  
-  ƃũţمت ŵũžƏ ŘدƏدţة المƔƊاƄŬال ŚمعاŠالتƏ ƀųاƊلخدمة المƊ دƔعŗالŬ ƛ Ɠالت ƀųاƊالم ƃƆة تŰا خاƔŗ  
 ƏƔƏ ũƏŬŠالƏ ƀũųما¿ الŷ ¿ŝم ũاũتقŬا اƎŗ دŠƔŷũاŪالمƉ ŗ ƀųاƊم Ɠž ƉƏƆعمƔ ƉƔŨعال ŘدƔƉŷ  ¿مŷ

ŽũاŰالم.  
Ɠ مƊاƀų العمƔŬŗž ŉƜاũاŚ خاŰة تتŏ ƌŠƏلƔƏ  ŉƛŎƍ ƑقƇƏ المŷŐŗ ŽũŰداد ƋŨƍ الŵƏũſ المتƄũţة

ƆمŷƇƎ  Ɖم ŘدƏدţم ƇاƔŌ ƓžƄŵƏŗŬŌ ¿ .)1(  
2-  Řام التوكيلاŲنŗيżالمصر.  

   ōŮƊ ũŗتعتŚ Ũƍا  ƇŴƊالŜدţ  �ƓخƔũتاžŗŬ ƇاŴƊ Ɠž ũƏŰقƆة لŠƔتƊĉŗ Ɛة لدƔžũŰالم Śالخدما ŶƔŪƏت ƌ
الƄũŮاŚ اƗخƐũ لƆقƔاƔƊ Ƈاŗة ŗ ƌƊŷتقدŗ ƇƔعű ا Ōدŏ ƐلƑ تƌƆƔƄƏ لŗعű اũžƗاد ţŌƏد المŰاŽũ مم

ƔŠا مŶ تقدƇƔ الŮƊاų اƁƛتŰادƑƆŷ ƒ الƇŻũ مŨƍ ƉŌ Ɖا الŴƊاŗ ƇدƓž Ō اƛختſاŉ تدƔũالمƔžũŰة Ś Əدماالخ
Ə ƇاŴƊ ƇتخدŬة تƔŪƔƆŠƊƙا ŽũاŰالم űعŗ ¿اŪت Ɯž ŽũŰالم ŵƏũſة لƔžاũżŠة الƔųżالت ƀاųƊ ŵاŬات

Ɖƕا Ƒتţ ةƔžũŰالم ŚƜƔƄƏ2(. الت(   
3- ŗام التعام¾ بالمقاصŲن:  

   Ə ŽũاŰالم ƇƏة تقƔƏŬتŗ اƎŷƏũžƎتƔƊƏƔا  امدƎƊœاŗŪ ŚƜمعام ŜƔţ Ɖم ƐũخƗا ŽũاŰالم Ɛلد
ũخŊ ŽũŰم Ɛلد ŽũŰم ¿Ƅŗ ةŰالخا ŚاŗاŬţال Ɖة مŷƏمŠقا لمžƏ �ƇƎمع.  

  :التوزيŴ أو البيŴ الشŤصي -4
ƀƔũų Ɖŷ مƊاŗŪ  ŨžاƉœالŶƔŗ الŮخƏƍ ƓŰ تقدƇƔ الخدمة مŗاŘũŮ مŗƁ Ɖ¿ مŽŴƏ المŏ ŽũŰلƑ ال   

ƔŪƏالتŶ ĉũقƔ ƓالتŽũŰا المƍ� Əţ ƉƏƄة تŬƏمƆم ƏŌ ةŬƏŬţم ũƔŻ الخدمة ƉƗ ƓŰخŮا¿ الŰتƛة اŠا
Ə ŽũŰالم ƉƔŗ خدمةƆتعم¿ لŬة االمƔžũŰلم ƒŨالال ƏƍƉƏŗŪ Ə اƎƊŌ ماŗ خدمةƌƊŐž ةŬƏمƆم ũƔŻ  ƑƆŷ

خƑƆŷ ƓŰ ـũŝŎƔƏ الŶƔŗ الƉƏŗŪ Ůدمة لƆـŰƔŏ ƑƆŷا¿ مƊاŶž الخالŮخů المقدƇ لƎا Ɓ ƉƏƄƔ ƉŌادũا 
Ə ةƊاƄمعمŬة ـƏة اƔţŗũŽũŰلم� Ə ƇƎاتŠاţ ةƔŗƆتƏ ŉƜالعم ŖاųتقŬا ¿Ɯخ ƉمƇƎاتŗƆų.)3(      

)1:(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũمد� مţŌ دƏمţمد مţŌ281  
 )2:(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũاد� مũمد مţŌ ƓامŬ181.  
ƁتŰادƔة� التŚƛƏţ اƑƙ المƏŴƊمة المƔžũŰة الŪŠاƔũœة ŠƏمعŷ Ɠما�ƒũ التƓž ƀƔƏŬ المŬŬŎة المƔžũŰة الŪŠاƔũœة� مƆتق): 3(

 Ə ŶƁاƏƏ ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆة العƔƆƄ �ŚاƔدţت �ŽƆŮال �ƓƆŷƏŗ Ɖŗ ةŗƔŬţ امعةŠ ة�ƔŷتماŠƙ15- 14ا ũŗمŬƔ2004د� ů40.      
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        Śالśال ųالفر :ŗيżالمصر ŘدماŤال Ŵلتوزي ŗśالحدي Řالقنوا.  
الƏ  ƒŨلƓŠƏلƆتقدƇ التƉŏƊƄ تƓƊŗ المŰاŽũ لقƏƊاţ ŚدŝƔة لتŶƔŪƏ خدماتƎا المƔžũŰة ƄاƊ ƉتŠƔة    

 ŵاųالق ƋدƎŮƔƏ ƉƏũŮالعƏ دţاƏال Ɖũة القƔداŗ Ŷم ƓžũŰالم ŶƔŪƏلت ŘدƔدŠ ųماƊŌ ŪƏũŗ دƎŮ ƒŨال
 ƌƆŲſة تƔدƔƆالتق ųماƊƗا Ɖŷ ¿ƔدŗƄ ةƔžũŰالم ŚالخدماƏ ة�ŗاŮال Śاœſال ƑلƏƗة اŠũالدŗالم ¿œاŬƏالŗ ŘŪƔم

Ə مةŪƜا¿ الŰتƛاŨƊ ةŝƔدţال ųماƊƗا ƉƔŗ ƉمƄƓƆƔ ما ũ :)1(  

  DAB: لموزų اƓلي لƖوراžا/ أ
   ƊƄمƆة لųƔŬŗ ŘũƏŰ Ɠƍ ƀاũƏƘة لƔلƕا ŚاŷŪƏالمƊ ةƔƄƔماتƏتƏŌ ŚƛŊ ƓƎž ƓžũŰالم ŵاųالق Ɠž ة

Əدŗ ¿الما Ɖم źƆŗم ŖţŬŗ ¿ƔعمƆل ŢمŬة تƔƊƏũتƄلŏ ةƁاųŗ ƀƔũų Ɖŷ ƇتخدŬت           �ŵũſال Ƒلŏ ŉƏŠƆال Ɖ
Əالخ ƇƔتقد Ɠƍ Ɠلƕا ŵŪƏمƆة لƔŬƔœũمة الƎالمž اŨƄƍ¿ƔعمƆة لƔũƏũŲ ũŝƄƗدمة ا. 

Ŕ /وراƖل ŗوتوماتيكيƕا Ɓالشباž:GAB  
ũŝ تŷƏƊا اتƔƄƔة تقدƇ خدماũŝƄŌ Ś تعقƔدا ƄŌƏالŗŮاƃƔŗ اƏƗتƏماتƔƄƔة لũƏƘاŲƔŌ Ɠƍ ƀا ƏŌ ŘŪƎŠŌتƏم   

ƀاũƏƘل Ɠلƕا ŵŪƏمƆل� Ŭة تƄŗŮŗ ةƆŰة متƔƄƔماتƏتƏŌ ŘŪƎŠōŗ ũمƗا ƀƆتعƔž ŚاƁاųŗ ƀƔũų Ɖŷ Ƈتخد
Ə ةƔƊƏũتƄلŏƔالعدŗ ƇاƔالقŗ ŢمŬا¿ تƏمƗا ŖţŬ مةƎم Ƒلŏ ةžاŲƙاŗ Ɠدالت  ŚاƔƆالعم Ɖم) Ɖ12م  Ƒلŏ15 
 Ɠž ةƔƆمŷƏ ةƔŬƊũſال ŽũاŰالم Ɖ6م  Ƒلŏ75 ةƔƄƔũمƗا ŽũاŰالم Ɠž ةƔƆمŷ ( Ɯŝم¿ مŮة تƔƆالعم ƋŨƍ

 Ƒلŏ ŖاŬţ Ɖم ¿ƔƏţالت ŚاƔƆمŷ �ƃŰ ŖƆų �ŶœداƏال ¿ƏŗƁŖاŬţ...Ƙة لƔƄƔماتƏتƗا ƃƔŗاŗŮالž ťلŏ ƀاũƏ
Ɠƍ تمƓž ¿ŝ الŚƁƏ الţاţŌ ũŲد المƊتŠاŚ المƔžũŰة ŗاŗ ŘũŮالţاŖƏŬ الƓŬƔœũ لƆمƏ ŽũŰمتƆŰة م

دƍũƏا مŠ ƇƎدا ƑƆŷ مŬتƐƏ التƎƊƗ ƀƔƏŬا ŚţŗŰŌ تţت¿ ƔƊƏũة اŬƗاƔŬة لŴƊƆاƇ المƏ ƓžũŰاƙلƄت
¿Ɣالعم Ŷم ũاƏţة الƆƔŬƏ.  

Ŝ /ائيƌن ŗنقط ŗلكترونيƗا Ŵالبي :T.P.V  
   ¿Ɣالعم ƉاƄ اŨŏ ŴƏم ƉاƄمŐŗž Ɖتماœة اƁاųŗ ¿مţƔŽ ŶƔŗة الųقƊ ƉŌ  ŉƐũالقا ƑƆŷ ةƁاųŗال ũũمƔ

ŗŗ ůالخا ƓƊƏũتƄلƙاƏ Ɖتماœƛا ŚاƁاųƙا¿اŰت ƏŬاţال Ŷم ŘũŮاŗمƓƊالمع ŽũŰمƆل ƒŪƄũالم Ŗ�       
Ə ƋũƏدŗ ƒŨالƄōالتŗ ƇƏقƔد Ə دƔŰũة الƔاſƄ Ɖدخ¿ مƔ ƉŌ عدŗ ¿Ɣالعمŗ ůد الخاƔŰũال Ɖمة مƔالق ƇŰخ

ƔžقPIN�  ƇƏالƔ ƒŨعƇƁũŗ Žũ التعŽũ الŮخƓŰ الũƒũŬمŪا Ɓũ ƏŌما ƔũŬا خاŰا Ə ƌŗ مƔ¿الع
   )2(. الţاŖƏŬ المŗ ƒŪƄũعد ŨلŲŐŗ ƃاžة القƔمة لƔŰũد ŬţاŖ المتŨƍ ¿Ƅž ũŠا ƔتŉŪŠ Ɠž Ƈ مŝ ƉاƔƊة

  
   

 )1( : M zollinger, Eric Lamarque, op.cit, p101. 

مƆتقƑ المƏŴƊمة المƔžũŰة الŪŠاƔũœة  �الŬŏ ƃƏƊŗتũاتƔŠƔةخدماŚ المƔžũŰة ƏعاŘũŰ لتŶƔŪƏ الƊعمƍƏ ƉƏا�Ŗ الƇŴƊ الم): 2(
Ə ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆة العƔƆƄ �ŚاƔدţتƏ ŶƁاƏ ة�ƔادŰتƁƙا ŚƛƏţالتƏ �ŽƆŮال �ƓƆŷƏŗ Ɖŗ ةŗƔŬţ امعةŠ ة�ƔŷتماŠƙ15-14ا 

ũŗمŬƔ2004د. 
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¿ƏدŠ ƇƁũ)2-1 :(ةƔžũŰالم Śالخدما ŶƔŪƏة لتŝƔدţال ƀũųال űعŗ ŉƐادŗم.  
    

 ųالموز ųنو
  اƓلي

ŗالعام ŇƎالمباد ŗالمستعمل ŗا  التقنيƌليō ¾المتوص ŝالنتائ  

 Ɠلƕا ŵŪƏالم
ƀاũƏƘل :
DAB  

  

ƑƆŷ Ūœاţ ¿Ƅل ŖţŬالŗ ŢمŬƔ
ųŗ  ƓžاƁة الŠƏƔž ŖţŬد

 �Śاųţالم �ŵũاƏŮال �ŽũŰالم
ƏŵاųقƊا ƉƏعم¿ دƔ �ƐũخŌ ƉƄماŌ 

ŘدţƏŗ ¿ƏŰƏم ŪاƎŠ
ƊƏũتƄلŏ ةŗƁاũالم Ōũة تقƔ

 Śاũالمداżة المƔŬƔųاƊ
 ŘũƔخƗا ƋŨƎž ة�ƁاųŗƆل
تƎƔƆŷ ¿ŠŬا المŗالź المالƔة 

  الممƎŗţŬ ƉƄا ƔŷƏŗŬŌا

 Ɠž ŖţŬال ųاŮƊ űƔſتخ
ŽũاŰالم  

ƃاŗŮال
 اƏƗتƏماتƔƄƔة

  ƀ:GABلũƏƘا

ƑƆŷ ةƁاųŗال ƑƆŷ Ūœاţ ¿Ƅل ¿ƏخƔ
القƔاŗ ƇالعدƔد مƉ العمƔƆاŚ مƎƊا� 
 ƇاƔد� القƔŰũة الžũمع �ŖţŬال

ŚاƄƔŮ ŖƆų �ŚƜƔƏţالتŗ  

Ū مŗ ¿ƏŰƏالƄمƏƔŗتƎŠũا
ŬƔœũالƓ  ŌũقƔ ŽũŰمƆل

المداũاŚ المƊżاƔŬƔųة 
لųŗƆاƁة التƓ تŬمŗ Ţمعžũة 

ƒũŬ Ūمũ ¿Ųſŗ ¿Ɣالعم  

 ŉƜالعم Žũų Ɖتعم¿ مŬƔ
 ŽũاŰالم ƀƆŻ ŚاƁƏŌ Ɠž

¿ŠتعŬالم ¿Ɣالعم  

 ŶƔŗة الųقƊ ƓœاƎƊ
: اƙلƄتƔƊƏũة

T.P.V  
  

Ə Śاũاżالم Ɠž ŶŲƏƔŚƜţالم
ŬƔ ŜƔţمŢ لƆعمŗ ¿ƔتƔƏŬة 

تƌ التŠاƔũة ŗالųŗاƁاƊŝŌ Śاŷ ŉمƔƆا
  التŬدƔد

ŵƏũž مƏŰƏلة ƄŗŮŗة
  تŠمƄƏƊŗ Ŷا مختſƆة

ţƔ¿ مŮاƊ ¿Ƅق¿ اƗمƏا¿ 
Ə ƉمƗا ũžƏƔƏƉماƕا  

ũدŰداد ال: المŷŏ ƉمŖالų ƋƜŷŌ ŘدũاƏال ŚماƏƆمعƆقا لŗų.  
  :ŗالŤدماŘ المصرżيŗ الƌاتفي/ د

   ƏالتŘũ Ɠ لتŶƔŪƏ الخدماŚ المƔžũŰةمƉƔŗ ƀƔũſƏƎŮ القƏƊاŚ التلاŏلŗ ũƔŻ ŚƁƏ ƑعƔد ƄاƔƊƆŷ ƜƎŬ Ɖا    
 ŚƊاƄةƔƊŗق¿  مƊتƔ ƒŨال ƃلŨ ƏŌ ة�ƔžũŰالة المƄƏالŗ ũاŮتŬالمž �¿Ɣالعم Ɖم Ŗũة التقŠũد ŖŬţ ƑƆŷ

ŠƔتƊ ةƔžũŰخدمة م ƉŬţŌ ƇقدƔ �¿Ɣد العمŠاƏت ƉاƄم ƑلŏƏ ƌƊƔŗ ¿Űاţال ũŮاŗا¿ المŰتƙة ا �¿Ɣالعم ƉƔŗ
 ƇŻũ داŠ Ŷſتũم ƉƏƄƔ ũƔخƗا اŨƍ دƏدũمž Ɠž ƉƄا¿� لŰتƛا اŨƍ Ɖŷ ةŠاتƊعة الſتũالم ŽƔالƄالت

العمƄž �¿ƔاƉ لŪاما ƙ ƑƆŷتŰاŚƛ الţاƆŰة ƉƔŗ المŬتŮاƏ ũالƏƊŬاŚ اƗخţ ŘũƔدŜ تũاŷ Ɠž ŶŠدد ا
عاŚ العمƓž ƉƏƄƔ ¿Ɣ مŬتƐƏ تŌƆųخƐũ تŠع¿ اƙتŰا¿ ƉƔŗ المƏ ŽũŰ المŰاŠƔŏ �Žũاد Ɣũųقة

Ə�ŽũŰالمŗ ةƔقƔƏŬالت Řũداƙد اŠƊ اƎƊƔŗ ƉمŽاتƎال ƀƔũų Ɖŷ ŶƔŪƏ1(.الت(  

 
 
 

(1) : Benoît Lassara , le grand chantier du multi canal, revue banque et stratégie n°241,octobre2006,p3 
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 ŽũŰالم ŵƏũž ųŗũة تƄŗŮ دƏŠƏ ƑƆŷ ƃلŨƄ الخدمة ƋŨƍ د  تعتمدţاƏتالƏŅƄم ¿ƏŰƏال Ɖم ŽŴƏالم Ɖ
د لƔ ƑƆŷ ¿ƏŰţƆقƇƏ العمŗ ¿ƔاƙتŰا¿ ƇƁũŗ مƏ �ŽũĉţƏمƔ¿ مŗاŘũŮ مŵƏũž ƒŌ Ɖ المŰلƔŗاƊاŚ الع

ĉũالŗ ƃلŨ عدŗ ŽŴƏالم ¿ſƄتƔ �Řددţة مƔžũŰخدمة م ¿Ɣالعم ƑƆŷ دƏ Ɖد مƄōتƆل Řددţة مƆœŬŌ ƌƔŠƏتŗ ŌدŗƔ
  .ŏلŊ Ɖŷ...ťخũ معامƆة ƁاƎŗ Ƈا� ƇŠţ ƏŌ المźƆŗ الƁ ƒŨاƔŐŗ ƇداƔƏƍ¿ ƌŷتƄ ƌالŎŬا

    ƏتخŬا Ƒلŏ Ɖƕا ŚاũƏųالت ũخŊ ŚƆŰƏ لقد ƇداƄاũمŪ  Ɠž ¿اŰتƜةلŗاŠƙا ŷƑƆ  دƔũŗال ¿œاŬũ
ƄلƛاƏũتƏ ƓƊĉعž ŘداŌ ŢŗŰŌ ƒŨال ƏţƊ ƇƏƔال ƋاŠتƛا ŢŗŰŌƏ �ŽũŰالمƏ ¿Ɣالعم ƉƔŗ Ŗųالتخا Ɠž الة

Ə şالدم ƉƔƏƄتŚاŬŬŎالم  Ɖŷ ŘũƔŗƄالŉƏŠل ƀƔũų  Śالخدما ŪƄاũم Ɠž ةƄũاŮالم Ƒلŏ ŽũاŰالم űعŗ
 ¿ƔƆتق Ƒلŏ ƐدŌ ة مماƔžũŰة المƔſاتƎةالƔƆƄة الſƆƄ1(.الت(  

5- Řنترنيƙلا¾ اŤ المصرف المنزلي من.  
   ƊũتƊƛة اŬاũد Ɖŏ Ɠž اƊدƏقƔ ةŝƔدţ ةƔعƔŪƏت ŘاƊقƄ ŚƔ ŽũŰالم ŽƔũتع Ƒلŏ ƑلƏƗة اƆƍƏال

ƓƊƏũتƄلƛا.  
   ƊƏũتƄلƛا ŖƔالŬƗا ƇتخداŬاŗ اƎخدمات ƒدŎة تƔƄŗŮ ةƔة مالŬŬŎم ƓƊƏũتƄلƛا ŽũŰالمžƏ ة�Ɣ Ɠتعد الت

ƔمƉƄ الƑƆŷ ¿ƏŰţ خدماتƀƔũų Ɖŷ ƌ الƑƆŷ ųżŲ مŠمŷƏة ũŪŌاƄŮŌ ƇƍŌ Ɖ Ɠž ũالƎا� ƏاƊƛتŚƔƊũ م
ũƔƔż المƇƏƎſ التقƔƆدƁ ƒد ŌدŨƍ Ɛا الŵƏƊ مƉ المŰاŏ ŽũلƑ تƎاتƏŌ Ž الƄمƏƔŗتũ مƒŌ Ɖ مƄاƏ �Ɖال

Ə �ŽũŰمƆل Śة الخدماƔŷƏƊ ũƔżت ƃلŨƄƏ ŽũاŰا المƎتقدم Ɠة التƔدƔƆالتق ŚżلŌ ماƄ ا�ƎمƔقة تقدƔũų
Řũاŗالع ŘũƔƎŮال Ə ŽũاŰما¿ المŷ اƍددũƔ ƉاƄ ƓالتƊŌ Ɠƍا  ŽũŰالم ƉاƏƊŷ ƉƗ �ŽũŰالم Ƒلŏ ŖƍاŨ

ĉŪمخ ƇƁũ Ɖŷ Řũاŗŷ ƓƊƏũتƄلƛا Ɖŷ Řũاŗŷ ƏŌ ƇƁũا الŨƍ ¿Ɯخ Ɖم ƌŗ ¿ŰتƔ ¿Ɣالعم Žاتƍ ŘũƄاŨ Ɠž Ɖ
 ƓƊƏũتƄال ƉاƏƊŷةƔالعالم ŚƔƊũتƊƛة اƄŗŮ ƑƆŷ.)2(  

   ůƜتخŬا اƊƊƄمƔ ƀŗاŬال ŽƔũالتع ¿Ɯخ Ɖة مƔالتال ųقاƊال:  
 *Ì¿Ƅ ƓƊƏũتƄلƛا ŽũŰالم ũŗعتƔ  Žũųال �ŽاتƎال ƀƔũų Ɖŷ Ƈتت Ɠة التƔžũŰالم ŚاƔƆلالعمƕاƓ�  
 Əة الƔžũŰالم Śالخدما ŶƔŪƏلت ŘدƔدŠ ŘاƊقƄ �ŚƔƊũتƊƛة اƄŗŮ Ƒلŏ ةƔƆالعم ƋŨƍ ŚƆتقƊدا اŠ اũخŎم Ɠت

Ə ¿Ɣالعم Ɖم ¿Ƅا لƔاŪالم ƀقţلماتũŬŗ اƎƔƆŷ ¿ƏŰţة الƔƊاƄمŐŗƏ ŽũŰƏ ةţاũƏ ةŷةţمتا ũمدا ƑƆŷ     
  )ƊƔŌ.)3ما ƄاƉ مƄاƉ العمŬ¿Ɣاŷة 24

  
  
)1:(ƑſųƔŰم ŽƔųƆد الŗŷƏ ŶƁاƏ � امعةŠ ة�ƔƊƏũتƄلƙا ŘũاŠالت ¿Əţ ƓلƏد ƑتقƆة� مƔŗũالع ¿Əالد Ɠž ةƔƊƏũتƄلƙا ŽũاŰالم ƀاžŊ

ūũة� ماƆƁũƏ šاŗũم ƒدŰاƁ2004.  
الƎŠاŪ الţ ƓƄƊŗتمƔة تũƔƏų الخدماŚ المƔžũŰة� مƆتقƑ المƏŴƊمة ة ƏدƁƏŗ �ƉƔمƇƏ مţمد� المعƏƆماتƔمعƑų اĺ خũƔ ال ):2(

ũœاŪŠة الƔžũŰالمƏ ةƔƏ ŶƁاƏ ةƔادŰتƁƙا ŚƛƏţالت ŽƆŮال �ŚاƔدţ14،15تũŗمŬƔ�197 2004د.  
المƆتقƔŷ Ɖŗ � Ƒاد ŬمŬ �ũƔماţŌ Ɠţمد� التƏƊƄلƔŠƏا اƙلƄتƔƊƏũة الƔƄƊŗة ţ ŘũƏũŲتمƔة ŗالŗŬƊة لƆمŬŬŎاŚ المƔžũŰة الŪŠاƔũœة ):3(

ž ةƔƄƊŗمة الƏŴƊالم ¿Əţ ƓƊاŝال ƓƊųƏالƓ Ə ةƔƊƏƊالقا ŚƛƏţالت ¿ŴاŮŗ ة�ƔادŰتƁƙاũ ƓمƏƔ24 -25Ō¿Ɣũž2006.    



 72                                                                                                 التسويق المصرفي مزيـŪ: الفصل الثاني

 *ƏقƔ ƇŗƏ ŚاƔƆالعم ¿Ƅ ةƔƊƏũتƄلƛا ¿œاŬƏة الųŬاƏŗ اƎŗ şƔƏũالت ƏŌ اƍŨƔſƊت ƏŌ اƍقدŷ ƇتƔ Ɠالت ŚاųاŮƊال
)ƍũƔŻ Ə ŚƔƊũتƊƛا �ŽاتƎال ¿ŝمام(Ə ا� ŚاƔƆالعم ƃلŨƄ ƏŌ Ŷžالد ƏŌ ŉاžƏال ŚاƁاųŗ اƏũدŰا مƎƔũŠƔ Ɠلت

Ŏا المŲƔŌƏ اƎŷاƏƊŌ ƑƆŷ ةƔƊƏũتƄلƛا ƉتماœƛاŬ ةƔالمال ŚاƏدƘة لƔقدƊال ŚƜƔƏţالت Ƒųتتعا Ɠالت ŚاŬ
  �ƑƆŷ مختƏƊŌ ŽƆاƎŷا

 * Ŷالتعام¿ مŗ ¿ƔعمƆل ŢمŬƔ ƇاŴƊ ƏƍƌاتŗاŬţ  ŶƁاƏم Ŷالتعام¿ م ¿Ɯخ Ɖم Ƈالعال Ɠž ƉاƄم ƒŌ Ɖم
لţاŠة ŏلƑ مما ƎŬƔ¿ لƆعمŉƜ التعام¿ مŶ المŰاŽũ دƉƏ ا �مة ƄŗŮ ƑƆŷاŚ اƊƛتŰŚƔƊũمĉالمŰاŽũ الم

Ə ŘũŮاŗم ƇƎƔلŏ ŖاƍŨالƇƎة التامة لţاũال ũƔžƏلت ƃلŨ�  
ŗŘ  ƇŴƊمŬاŷدالعمƆƔŬƏ ŚƔƊũ �¿Ɣة اƛتŰا¿ ƉƔŗ المƏƍƏ ŽũŰ العم¿ المƓžũŰ الƒŨ تƌƔž ƉƏƄ اƊƛت* 
ƏƁ ¿Ɣالعم ŢŗŰƔ şامũŗŘادſتŬƛا ƑƆŷ اũاد Ə Śالخدما Ɖة مſƆة المختƔžũŰالم ŚاŠتƊالم ƑƆŷ ¿ƏŰţال

 ŽũŰا المƎقدمƔ ƓالتƏعدŗ Ɖŷ ƇتƔ ƃلŨ ¿Ƅ�   
ƏŬ ŘũƔŝƄاŉ لƆعمƏŌ ¿Ɣ لƆمŗž �ŽũŰالŗŬƊة لƆعمŪ ũƄŨƊ ¿ƔاƔا ŷدƔدƄƏ Řما ƉŌ لƆمŰاŽũ اƛلƄتƔƊƏũة م

ƓƆƔما:  
-  ũŗƄŌ ũدƁ ŉƜالعم ŢƊمũاƔختƛ  ةƔžũŰالخدمة المƏ ƇƎمة لœƜم ũŝƄƗاŨƍ ŚƔƊũتƊƛا اƍũžƏت ŘŪƔالم Ƌ
Əا�ƎœƜمŷ Ŷم ŽũاŰة المƁƜŷ Ɠž ةƔŷƏƊ ةƆقƊ ũŗتعت  
-  ƇƔتقدƏ ŵƏŗŬƗا¿ اƏų ةƔžũŰالم Śالخدما ũمدا ƑƆŷ24/24  ةƆŰاƏمت Śخدما ƑƊمعŗ ةŷاŬ365 

Ə ادƔŷƗاƏ ¿ųا العƎƔž ماŗ ةƊŬال Ɠž ماƏƔƇدŷ ة�ƔمŬũال ŽũŰم¿ المŷ دƔŷاƏمŗ ƇاŪلتƛا  
- ƔƏţالت ŉاũŠŏ لةƏƎŬţ Ɖة مƔالمال ŚƜƏ ƉماƗة اŠũد ũƔžƏت Ŷم ũخƕ ŖاŬ ةƔũŬة         الƔالŷ ةŠũد Ŷم

Ə ŚƁƏال Ɠž ةƁالدƏƉƔŗŬاƊالم ƉاƄالم�          
   ƓƆƔ ما ũƄŨ ƉƄمƔž ŽũاŰمƆة لŗŬƊالŗ ماŌ:  
- ũžƏالمت ŚاƊاƔŗال Ɖم ŘادſتŬƛا اƔŠƏلƏƊƄة التųŬاƏŗ ŽũاŰة المƔƊاƄمŏŘ  اƎƆƔƏţتƏ اƎœƜمŷ Ɖا مƎƔلد
  Ƒ معƏƆماƄ ŚامƆة Ŭƛ ƇƎƊŷتخداũŗ Ƈامş الƄمƏƔŗتũ الخاŰة ŗقƏاŷد الƔŗاƊاŏ�Śل
-  ŽũاŰالم ƉƔŗ ةŬžاƊالم ŘادƔŪƏ ŘدƔدŠ ƀاƏŬŌ Ƒلŏ ¿żƆżالتŗ ŢمŬƔ�ƓžاũżŠا الƍũاŮتƊا ŘادƔŪ Ƈŝ Ɖم  
ŷ ŖŨŠمŉƜ مũتقƉƔŗ مƎŠ Ɖة ƏالŉƛƏ المƓžũŰ لƆعمŉƜ الţالƉƔƔ لſţƆاƇƎƔƆŷ Ŵ مƎŠ Ɖة�  ŠƔŏاد -

�ƐũخŌ  
- ƌخدمات Ɠž ŪƔالتم ŢŠاƊ ŽũŰم ¿Ƅ ¿ƏاţƔ Ɠة التƔŬžاƊالت ŚاŪƔالم�  ũŗŷ ƌžũŰمŗ ¿Ɣا¿ العمŰاتž  

Š ŖŬţ دƔŪƔ ŚƔƊũتƊƗاƏƏ ƌدتĉƔتم Ɖم ƌتŷũŬةƔŬžاƊالت ƌتƏƁ Ɖد مƔŪت Ɠة التƆامŮال ŘدƏŠال Ū�)1(  
Ɗƙ ةŗعŰ ةƔعŲƏ ƇماŌ اƊŬſƊŌ دŠƊ ƀŗŬ ما ¿Ɯخ ƉمžƎƔŪƏت ŘاƊقƄ ŚƔƊũتƊƗا ¿Əţ اƊتŬاũد ŉة اŝƔدţ ةƔع

ũƔخƗا ƋŨƍ ƉƗƏ اƁũų ŽƁƏت ƉƏدŗƏ ماœدا Ƈتقد ŘŉƜعمƆة لŗŬƊالŗ ŘدƔدŠ ŨžاƊم.  
)1 :( ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊمةƁũم ũƔŻ ةƆمداخ �.   
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Ũƍا ما ŠƔعƊƆا داœما ƇƆţƊ لƇ تƉƄ متƁƏعة Ə ƜŰŌ اƊƛتƁũų ŚƔƊũامƓſž Ś الخمū الƏƊŬاŚ اƗخƁ ŘũƔد   
 Ɖŷ Řũاŗŷ Ɯŝم ƉƏƄقد تž د�żال ŽũŰمŗżŰ ŚƛاƄƏ اŲƏũƁ ŖƆųŗƏ ũدخاƛاŗ ¿ƔعمƆل ŢمŬت ŘũƔ

Ə ũخŊ ¿Ɣمŷ ƉƔŗƏ ƌƊƔŗ ةƔžũŰمƉƏƄƔ الةţال ƋŨƍ Ɠž ŽũŰالم Řũاŗŷ ųقž ƇƎƊƔŗ ųƔŬƏ Ɖŷ .)1(  
   ƓžũŰا¿ المŠالم Ɠž ƉƔŰالمخت Ɖم ƉƔũƔŝƄد الŠƊ ¿ŗالمقاŗ ƉƄل� ƊŌ ƑƆŷ ƉƏدƄŎƔƏ ƌ ŚاũƏųالت ƇŻũ  
ƏŚƔƊũتƊƗا اƎققţت Śŝŗما ل Ɠا التƔاŪالم�  ƉƗ ةƔدƔƆالتق ŶƔŪƏالت ƀũų űƔƏا تعƎƊƄمƔ ƛ اƎƊŌ ƛŏ

ŉقاŗƆة لƔدƔƆا¿ التقŰتƛا ¿œاŬƏ Ƒلŏ ةŠاţŗ ŚƔƊũتƊƛ2(.ا(  
  

  .العوامل المؤثرة في اختيار القنوات التوزيعية: المطلب الثالث
ŝŎام¿ تƏŷ Řدŷ ƃاƊƍũ ة الƔعƔŪƏالت ŘاƊالق ũاƔاخت ũاũƁ ƑƆŷƏ ةŗŬاƊمƃلŨ ŢŲƏƔ Ɠالتال ¿ƄŮال.  

 ƇƁũ ¿ƄŮة):  4- 2(الƔعƔŪƏالت ŘاƊالق ũاƔاخت Ɠž ŘũŝŎام¿ المƏالع.  
  

  Ɣŗųعة الخدمة           
  

  القدŘũ المالƔة  
  

  المƊاŬžة       
  

  اŷƛتŗاũاŚ القاƔƊƏƊة  
  
  

  ƀƏŬعة الƔŗų  
ũدŰالم :ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũمد� مţŌ دƏمţمد مţŌ296.  

1- ŗقدرة المصرف المالي:  
مŗاũŝƄŌ ƓƊ المŽũŰ اختƔاũ مƄاƉ مƊاƄ Ə ŖŬاŷ ŚƊالƔة ƆƄما اŬتųاƆƄ ŵماة ƔلمالƁ ƉŏدŘũ المŽũŰ ا   

Ə Ɠالţال ƓžũŰتعام¿ المƆمة لœƜمƓƆŗتقŬالم�  ŽƏŬ ƌƊŐž ŘدƏدţة مƔالمال ŽũŰالم ŘũدƁ ŚƊاƄ اŨŏ ماƊƔŗ
 ƌųاŮƊ ŘũŮاŗتة لمƁŎم ŚƛاƄƏال ƋŨƍ ƉƏƄت ƉŌ ƑƆŷ �ŘũƔżŰ ةƔžũŰم ŚƛاƄƏ Ţتž Ƒلŏ ũųŲƔ

   .اد مƏاũدƋ المالƔة لſتŠţ ũŗƄŌ ŵƏũž ŢماالمŝƔũ ƓžũŰما تŪد
  
  

)1( : Benoit Lassara, op cit, p4. 
 (2) : Nicolas bordas, On entre dans une ère de combat des marques, Banque Magazine,n°610, 
Janvier2000, p57 

 
 

ųالمصرف أو الفر 
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2- ŗالمقدم ŗيżالمصر ŗدمŤال ŗطبيع:  
¿ŗƁ Ɖة المقدمة مƔžũŰالم Śالخدما ƇŠţ Ɖŏ  űعŗ ƉŌƏ ةŰخا �ŵũſال ũاƔاخت ƑƆŷ ũŝŎƔ ŽũاŰالم

الخدماŚ المƔžũŰة تتŖƆų مŬتƓƊž ƐƏ خاŗ ƛ ůد مƉ تƍũžƏا Ɠž الŵũſ الƔŬ ƒŨقدƋŨƍ Ƈ الخƄ �Řũŗما 
ƇŠţ ƉŌ عة الخدƔŗų ŽƜاختŗ ŽƆختƔ ŵũſتمالŗ ůŰتتخ ŵƏũſال űعŗ ƉŌ دŠƊž ةƔžũŰالم Śقا ƇƔد

ŶمŠƔ ماƊƔŗ �ųقž ŚاƄũŮƆا لƎخدمات Ɨا űعŗالƏ ŚاƄũŮخدمة ال ƉƔŗ ũادخũžƗة  �اŠاţŗ ƀųاƊالم űعŗž
ŝم ŘŪƔمم Śخدما ƑلŏƏ ةƔدƊتŬة المƔتمادŷƛا Śخدما ƜةƔŗƊŠƗا ŚƜالعم...ťلŏ Ə ŵũž Ţتž Ɖد مŗƛ اƊƍ

ũŗخ ƌŗ ũƔŗƄƏ ŚااŗŬاƊا مŗƔũة تدŗũة مدƔũداŏ ŚاŉاſƄ .)1(   
  :طبيعŗ السوž المصرżي -3

ƇƍŌ ما ŮƔمŨƍ ƌƆا التƔƆţ¿ الƔŗاƊاŚ الخاŰة الƔ¿ العامة لƆمųƊقة� ƆƏقة ŗالتƔţقŰد Ũŗلƃ المعƏƆماŚ المتع
  . ŏلť...تŨƍ ŶƔŪƏا الدخ¿ŜƔţ Ɖ العدد� متųŬƏ دخ¿ اŗƏ ŘũŬƗخŰاůœ الƄŬاƉ م

Ɔتمţالم ŽũŰالم ŚƜتعام ƇŠţ ũƔتقد Ɠž ŚماƏƆالمع ƋŨƍ ƇƍاŬت Ũŏقة ةųƊالم Ɠž�  ¿ƔƆţم¿ التŮƔ ماƄ
مدƐ تŪƔƄũ العمŉƜ د المŬŬŎاŚ التŠاƔũة ƏالƄƔƎ¿ الƊŰاŠƏ Ɠŷاŷ ƒŌ ƒũدالعاƇ لƆمųƊقة الƄƔƎ¿ الت

ƆƄما ƄاƉ مŠŮعا ƆƄŪ  ƑƆŷما ƄاƉ الƀƏŬ متŬما ŗالتƔƄũلمũتقƏŌ Ŗ مدƐ تŮتتƓž ƇƎ الƑƆŷƏ ƀƏŬ الŵũſ ا
ŨŐا ƄاƉ الƔ ƀƏŬتŗ ŽŰتŮتŚ العمŨ ūƄŷ ƑƆŷž ŉƜلƃ لة مƔžũŰة žƏ �ũƔŗƄ ƇŠţ ƏŨ ŵũž ƏŌتƄƏ Ţا

ŏ ŚƜƄƏ šتتاžا ũمƗا ƇŪƆتŬةŝالŝة الŠũالد Ɖم ŵƏũſال ¿ŝم ƇŠţال ŘũƔżŰ ةƔžũŰ2(. م(  
4- ŗسżالمنا:  

 ũŝŎقة� التųƊالم ūſƊ ƏŌ اƎŬſƊ خدمةƆل ŶƔŪƏالت ŘاƊƁ ũاƔاخت Ɠž ŽũŰالم ũاũƁ ƑƆŷ ةŬžاƊم    
ƏŬžاƊالم ŽũاŰمƆل ƓعƔŪƏالت ƐƏتŬم Ɖŷ ŶƔŪƏالت ŨſƊق¿ مƔ ƛ ƉŌ ŖŠƔا ةƎŬſƊ قةųƊالم Ɠž.  
  :القانونيŘ ŗاƙعتبارا -5

   � التŪƔƎŠاŷŏŚتŗاũاŚ معƊƔة خاŰة ŗاƗمƏ ƉالƔţŌƏ ƇŠţاƊا Ɓد تتŷ ŖƆųمƔƆة تũƔžƏ الخدمة المƔžũŰة 
žŽũŰمƆل ŶƔŪƏالت ŨſƊم ũاƔد اختƊŷ ةƔƊƏƊالقا ŚاŗƆųالمت ƃƆت Řاŷاũم ŽũŰالم ƑƆ3(. ع(       
  
  
  
  
  
  
)3:(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũمد� مţŌ دƏمţمد مţŌ297 .  
  . ů �ƋũƄ18مŬŨ ƀŗŬ ŶŠũامţŌ Ɠمد مũاد� ): 2(
)3 :(ţمم �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ŽŬƏƔ Ɖماŝŷ ةƊƔدũ �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏ ů287.  
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Ŵالراب Śالمبح :ŗيżالمصر ŘدماŤال ŝتروي.  
  :تمƌيد

التŬعƏ ũƔالتŶƔŪƏ المƊŬ �ƓžũŰتƊاŨƍ Ɠž ¿Əا المŜţŗ العŗ  ũŰƊعد دũاŬتƊا لƆخدمة المƔžũŰة�   
 Ũŏ �şƔƏũالت ƏƍƏ ƛŌ ƓقƔƏŬالت şƔŪالم Ɖم Ŷŗاũال Ɖة مƔžũŰالم Řũداƙا Ɠž ماƎا مũƏد ũƔخƗا اŨƍ ŖعƆƔ

 ¿Ɯخ Ɖم ¿Ɣالعم ƃƏƆŬ ƑƆŷ ũƔŝōالت ŽدƎŗ ةƔžũŰالم Śالخدما ƃƆت ŪĉƔتم ŚƛاŠمƏ اƔاŪم ŢƔŲƏت ¿Ɯخ
  .ƔŪادƁ ŘدŘũ المŶƔŗ ƑƆŷ ŽũŰ خدماتƌ المƔžũŰة المتŷƏƊة

   .الترويŝ المصرżي المفƌوم واƋƕداف: المطلŔ اƕو¾
  .الترويŝ المصرżيم الترويŝ ومفƌو :الفرų اƕو¾

ƔعŽũ التşƔƏũ المŗ ƓžũŰمŠمŷƏة الƏƎŠد التƔŠƔƏũة المتعƆقة Őŗمداد العمŗ ŉƜالمعƏƆماŚ الŪƜمة    
 ƑƆŷ الخدمة ƋŨƍ Řũمقدŗ ƇƎŷاƊƁŏƏ اƎŗ ƇƎتماماتƍŏ ŘũاŝŏƏ ةƊƔة معƔžũŰخدمة مŗ ةŰا الخاƔاŪالم Ɖŷ

ŨƏلƎŗ ƃدŽ دŶž العمŏ ŉƜلŏ ƑتخاũƁ ŨاũŮ ũاŗŮŏ ƋŨƍ ŉاţŏ ŵتƔاŠاتƍũƔŻ Ɖŷ ƇƎا مƉ الخدماŚ المƊاŬžة 
¿ŗتقŬالم Ɠž اƎتخدامŬŏ Ɠž ũاũتمŬƙا ƏŌ 1(.الخدمة(       

    ƑƆŷ ũƔŝōالت ŽدƎŗ ƓŷاƊƁŏ ¿اŰتŏ ةƔƆمŷ ƑƆŷ ƒƏųƊƔ ƒŨال ƓقƔƏŬالت ųاŮƊال ƃلŨŗ اŲƔŌ ŽũعƔ ماƄ
ŉƜمŷ  تمالةŬŏ دŰقŗ ŽũŰالمƙا ŚاŗاŠتŬالƉم ŖƏŻũالم ƋاŠتƙا Ɠž ةƔƄƏƆŬ ŽũŰالم ¿ŗƁ. )2(  

 ũƔخƗا اŨƍ ƇƏقƔž �¿ƔالعمƏ ŽũŰالم ƉƔŗ ةƔالŰتŏ ةƆƔŬƏ şƔƏũالت Ɖōŗ ƇƎſƊ ƉƔſƔũالتع ƉƔŨƍ ¿Ɯخ Ɖمž
Ɠž الƆƍƏة اƏƗلƏ Ƒالعم¿ ŬŐŗƏتعما¿ ŬƏاœ¿ التşƔƏũ المƊاŗŬة ƊƁŐŗاŵ العمƁƙ ŉƜتƊاŉ خدماتƌ المƔžũŰة 

 ųاŮƊا الŨƍ ةƔũاũتمŬŏ ƑƆŷž ¿ƄŮالƏ ة�ƔƊاŝة الƆƍƏال ƓƃلŨ ŢŲƏƔ Ɠالتال.         
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
)1 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũاد� مũمد مţŌ ƓامŬ158.  
)2 :(�ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɖماŝŷ ŽŬƏƔ ةƊƔدũ �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţم ů301.  
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 ƇƁũ ¿ƄŮ5- 2(ال  :( ƉƔŗ ةƁƜعة العƔŗųŽũŰالم ¿ƔالعمƏ.  
  
  

  

ũدŰمة� :المũاŠالع ũƔŬƔت ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم  
  
- ŽũŰالم ƏƍƏ ¿Ŭũة� : المƔŠƔƏũت ¿œاŬũ ¿ƄŮ Ɠž ةƔžũŰالم ƌخدمات ¿Əţ ŚاƊاƔŗ ũƔخƗا اŨƍ ƇقدƔ

تƃƆ الƔŗاƊاƎƆŬũƔž Śا ŏلƑ العمƔ¿ الƔ ƒŨقŗ ƇƏتƎƆƔƆţا ŗŻũ ƀžƏاتţŏƏ ƌتƔاŠاتƔž �ƌقŨƍ ƇƏا اƗخŬũŐŗ ũƔا¿ 
�Śالخدما ƃƆلت ƌلƏŗƁ ƏŌ ƌŲžũ Ɖŷ اŗũمع ŽũŰمƆل  

ŬƔتعم¿ المŽũŰ لżة ƏاţŲة ƆƎŬƏة Ɠž الŬũالة لتŷ ŖƊŠدƎž ƇمƎا مŗƁ Ɖ¿ العمƓƎž �¿Ɣ : الŬũالة -
  تţتƔŗ ƑƆŷ ƒƏاƊاŚ لمŠمŷƏة مƉ اƄžƗاĉƏƔ ũد المƊ ŽũŰقƎƆا ŏلƑ العمƔũų Ɖŷ ¿ƔقƎا�

المختاƋŨƍ Řũ الŬũالة تƊق¿ الŬũالة ƆƔŬƏ ũŗŷة ŷ ƏŌدŬƏ Řاœ¿� مŶ مũاŷاŘ مœƜمة : ƆƔŬƏة اƙتŰا¿ -
ƔŴƏ ůœاŰلخ�ƌƔلŏ الةŬũق¿ الƊ ادũالم ¿Ɣة العمſ  

ƔقŰد Ǝŗا اŬƙتŠاŗة العƔŬƄة مƉ العمƏƍƏ ¿Ɣ مŬتقŗ¿ الŬũالة ŏلƑ المŽũŰ مŬũ¿ : التƔŨżة العƔŬƄة -
ƛ ƇŌ ةƔالŰتƙا ƋدƏƎŠ šاŠƊ Ɛمد ƑƆŷ ŽƏƁƏƆالة لŬũال .  

  
  
  

الŗـــــــلرسا  

  المصرف قنواŘ اƙتصا¾
 المرسل

  العمي¾
 المستقب¾

 اƗعلان-
  البيŴ الشŤصي -
- Řتنشيط المبيعا  
  الدعايŗ و النشر -
-ŗالعام Řالعلاقا 
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   .أƋداف الترويŝ المصرżي: الفرų الśاني
 Ƒلŏ ƓžũŰالم şƔƏũالت ŽداƍŌ ƇƔŬتق ƉƄمƔƓƆƔماƄ ةŰخا ƐũخŌƏ امةŷ ŽداƍŌ:  

   :اƋƕداف العامŗ وتتمż ¾śــي/ أ
داد العمŉƜ الţالƏ ƉƔƔالمţتمŗ ƉƔƆالمعƏƆماŚ الŪŅƜمة Ɖŷ الخدماŚ المƔžũŰة ƏالمالƔة التƔ ƓقدمƎا ـŏم* 

�ŽũŰالم  
*  ƋŨƎŗ ŉƜالعم Ƈتماƍŏ Řũاŝŏة�ƔžũŰالم Śالخدما  

  )ŉ)1 الخدماŚ المƔžũŰة ƏŌ اŬƙتمũاŬŏ Ɠž ũتخدامƎا�التƑƆŷ ũƔŝō العمŐŗ ŉƜتخاũƁ Ũاŏ ũما ũŮŗا* 
          :ũƍ ƜƄŮمƔا Ƅما Əƍ مƓž ŢŲƏ الƄŮ¿ التالƋŨƍƓ اƍƗداō  ŽخƔƏŨمƉŌ ƉƄ ت* 

  .ƍŌداŽ التşƔƏũ المŮ ¿ƄƇƁũ)2 -6 (:ƓžũŰال                           
                                 

  
  

  القũاũ لũŮاŉ الخدمة خاŨات                                           
  

  تũƔƔż اتŠاƋ العمŗ ŉƜالخدمة                                  
  

                                   ũاŝŏŘ الخدمةŗ ŉƜالعم ƋاŠات  
  

                Ə ƉƔƔالţال ŉƜمداد العمŏةƔžũŰالخدمة الم Ɖŷ ŚماƏƆالمعŗ ƉƔƆتمţالم  
  

  .Ŭ160امţŌ Ɠمد مũاد� مŰ : ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũدũالم
Ŕ /ŗاصŤ دافƋأ:  

 ŽƏũŴال ŽƜختƙ عاŗت ƐũخƗ ةƔžũŰخدمة م ƉمƏ ũخƕ ŽũŰم ƉمƏ ũخƕ ŚƁƏ Ɖم ŽƆتخت ƓƍƏ
ŽũŰا المƎŗ ¿عمƔ Ɠ1( .الت(  

  .مزيŝ الترويŝ المصرżي :المطلŔ الśاني
   ƀقţƔ Ƒتţ  ةƔŠƔƏũالت ƌžداƍŌ ŶƔمŠ ŽũŰالمƇتخداŬŏ Ɖد مŗ ƛ  اƎƔƆŷ ƀƆųƔ ũŰاƊالع Ɖة مŷƏمŠم

 ƇŬŏƓŠƔƏũالت şƔŪالمƐŎũال Ɠž ŽƜختŏ ƃاƊƍ ƉŌ ƑƆŷ ŘũاŮƙا Ŷم � şƔŪا المŨƍ ũŰاƊŷ Ɠž�  ƇƎƊمž
 Ƒلŏ ũخƕا űعŗالƏ ũŰاƊŷ ةŬخم Ƒلŏ اƍعددƔ Ɖة مŝƜŝ ƛŌƇƜŷƙاƏ ƓŰخŮال ŶƔŗالƏ ƉƜŷƙا ƓƍƏ �
ŌũالƏ ةƔũŴƊة الŬاũالد Ɠž ƓƊاŝال ƒŌũتماد الŷŐŗ اƊقمžا Ɠž ¿ƏƗا ƒماƎƊƔŗ ŶمŠƆة لƔقƔŗųة التŬاũلد .         

  . �ů160،161 � مŬů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũامţŌ Ɠمد مũاد):1(
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  .اƗعلان: الفرų اƕو¾
   .اليتƊتعريفƊ وشروط żعĈ/ أ

   ƉƜŷƙا ŽũعƔŗ ¿Ɯخ Ɖم Řددţم ũاƄžōŗ ¿Ɣالعم ŵاƊƁƙ Ɖمŝة الŷƏžة مدƔŰخŮال ũƔŻ ŚƛاŰتƙا ƃƆت
žƏũا¿ معŰتŏ ةƆƔŬƏ1(ة�(  

Ƅما ƔعŲƔŌ Žũا Ũŗلƃ اƙتŰا¿ ũƔŻ الŮخƉƔŗ ƓŰ المعƏ ƉƆالعمŬƏ ƀƔũų Ɖŷ ¿Ɣاœ¿ اƙتŰا¿    
اŰžƙاŶ  Ɖŷ šالعامة� لتŬũ ¿ƔŰƏالة معƊƔة űũżŗ التŉƛŎƍ Ɠž ũƔŝō العمũƔŴƊ ŉƜ دũŠŌ Ŷž معƉƔ م

ƉƆة المعƔŰخŮ.)2(  
  ƓƆƔما şتƊتŬƊ ƉƔſƔũالتع ƉƔŨƍ ¿Ɯخ Ɖمž:  
 * ƉƜŷƙخاŮ ũƔŻ ¿اŰتŏدد�ţم Ɖمŝŗ ũقدƔƏ ¿ƔالعمƏ ŽũŰالم ƉƔŗ ƓŰ  
 * ƉƜŷƙا Ɖŷ ƉƆالمع ƑƆŷ)ŽũŰالم ( ŉاũƏ ŽقƔ Ɖة مžũمعŗ ƉƏũŗŠم ŉƜالعمž �ƌتƔƏƍ ددţƔ ƉŌ

  العمƔƆة اƔƊƜŷƙة�
 *ƌŬſƊ ŽũŰالم Ɖŷ ƉƜŷƙم¿ اŮƔ ¿ŗ �ųقž ةƔžũŰالم Śالخدما şƔƏũت ƑƆŷ ũŰقتƔ ƛ ƉƜŷƙا.  
   ƌƊŐž �ƛعاž ƉƜŷƙا ƉƏƄƔ ƑتţƏ ةƔالتال ųƏũŮال ũžƏت Ɖد مŗƛ:)3(  
 *ƉƜŷƙا ƀدŰ :ƜƆŲم ũƔŻ اƁادŰ ƉƜŷƙا ƉƏƄƔ ƉŌ ƓżŗƊƔ �ƇخŲت ƏŌ ¿ƔƏƎت ƒŌ Ɖŷ داƔعŗƏ ¿ƔعمƆل  
 *ƉƜŷƙا ƉƏمŲم ƐŪżم : ŘدƏŠƏالم ŚماƏƆالمع ƉƏƄت ƉŌ ŖŠƔ ماƄ �ƐŪżم ƌل ƉƏƄƔ ƉŌ دŗƛ ƉƜŷƙاž

�ƌƔƏتţت ƉŌ űũتſƔ ما ¿Ƅة لƆامŮƏ ةƆامƄ ƉƜŷƙا Ɠž  
 *ŖŬاƊالم ŚƔƁƏالت :�ƇœƜالم ŚƁƏال Ɠž ƉƏƄƔ Ɖōŗ ƉƜŷƙا ŚƔƁƏت Řاŷاũم ŖŠƔ ŜƔţ  
ƏŬاƄ ŉاſƔţŰ ŚƊة ƏŌ مƆŠة ƏŌ تƍũƔŻ ƏŌ ƉƏƔŪſƆا مŬƏ Ɖاŏ : ¿œختƔاƆƔŬƏ ũة اƉƜŷƙ المƊاŗŬة* 

  العامة� اƙتŰا¿
 *�ŽũŰالم ¿ŗƁ Ɖة مƔƊƜŷƙا ŚƜمţƆل ƇŴƊالمƏ دƔŠال ųƔųالتخ  
 *ųاŮƊعة الŗمتا ŘũƏũŲ  ¿ŗƁ Ɖة مŷƏŲƏة المųالخ Ɖŷ ŚاžاũţƊŏ ƒŌ ŽاŮتƄاƏ ƌتŗƁاũمƏ ƓƊƜŷƙا

  اƙداŘũ التƔƏŬقƔة ŗالمŬŏ ¿ŗƁ ŽũŰتţſالƎا� 
ŷŏ ŘũƏũŲتماد اŬƙتمũاƔũة Ɠž اŐŗ Ũŏ �ƉƜŷƙمƄاƉ المŽũŰ التƑƆŷ ŖƆż مƆƄŮتƓ الŅƜمƆمƔŬƏة * 

Ə ŚŗمŬتمƓž ũ اƊƜŷƙاƏ �ŚتمŪƔƔ الخدمة المƔžũŰة مƉ خŬŏ ¿ƜتخداƇ الũمƏ ŪƏالŮعاũاŝ ¿ƄŮŗ Śا
ƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰالžųا-ũعاŮ ƇتخداŬŏ Ɠž ŢŠƊ Ɯŝم ƃƊŗ la cnep  ŜƔţ ŘũŬƗا ƃƊŗ

  اŷتمدƄŮŗ Ƌ¿ داƏ ƇœمŬتمƏ ũمƋŨƍ ¿ŝ الũمƏŌ ŪƏ الŮعاũاŬƔ ŚتŶƔų العمƔ¿ مƉ خƜلƎا التعƏƎŬŗƏ Žũلة 
 ƇƄţŗ ƌƊƍŨ Ɠž خةŬاũ ŚţŗŰŌ اƎƊƗ اũŴƊ ƓƊالمع ŽũŰالم ƑƆŷاƎتƔũاũتمŬŏ  اƎاتŗŝƏ Ɠž ŚƜمţال

   .  المتƏاƆŰة لƆمŽũŰ اƔƊƜŷƙة
   .ũ314،313مŲا�Ɖ مƏŠ ŴƏſţد�Ř مƔŪ  �ů ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũاد): 3(� )1(
  .ţŌ2007� ů303مد ŏ �ũŗŠداŘũ الت�ƀƔƏŬ المƄتŗة العƔũŰة لƏ ũŮƊƆالتŠ �ŶƔŪƏمƔũƏƎة مũŰ العƔŗũة� ƊŬة ):2(
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Ŕ-يżعلان المصرƗأسس ا     .  
   ŏ ةŗŬاƊالم ƉƜŷƙة اƆƔŬƏل ŽũŰالم ũاƔختŏ ĉƉũمŌ  ƇƎمŚƁƏال ūſƊ Ɠž ƇŬاţƏ  ƌتųŮƊŌ šاŠƊل

 ¿Ɯخ Ɖم ƃلŨŗ ةƔاƊالع ƒũƏũŲال Ɖمž اŨƎلƏ ةƔŠƔƏũعد التŗ ةŗŬاƊالم ŚاƁƏƗا ũاƔاختƏ ŚاţاŬالم ŉاũŮ
  :اƗخŗ ŨعƉƔ اŷƙتŗاƍ ƉƔũŰƊŷ ũامƍƏ ƉƔما

- �ƇƎƔلŏ ¿ƏŰƏال ŖƏŻũالم ƉƏžدƎتŬالم ŉƜالعم  
- ŉƜالعم ƑƆŷ اƎالŰƔŏ ŖƏŻũالة المŬũال ƐƏتţمƏ عةƔŗų Ūاũŗŏ     .    

    ŚƜŠالم �ŽţŰالƄ ŘŉƏũالمق ¿œاŬƏال Ɠž ƓžũŰالم ƉƜŷƙا ūŬŌ ƇƍŌ ¿ŝتتم Ƈاŷ ¿ƄŮŗƏ
ƉƏƔŪſƆالتƏ ةŷاŨƙاƄ ةƔœũالمƏ ةŷƏمŬالم ¿œاŬƏا الŨƄƏ ةƔƊƜŷƙا ŚاƔũƏالدƏ  ¿œاŬƏال űعŗƏ ماƔƊŬالƏ

ƊƗاƏ دƔũŗالƄ ƐũخƗاƇƍũƔŻƏ ةœƔŲالم ŚاţƏƆالƏ ŚقاŰƆالمƏ ŚƔƊũت�   ƇƍƗ ůخƆƔ ƛƏدŠ ƓƆƔ ماƔžƏ
  .  ŬƏاœ¿ اƉƜŷƙ المŨƄƏ ƓžũŰا الخŰاůœ المũتųŗة Ə ¿ƄŗاţدŘ مƎƊا مŜƔţ Ɖ العƏ ŖƏƔالمŪاƔا

 ƇƁũ ¿ƏدŠ2- 2(ال  :(Ə اƔاŪالمƓžũŰالم ƉƜŷƙا ¿œاŬƏ ƇƍƗ ةƔŗŬƊال ŖƏƔالع.  
  

  ــŖƏالعƔـــ المــــــــŪاƔا  الƆƔŬƏة
ŽţŰال   ƐƏتţم Ə ƉƜŷƙا ũاƔاخت ŚƁƏ ŜƔţ Ɖة مƊƏũالمŗ ŽŰتت

  .الŬũالة
- ŶŬاƏال ƓžاũżŠال ũاŮتƊƛا  
- ŶŬاƏال ¿Əŗالق ŚاŨ.  
  .المŰداƔƁة العالƔة لƆƄƆمة المƄتŗƏة -

  .التſƆƄة مƊخŲſة ƔŗŬƊا

-Ə ةſƔţŰال ũمŷ ũŰƁ Ɠالتالŗ
  .ŷ ũŰƁمũ الŬũالة اƔƊƜŷƛة

  .ŏخũاƏŠ ¿ƁŌ ƓƊž ŞدŗŨŠ ƏŘا -
ũƁاƔũŬ Řŉعة تſقد القاƍŌ ŉƐũمƔة  -

  الŬũالة
- ũŗق¿ الخƊŗ ũƏƎمŠال ũƄſƔ ماƆƁ.  
-  ŵاųƁ دƔدţت ƑƆŷ Řũالقد Ƈدŷ

ƉƔمع ƓƁƏŬ  
ŚƜŠالم  ŽدƎتŬالم ũƏƎمŠƆل ƀƔƁد ũاƔاخت. 

  )ƑƆŷ ŵƏŗŬŌ اŷ ¿Əų )¿ƁƗمũ الŬũالة اƔƊƜŷƙة -
  .ŷ ŵƜųŏدد ũƔŗƄ مƉ اũžƗاد ƎƔƆŷا -
  .اŘũƔŝƄ ŚالقدƑƆŷ Řũ تقدƇƔ معƏƆم-
- Ɖتمعŗ Ə ŉƐادƍ ¿ƄŮŗ Ōũتق.  
  ).اƄŮƗا¿ Ə اƗلƏاŏ )ƉخũاƔŠ ƓƊž Şد  -

- ũƏƎŴة لƆƔƏų Řũتž Ƒلŏ Şتاţت
 ƉƜŷƙا  

- ŽţŰال Ɖم ¿ƁŌ ũاŮتƊا  
اũتſاŵ تƄالŽƔ اƓž ƉƜŷƙ المƆŠة  -

  .مقاƊũة ŗالſƔţŰة
ŷدƇ المƊƏũة Ɠž تعدƔ¿ الŬũالة  -

ŖŗŬŗ دƔũƏة Űŏداũ ( اƔƊƜŷƙة 
  ).المƆŠة

-Ƅ Ƒلŏ ƒدŎة تƆŠالمŗ ŚاƊƜŷƙا Řũŝ
  .ŷدƇ اƊتŗاƋ القاŉƐũ لŗعƎŲا
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ŘŪſƆالت  

- ũƏƎمŠال ƋاŗتƊا ŖŨŠ Ɠž ةƄũţالƏ ŚƏŰالƏ ŘũƏŰال ŞŪم.  
- ŢœاũŮال ¿Ƅل Ə عةŬاƏ ةƔųżت.  
- ūاƏţة الžاƄ ŖųتقŬƔ.  
- Śاũم Řالة لعدŬũال ũاũƄة تƔƊاƄمŏ.  

تſƆƄة اƓž ƉƜŷƙ التŷ ŘŪſƆالƔة  -
  .Šدا
- ƊمŪال Řالمد ŚاƊƜŷƙا Ɠž ةƔ

  )Əŝ ŶŲŗاŠ ŘũƔŰƁ )Ɖدا 
-  ƉƔدƍاŮالم ũƏƎمŠ ũاƔة اختŗƏعŰ

ŽدƎتŬالم.  
 ŘدƍاŮم ůũž Ɖم ¿ƆقƔ ŚاƏƊتعدد الق

ƉƜŷƛا .  
 
  اŨƙاŷة 

 .تſƆƄة مƊخŲſة ƔŗŬƊا -
  .تƔųżة ƏاŬعة ũżŠاƔžا -
- şامƊũŗال ŵƏƊ ŖŬţ ũƏƎمŠال ũاƔاخت.  
  .المƊƏũة Ɠž تƏŌ ũƔƔż تعدƔ¿ الŬũالة -

- ţ ũŰƁةƔƊƜŷƙالة اŬũال ŘاƔ  
-  ŖƊاŠال ŖاƔżة لƔعالſد الƏدţم

Ɠœũالم  
ŰعŗƏة اŬتŠũاŵ اƉƜŷƙ لƆمƔŪد  -

ŚماƏƆالمع Ɖم  
  . التƎƔƆŷ ŪƔƄũا ƁŌ¿ مƉ التſƆƄة -

 
  
  

الƔũŗد 
ũŮاŗالم  

- ŽدƎتŬالم ũƏƎمŠال ũاƔاخت Ɠž ةƁالد. 
  .مƊƏũة الŬũالة اƔƊƜŷƙة -
  .مŠا¿ŷدƏŠƏ Ƈد مƊاŬžة مŶ اƕخŨƍ Ɠž ƉƔũا ال -
- ¿Ɣة لعمƎŠƏة المƔŰخŮة الŬمƆال.  
- Ɖتماœƛا ŚاƁاųŗƄ Śالخدما űعŗ şƔƏũعالة لتž ةƆƔŬƏ.  
ŏمƄاƔƊة ƔƁاƏ ū تقƇƔƔ اƗداƏ ŉ تƆقƓ المعƏƆماũ Ə ŚدƏد  -

  .الſع¿

  تſƆƄة ŷالƔة ƔŗŬƊا -
-  Ɖم ũƔŝƄ Ɠž Ƈتماƍƛاŗ ƑŴţƔ ƛ

ƉاƔţƗا.  
-  ŚاŉاŰتقŬا ƑƆŷ دƏدũال űاſخƊا

  .الƔũŗد

 
  

  ŚƔƊũاƊƛت

 .تƔųżة ũżŠاƔžة ƏاŬعة -
  .تſƆƄة مƊخŲſة ƔŗŬƊا -
  )التţدŜƔ( المƊƏũة Ɠž تƏŌ ũƔƔż تعدƔ¿ الŬũالة اƔƊƜŷƙة -
- ŚماƏƆالمع Ɖد مƔŪمƆل ƉƜŷƙا ŵاŠũتŬة اŷũŬ Ə لةƏƎŬ.  
  .ƆƔŬƏة žعالة -

- Ɖة مƊƔة معœž Ɠž ũŰţƊت
ũƏƎمŠال ) ŘŪƎŠŌ ƉƏƄƆمƔ Ɖمم

ŚƔƊũتƊƛة اƄŗŮŗ لةƏŰƏم ũتƏƔŗمƄ.(  
 Ɖم ũƔŝƄ Ɠž Ƈتماƍƛاŗ Ŵţت ƛ

ƉاƔţƗا.  
-  ŚƜالمعام Ɠž قةŝال ůقƊ

  المƔžũŰة ŗاŬتخداƋŨƍ Ƈ الƆƔŬƏة
   ) ũƔƏŪت �Ɯŝم ŚاŗاŬţال ƀاũاخت

ƓƊƏũتƄلƛا ŶƔƁƏة/ التƊŰũالق(  
ũدŰالم:  Ƈالŷ Ɠž ةƔŬžاƊا التƔاŪمة المƏŴƊم ƃƜمتƙ ¿امƄمدخ¿ مت ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت �ƒũƔŲمد الخţŌ ƉŬţم

ŗ دعما  ũŰم �ƑلƏƗعة اŗųال �ŶƔŪƏالتƏ ŶŗųƆل ƃاũتƔŏ �ŚاŠ1999ال� ů180.  
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  .البيŴ الشŤصي: الفرų الśاني
   :تعريفƊ/ أ

ŷ Ɠž ƇمƔƆة الŶƔŗ الŮخƓŰ لƆخدماŚ المƔžũŰة مƉ خƜ¿ اختƔƍ ƌųƜعتƄ ũŗ¿ مŗ ŽŴƏالمŽũŰ مŬا  
الƔŠد Ə الũاŷ Ɖŷ ƓŲمŗ ƏŌ  ƌƆالمعاƏ Žũ اƁƗاŖũ خاƁƏŌ ŞũاŚ العم¿ žالمŗŽŴƏالعمƊŝŌ ŉƜاŉ العم¿ 

ĉƔŠ ŘũƏŰ ūƄعƔƌŗũاƁŌƏ ƌžũمعا ƇماŌ Ƒتţ ŽũŰالم Ɖŷ Řد� Ə Řادŷ ŽũاŰالم Ɠžت ũœاƏد دŠƏ
لŗƄاũ  متخŰŰة Ɠž الŶƔŗ الŮخƓŰ تũŰţƊ مƎمتƎا اŬƗاƔŬة ŶƔŗ Ɠž الخدماŚ المƔžũŰة خاŰة

ƏŌ ƉƔƔالţال ŉاƏŬ ŉƜالمالعمƉƔƆمƊţ .)1(  
   ƓŰخŮال ŶƔŗالžداد المŷŏ ƑƆŷ ¿عمƔ ¿Šũ ƇƏقƔƏ دا�ƔŠ داداŷŏ ũƏƎمŠال Ŷم ƉƏƆتعامƔ ƉƔŨال ƉƔſŴƏ

 ƇƔتقدƏ ŚƜƄŮالم ƃƆت ¿ţƏ ŚاŠاţال ƋŨƍ ŵاŗŮŏ ةƔƊاƄمŏƏ �ƌتƜƄŮمƏ ¿Ɣة العمŠاţ ƑƆŷ Žũالتعŗ ŶƔŗال
ƌة لţƔŰƊالƏ ƒŌũال .  

Ɠــž ¿ŝتتم ŶƔŗال ŖƏدƊم ƏŌ ¿Šũ اƎتعام¿ معƔ Ɠالت ŽاũųƗاž:  
- Ə ƌžداƍŌƏ ƌاتŬاƔŬ ŜƔţ Ɖم ŽũŰة�المƔعƔŗال ƌųųخ  
  Ɣ ŜƔţقŗ ƇƏتſƔŴƏ ŨƔſƊة الƏ ŶƔŗالتşƔƏũ لƆعمŉƜ الţالƏ ƉƔƔالمţتم�ƉƔƆ ام¿الع -
- �ƇƎſعŲƏ ƇƎتƏƁ ųقاƊƏ ƇƎاتŬاƔŬ ƑƆŷ ŽũتعƔ ŜƔţ ƉƏŬžاƊالم  
-  ƇاƔƁ Ɠž ũŝŎا تƍũƔŻƏ ةƔŷتماŠƙاƏ ةƔادŰتƁƙا ŽƏũŴال ƉŌ ŜƔţ ة�ƔžũŰالم ƀƏŬال Ɠž Ƈالعا ųƔţالم

ƑƆŷ ƌتſƔŴƏŗ ŶƔŗال ¿Šũ ƌŠƏ ¿مƄŌ.)2(  
Ŕ /يżالمصر Ŵالبي Ŕا لمندوƋرżتوا ŔŞالتي ي ŗساسيƕا Řالمعلوما.     
ƉŌ ŖŠƔ تتŠũ Ɠž ũžƏ¿ الŶƔŗ المƓžũŰ مŠمŷƏة مƉ الųƏũŮ اŬƗاƔŬة ƏمƉ المعƏƆماŚ الƔũƏũŲة    

Ɠــƍ ŚماƏƆالمع ƋŨƍƏ ƌŠƏ ¿مƄŌ ƑƆŷ ƌƊة مŗƏƆųالم ƇاƎالمŗ ƇƏقƔ Ƒتţ:  
ŬتſŰŗƏ ƌة خاŰة ŗالƔŬاŬاŚ التƔƏŬقƔة Əالƀũų المŬتخدمة Ɠž اţƙاųة ƍōŗداŽ المƔŬƏ ŽũŰا* 

�ƀƔƏŬالت Řũداŏ  
 * ƃلŨƄƏ اƎمƔتقدŗ ŽũŰا المƎŗ ƇƏقƔ Ɠة التƔžũŰالم Śالخدما Ɖŷ ةƔƆƔŲſالت ŚماƏƆالمعŗ ةųاţƙا

  الخدماŚ التƓ تقدمƎا المŰاŽũ المƊاŬžة�
لمţتم¿ ŽƏũŴƏ الƀƏŬ اţƙاųة ŗالمعƏƆماŚ الƔũƏũŲة Ƅ Ɖŷ¿ ما Ɣتŗ ¿ŰالعمƔ¿ الţالƏ Ɠا *

 ƉƄمƔ ŽƔƄƏ ƉƔƆتمţالم ŉƜة العمŷƏمŠم ƏŌ ¿تمţالم ¿Ɣالعم ƑƆŷ Žũالتع ŶƔųتŬƔ ĉƇŝ ƉمƏ ةƔžũŰالم
ƇƎاتŠاƔتţŏ ƑƆŷ ŽũالتعƏ ƇƎƔلŏ ¿ƏŰƏ3( �ال(  

  
  .ũ314مŲا�Ɖ مƏŠ ŴƏſţد�Ř مƔŪ  ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũاد ):1(
)2:( ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƒũماŷ ƓمعŠ42.   
  .�ƒũƔŲ  ů87 التƀƔƏŬ المƓžũŰ المدخ¿ المتƄام¿ لţ¿ المŮاƄ¿ الƔƄƊŗة� م�ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũمƉŬţ اţمد الخ): 3(
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*ŶƔŗال Ɖſŗ ةųاţƙا Ə ƌاتũاƎمƏاتƄƔتƄتƌ Ə Ƈالتقد ƀũų ƑƆŷ ŖƔũالتد Śخدما űũŷƏ ¿تمţالم ¿ƔعمƆل
Ə ƌƔƆŷ ŽũŰالمƏ ŜƔدţال ŘũداŏŏƏ šاŠƊŗ ةƆŗالمقا ŉاƎƊاƏ ¿Ɣا العمŲũ ƑƆŷ Ŵاſţل ¿Šũŗ ŉاƏŬ ƌقتŝ

  المŗ�ŽũŰلتƏŌ ƀƔƏŬ ا
   ƔſƔة تƇƔŴƊ الƏƄ ŚƁƏالمƄتƔŗة ŝƏ¿ اŷƗما¿ التخƔųƔųة ƏالتƔŨƔſƊة ŏتقاƉ اŷƗما¿ اƗخƐũ المŬاŷدŘ م* 

Ə دƎŠالƏ�ũƔũة التقاŗتاƄ  
   Ə ƓžũŰالم ŶƔŗال ¿Šũ ŶƔųتŬƔ ةƔŬاŬƗا ŚماƏƆالمع ƋŨƍ ũžƏتŗ )ŖƏدƊالم ( ƌاتũقدŗ ƉƔتعŬƔ ƉŌ

اŬتƜż¿ دũاŬتƌ لƆعمŉƜ المũتقƓž ƉƔŗ لتƔ ƓقدمƎا المƉſŗƏ ŽũŰ الŗ ƌƏ ŶƔŗالخدماŚ اƑƆŷ معžũتالقاœمة 
ŽũŰالم Ŷالتعام¿ م ƑƆŷ ƇƎŝţƏ �šاŠƊ ŽƁƏتƔ Ə ƌتŷاũŗ Ɛمد ƑƆŷ ƓžũŰالم ŶƔŗال ũاƔاخت Ɠž ƌتũدƁ

  )1(.الŚƁƏ المƊاŖŬ لƆمقاƆŗة
       :لامــاƗع/ 3

ŬƏاœ¿ الŬƏ ũŮƊاœ¿ اƏ ƇƜŷƙمƔžũŰة ŗاŬتخداŬƔ ƇتخدƇ اƆƔŬƏƄ ƇƜŷƙة لتşƔƏũ الخدماŚ ال   
Ə ةŷاŨƙاƏ ŚƜŠالمƏ ŽţŰالƄŪſƆالتŘ ت ŚماƏƆة معŷاŨŏ Ƈا تتƎلƜخ Ɖم Ɠالت Ɖŷ ƒũاŗخƙا Ŷŗاųال Ũخō

Ə ŽũŰالم ƒماد ¿ŗمقا ƉƏد ƌتũدƁ ŚماƏƆمعƆل ¿Ɣالعم ũŴƊƔƏ �ŘũŮاŗقة مƔũųŗ ŽũŰالم Ɖم ŵƏžمد
ƏŰة الƆامƄ ةƔقƔقţ اƎƊŌ ƑƆŷ ŘũƏŮƊالم ũاŗخƗاƏ �ƀدƑƆŷ ūƔل  ƉŌ ةŰخا �ũŠƗا ŵƏžمد ƉƜŷŏ اƎƊŌ

 ƇƜŷƙة اƆƔŬƏ Ɠž ũŗالخ ũũţم ƌتŻاƔŰŗ ƇƏقƔ ¿ŗ �ƋاƏتţم ƏŌ ƌتŻاƔŰ Ɠž ŽũŰالم ƇƄţتƔ ƛ ƇƜŷƙا
  )2(:مŶ مŬتخدمƓ اŬƗالŖƔ التالƔة

 *Ə ũŮƊة الƆƔŬƏ ũاƔماختŠال ũاƔاخت Ɠالتالŗال ũƏƎـƏ اƔمƜŷŏ ƌتŗųمخا ƇتƔŬ ƒŨŬمـتƏƆالمع ŖƔũـŚا   
Əا ũاŗخƗاƎت ƓلتƏ ũŮƊة الƆƔŬƏ Ɖم ¿Ƅ Ƈ ůالخا ũƏƎمŠالƏ اƎŗ ŽũŰالم ŉƜمŷ Ɠالتالŗ ƉƔƔالţال
ƏƉƔƆتمţا المŨƍ ƇƎمŲƔ ƏŌ ƉƏتمƊƔ ƉƔŨال ũƏƎمŠال�  

 *ũƏƎمŠال ƏŌ ¿ƔعمƆة لŗŬƊالŗ ŉاƏŬ ŖƏƆųالم ƓمƜŷƙا ųاŮƊالŗ ƇاƔقƆل ŖŬاƊالم ŚƁƏال ũاƔة  اختŗŬƊالŗ ƏŌ
Ə ةƔمƜŷƙة اƆƔŬƏƆل ƀžاƏت Ɛمد ƇƎاتŗŻũال ŚاŗŻũ ŶمƏ ةŰة خاƔžũŰة المŬŬŎالم ƏŌ ŽũŰمƉŌ ƃاƊƍ 

  : Ɖ خدماتƌ مŬ¿ŝتƜżلƎا Ō ũŮƊ ƓžخŗاƜŷŏ ũمƔة ũƔŝƄŷƏ مƉ المƊاŗŬاŚ التƔ ƓمƉƄ ا
- �ŽũاŰمƆل Ɠالعالم ƇƏƔال  
  Ɣŷد المŰاŽũ المƔƆţة� -
- �ƓŗعŮال ƓمƏالق ƐƏتŬالم ƑƆŷ ةƔƏƊŬة الųتماد الخŷا  
- Ɗال ¿ƄاŮالم űعŗ ũƏƎŴƏ ةƔقد ƒŌũ ƀƏŬال Ɠž Ŝدţت Ɠالت ŚماŪƗة اŰا خاƎƆţ Ɠž ŽũŰالم

ƒقدƊال ƏةƔالţة الƔة العالمƔمة المالŪƗا Ɯŝم �ƓžũŰ3(�الم(  
)1( �)3( :ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũة� مƔƄƊŗال ¿ƄاŮالم ¿ţل ƓقƔƏŬالمدخ¿ الت ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت �ƒũƔŲمد الخţŌ ƉŬţم ů92،87.  
)2 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƒũماŷ ƓمعŠ43.      
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*ŝŏ Ɛلد Ƈتماƍƛا Řũا ŘŪƎŠŌ Ƈتماƍا ƓƁƜƔ ةƔžũŰم Śخدما şƔŪم ŢƔţŰت ƀƔũų Ɖŷ ةſƆالمخت ƇƜŷƙا
Ɣŏ ŚاũƔƏųت Ŝداţŏ Ŷة مŰخا �ŉƜالعم Ɖم ũƔŗƄ ŖƊاŠ ةƔŗاŠ¿عŠالخـم تŗ اƎعتŗمتا Ɖـ ũŗ ¿ƔـƆţالتƏ  

Əŷ ¿المقاƇƜŷƙا ¿œاŬƏا لƔŪŠم Ɯم� Ə ةŰاخاŠƊ ūƔة تقƔمƜŷƙا ¿œاŬƏال ƋŨƍ ƉŌمقدŗ اƎţ Ƈتماƍا ũا
Ə اƎŗ ŉƜالعمƄ Ŷŗتتا ƉŌ اƎƔƆŷ ƉŐž Ƈŝ ƉمƏ ¿ƔƆţالتƏ ũŗالخŗ ŉƜالعم ŉƛŎƍ ƇƎƔ المقا¿¿ ما.  

   ƏŌ ¿Əالق ƉƄمƔ امةŷ ةſŰŗƉ ŷƙا ųاŮƊال Ɖم ŘادſتŬƛا Ɠž ŽũŰالم šاŠƊ ƉƔŗƊاŠ ũƔžƏت ŖŠƔ ƓمƜ
Ə ƉƔƔŬاŬŌماƍ:  

  :المعلوماŘ -/أ
   ƁادŰ ةƔقƔقţ ŚماƏƆمع ƉƏƄت ƉŌ ųũتŮت Ɠمتقالت ũƔŻ ةŝƔدţ اة Ɖم ŖŬاƊدد مŷ Ƈتماƍا ƓƁƜدمة ت

  الŠماũƔƍ الƆƔŬƏة اƜŷƙمƔة�
Ŕ /قنƗـاųا:  
    ƉاƄ ŉاƏŬ ƇƜŷƙا ¿Šũ ƀƔƏŬالت ¿Šũ ŶŲƔ ƒŌƏ ةŷاŨƙا Ɠž ũũţم ƏŌ ƓſţŰ ةƔمƍōŗ ƉƏƔŪſƆالت

 ƇاƁ Ɠالت ũŗالخƏ ƌŗ ƋدƔƏŪتŗŽũŰالم ƌقدمƔ ƒŨال Ɠالخدم şƔŪالم Ɖما مƜŷŏ ƉمŲتƔ ƒŨ1(. ال(              
Śالśال Ŕي: المطلŞالتروي ŝتيار المزيŤرة على اśŌالعوام¾ الم  

   ƓƆƔ ا ماƎƊام¿ مƏالع Ɖة مŷƏمŠمŗ ŽũŰمƆل ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũاƔاخت ũŝōتƔ:  
  :طبيعŗ السوž/ أ

   Ə ةƔžاũżŠعة الƁũال ŵاŬتƛ اũŴƊةƔžũŰالم Śالخدما Ɖم ƉƔدƔſتŬمƆل ƓžاũżŠال ũاŮتƊƛا �اŰالمž Žũ
 ŚţŗŰŌƏ اƔžاũżŠ ŘũŮتƊمƏ Řمتعدد ƀاƏŬŌ Ɠž ¿تعم ƀƏŬ ¿Ƅل ůœاŰخ ƀƏŬال Ɖŷ اƎŗ ŽƆختƔ ةƊƔمع

ƔƏũت şƔŪم ƇƔمŰت ŽũŰالم Ɖم ƓŷتدŬƔ ƒŨال ũمƗا ũخƕاƏ قةųƊم ¿Ƅ ůœاŰخ ƇœƜƔ ƓŠ ƓŗƆƔ
ƊƔ ŶŬاƏ ũƏƎمŠل ƌخدمات ƇقدƔ ƒŨال ŽũŰالمž �ƀƏŬ ¿Ƅ ŚاŠاţة تƔžاũżŠ ƀųاƊم Ɠž ũŮ ƉƏƄƔ ةſƆمت

  . التſƆاƆƔŬƏ ¿ŲžŌ Ūة تƔŠƔƏũة لƌدƏ ƏƔاƓž ƉƜŷƙ الũا
Ŕ /ŗيżالمصر ŗدمŤال ŗطبيع:  
   ƁƏال Ɠž ةƔžũŰالم Śالخدما ƉŌ ماŗŚ  ũŲاţالƔŝƄ ŚţŗŰŌƏ ةŷƏƊمتƏ Řũ اƎŲعŗ Ɖŷ ŘŪƔمتم

Űالخا şƔƏũة التƆƔŬƏ ŽƆتخت ƉŌ داŠ ƓعƔŗųال Ɖمž �űعŗالƏ اƎŗ ة Śخدماž ة�ƔŠƔƏũة التųŮƊƗعة اƔŗų
ƊƔŗ Ɖما لƔŗųعة الƔƊſة المعقدŘ تţتاŏ ŞلƏƎŠ Ƒد الŶƔŗ الŮخũŝƄŌ ƓŰ مƉ اŌƜŷƙماƊة اŬƛتŝماũاŨ ŚاŚ ا
Ə ةƔũاŠال ŶœداƏال ŚخدماƓŰخŮال ŶƔŗال Ɖم ũŗƄŌ ةŠũدŗ ƉƜŷƚل Şتاţت ũƔžƏ2( .الت(  

  
  
)1 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũة� مƔƄƊŗال ¿ƄاŮالم ¿ţل ƓقƔƏŬالمدخ¿ الت ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت �ƒũƔŲمد الخţŌ ƉŬţ93م.  
  .Ə �ů ů312،311د ŠاƇŬ الŰمƔدũ �ƓŷدƊƔة ŝŷ ŽŬƏƔما�Ɖ م�ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũمţم): 2(
  



 84                                                                                                 التسويق المصرفي مزيـŪ: الفصل الثاني

Ŝ /ŗدمŤدور حياة ال ŗمرحل:    
Ɖŏ تţŌ ¿ƔŲſد ƊŷاũŰ المşƔŪ التƔ ƓŠƔƏũعتمد ŗدŠũة ƑƆŷ ŘũƔŗƄ المƆţũة التŏ ŚƆŰƏ ƓلƎƔا    

 ŘũƏد Ɠž ةƔžũŰاالخدمة المƎاتƔţ� žت ũŝōة تتƔŬžاƊالت ųƏżŲالƋŨƍ ¿ţاũمŗ اũŮاŗا مũŝō Ə ŘũƏالد Ƈŝ Ɖم
ƔƏŬد التƏƎŠال ƉŐžƏ �ƃلŨعا لŗا تƍũƏدŗ ũŝōة تتƔقƔţ ŘũƏة دƔداŗ Ɠž şƔƏũالت ƌŗعƆƔ ƒŨال ũƏالد ƉƄل Řا

Ə اũƔŗƄ ƉƏƄƔ ةƔžũŰةالخدمة المƆţũم Śالخدما ƋŨƍ ¿ƏŰƏ Ŷم ƉƄل ũداţƊƙا ƉƏƄƔ şƔƏũالت ũƏد ƉŐž
  . ƜƔœŲ لżƆاƔة

  :التكلفŘ ŗاعتبارا/ د
ƉŌ تتƊاųŮ ūžة التƔƏŬقƔة اƗخŗ ƛ �Ɛũد ƎƊōƏا ŗ ƉōŮقƔة اƓžŮƊƗ المŰاƉŏ Žũ اŴƊƗمة التƔŠƔƏũة    

مدũاŉ التƓž şƔƏũ الƑƆŷ ¿ƏŰţ ما ƔũƔدŢŠƊƔ  ƌƊƏلƓƄ لمالƔة المتاţة� ƏمƍũƔŻ Ŷا Ɠž اƁتŬاƇ المƏاũد ا
Ō ƉمƊŌ Ƈŷا¿ لدƏمŮƏ دŗƛ ƇƎتų Ɠž şƔƏũة التƔƆمŷ ƌſƆƄما تŷ ةţŲاƏ ŘũƏŰ ƇƎƔلد ƉƏƄت ƉŌةœƔŗال 

ŬžاƊة�التƔ ƔƏũة التƔƆمŷ ŽƔالƄت Ɠž ŘũŝŎام¿ المƏالع ƇƍŌ ƉŐž ƃلŨلş Ɠƍ:  
 *ŠƔƏũالت ųاŮƊة الžاŝƄƓ العامة� ƀƔƏŬة التƔŠƔاتũتŬا ƌƔŷتدŬت ƒŨال  
 *�ƓŠƔƏũالت ųاŮƊال ƇƎƔلŏ ƌŠƏƔ ƉƔŨال ŉƜداد العمŷŏ  
  مدţ ƐاŠة العمŏ ŉƜلƑ خدمة ƊمƔųة ŏ ƏŌلƑ خدماŗ ŚمƏاſŰاŚ مختſƆة�* 
  ŉ مŗƁ Ɖ¿ العم�ŉƜمدƐ تũƄاũ الũŮا* 
 * ƒŨال ũƔƔżةمعد¿ التƔžũŰالخدمة الم ůœاŰخ ƑƆŷ ŌũųƔ.)1(   
Ɖ /ŝالتروي ŗميزاني:  

   Ɨا ƇŠţ ũŝŎƔمƏ ¿اƏƓŠƔƏũالت şƔŪالم ũاƔاخت Ɠž şƔƏũالت űاũŻƗ ةŰŰد المخũاƏالم�  ŚƊاƄ ماƆƄž
ƔŪالم ũاƔاخت Ɠž ũŗƄŌ ƛاŠم ƃاƊƍ ƉاƄ ماƆƄ ŘũƔŗƄ şƔƏũتƆة لŰŰة المخƔƊاŪƔالمŠƔƏũالت şƓ  �ŖŬاƊالم

لŨا ŗ ŢŰƊƔاŬتخداƊŷ ƇاƔž ũŰة ƉŐž اƛختƔاƉƏƄƔŬ ũ مţدƏدا ŌƏما ţ Ɠžالة ŷدƇ تũžƏ المŪƔاƔƊة الƄا
  .    المşƔŪ التƓŠƔƏũ اƁƗ¿ تſƆƄة

  :مرحلō ŗستعداد العمي¾ للتعام¾ مŴ المصرف /و
Ǝŗ ũا العمƔ¿ لƆتعام¿ مŶ تختƍŌ ŽƆمƔة žƏعالƔة ŬƏاœ¿ التşƔƏũ المŬتخدمة ŗاختŽƜ المƆţũة التƔ Ɠم   

� Ɠſž مƆţũة التعŗ ŽƔũخدماŚ المƉƏƄƔ ŽũŰ اž ũŝƄŌ ƉƜŷƙعالƔة� ŎƔƏدƒ دũƏا الخدمة المƔžũŰة
 ũŝƄŌ ƓŰخŮال ŶƔŗال ƉƏƄƔ ¿التعام ƑƆŷ ŜţالƏ ŵاƊƁƙة اƆţũم Ɠž ماƊƔŗ ¿التعام ũاũƁ ةƔƆمŷ Ɠž اƔŬƔœũ

ƌخدماتƏ ŽũŰالم Ŷالتعام¿ مŗ ¿ƔعمƆل ŵاƊƁŏƏ ةƔمƍŌ   .   
  
)1 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũد� مƏمţمد مţمد مţŌ �ů314،313.  
)2 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �Ɖماŝŷ ŽŬƏƔ ةƊƔدũ �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţ312م.  
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   .المزيŝ التسويقي الموسŴ للتسويž المصرżي: المبحŚ الŤامس
  :تمƌيد

  العƊاŠ ƋƉŌ ũŰدƔد Ɠž الũƄſ التƔƏŬقƐũƔ Ɠ خŰاůœ الخدماŚ المƔžũŰة� ŏ ũƎŴتŠاũŴƊ Əا لƔŗųعة   
  الƉƔũƔŝƄ مŗ Ɖعدƍũ  Ƌاŷ1962 ƏĉƏųاborden ƇالتƁ ƓدمƎا  المƊƏƄة لƆمşƔŪ التƔƏŬقƏ Ɠ اŗũƗعة التقƔƆدƔة
   .مƎƊا الخدماŚ المƔžũŰةتƉƔƏƄ المşƔŪ التƔƏŬقƓ لƆخدماƏ ŚلƇ تƄ ƉƄاƔžة ل

  تƒƏـلp,s4 ţƔعžƏũة ŗــŨƍا اƙتŠاŲŏ ŘũƏũŲ ƐũƔ Ƌاžة Ɗŷ ŜƜŝاŌ ũŰخƐũ لƆعƊاũŰ اŗũƗعة الم
ƓžũŰالم ƓقƔƏŬالت şƔŪـ المŗ Žũتع ũŰاƊŷ عةŗŬ ƑƆŷ p,s7 ƏŰاƊالع ¿ŝـتتمŝƜŝال ũـƓة الت Śĉتم   

  .ŊلƔاŠ ŚمŶ الخدمةũاد� المƊƏƄاŚ المادƔة لƆخدمة� ƏاŲŏžƓ :žƗاžتƎا 
   ƏƐũƔ ŖاţŰŌ  ةƔقƔƏŬة التƔŠƔاتũتŬƙا ŶŲƏ دƊŷ ةŝƜŝال ũŰاƊد العţŌ ¿ƍاŠت ƉŌ ƑƆŷ ƋاŠتƙا اŨƍ  

 ŽũŰمƆل ũŰاƊالع ƋŨƎŗ ŽũاŰالم ŉƜمŷ ũŝōت ŖŗŬŗ عةƁƏمت ũƔŻ şœتاƊ Ƒلŏ ƒدŎƔ ƉŌ ƌƊōŮ Ɖ1.(م(      
     .أسباŔ الدعوة ōلى مزيŝ تسويقي Ťاŭ بالŤدماŘ المصرżيŗ: المطلŔ اƕو¾

   şƔŪم ŶŲƏ ŘũƏũŲ اƍادſم ƉƔŝţاŗال Ɖة مŷƏمŠلم ƐũخŌ ŉاũŊ ƃاƊƍ  Śالخدماŗ ůخا ƓقƔƏŬت
Ə ةƔžũŰالمƑلŏ ŶŠاũ اŨƍ:  
  .المزيŝ التسويقي قد تم تطويرƉ أصلا للشركاŘ الصناعيŗ :الفرų اƕو¾

   ĉƏų دماƊعž ũborden   ŢŲƏŌ �ƓŲالما Ɖũالق Ɖم ŚاƊƔتŬال Ɠž Řũم ¿ƏƗ ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ŘũƄž
ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũŰاƊŷ ƉŌ ةƔداŗال ŨƊم)şƔƏũالت �ŶƔŪƏالت �ũƔعŬالت �şتƊالم ( ŵاųالقŗ ůما تختƊŏ

ŗ اũŰţ ƓŷاƊŰاال Ɖŷ Ŝدţت ƌƊŌ ¿Ɣة دلƔžũŰالم ŚخدماƆل ƀũųتƔ ƇلƏ ةŬƏمƆالم ŶƆŬƆل ƓقƔƏŬالت şƔŪلم
ƏŠũدŗ ƇŬتت Ɠة ةالتƔŬƏمƆمƜال Ɖة مƔالŷ.  

   Ə  ŉاŠ لما ƀţƛ ŚƁƏ Ɠž MccarthyŅƄŨ �ƓقƔƏŬالت şƔŪمƆل ŜţتŬم ŞŨƏمƊŗ ūƔل şƔŪا المŨƍ ƉŌ ũ
ƉاƄمŐŗ ŜƔţ ŚاŬŬŎالم ŶƔمŠد لţاƏ ŘũƏũŲالŗ ſƔƄت ƉŌ ةŬŬŎالمƏ اƎŷاŲƏŌ ŖŬţ ƌ اƎاتƔƊاƄمŏ  

ƏĉƉŌ اŲƔŌ ŽاŲŌ  ƀƆد تعƊŷ Śالخدما ŵاųلق ƌƊم ŖƊاƏŠ Ɠž ŢƆŰƔ دƁ ƒدƔƆالتق ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũمƗا
  .  ƆخدمةلƓž العƊاũŰ المƆمŬƏة  ũŰţا

  .حاŞياŘ ممارسي التسويż žي القطاų المصرżيالمزيŝ التسويقي التقليدي ƙ يلبي : śانيا
العمƓƆ تختƓž  ¿ƄŮŗ ŽƆ المƔداƉƉ مدƒũƔ المŰاƏƔ �ŽũاƉƏƎŠ مŮاƔƊ ¿Ƅة ŚŗŝŌŌ الدũاŬاŚ المƔدا   

 ũƔŗƄƔالتال ŚƛاŠالم Ɠž ũŰţƊت ŚاžƜختƙا ƇŴمعž ة�ƔŷاƊŰال ŚاŬŬŎالم ƒũƔمد ƌŠاƏت Ɠالت Ɖŷةـ:   
Ō /�ŶƆŬالŗ ةƊũا مقاƎŬاƔƁ ŖعŰƔ ŜƔţ ةƔžũŰالم Śالخدما ŘدƏŠŗ ƀƆتتع ¿ƄاŮم  
  
مƆتقƑ المƏŴƊمة المƔžũŰة الŪŠاƔũœة ƏالتŚƛƏţ   مƔŪ Ɠž ƓžũŰادŘ القدŘũ التƊاƔŬžة ل�ƃƏƊŗƆمţمد ƔŪدا�Ɖ دũƏ التƀƔƏŬ ال ):1(

 �ŽƆŮال �ƓƆŷƏŗ Ɖŗ ةŗƔŬţ امعةŠ ة�ƔŷتماŠƙاƏ ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆة العƔƆƄ �ŚاƔدţت Ə ŶƁاƏ ة�ƔادŰتƁƙ15- 14ا ũŗمŬƔ2004د. 

  . ů ů93،92مţŌ �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũمد مţمد مţمƏد� ): 2(
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Ŗ /ال ūاƊال ƉŏدƁ الخدمة ƉƏدŎƔ ƏŌ ƉƏقدمƔ ƉƔŨ ŠتƊم Ɖا مŉŪŠ اƏţŗŰƔƓ Ə د الخدمةũاƏ ũƔŻ اŨƍ
�ŶƆŬƆة لŗŬƊالŗ  

Ş /ة�ƔžũŰخدمة المƆل ŵاũختŏ Řŉاũŗ ¿ƔŠŬت ƉƄمƔ ƛ  
  Ɖ الخدماƔ�ŚالمŰاƁ ũƔŻ ŽũادƑƆŷ Řũ تƔŪ/ د
Ƌ /ųالق Ɠž ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ƉŏƏ ŶŬƏŌ ƉƏƄƔ ما Řادŷ ƓžũŰالم ŵااųالق Ŷة مƊũالمقاŗ ¿مŮŌ Śاŷ

ţاŬمة ƎƊŷا ŗالŗŬƊة لقųاƉƔŗ ŚƜŷ ŵ مũƏد الخدمة المƔžũŰة ƏالعمƔ¿ تعتƔƏƔţ ũŗة ƏاƗخž Ɛũالتſا
ƃلŨتا لƁƏ Ũخōت Ɠالت ŶƆŬال ūƄŷ اƎŠتاƊŏ ةŴţل ƃƆƎتŬة تƔžũŰالخدمة المž �ŶƆŬال ŞتاƊŏ.  

    .   أبعاد المزيŝ التسويقي المصرżي ضيقƙ ŗ تصلŠ لتسويž الŤدماŘ المصرżيś :ŗالśا
   ƔŪالم ŽƔƔƄت ŘũƏũŲ Ƒلŏ اƏŷدƔ ¿Ɣدل Ɖم ũŝƄŌ دŠƏƔقـƔƏŬالت şتـƔل ƒدƔƆالتق Ɠـ ŚاŠاţال Ŷم ƇŉƜ  
Əŗ ŨخōƔ ƛ ƒدƔƆالتق ƓقƔƏŬالت şƔŪالم Ɯŝمž ة�ƔžũŰالم Śالخدما ŵاųقŗ ةŰالخا ŚاŗƆųالمتƉƔع  ũاƔتŷƙا  

اŷƙتŗاŲƔŌ ũا  عƄ �ŗ ŨƉƔما ōƔ ƛخ)مũƏدƏ الخدماŚ المƔžũŰة(الƊاū الƔ ƉƔŨقدمƉƏ الخدماŚ المƔžũŰة
الœƔŗة المادƔة التƓ تقدƇ الخدمة المƔžũŰة مƉ خƜلƎا ƉƔŨƍ ƉŌ ƉƔţ Ɠž العƔ �ƉƔũŰƊعداƉ مƉ العƏام¿ 

المƔžũŰة مƎƊا ſŰŗة خاŰة� Ƅما ƉŌ المŷ şƔŪامة ŨƏاŚ التũƔŝō الųƁ Ɠž ũƔŗƄاŵ الخدماſŰŗ Śة 
 Ƒلŏ ƀũųتƔ ƛ ƒدƔƆالتق ƓقƔƏŬالتƏ الخدمة ũŰاƊŷ ŪũŗŌ دţŌ Əƍ Ƈدŷ ƑƆŷ ¿دƔ ا مماƎŬſƊ ة الخدمةƔƆمŷ

   )ƔţƜŰ.)1تŗ ƌالŗŬƊة لƆخدماŚ المƔžũŰة
   .العناصر المعدلŗ للمزيŝ التسويقي المصرżي التقليدي: المطلŔ الśاني

    Śالخدما ƀƔƏŬت Řũداƙ ¿معد ƓقƔƏŬت şƔŪة لمŬة الماŠاţال ũƎŴت �ũƄŨة الſالŬال ŚتقاداƊƙاž
المƊتŲŏ) �şاžة ŏلƊŷ ƑاũŰ المşƔŪ التƔƏŬقƓ التقƔƆدƒقƓ الŠدƔد ƏلŮƔم¿ المşƔŪ التƔƏŬ المƔžũŰة�

ŶƔŪƏالت �şƔƏũالت �ũƔعŬالت( ةƔة التالŝƜŝال ũŰاƊالع)ūاƊال� ƔƆمŷ �ƒالماد ¿Ɣالخدمة ةالدل ƇƔتقد( �Ɖمž 
  .لŠƔŐƔ ƏاƊŬ ŖƆųŪتƊاƏ¿ دũاŬة ƋŨƍ العƊاƏ ũŰخŨƍ ¿Ɯا الم

ƙأو :ŗدمŤلل ŗالمادي Řالمكونا:  
   ĉƉŏ  ƇƔتقدƏ دŗƛ ةƔžũŰالم ŚالخدماŌƏ دŷاŬة تƔماد ŚƜƔƎŬا تƎقžاũت Ɖ ƏţƊ اƎŗاƔŬƊŏ ةƔƆمŷ ¿ƎŬت
Ũ ŽũاŚ تتمŝ¿ التŚƜƔƎŬ المادƔة مƉ مŗاƓƊ المƏŰالمƄاƔƊة Ə ةŜƔţ �ŉƜƔƊ تţقƀ لƇƎ المſƊعة الŪمالƆعم

Ə ŉƜعمƆل ƇœƜالم ŶƁƏالم ƐũخƗا ƓƊاŗالم Ɖا مƍũƔŻ Ɖŷ ŚاŪƔالمم űعŗŗ دũſƊت ƉŌ ŖŠƔ Ɠالت ŜƔţ Ɖم
ƉƔŠũالخا ƏŌ ƓƆالداخ ũƎŴالمƏ ƃƔŗاŗŮمة الœƜمƏ ة�ƔƊمƗا ŚاųاƔتţƙا ũžƏالت� ت ¿Ƅ دƏŠƏ ŚƜƔƎŬ

Ə Śالخدما ŉداōŗ ةųŗتũالمƊ ةƔالماد ŚاƊƏƄالم ƇƍŌ ƉــمƓƆƔما ũƄŨ: )2(  
  
)1 :(ů �ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ93.  
)2:(Ɔل ŶŬƏالم ƓقƔƏŬالت şƔŪة المƔمƍŌ �ƉداƔŪ مدţمƑƆŷ ƀƔŗųالتŗ ƃƏƊŗ Ə ةţƜſال ƃƊŗ ¿Əţ ƓƊاŝال ƓƊųƏال ƑتقƆة� المƔſƔũة الƔمƊالت

  .25ƔũžŌ¿ �2006-24اƁƙتŰادƔة� المŪƄũ الŠامعŮŗ ƓاƔƄƊ �ũة Ŵ Ɠž¿ التŚƛƏţ القاƔƊƏƊة Əالŗ ةالمƏŴƊم
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  :مباني المصرف/ أ
    ¿Ɣالعم ¿ŲſƔ Ũŏ �ŽũŰالم Ŷتعام¿ مƆل ŉƜالعم ŖŨŠ Ɠž ةƔمƍƗا źالŗ ũƏد ŽũŰالم ƓƊاŗم ŖعƆت

لتعام¿ مŶ المŽũŰ الƒŨ تتŠ ƌƔž ũžƏمŶƔ الųƏũŮ الخاŰة لƆقƔاųŮƊōŗ Ƈتƌ المختſƆة ŐƄتŬاŵ مƑƊŗ ا
 Ɠž ŽũŰد المŷاŰم ŚƊاƄ اŨŏ دŷاŰد مƏŠƏ �ƉمƗا ũžƏت �ũاŲتƊƚة لţƔũم ƉƄماŌ دƏŠƏ �ŽũŰالم

ŠƏ ŖƊاŠ Ƒلŏ �ŘدƔعŗ ƀŗاƏųƏ ŉƜالعم ŚاũاƔŬ ŽƁƏلت ƉƄماŌ دƏال Ɖا مƍũƔŻƎت Ɠالت ƐũخƗا ũŰاƊع Ƈ
Ə ŉƜالعمƌالتعام¿ مع ƉƏŗŻũƔ ƒŨال ŽũŰالم Ɠž اƍũžƏت ƉƏƆŲſƔ.  

Ŕ /و Řمن حسابا ŗاالعناصر الماديƌملحقات  .  

   Śالخدما ƇƔتقد ¿ƔƎŬمة لتŪƜال ŘŪƎŠƗا Ɠž ¿ŝتتم  ƉƄماƗا ƓžƏ ةŗŬاƊالم ŚاƁƏƗا Ɠž ةƔžũŰالم
Ə مةœƜالمƓž ũŰاƊالع ƋŨƍ ƇƍŌ ¿ŝتتم:  

� Ƅما الŬţاŗاŚ التƓ تţم¿ ƎƔƆŷا ƏƁاŷد الƔŗاƊاŚ الخاŰة ŗالمŽũŰ تعƓƊ تƏƃƆ: الŬţاŗاŚ الŲخمة -
ŖƔƏال ŶƁاƏا مŲƔŌ اƎƔƆŷ ¿مţتWeb اƏŗ ¿ŝتم ƓالتƏ �ŽũŰالمŗ ةŰالخا ŚماƏƆالمع Śاŗ الةţ Ɠž ƃلŨ

ƊƗة اƄŗŮ ƇتخداŬŏƏ �¿ƔالعمƏ ŽũŰالم ƉƔŗ ¿اŰتŏ ةƆƔŬƏƄ ŚƔƊũت ŚاŗاŬţال Ɖة مƔŷƏƊال ƋŨƍ ŪƔتتم
ƔمƄ ƉƔŪتخ ƑƆŷ ŘũالقدŗƏƆالمع Ɖة مƆœاƍ ŚاƏ اƎƆƔżŮة تŷũŬ Ƒلŏ ةžاŲƙاŗ ŚاماŠũتŬŏ ŚاƊاƔŗال ¿Ƅا لƎŷ

 ŶمŉƜالعم ƏţƊ ةƔžũŰالم Śالخدما ƇƔتقد ¿ƔƎŬلت ŚƁƏال ¿Əų ¿ة العمƆŰاƏم.  
Ŝ /ŝالبرام:  

   ƏƇƔمة لتقدŪƜال şامũŗال Ɠž ¿ŝتتم Ə �ŉاųخŌ ƉƏدŗƏ ŚƁƏ ŵũŬŌ Ɠž ةƔžũŰالم Śالخدما ƇƍŌ ¿ŝتتم
Ɠž şامũŗال ƋŨƍ ¿ƔżŮالت ƇŴƊ .  

  :وسائ¾ اƗتصاŘƙ الشبكيŗ/ د
   ƏũتƄلƙاد¿ اŗتƆام¿ لƄالمت ƇاŴƊالŗ ŽũعƔ ما ƑƆŷ ةƔƊƏũتƄلƙا ŚماƏƆالمع ƇŴƊ Ɠž ŚƛاŰتƙتعتمد ا ƓƊ

Ə �ŚاƊاƔŗƆل ŚاƄƔŮالƄ ةŰالخا ŚاƄŗŮال Ƒلŏ ةƔƄŗŮال ŚƛاŰتƙا ¿œاŬƏ ƇŬقƊما¿ تŷƗاŗ ةŰالخا
الƄŗŮاŚ العامة الخاŰة ƔƎ¿ تŗاد¿ الƔŗاƊاƏ ŚالتŚƜƔƏţ المالƔة� ƏالمŰاŽũ لتŬالمƔžũŰة التƓ تƎœŮƊا 

ŽũŰالم ŉƜمŷ ŽƆمختŗ.  
عƇŴ المŰاŬƏ Ɠž Žũاœ¿ الدŶž اƙلƄت�ƓƊƏũ مƇƍŌ Ɖ التŚƜƔƎŬ المادƔة التŬƔ ƓتƎƆżا م تعتƄũŗما    

Ə المتقدمة ¿Əاالد ƇƔتقد Ɠž ةƔامƊال ƉداƆŗال űعŗ ƑتţاƏ ƉƄماƗا Ɠž ŉƜالعم Ƒلŏ Śلخدما ŚاƁƏƗ
Ə ةŗŬاƊالمƔتقد ŖƆųتƔ Ũŏ ا�ŲƔŌ ةŗŬاƊالم ũعاŬƗاŗƏ ũتƏƔŗمƄال ŘŪƎŠŌ دƏŠƏ الخدمة Ƈلƕا ŽũŰــالم Ɠ  

ƏاŬƏƏ ¿اƏمƘل ƓƊƏũتƄلƙا ¿ƔƏţالت ¿œاƍũƔŻ.)1(  
  
  
)1 :( �ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊمةƁũم ũƔŻ ةƆمداخ.  
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  : م الŤدمŗيعملياŘ تقد:śانيا
   Ə ŚاƔƆالعم ¿ŝتمƓالت ŖƔالŬƗا ا ƇتƔƏ ŚاſŰاƏالم Ƒلŏ اƎŗ ¿ƏŰƏال ůœاŰالخ ŉƜا العمƎŗŻũƔ Ɠلت

Ə الخدمة� Ɠžا التƎدتƏŠ اƎا لŲƔŌ ŚاƔƆالعم ƋŨƍƏ �ƌƔŲũت ƛ ƏŌ ¿Ɣالعم ƓŲũد تƁ Ɠ Ũŏ اţŲاƏ اƏدŗƔ
ŘدƏŠ ƐƏتŬمŗ ¿Ɣالعم ŶƊقتƔ ƉŌ ŽƄƔ ƛ ƌƊŌ ةƔاƎƊال Ɠž اƍقاƆتƔ Ɠا  �الخدمة التŲƔŌ ŶƊقتƔ ƉŌ ŖŠƔ ¿ŗ

Ɨاŗŗ ŚŷدƏŌ ƒŨال ŖƏƆŬƏ الخدمة ƋŨƍ ƌ ƒŌũ ũاŗتŷƙا Ɠž Ũخōت ƉŌ ŽũŰالم Řũداŏ ƑƆŷ ŖŠƔ ƌƔƆŷ
  .العمƓž ¿Ɣ تţدƔد العمƔƆاŚ الخاŰة ōŗداƄ ŉ¿ خدمة

Ƅما ƄŌد العدƔد مƉ الŗاƍŏ ŘũƏũŲ ƑƆŷ ƉƔŝţتماƇ اƙداŗ ŘũتŰمƇƔ العمƔƆاŮŌ ŜƔţ �ŚاƏũا ŏلţ ƑتمƔة    
ůƔƆتق Ƒلŏ ƒدŎت Ɠالت ƀũųة الžاƄ ƇتخداŬŐŗ Řũداƙا ƇاƔƁ  ŚاƔƆالعم ũƏة� دƆƔƏųال ųƔŬŗتŗ قةƆالمتع ŉاƏŬ  

ƔƆتق ƏŌ ŚاŉاũŠƙاƏ űƔſتخƏ ŚاƏųدد الخŷ ¿ ƐũخƗ Řũداŏ Ɖتقا¿ العم¿ مƊŏ ŚƁŶم  ƇاƔلة القƏاţم
 ŚاƔƆالعمŗعةŗالمتتا ŚاƔƆالعم Ɖم ƛدŗ ةƊŪاƏمت ŘũƏŰŗ.  

   ƏŎت Ɠالت Ɠƍ ةƔƆالعم ůœاŰخ ƉŌ ũƄŨالŗ ũƔدŠالƔžũŰالخدمة الم ůœاŰخ Ƒلŏ ƒدƏ ة� ƓżŗƊƔ Ƈŝ Ɖم
ƉƔŗ خŰاůœ العمƔƆاŚ التƓ خŰاůœ المƎƔž ŖƏŻũا Ɠž الخدمة� Əداœما الƄ ƉƔŗ ųŗũ¿ خاƔŰة مƉ ال

         )1(.تţقƋŨƍ ƀ الخŰاƓž ůœ تƃƆ الخدمة
  .اżƕراد المشاركون żي تقديم الŤدمś :ŗالśا
   Ɔŷ ũŝŎت Ɠالت ũŰاƊالع ƇƍŌ ƉمƑ Ə ةƔžũŰالخدمة الم ŚاƊƏƄمŝŎا تƍũƏدŗ Ɠالت ŉƜالعم ƃاũدŏ ƑƆŷ ũ

 ƉƔƔƆالداخ ŉƜالعم Ŵſم¿ لŮƔ ŜƔţ �ƒũŮŗال ũŰƊالع Ɠƍ ƇƎالخدمة المقدمة ل ŘدƏŠة لƔمƔŴƊالت ŚداţƏال
Ə ŽũŰداخ¿ الم ƇƏتق ƉŌ Řũداƙا ƑƆŷ ŖŠƔ ƒŨالƇƎاتũاƎة مƔمƊتŗ Ɔŷ ƀſالمت Ɖمž �ŘũتمŬة مſŰŗ ƉŌ ƌƔ

Ə ŚاũاƎالم Ɖة مŷƏمŠم ƃاƊƍ اƎŗ ŽŰتƔ ƉŌ ŖŠƔ Ɠالت Śاũة القدŰخا ŽũŰالمŗ ƉƏƆالعام ŉƛŎƍ
ŉƜالعمŗ ũŮاŗا¿ مŰتŏ ƇƎل Ɖ2(.مم(   

ƏĉƇقد تž �ƓžũŰالم ƓقƔƏŬالت şƔŪالم Ɠž ƒũŮŗال ũŰƊة العƔمƍƗ اũŴƊ  ūƔل ƌتƔمƍƗ اũŴƊ ƌƔƆŷ ŪƔƄũالت
Ə ƌƆامƄت ƑƆŷ ¿العمƏ ŽũŰمƆل ƓقƔƏŬالت şƔŪالم Ƈŷد ƓžƔƆالعم Ɠž ¿ŗ �ųقž ƌقŬاƊـتƄƄ ةƔقƔƏŬـة الت ¿  

ƏŬ ا ماŨƍƓالتال ŖƆųالم Ɠž ƋاũƊ.  
Śالśال Ŕالمطل :ŗيżالمصر ŘدماŤالتسويقي لل ŝي المزيż العنصر البشري ŗميƋأ.     

   ŏŰالم ƉاƏ دƏƎŠŗ ũƏųتت Žũا�ƎƔſŴƏم ũاƄžŌ Ə ƉŌ ƇƎل ƓżŗƊƔ ƇƎل ųƏƊالم ũƏا الدŨƍ اƏققţƔ ƓƄل
ƄƔƏ ŘŉاſƄال Ɖا¿ مŷ ƐƏتŬم ƑƆŷ اƏƊƏƇƎſœاŴƏ ŉداŊ Ɠž ةƔعالſال.  

ũŰƊالع ũƏدž  Ƈاŷ ƌŠƏŗ ƀƔƏŬا¿ التŠم Ɠž ƇŬقƊƔ ƒũŮŗالƑلــŏ:  
- ƋũƏد Ə ةƔقƔƏŬالت ŚماƏƆالمع ũƔžƏت Ɠž�ƀƔƏŬالت ŜƏţŗŗ ƇاƔالق  
  دţōƄ ƋũƏد العƏام¿ الداخƔƆة الƎامة Ɠž الœƔŗة التƔƏŬقƔة� -
)1 :(ƉداƔŪ مدţمƓžũŰالم ŵاųالق Ɠž ƀƔƏŬالت ũƏد �ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũ�179 م.  
)2 :(Ŭالت ũƏد �ƉداƔŪ مدţم�ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƃƏƊŗƆة لƔŬžاƊالت Řũالقد ŘادƔŪ Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏ مةƁũم ũƔŻ ةƆمداخ.  
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- Əة�دƔقƔƏŬة التƔŠƔاتũتŬƙا ŶŲƏ Ɠž Ƌũ  
   :مƎƊا المƔžũŰة مƉ خũ¿ƜاتƊŏ Ɠž ƓŠƔتاŶƔŗƏ Ş الخدماƏ ŚدƄ ƋũƏعام¿ Ŭŏت -
Ɯŷŏمŗ ƇƎالمƊاœ Ŷžمة� ƔžũŰƏة لƆعمƁƏŌ Ɠž ŉƜاŚ مƊاŗŬة Ō ƓžƏماƉƄ مƊŏƜتاƏ Ş تقدƇƔ الخدمة الم - 1

   �التƓ تţتƎƔƏا Ƅ¿ خدمة مƔžũŰة
2 -  ũƔƏųت ƑƆŷ ũتمŬالعم¿ الم �ŽũŰالمŗ ƉƔƆالعام ƇƏقƔ ŜƔţ مة�œة القاƔžũŰالم Śالخدما ũƔƏųت

Ũلƃ مƉ خƜ¿ تƃƆ التƓ تمŗ ũمƆţũة اţƊƙداƏ �ũخاŰة Ś المƔžũŰة المعŲƏũة Ɠž الƏ �ƀƏŬالخدما
  عة ƃƏƆŬ العمƔ¿�متاŜƏţŗ ƑƆŷŗ التƏ ƀƔƏŬاŷƙتماد 

3 - Ə ةƔžũŰالم Śالخدما űũŷƔŬ ƉمŲ اƎعƔŗا اŨƍ اƎŗ ƑŲũƔ Ɠالت ŘũƏŰال ƑƆŷ ¿ƔعمƆل ŖŬاƊم ƀ
ũƔخƗ1(.ا(  

 ŗŬ ما ¿Ɯخ Ɖمƀ  ƏŨ ƒũŮŗال ũŰƊالع Ɖŷ ƉżتŬƔ ƛ ƒŨال Əƍ ŢŠاƊال ŽũŰالم ƉŌ ا�Ɗل ŢŲتƔ
  ƔŬƏاŬتƎـا اƙداŘũ التƔƏŬقƔةالخƔŰƏŰة المتمŘŪƔ مƊ ƉاƔţة الſƄاŨƎž �Řŉا العƏƍ ũŰƊ مŬŏ ŨſƊتũاتƔŠƔة 

ƏŌ ŖŠƔ ƒƏƔţال ũŰƊا العŨƎŗ ƇتماƍƙاƏ ũمة لقدœƜة المƔمƍƗا ƓƁƜƔ Ɖ ƑƆŷ ƋũƔŝōت ƇŴŷ ƀƔŗųت šاŠƊ
Ə �ŽũŰة المƔŠƔاتũتŬŏ ŶƔمŠ ũƔƏųت ƑƆŷ ةţŠاƊال Řاũدƙتعم¿ ا ƉŌ ŖŠƔŵاƏƊŌ ŚاũاƎمƏ  

ŚاƔƏتŬة المžاƄ Ɠž ةſƆة المختƔقƔƏŬة التƔũداƙا ŚاƔƏتŬالمƏ �ŨƍƓƍ ŵاƏƊƗا Ƌ:  
1 /ŗالفني Řاراƌالم:  

   Űالمŗ ةƔقƔƏŬة التƔũداƙا ŚاƔƏتŬالم ŶƔمŠ ŞتاţتƏ ةƔƊſا الƎاتũاƎة مƔمƊت Ƒلŏ �Žũ ŚاũاƎالم ƋŨƍ
Ŭŏ ƑƆŷ ŖƔũتخداƇ تقƔƊاŚ الţاŬŏƏ ŖƏŬتخداƇ الũŗامƏ şالƇŴƊ المتقدمة� ƁƏد تũتųŗ تقتƑƆŷ ũŰ التد

Ə ƇƆالتعŗ ةƔƊž ŚƛاŠم Ɠž ŖƔũالتدƔ اƎŠتاţلعام¿ا.  
2 /ŗالسلوكي Řاراƌالم:  

    ŪƔſţالتƏ ŘادƔالق ƑƆŷ Řũالقد Ɠž ¿ŝتتمƏ¿اŰتƛاƏŉاƊŗ � Ə ƉƔŬƏŎũالم Ɛة لدƔƏƊالمع šƏũال ŖƔũالتد
Ə �ŚاųƆŬال űƔƏſتƏŗ Ɠž داŠ امةƍ ũŰاƊالع ƋŨƍƏ ةţŠاƊة الƔقƔƏŬالت Řũداƙا ŉاƊ ŶƔųتŬت Ɠة التŷدŗالم

   .ƉŌ تƏاŬŏ ƌŠتũاتƔŠƔة المŰاŽũ المƊاŬžة
3 /ŗالفكري Řاراƌالم:  

Ũلƃ مƏ Ɖ تعƓƊ المƎاũاŚ الƔũƄſة ƁدŘũ اƙدũاŘ التƔƏŬقƔة ŷ ŘũƏŰ ŶŲƏ ƑƆŷامة ŬƁƗامƎا المختſƆة   
Ůالم ¿ƔƆţت �ƇŴƊال ũƔƏųة� تŗاƁũال �ƇƔŴƊالت ¿ƜخƏ ƀƔŬƊالت �Śاũاũالق Ũاتخا �ŚƜƄŚاųƆŬال űƔƏſ2(.ت(  

    
  .ŗ ƃƏƊŗƆالتƃƊŗ ƑƆŷ ƀƔŗų الţƜſة ƏالتƊمƔة الƔſƔũة� مƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũمţمد ƔŪداƍŌ �ƉمƔة المşƔŪ التƔƏŬقƓ المŶŬƏ ل):1(
ũŝƏƄ اŬŏ �ƓŠŗƗتũاتƔŠƔة التƓž ũƔƏų القųاŵ المƓžũŰ العƓž Ɠŗũ مƏاƎŠة تţدƔاŚ العƏلمة� المŎتمũ العƆمƓ الũاŠ �Ŷŗامعة ): 2(

  .ƜƔž2005دلƔſا� ƊŬة 
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  :Ťلاصŗ الفص¾ الśاني
    

    ƒŨالƏ ¿Űſا الŨƍ ¿Ɯخ ƉامƊتƓžũŰالم ƀƔƏŬالت şƔŪم ƌƔž اƊلƏ Ɖم ũŰƊŷ ¿Ƅل ƉŌ اƊدŠƏ �
ũŰاƊالع ƌة لƆƄŮالم ƔقƔƏŬة التƔƆالعم Ɠž ƇƎم ũƏةد ŽũاŰالمŗ.  

     šũų ƑƆŷ ¿العم Ŷم ƉƔƆتمţالمƏ ƉƔƔالţال ŉƜالعم ƀاƏŨŌ ƀžاƏت ƉŌƏ دŗƛ اƎمƔمŰتƏ الخدمة ųƔųتخž
ŗ ƇاƔالقŗ ƛŏ ƇتƔ Ɖا لŨƍƏ �ŘدƔدŠ ةƔžũŰم ŚاŠتƊمƏ Śخدما ŽũŰالم ŴžاţƔ Ƒتţ ũƔƏųالتƏ Ŝţŗة الƔƆعم

  .داœما Űţ ƑƆŷتƌ الƔƁƏŬة
Ƅما ƉŌ لƆتŬعũƔ دŬŌ ũƏاŗ ƓŬالمŰاž �ŽũمŶ المƊاŬžة الŮدƔدŘ التƓ تعƎžũا اƏŬƗاƀ المƔžũŰة ما    

Əũالق ƏŌ ŶœداƏƆل ŉاƏŬ ŖŬاƊالم ũƔعŬالت ũاƔختŏ ƐƏŬ şţاƊال ŽũŰالم ƑƆŷű  ƇƏŬũال Ƒتţ ƏŌ
  .ƗخƏƐũالعمƏ ŚƜالمžƏũŰاŚ ا

    ŉƜعمƆة لƔžũŰالم ŚاŠتƊالمƏ Śا¿ الخدماŰƔŏ ¿ƔƎŬلتƏ Řũداƙا ƑƆŷ �ƉƔŗŬاƊالم ƉاƄالمƏ ŚƁƏال Ɠž
المƔžũŰة المƉƔŗ ŞŪ مختŽƆ الŬƏاœ¿ التƔŪƏعƔة� ſŗتƄƏ ŢاŚƛ مƔžũŰة Ɣũųŗقة مدŬƏũة ŬŐŗ ƒŌتعما¿ 

ƔالŬƗا ƑƆŷƏ ة�ƎŠ Ɖا مŨƍ ƃلŨمة لŪƜة الƔƁƏŬال ŚاŬاũالدƏ ƀƔƏŬالت ŜƏţŗ ةŝƔدţة الƔعƔŪƏالت Ŗ
ƄالمŷŪƏاŚ اƕلƔة لũƏƘاƏ ƀالŗŮاƃƔŗ اƕلƔة لũƏƘاƏ ƀالųŗاƁاŚ الممųƊżة لمŬاŘũƔ الžũƔŰة 

   .  اƙلƄتƔƊƏũة
ما ƑƆŷ المŏ ƛŏ ŽũŰختƔاũ الŬƏاƏ�  ¿œلتعŽƔũ العمŗ ŉƜتƃƆ الخدماƏ ŚالمƊتŠاŚ المƔžũŰة   

Ŭم �ƇƜŷƙاƏ ƓŰخŮ ŶƔŗƏ ƉƜŷŏ Ɖة مŗŬاƊة المƔŠƔƏũة التƔمعŬال ¿œاŬƏالƏ ŚƜŠالمƏ ŽţŰتخدما ال
ŉƜالعم Ɖة مƊƄة ممţƔũŮ ũŗƄŌ ةƔųżت ƉماŲل ƉƏƔŪſƆالتƏ ةŷاŨƙا Ɖة مƔũŰŗال.  

Ƅما ƑƆŷ المŲƔŌ ŽũŰا ŷدƇ تŠاƍ¿ دũƏ العũŰƊ الƔ Ũŏ �ƒũŮŗعتũţŠ ũŗ اŬƗاƓž ū العمƔƆة    
 ŽũاŰالمŗ ةƔũاŠمالت ŖاتƏũ Ɖة مƔũƏũŲالعم¿ ال ųƏũŮ ƇƎل ũƔžƏتŗ اŨƍƏ ةƔƊƔƏƄت ŚاũƏدƏ ةŗŬاƊ

دƔũƏة مŶ تũƔžƏ الŬƏاƏ ¿œاƙمƄاƔƊاŚ المادƔة الƔũƏũŲة لتƊ ¿ƔƎŬق¿ الخدماƏ ŚالمƊتŠاŚ المƔžũŰة 
ƉƔŗŬاƊالم ƉاƄالمƏ ŚƁƏال Ɠž ŉƜعمƆل.  

  
  
  
  
   



 
 
 
 

Śالśالفص¾ ال  
 Ǝلد ŗالتسويقي ŗالممارس Ŵواق

 الصندوž الوطني للتوżير واƗحتياط
CNEP-BANQUE 
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Śالśالفص¾ ال ŗمقدم :  
  
    ſالم ƓƊاŝالƏ ¿ƏƗا ƉƔƆŰſال Ɠž اƊلƏاƊعدما تŗƏ ةƔžũŰالم ŚخدماƆة لƔŬاŬƗا ƇƔƍا ƓقƔƏŬالت şƔŪالم

 ƌƔلŏ ƀũųالت ĉƇما ت ųقاŬŏ ¿Űſا الŨƍ ¿Ɯخ Ɖا مƊلƏاţ �ƓžũŰالم ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƑƆŷ قاŗاŬ
ųاƔتţƙاƏ-اƊŝţŗ ŵƏŲƏة لمƔقƔŗųة تŬاũدƄ ƃƊŗ.  

     ũœاŪŠالŗ ةƔžũŰالم ŚاţƜŰƙا اƊŠالŷ ¿ƏƗا Ŝţŗالم Ɠſž �Ŝţاŗعة مŗũŌ Ƒلŏ ¿Űſا الŨƍ اƊمŬقž
żŗŰة تƔƏŬقƔة لتƃƆ المũاţ¿ التƓ مƎŗ Śĉũا المƏŴƊمة المƔžũŰة الŪŠاƔũœة� Ōما المŉ  Ŝţŗمųŷŏ Ŷا

ƊاũŰ الŝالž ŜخƊŰŰاƋ لدũاŬة ƊŷاũŰ المşƔŪ التƔƏŬقŗ ƓالمŽũŰ مţ¿ الدũاŬة ƏŬاŉ ما تعŗ ƀƆالع
ĉũŷ ƒŨال ƓƊاŝال Ŝţŗالمŗ اũƏũا� مƎƊة مŝƔدţال ƏŌ ةƔدƔƆالتقųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƌƔž اƊž -

 Ɠالت ¿ţاũالم ŽƆمخت Ƒلŏ ƀũųالت Ŷم ƃƊŗاƍدƎŮ اŨƍ اƊمƏƔ Ƒلŏ ƌŬƔŬōت ťƔũتا Ɖم.  
   ƏƜالعم Ɖة مƊƔŷ ŚƆمŮ ةƔœاŰتقŬŏ ةŬاũدŗ اƊمƁ Ŷŗاũال Ŝţŗالم ¿Ɯخ Ɖم ƒŌ ũƔخƗا Ɠž ŉ ةžũلمع

ũŊاŬŏ ƀƔũų Ɖŷ Ɠž ƇƎœتماũاŚŷŪƏ Ś لŜƔţ ƇƎ تĉƇ تƎƆƔƆţا ŬŐŗتعما¿ اƗدƏاŚ اŰţƙاƔœة الŪƜمة 
ƃلŨل .         
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  .ƊموقŴ النشاط التسويقي żيتطور النŲام المصرżي الŞزائري و :المبحŚ اƕو¾
  :تمƌيد

   ĉũممŗ ةƔũœاŪŠة الƔžũŰمة المƏŴƊالم Śاŉدŗ �Řدŷ ¿ţاũ Ə ƉƔƏƄة التƆţũمŗعد اŗ ŘũŮاŗم ŚƊاƄ Ɠلت
Ə ¿ƜتقŬƛاţũمŗ اũƏũا� مƎقتţل Ɠالت ŚاũƏųالتƏ ŚاƔƊƔعŗŬة الƔداŗ ŚاţƜŰƙة اƆ Ƒتţ Śامتد Ɠالت

  .ŗداƔة التŬعƔƊƔاŏ ƛƏŰƏƏ ŚلƑ المƆţũة الũاƊƍة
   Ŝţŗا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖم ¿ƏاţƊŬž�  مةƏŴƊا المƎدتƎŮ Ɠالت ¿ţاũالم ŽƆمخت űاũتعŬŏ ةƔžũŰالم

  .لŪŠاƔũœة مũŗŏ ŶاŪ مŶƁƏ الŮƊاų التƔƏŬقƄ Ɠž Ɠ¿ مƆţũة مƉ المũاţ¿ الŬاŗقةا
  ).1970 -1962(مرحلŗ تكوين النŲام المصرżي الŞزائري : المطلŔ اƕو¾

   ĉتم ŚƛƏţت ŞتاƊ ƒũœاŪŠال ƓžũŰالم ƇاŴƊال ũŗعتƔž Śـţاũم Řدŷ Ɠة ـƊŬ ¿ƜتقŬƛعد اŗ ¿1962Ƈ  
 ƏŮاتŬŬŎالم Ŝũŏ Ɖة مƔداŗال Ɠž ¿ƄƏ ŚƎال �ťƔũا التاŨƍ Ɠž ŘدƏŠƏالم ¿ƄاƔاƁاųƊŏƏ  ةƊŬ Ɖ1970مƇ� 

 ƇةتžاŲŏ Ə ƇƔŴƊقة تƔũųƔƔŬتƏ ŚاũاƔختƛا Ŷŗاų �ƇاŴƊا الŨƍ ũال ŚاƎŠƏالتƏ ةƔŬاƔŬ ¿ŝة مƔادŰتƁƛا
�ŚماƔمōالت Ə Ƈالعا ŵاųالق Ɠž ŶŬƏالت ŘادƔŪتŬƛا ųƔųتخ �ůالخا ŵاųالق ŽƔƊŰت Řمتعدد Śاũماŝ

Ə ƐũŗƄال ŚاŷاųالقƃلŨل ¿ƏاƊتƊŬ ŖƆųا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖم  ƓžũŰالم ƇاŴƊال ƉƔƏƄة لتƔŬاŬƗا ¿ţاũالم
ƓƆƔ ماƄ :)1(.  

ƙالسيادة: أو Ňضفاō ŗ1963- 1962. (مرحل.(  
   ŲƏ ةƆţũالم ƋŨƍ ŚžũŷƏ ƐũŗƄال ŚاŬŬŎالم ƑƆŷ ŘادƔŬال ŶĉƇة تƔŬƔœũ ŚاŬŬŎم ŶŗũŌ ŉاŮƊŏ :

Ƅũالم ƃƊŗة� الƊƔŪالخƏ ة�ƔمƊتƆل ƒũœاŪŠال ƀƏدƊŰال �ƒŪƄųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƃلŨ - 
ƃƊŗ )1(.      

1- ŗزينŤال.  
  29/08/1962ƇاťƔũ ـƊƔŪة العامة Ɖŷ الخƊƔŪة الƔŬƊũſة مŗƁ Ɖ¿ الųƆŬاŚ الŪŠاƔũœة ŗتختŰž Ƈ¿ ال   

 žŅƄة مƔƆالعم ƋŨƎƄ ة�ƔدƔƆالتق ƇاƎالم űعŗŗ ƇاƔالق Ɖة العامة مƊƔŪالخ ŚƊƎƆſƄة  اتƔادŰتƁƛة اųŮƊƗا űعŗŗ
Əة الƔŷاũŪƏŚŋŮƊالم űعŗ ¿ƔƏتمŗ )2(.  
  .البنƁ المركزي الŞزائري -2

    ƇƁũ ƉƏƊالقا ŖŠƏمŗ ūŬŌ62 -144  Ɠž ŤũŎا  13/12/1962المƎتžũŷ Ɠالت ¿Űſة الƔƆمŷ عدŗ ƒŌ
  ų مما ـالقƄ ƒŌ űƏũمţاž ŖŬقƔžما Ɣخŷ ůمƔƆاŚ مŢƊ التƔŗŬقاƏ ŚالخƊƔŪة� Šžع¿ Ũŗلƃ تŌ Śţمƍũا 
Ɖم ƒقدƊ ũداŰŏ دƏŠƏ Ƒلŏ ƐدŌ Ƅ ماƄ ة�ƔقدƊ ةųƆŬƄ ƌل ŘŪƔم ƇƍŌ Ɖم ƋدƔũŠت ƌƊمƏ �¿ŗمقا ƉƏــدƉا  

Ə ŽũـاŰالم ƑƆŷ ŽاũŮƙا� اƎتŗƁاũمƏ دƏقƊال ũداŰŏ ƑƆŷ ¿عمƔŬŬŎـالمƔالمال ŚـاƏ ةž ةƆŅƄŮـالمƓ  
)1 :( Řũتž Ƒلŏ ¿ƜتقŬƛا ¿ƔŗƁ Ɖم ƒũœاŪŠال ƓžũŰالم ƇاŴƊال ŉداŊ �ŢالŰ šتاſمŚاţƜŰƙا ƓلƏالد ƓمƆالع ũتمŎالم � ŪƔالمتم ŉداƕا ¿Əţ

 ŚماƏƄţال Ə ŚماŴƊمƆ08/09ل  ūũ2005ما.  
المƆتقƑ الƏţ ƓƊųƏ¿ المƏŴƊمة الƔƄƊŗة ŬƏŗ1988-2002�Ƈ  ¿Ŵ ƓžالƔžũ Ƈقة� الƎŠاŪ المƏ ƓžũŰالƔŬاŬة الƊقدƔة خƜ¿ المƆţũة اƊƙتقالƔة):2(

ũاŮŗ ة�ƔادŰتƁƙاƏ ةƔƊƏƊالقا ŚƛƏţ24/25الت¿ƔũžŌ2006.   
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ũŰالم ƇاŴƊƆا لƎŷƏمŠمƓž ƒũœاŪŠال.  
3- ŗزائري للتنميŞال žالصندو.  

    ƇƁũ ƉƏƊالقا ŖŠƏمŗ ūŬŌ63-165  Ɠž ŤũŎ07الم ƒمخت 1963ماŗ ƇاƔالق ¿ŠƗ ŚاƔƆمŷ ŽƆ
Ə ŚاũماŝتŬƛا ¿ƔƏمةالتمƍاŬالم Ə ةƔادŰتƁƛة اƔمƊالت ŚاƔƆمŷ Ɠž ƃƆت Ɠž دƔţƏال ƒũماŝتŬƛا ƃƊŗال ƉاƄ

Řũتſال.  
  .بنƁ –تياط الصندوž الوطني للتوżير و اƙح -4

    ƇƁũ ƉƏƊالقا ŖŠƏمŗ ūŬŌ64-227  Ɠž ŤũŎ10الم  ŚƏŌ1964  ƋũƏدŗ ƇƍاŬƔة لƔمƊة التƔƆمŷ Ɠž
žاŲƙاŗ امة�ƍ ةƔũدخاŏ ةŬŬŎم ƋũاŗتŷŐŗة  ¿ƏƆţ ŶمƏ ا�Ǝل ƉƔتمƊالمƏ ةƔƆţالم ŚاœƔƎا¿ الƏمƗ ƌتũداƙ

  )ŗ Ƈ.)1دŗ ŚŌتمƔƏ¿ مŮاŶƔũ الƊƄŬاŚ اŠƙتماƔŷةƊŬ1970ة
  )1968-1966(اŘمŋميالتمرحلś : ŗانيا
تŠاƔũة ŪŠاƔũœة  مŰاŽũاƔŗƊŠƗة ƏالتŚųŷŌ Ɠ مƜƔد ŝƜŝة  مŰاŽũتمƋŨƍ ŚŪƔ المƆţũة ŗتōمƇƔ ال   

  :اƏƗلƔة ƓƍƏ مŰاŬŽũمŗ ŚĉƔال
  :البنƁ الوطني الŞزائري -1

     ƇƏŬũالم ŖŠƏمŗ ōŮƊŌ178/66 Ɠž ũادŰ13الƉاƏŠ1966 Ì¿ţم ¿ţƔل �Ƈ71  عةŗالة تاƄƏ
ƆلŽũاŰة�  مƔŬƊũſال ůخƔ ماƔž لةƏة الدųخ ŨƔſƊت Ɠž ƒũœاŪŠال ƓƊųƏال ƃƊŗال ŽœاŴƏ űعŗ ¿ŝتتمƏ

اŲƏ ¿ŠƗماƉ القƄ űƏũتŚƜƔƎŬ الƊŰدƏ ƀƏالƑƆŷ ŖţŬ الم�ŽƏŮƄ القűƏũ القƏ ŘũƔŰالمتųŬƏة 
 ¿ƔƏتمŗ ƌل šماŬال Ŷم ƓŷاũŪال ŵاųالق ŖƊاŠ Ƒلŏ ƇالعاƏ ůالخا ƉƔƔŷاƊŰال ƉƔŷاųقƆل űƏũالق ŢƊمƏ

ŗ ة�ƔŠũالخا ŘũاŠالتžاŲƙةا  Řدŷ ¿ما ūŌũ Ɠž ƌمتƍاŬم ƑلŏŽũاŰة مƔŗƊŠŌ.   
   :القرů الشعبي الŞزائري -2

    ƇƏŬũالم ŖŠƏمŗ ōŮƊŌ66/129 Ɠž ŤũŎالمƏ11ƒ1967ما Řدŷ Şدماŏ ةŠƔتƊ ƉاƄƏ ƇŽũاŰم �
 ƓŷاƊŰالƏ ƒũاŠالت ƃƊŗالƏ ũœاŪŠƆل ƓŷاƊŰالƏ ƒũاŠالت ƃƊŗة� الŗاƊلع ƓŷاƊŰالƏ ƒƏƎŠال ƃƊŗالƄ

   )2( .لƒƏƎŠ لƆقűũ الŮعƓŗ الŪŠاŌƏ ƒũœخƔŗƊŠŌ Ɛũة ŌدمƔž ŚŠما ŗعدلũƍƏا�Ɖ الƃƊŗ ا
    ƌœاŮƊŏ دƊŷ ƌمال ūŌũ źƆŗ دƁƏ15źƆŗƏ Şد ƉƏƔƆة 600مƊŬ Şد ƉƏƔƆ1980م Řدŷ ƌƔلŏ ŚدƊŬŌ �Ƈ

 ŴƏاƄ �ŽœتقدƇƔ القűƏũ لƏ ƉƔƔžũţƆالƊſادųƁƏ ƀاŵ الƔŬاţة ƏالƔŰد ال�ƒũţŗ التعاƔƊƏاŚ الƔţƜſة
  تųŬƏة ŗاŲƙاžة ŏلŨ ƑلŐŗž ƃمƄاƌƊ تقدƇƔ القſƆŬƏ űƏũاŚ لقاƊŬ ŉداŷ Śامة ƏالمŬŬŎاŚ الƏ ŘũƔżŰالم

  
)1:(  �ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ  
لƔƄƊŗة Ŵ Ɠž¿ التŚƛƏţ القاƔƊƏƊة المƆتقƑ الƏţ ƓƊųƏ¿ المƏŴƊمة ا žتا�ƒŪƏž Ś تţدƔاŚ الƎŠاŪ المƓž ƓžũŰ الŪŠاŴ Ɠž ũœ¿ العƏلمة� ):2(

ũاŮŗ ة�ƔادŰتƁƙاƏ24/25¿ƔũžŌ2006.  
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   ŚاƔũتŮم ¿ƔƏتمƏ ةƔƆţالم Řũداƙا ƑلŏƔƛƏلة� الƏةالد Ə ŚاŬŬŎالم ŽƆمخت ¿ƔƏتمŗ ƇƏقƔ ماƄ ة�ƔدƆŗال
   .الخدماتƔة

   :البنƁ الŤارŞي الŞزائري -3
   ƇƁũ ƇƏŬũالم ŖŠƏمŗ ōŮƊŌ67/204Ɠž11ũŗƏتƄا 1967اƎŗ Ŷتتمت ŚƊاƄ Ɠة التŰخũال ŉاżلŐŗ Ƈ

ŏدماŠاƓƍƏ Ś القűũ ال�ƓƊƏƔŅƆ الƄũŮاŗ ƓŠŘ  Śعد ŷداƔŗƊŠƗة� ƁƏد تŮƊŏ ĉƇاŉ الƃƊŗ الخاũ مŰاŽũلا
Ƈ 1967العامة� űũƁ الŮما¿ لŪŠƆاƃƊŗ �ũœ الŅƊŰاŵ لűƏţ المتƁƏ �ųŬƏد ūŌũ źƆŗ مالƊŬ ƌة

ƓالƏţ20 Şد ƉƏƔƆم.  
    ƓƆالداخ ¿ƔƏة التمƔƆعمŗ ƇاƔالق Ƈŝ ŚاŬŬŎالمƏ ادũžƗا ŶœداƏل ƌƔقƆت �ƌل ŚƆƄƏŌ Ɠالت ƇاƎالم ƉƔŗ ƉمƏ

ƓŠũالخاƏ. )1(  
الŪŠاƔũœة� ƔتŢŲ لƊا  مŰاŽũمƉ خƜ¿ اŬتعũاƊŲا لƔſƔƄة ŮƊŏاŉ الخƊƔŪة ƏالƃƊŗ المƏ ƒŪƄũتōمƇƔ ال   

 Ɠž ƇƄţالت ƌžدƍ ƓžũŰم ƇاŴƊ ŉاŬũŏ ¿Əţ اŗŰƊم ƉاƄ Řũتſال ƃƆت Ɠž ةƔũœاŪŠال ŚاųƆŬال ĉƇƍ Ɖōŗ
ƔƏ¿ تũƔƔŬ الŴƊاƇ المƉŷ ŜƏũƏ اţƙتŠƏ ¿ƜعƔ ƌƆتƏاƏ ƀžاƍƗداŽ الم�ŘũųŬ المتمƆŝة Ɠž تم

  .اŬƙتŝماũاŚ المخųųة ƏالمŝŗƊقة ƔŬ ƉŷاŬة ƁŏتŰادƔة مخųųة
    ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ũƏƎŴ ة�ƔũœاŪŠة الƔžũŰمة المƏŴƊمƆة لŗŬƊالŗ مةƎة المƆţũالم ƋŨƍ ŽادŰ لقدƏ

 ƓالƏţ)1966 -1967( Řũتſال Ɠž Ņƛŏ قاƔقţ اũƏųت ŽũعƔ ƇلƏ Ƈ)1973-1974(ƇاŠƏ �ŉ  ةƔŗƆت ƃلŨ
 ŚاŬŬŎالم ŚاŗŻũƏ ŚاŠاţةلƔžũŰ2(.الم(  

   ƑƆŷ اũŰعدما� مقتƊم ƉƏƄƔ ادƄƔ Řũتſال ƃƆت Ɠž ةƔũœاŪŠة الƔžũŰمة المƏŴƊالم Ɠž ƓقƔƏŬالت ųاŮƊالž
� التĉƔŬƔŬţة المũŗمŠة مŪƏ ¿ŗƁ ƉاũتƓ الţŰة )المƇƏƎſ الųƔŬŗ لƆتŗ)ƀƔƏŬعű الţمŚƜ اƎŮƙاƔũة

   )Ə.)3الţƜſة
  ũœاŪŠال ŽũاŰالم Ɠž ƀƔƏŬالت ƀƔŗųت ũخōت ŖاŗŬŌ ƉمƏƑلـــŏ اŬاŬŌ دƏعƔ ةƆţũالم ƃƆت Ɠž ةƔ:  
- Ũƍ ةƔمالŬŌũال ¿Əالد Ɠž ŚƆتعمŬاƏ ŚũƎŴ ةƔũƔƔŬة تƔƊتق ƀƔƏŬالت Ɖōمŗا  ũœاŪŠال ũاƔختŏƏ ة�ƎŠ Ɖم

 Ɠž ūƔل ƓقƔƏŬالت ųاŮƊال Şدماŏ ¿مƎا تƎƆعŠ �ƐũخŌ ةƎŠ Ɖم Řũتſال ƃƆت Ɠž ƓƄاũتŮƙا şƎƊال
ũŴƊا لƆخžƜاŚ اƔƙدƏƔلƔŠƏة الŬاœدƓž Ř تƃƆ المŰاƊŏƏ ŖŬţž Žũما Ì¿Š Ɠž المŬŬŎاŚ العمƏمƔة� 

�ƉƔũƄŬالمع ƉƔŗ Řũتſال  
تمŪĉƔ الŪŠاƊŗ ũœقů مŴƏţƆ مŜƔţ Ɖ المŚŋŮƊ اƁƙتŰادƔة Ɠž مƔادƉƔ الƊق¿ ƏالمƏاƏ ŚƜŰاƙتŰا¿�  -

�ƓقƔƏŬت ųاŮƊ ƒōŗ ƇاƔقƆل ƓŬاŬŌ ũƏد ŚŋŮƊالم ƋŨƎل ĉƉŌ ƇƆالع Ŷم  
 )1 :(ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊمةƁũم ũƔŻ ةƆمداخ �.  
)2:( �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƒũماŷ ƓمعŠů31. 

(3) : Amroun Seddik, les pratique marketing en Algérie, séminaire national sur les réformes économiques en 
Algérie-les pratiques marketing, 20/21avril2004, centre universitaire de béchar.                                                    

�ũƔƍŪ ŭƏųƔƆŷ التƏ ƀƔƏŬتƔŗųقاتƓž ƌ الŪŠا�ũœ دũاŬة ţالة مŬŬŎة مƊƔاŠŗ ŉاƔة� Ŭũالة ماŬŠتŠŗũƔامعة الŪŠاƔƆƄ �ũœة العƇƏƆ اƁƙتŰادƔة  ):4(
ũƔƔŬالت ƇƏƆŷƏةƊŬ �2000� ů118.     



                      96                                            بنƦ-الممارسة التسويقية لدƻ الصندوق الوطني للتوفير والإحتياƍ: الفصل الثالث
 

- Ɣŗųع¿ تŠ Řũتſال ƃƆت Ɠž ƉƔũƔŬالم ƑتţƏ ¿العما Žũų Ɖم ƀƔƏŬالت ŚاƔƊتق ¿ƍاŠت Ŷم �ũخōتƔ ƌق
  العţ ƌƊŌ ƇƆتƓž Ƒ الƆŗداƉ المتƄ ŘũƏųاƊŏ ƉدماƔ ƌŠتſŰŗ Ƈة تدƔŠƔũة�

- Řũتſال ƃƆت Ɠž دƜŗال ŪƔتم ŚƊاƄ Ɠة التƔة العالƔمƗة اŗŬƊ )ŘũŮاŗم ¿ƜتقŬƙعد اŗ( Şدماŏ Ɖم ŖĉعŰ �
ة Ɠž المخاŗų ة الƄتاŗةţتƓž Ƒ المŰاũŴƊ �Žũا ƍƗمƏŌ ƔالتƏŬ ƀƔƏŬاƓž ŉ المŬŬŎاŚ العمƏمƔة 

  )Ɣ�)1عتũŰƊŷ ũŗ مƓž ƇĉƎ المşƔŪ التƔƏŬقƓتŰا¿ الƏƙ ƒŨا
  .مō1988لى سن1970ŗالنŲام المصرżي من سنŗ: المطلŔ الśاني 

    ūƔŬōعد تŗالƏ ƒŪƄũالم ƃƊŗالŽũاŰم  ¿Ɯة خŝƜŝة الƔũاŠالتŚاƔƊƔتŬة الƊŬة لƔالمال ƉƏƊاƁ ŉاŠ �
  .ţƆŰŌتƌلţƔدŜ تũƔżاŷ ŚدƔدŗ ŚũŲŌ ŘالŴƊاƇ المũŝƄŌ ƓžũŰ مما  1970

   Ì¿Ƅž  ũųŬت ŚƊاƄ ƓالتƏ قةŗاŬال ƉƔƊاƏالقũاųƙلتدخ¿ ا ا ƇالعاŽũاŰلم� űƏũة القŗƁاũم ůخƔ ماƔž 
 ƉœاŗŪة الƔماţ اŨƄƏ)ŉƜالعم (Əųœاţال űũŷ ŚŗũŲ اƎƆƄ �ƇƎعœداƏ ƑƆŷ Ŵاſţال.  

    Řالمادž18 ا القاŨƍ ƉمƏ ةƔƊųƏال ŚاŬŬŎالم ƑƆŷ űũſت ƉƏƊ ةƔمƏالعم ŚاœƔƎالƔƄũتŪ اŗاŬţƓž اƎت 
Ə دţاƏ ŽũŰم ƉƏƊا القاŨƍ ƉƏƄƔ اŨƎŗ ťƔŬũت Ɠž ŉدŗ دƁũاųƙا ƌŠƏاد المŰتƁƛة اŬاƔŬل Ƈالعا.  

ƏالŲŌ ƒŨاƏƁ Žاŷد ŠدƔدŘ لƔŬاŬة التمƔƏ¿ التŗ1971  ŚţŗŰŌ Ɠعد ŨلŠ ƃاƁ ŉاƉƏƊ المالƔة لƊŬة    
 ƑƆŷ تعتمدųاŬƏة ŝتŬƛا ¿ƔƏتم ũادŰم ƉŐž ƉƏƊا القاŨƎقا لŗųƏ ة�ƔمƏة العمƊƔŪة الخųųالمخ Śاũما

Ə ةƊƔŪالخ Ɖم ŶŗƊـتŗ ƀƆتعƔ ũمƗا:  
 *ŚاŬŬŎالم ƏŌ ةƊƔŪالخ Ŷد مƏقŷ Ɖŷ مةŠاƊة الƔŠũالخا ŚداŷاŬالم�  
 * ŚاŬŬŎا المƎƔƆŷ ŚقžاƏ ƓالتƏ ةƊƔŪا الخƎمعتŠ Ɠالت ũدخاƛا ũادŰم ƑƆŷ ¿ŠƗة اƆƔƏųال űƏũالق

  �المالƔة
 *ŗƁ Ɖا مƎمŰالمعاد خ ¿ŠƗة اųŬƏة المتƔžũŰالم űƏũالق ¿ŽũŰم ũداŰƙا.  
  :Ũƍا القاŷ ƉƏƊمƏما ŗـ تمƏŪƔلقد    
  .مŰاůŽũ الŵŪƊŰ تخ -
  .مŰاŽũتťƔŬũ الųاŶŗ القاƓƊƏƊ لمƔŪƄũة ال -
  .ƔƍمƊة الخƊƔŪة العمƏمƔة ƑƆŷ الŬƏاųة المالƔة -

    ťƔũتا ƓžƏ01/01/1973 ال ¿Ƅ ƓżƆƔة لƔالمال ƉƏƊاƁ ŉاŠ ةƊŬ ¿ŗƁ ŚũدŰ Ɠالت ƉƔƊاƏ1962ق Ə اŨƎŗ
ŴƊال ƉƏƄƔũتعماŬƜة لƔمƔŴƊد التƏƔالق Ɖم ůƆالتخ Ɠž ŵũŮ دƁ ƒũœاŪŠال ƓžũŰالم Ƈ2( ا(.  

  
  
)1 :(ů �ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ118.  
)2:( �ũœاŪŠالŗ ƓƄƊŗال ƇاŴƊال ũƔƏųت ŚاƁƏمع �ƉŬţل ƓƄũة  تƔƊƏƊالقا ŚƛƏţالت ¿Ŵ Ɠž ةƔƄƊŗمة الƏŴƊالم ¿Əţ ƓƊųƏال ƑتقƆالم

ũاŮŗ ة�ƔادŰتƁƙاƏ24/25¿ƔũžŌ2006.  
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    ƏƏ ŚاƔƊƔعŗŬة الƔاƎƊ Ŷم ƉŌ ƏلƏ �ƓƄاũتŮƛا şƎƊال Ɖŷ اœƔŮž اœƔŮ ƑƆلة تتخƏالد ŚŌدŗ ŚاƔƊƔƊماŝة الƔداŗ
 ƉƔŗƔ ŶƁاƏال ƉŌ ũƔŻ ƌƔž عةŠũ ƛ ƓƄاũتŮƛا ũاƔختƛا ƉŌ ماœد داƄŎت ŚƊاƄ ƃاŨƊŊ ƉƔلƏŎŬالم ŚاţƔũŰت

ũŰالم ƇاŴƊال ƑƆة تخƆţũالم ƃƆت Ɠž ŜƔţ �ƃلŨ ūƄŷŚاũماŝتŬƛا ¿ƔƏţت Ɖŷ Ɠž  ةųųالمخ Ɖة مƔداŗ
ƊŬ1978 ة�  ŉاŮƊŏ Ŷة مƊƔŪمة الخƎالم ƋŨƍ ƑلƏلتتŽũاŰم  ŘدƔدŠ ƇتƎتÌ¿Ƅ  اŨƍ ƓžƏ ƉƔمع ŵاųقŗ اƎƊم

ũاųƙا Ɗŗ ōŮƊŌƃ Ə ةţƜſة الƔمƊالتĉتمƎة� مƔſƔũة  االƊŬ ƓţƜſال ŵاųالقŗ1982 Ə ةƔƆţة المƔمƊالت ƃƊŗ
ƔƆţة المƔادŰتƁƛا ŚداţƏال ¿ƔƏţت Ɠž ůŰتخƆة  ةلƊŬ1985.)1(.    

ƏمƏاƆŰة لţƜŰƚاŚ المƔžũŰة التŗ ŚŷũŮ ƓداƔة الŗŬعƔƊƔاŚ مƉ القƉũ الما�ƓŲ تŬŠدŚ مţاƏلة    
دũ االŰ 12-86التƔŴƊمƔة� ŜƔţ تŰŏ Ƈداũ القاƔ ƉƏƊ¿ الůƏŰƊ التƔũŮعƔة Əاŗ ũŝƄŌ šƜŰƙتعد

 ťƔũتاŗ19/08/1986Ə �Ƈ ƇاŴƊŗ ůالخاŽũاŰالم  ƇاŴƊال šƜŰƙ لةƏاţمƄ űاũƁƙا ųƏũŮƏ
ƁƏد تũتŨƍ Ɖŷ Ŗا اƓƁ المŬŬŎاŚ العمƏمƔة اƁƛتŰادƔة ŗ ƓžũŰ Śŗما ƔتƏاƏ ƀžاţƜŰƙاŚ التƓ مĉŬالم

ƓƆƔما ƉƏƊالقا:  
-  Ƒلŏ ةžاŲŏ ƒũœاŪŠال ƒŪƄũالم ƃƊŗال Ɖم ƉƏƄتƔ ƓžũŰالم ŪاƎŠال ŢŗŰŌ �ƓاتŬŬŎالم ƐƏتŬالم ƑƆŷ

  �مŬŬŎاŚ القűũ المختŰة
Ŵ Ɠž¿ اţƛتũاƇ الƄام¿  ƐالŴƏاŽœ تŎدد ƑƆŷũ ƋŨƍ ƉŐž مŬتƐƏ تŶƔŪƏ القŠƏ űũمŶ المƏا -

  .لƍƘداŽ المŘũųŬ مŽũų Ɖ المخųų الƓƊųƏ لƆقűũ الƊƔ ƒŨدųŏ Ɠž Şũاũ المخųų الƓƊųƏ لƆتƊمƔة
    ŚƔųŷŌ ماƄƆلŽũاŰم  ŢƊم ƑƆŷ قةžاƏالم ¿ŗƁ ŚاŬŬŎمƆة لƔة المالƔعŲƏال ƑƆŷ ŵƜųƙا ƀţ

قا مŶ اŬتقƜلƔة المŬŬŎاŚ العمƏمƔة� ƏžاالقŨƄƏ �űƏũا ƀţ متاŗعتƎا� ţƏتŨƍ ŢŗŰƔ Ƒا القاũŝƄŌ ƉƏƊ ت
ĉƇقد تž  ƉƏƊالقاŗ ƌƆƔ06-88تعد  Ɠž ŤũŎة ال 12/01/1988المƔلƜتقŬاŗ ƐادƊ ƒŨالƏŽũاŰم 

ƏالمŬŬŎاŚ المالƔة ŘũƏũŲƏ تعدƏƁ ¿Ɣاŷد التمŜƔţŗ �¿ƔƏ تƌŠƏ اƍƛتماƏţƊ Ƈ تţقƀƔ المũدƏدƔة المالƔة 
ĉůƊ ماƄ ة�ƔũماŝتŬƛا ŶƔũاŮمƆل Ɔŷ ƉƏƊالقا ūſƊ Ɠž ƌتƔţƜŰ ƒŪƄũالم ƃƊŗال ŘتعادŬا ŘũƏũŲ Ƒ

ŗتمƔƏ¿ مŮاŶƔũ  اƗخƐũ ةالمالƏƔالمŬŬŎاŚ  مŰاŽũتƀƔŗų الƔŬاŬة الƊقدƔة� ƉƔţ Ɠž تتſƄ¿ ال
الŬũƔ ƒŨمƌ المخųų الƓƊųƏ لƆقŨƍƏ űũا ŗاƛتŠاƏţƊ Ƌ  لųƚاũالمŬŬŎاŚ العمƏمƔة اƁƛتŰادƔة žƏقا 

 ŉƐادŗمƔدƏدũةالم ƓžũŰالم ŪاƎŠال Ɠž ŢŗũالƏ.   
    ƉƏƊاƁ ƉŌ ŢŲعدما اتŗƏ86/12 ƔادŰتƁƛة اƔعŲƏƆل ƇœƜم ũƔŻة�  ةƔالمال ŚاţƜŰƙا ŚƆŰاƏت

ƎŗدƔŪ Žادž ŘعالƔة ŮƊاƎųا ŶžũƏ  1989اŬتقƜلƔتƎا المالƔة ƊŬة  مŰاƏŽũتŬŠدƓž Ś مŢƊ ال
ƎتƔدƏدũ2(ام(.   

  
  
)1 :( �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƒŪƏž ŚتاžمةƁũم ũƔŻ ةƆمداخ.  
)2 :( ŘاƔţ �ŖƔŻŪ ةƄƔƆمũاŠƊ�¿ŗتقŬالم ŚاƔدţتƏ ŶƁاƏال ůƔخŮت ƒũœاŪŠال ƓƄƊŗال ƇاŴƊال � Űمة المƏŴƊالم ƑتقƆمƏ ةƔžũ ŚƛƏţة� التƔادŰتƁƛا

ƁاƏالŶ ŚاƔدţالتƏ� ƆŮال �ƓƆŷƏŗ Ɖŗ ةŗƔŬţ امعةŠ ة�ƔŷتماŠƙاƏ ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆة العƔƆƄŽ 14 -15 ũŗمŬƔ2004د� ů399.    
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   ƎŮ Ɠالت ƓžũŰالم šƜŰƙا ŚƛƏاţم ƇŻũƏ ƉƄل Řũتſال ƋŨƍ اƎدتŏŅƛ  ŜƔţ �ƇƆالم ƉōŮالŗ ƉƄت Ƈا لƎƊŌ
تŬŠد دƍũƏا ƎƊƏƄ Ɠžا مũŠد ŚƏƔŗ العƏ ũƏŗالمţاŗŬة  �التŠاƔũة ŏداƔũة ţŗتة مŰاƄŽũاŚƊ مƎمة ال

  .ƊƔŪة ŏلƑ المŬŬŎاŚ العمƏمƔة ƏمƉ المŬŬŎاŚ العمƏمƔة ŏلƑ الخƊƔŪةلƆتدžقاŚ الƊقدƔة مƉ الخ
    ƃƆتžŚاţƜŰƙا  Ɠž ũƔżا تƎŗţاŰ ƀƔقţلت ƓعŬƆل ƉƔũƔŬمƆة لƔدũſال ŚƛƏاţالم ¿Ɯخ Ɖم ŚاƔƊƍŨال

 ŚŌدŗ اƊƍƏ ةœƔŗال Ƒلŏ ŖũƁƗا Ƈƍũاŗتŷاŗ اƔاŰƏال Ƒلŏ ŵƏŠũال ƉƏد Śاũاũالق ŨاتخاƏ ŚاƔŠƔاتũتŬƛا
 ƀƔƏŬالت ŚاŬاƔŬل ƑلƏƗا ũادƏŗال)ŶƔŪƏالت �şتƊالم(�  ƓمƔŴƊالت ŖƊاŠال Ɠž ũŴƊال Řادŷŏ Ƒلŏ ƐدŌ ا ماŨƍƏ

  : قƔة لƆمŰاŽũ مƉ خƏŬƔ¿ƜلſƔŴƏƆة الت
  .ƏŠƏد الſƔŴƏة التƔƏŬقƔة ŏلŠ ƑاŖƊ الſƔŴƏة التŠاƔũة* 
   )Ɗŗ.)1اƔŬ ŉاŬة تƔƏŬقƔة تعūƄ اƛختƔاũاŚ اƁƛتŰادƔة لƆدƏلة* 

Śالśال Ŕي منذ : المطلżام المصرŲالنŘصلاحاō 1990 ذاƋ لى يومناō.  
   ƒادſت Ɠž ةŗŻũال Ɖŏ  قةŗاŬة الƆţũالم ŚاƔŗƆŬŗ ũƏŰƁ ŪƏاŠتŚاţƜŰƙة  اŬاƔŬ Ŷا مƔŮتماƏ ةſالŬال

Ɠاد العالمŰتƁƛا Ɠž ŞدماƊƛاƏ ƀƏŬاد الŰتƁا ƑƆŷ šتاſƊƛقد  �اƊالŗ ƀƆالمتع ƓžũŰالم ƉƏƊالقا ŉاŠ
 űũالقƏ90/10  Ɠž ũادŰ14ال  ¿ƔũžŌ1990  ƓžũŰالم ƇاŴƊال ¿ƄƔƎة لƔƆƄ ŽƔũاد التعŷŌ ƒŨالƏ

Ə ƒũœاŪŠال ƀاƔŬ Ɠž ƒũœاŪŠال ƓžũŰالم ƉƏƊع¿ القاŠ ƉداƆŗال Ɠž ¿Əعſالم ƒũاŬال ƓžũŰالم ŶƔũŮالت
 ƐƏتŬم ƑƆŷ ŉاƏŬ قةŗاŬة الƆţũالم Ŷة مƔƆŠ ةƆŲاſالم ŚũƎŴ ŜƔţ ا�ƎƊم ŘũƏųما المتƔŬƛ ƐũخƗا

ŷ ƜŲž �ŚماŪƔƊاƄƔالمƏ ¿التعام ƐƏتŬم ƑƆŷ ƏŌ ŚاƔũŴƊالƏ دŷاƏالقƉ  دƔدţتƏ ƇƔƍاſالم ũƔƔżت
اƁƛتŰاد  ųŏاũلƆقƔاŗ ƇدƍũƏا ƏمŪاƏلة ŮƊاƎųا Ɠž  الƔţƜŰاŚ المخƏلة لƆمŬŬŎاŚ المالƔة ƏالمƔžũŰة

ĉũţة�  الƔũœاŪŠة الƔادŰتƁƛة اŬŬŎالم ƑƆŷ ŚاƔŷتدا Ɖم ƃلŨ Ɖŷ ŖتũتƔ ماƏž ƇƍŌ ůƔخƆت ƉƄمƔ ما
ŉاŠŚ  ƌŗŚاţƜŰƙة  اƊŬة لƔžũŰالمƏ ةƔ1990المالƓƆƔماƄ:  

  �لمƔžũŰةŮƊŏاƔƍ ŉاŠ ¿ƄدƔدŘ لƆمũاŗƁة ا -
  �مŷƓžũŰدƇ التخůŰ ال -
-  ŉاŮƊŏƒقدƊال ƀƏŬال�  
- ƒŪƄũالم ƃƊŗة الƔلƜتقŬا�  
      �الخاŰة لمŰاũƏƎŴƏŽũ ا اƔŗƊŠƗة مŰاŽũدخƏ¿ ال -
- ƒŪƄũم ƃƊŗ ةƁƜد العƔŮũة-تƔمƏمŷ ةƊƔŪخ�  
  �مŬŬŎاŚ اƁتŰادƔة- تŠاƔũة مŰاŽũتſعƔ¿ العƁƜة  -
- Ɠالمال ƀƏŬال ŉاŮƊŏ-ũœاŪŠة الŰũƏŗ )2(.  
)1 :( Ɠž ƀƔƏŬمة التŪŌ �ƓŬƔƏŬ ŖاƍƏد الŗŷ ůũſال Ɠŗũالع ƉųƏال Ɠž ƀƔƏŬالت �ƓƊاŝال Ɠŗũالع ƑتقƆالم �ŞدماƊƛاƏ ƇƏƎſالم ƉƔŗ Ɠŗũالع ƉųƏال

   .ƄŌ2003ů �250ت�Ś �6 -8ũŗƏ دƏلة ƏũųƁالتţدƔا
)2 :(ƑتقƆة� المƔƆŗتقŬة مƔŎũƏ ةƔƆƔƆţة تŬاũة دƔžũŰالمƏ ةƔالمال ŚاţƜŰƙا ¿Ŵ Ɠž ةƔũœاŪŠة الƔادŰتƁƛة اŬŬŎة� المŬũżƆŗ ŽƔųƆد الŗŷ 

  .ƔũžŌ2003¿  22/23الƓƊųƏ اƏţ ¿ƏƗ¿ المŬŬŎة اƁƛتŰادƔة الŪŠاƔũœة ƏتţدƔاƉ المƊاŤ اƁƛتŰادƒ الŠدƔد 
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-  ƃƊŗال ƉƔŗ تتةŮم ŚƊاƄ عدماŗ ةƆتقŬالمƏ ŘدƔţƏة الƔقدƊة الųƆŬال ¿ŝمƔ űũالقƏ قدƊال ūƆŠم ŢŗŰŌ
  .المƏ ƒŪƄũ الخƊƔŪة العمƏمƔة ŪƏƏاŘũ المالƔة

-  ůƔƆتقƉƏƔد  ƋاŠة تƊƔŪد الخƔدŬتŗ ƇاƔالقƏ ƒŪƄũالم ƃƊŗال ¿ƄاƎƔƆŷ مةƄاũقة المتŗاŬال ƉƏƔالد.  
-  ũمƗ11/03ا Ɠž ƉƏƊا القاŨƍ ũƎŴ �26  ŚƏŌ2003  ƉƏƊلقا ƜمƄم ŉاŠ ŜƔţ90/10  ŚŴţƛ عدماŗ

الųƆŬاŲ ŚعŊ ŽلƔاŚ المũاŗƁة التŬƔ ƓتعمƎƆا ƃƊŗ الŪŠاũœ مقاƊũة ŗالتŚƛƏţ اƁƛتŰادƔة الƔũŬعة� 
Ɗŗ ةţƔŲž عدŗ ةŰخاƓŷاƊŰالƏ ƒũاŠالت ƃƊŗالƏ ةſƔƆالخ ƃ.  

    ũمƗا ŶŲƏ 11/03لقد  ƃƊŗال ũƔŬ ƇƄţت ŘدƔدŠ ũųŌŪƄũالمƒ الƏŽũاŰم  ũŰţ ƉƄمƔƏ ةƔũاŠالت
ƓƆƔ ماƔž ũمƗا اŨƍ ƌƊمŲما ت ƇƍŌ:  

- ĉƉŌ  ةŬŬŎم ũœاŪŠال ƃƊŗƏ ةƔƏƊة المعƔŰخŮالŗ Ŷة تتمتƔƊųƏ Ɠž اũŠعد تاƔ ماƄ �Ɠالمال ¿ƜتقŬƛا
Ɣżال Ŷم ƌتƁƜŷũ.  

-  ŵƏũŮم ¿Ƅ Ɠž ƋũƔŮتŬمة تƏƄţال ŚţŗŰŌ ŜƔţ عةŬاƏ űũالقƏ قدƊال ūƆŠة مƔţƜŰ ŚţŗŰŌ
  .ƁاůƊƏ ƉƏƊ تƔŴƊمƔ ƓتعƆقاŗ ƉالمŬاœ¿ المالƔة ƏالƊقدƔة

ƃƊŗ ŶžũƔ الŪŠاŏ ũœلƑ مختŽƆ مŬŬŎاŚ الدƏلة التقاũƔũ المالƔة ƏاƁƛتŰادƔة ƏالتقاũƔũ المتعƆقة  -
ũƔƔŬالتŗ.  

  .مƉ الŠمũƏƎ مŰاŽũال اƁتũاűمŏ ƉمƄاƔƊة  88/06لقاƉƏƊ تŏ Ƈلżاŉ ما ƌƔƆŷ ůƊ ا -
-  ũœاŪŠال ƃƊŗƏ ةƔالمال ŘũاŪƏ ƉƔŗ ةƔŪƄũة مƊŠل ōŮƊتŽاũŮƚل Ŭت ƑƆŷ ةƔŠũالخا ŘدŰũƗا ũƔƔ

  .ƏالمدƔƊƏƔة ƏالخاƔŠũة
ƏالمŬŬŎاŚ المالƔة  مŰاŰƔŽũدũ مūƆŠ الƊقد ƏالقŴƊ űũاما ţƔدد الţد اƗدƑƊ لŬŌũما¿ ال -

  .اŬƗاƃƊŗ ū الŪŠاƑƆŷ ũœ تعŪƔŪ التقƇƔƔ لŗƆųاŚ اŷƛتماداŚ الŠدƔدŬƔƏŘتعم¿ Ũƍ ƑƆŷا 
- ŮƔƄƔƔالتقŗ ŢمŬƔƏ ŚداƊتŬالمƏ ƀœاŝƏال ƑƆŷ ةŗاƁũƆل ŘدŷاƁ ¿Ƈ  ةƔعŲƏال ũƏųت ƑƆŷ ŶƔũŬال ŵƜųƙاƏ

ŽũŰم ¿Ƅة لŰة الخاƔ1( المال(.  
ة المƔžũŰة مž ŨƊمƉ خƜ¿ العűũ المقدƏ Ƈالخاŗ ůاţƜŰƙاŚ المƔžũŰة التƎŮ ƓدتƎا المƏŴƊم   

 şتƊتŬƊ ا�Ũƍ اƊمƏƔ Ƒلŏ ¿ƜتقŬƙاŌ ŘĉƏŠũالم şœتاƊال ĉƉŌ Ƒلŏ �¿اŠا المŨƍ Ɠž Ƈتقا Ɠالت ƓŷاŬالم ƇŻũƏ ƌƊ  
   ŖƆŠل ŘũŅſƊام¿ المƏالع ƉƔŗ Ɖة تعد مƔũœاŪŠال ŽũاŰالم ƉŌ ŜƔţ �ŖƏƆųالم ƐƏتŬالم Ɠž ƉƄت Ƈل

ţمƏ دƔدŮا الƎœųŗƏ اƎتƔųاũƁƏũƔŗا لũŴƊ ƓŗƊŠƗا ũماŝتŬƙا ƇاŴƊŗ ƀƆتعƔ ماƔž ةŰخاƏ اƎة خدماتƔدƏد
 ƓالتƏ ƓƆƄƔƎال ŽعŲال ŖƊاƏŠ űعŗ ƓƆƔ ماƔžƏ ة�Ɣالمال ŚƜƔƏţالت ŉاũŠŏƏ ŚƜة المعامƔƏŬتƏ Ŷžالد

  :)2( ماŪا¿ الŴƊاƇ المƓžũŰ الŪŠاƔ ƒũœتمƎŗ ŪƔا
)1 :(ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƉŬţل ƓƄũت.   
)2 :( ũƔƏųت ŚاŗƆųمتƏ ƓžũŰالم ũƔũţالت �ŭƔũŗ ũد القادŗŷţƏũųŌ ة�ƔũœاŪŠال ƃƏƊŗƆة لƔŬžاƊالت Řũالقد ŘادƔŪƏ ةƔžũŰالم Śةالخدما  ƋاũƏتƄد

  .Š)2005/2006(ů �ů �86 -87امعة الŪŠاƔƆƄ �ũœة العƇƏƆ اƁƙتŰادƔة ƇƏƆŷƏ الت�ũƔƔŬ الƊŬة الŠامعƔةŗ دƏلة



                    100                                            بنƦ-الممارسة التسويقية لدƻ الصندوق الوطني للتوفير والإحتياƍ: الفصل الثالث
 

-  ƑƆŷ ŨƏţتŬلة تƏالد Žũų Ɖلة مƏĉتة الممĉŬال ŽũاŰالم ƉŌ ƒŌ �ŽũاŰالم ŖƔŰƊ Ɠž ŪƔƄũالت
95% �ũœاŪŠال Ɠž ةƔžũŰة المŬžاƊالم Ɖم ĉدţƔ ا ماŨƍƏ ةƔžũŰالم ¿ƏŰƗا ƓمالŠŏ Ɖم  

ŲعŽ تƔųżة ƊŏƏتŮاƏ ũتƄŗŮ ŶƔŪƏة المŰاƇŻũž �Žũ التũĉƏų الţاŰ¿ مŎخũا Ɗŏ ƓžتŮاƄŗŮ ũة  -
ƉŌ مŬتƏاƍا ŗƔقƑ دƉƏ المŬتƐƏ المƉŌ ŜƔţ �ŖƏƆų المعاũŗŷ  ũƔƔ التũاŖ الŅƛŏ ƓƊųƏ مƔžũŰةالŵƏũſ ال
ŬƊمة لƄƏ ¿Ƅالة مƔžũŰة� ŬƊ27000مة لƄƏ ¿Ƅالة مƔžũŰة� Ɠſž الŪŠاţ10000 ¿ŠŬƊ ũœدĉد الدƏلƔة ت

  ŨƎžا الŗ ƇƁũعƔد Ƅ¿ الŗعد Ɖŷ المعاũƔƔ العالمƔة�
  تœŪŠة الŮƊاų المŨƍƏ �ƓžũŰا ما ŌدŚŗƄ ƑƆŷ Ɛ المƊاŬžة Ɠž الƀƏŬ المƔžũŰة الŪŠاƔũœة� -
القűƏũ الممţƏƊة مŽũų Ɖ المŰاŽũ مŠŏ ƉمالƓ  %50القűƏũ المتعŗŬƊ ŚƆŰƏ ŜƔţ �ŘũŝتƎا  -

ƋŨƍ التſƆƄة الŗاŲƍة  ةƏتţمĉ¿ الخƊƔŪة العمƏمƔ لمŰاŽũالعمƏمƔة� اƗمũ الƒŨ تŖƆų تũƔƎų مţاŴž ا
 ŚſƆƄ ƓالتƏ2400�Şد ũاƔƆم  

-  ƇŠţ ũżŰŗ ƓžũŰالم ŪاƎŠال ŚداţƏ ŪƔتتم ŜƔţ ة�ƔũœاŪŠال ŽũاŰما¿ الم ūŌũ ŘدŷاƁ ŽعŲ
 ƃƊŗ Ɯŝمž ا�Ǝمال ūŌũBADR ƒŨالƏ  تعدƔ ƛ ƌŅƊŌ ƉŌ Ƒلŏ ũœاŪŠالŗ ¿الما ūŌũ ŜƔţ Ɖم ¿ƏƗا ũŗعتƔ

مƔƆاũدŏ2.5 ŞلƑ العمƏمƔة  مŰاŽũمƉƏƔƆ دũƁ ƇŻũ �ũƛƏاũ الųƆŬاŚ الŪŠاƔũœة ūŌũ Ŷžũŗ ما¿ ال400
Ƒلŏ ةƔالمال ŚاŬŬŎالمƏ500�Şد ƉƏƔƆم  

- Ɔŷ ةƔƏدƔة الŲƔتعم¿ المقاŬت ŽũاŰالم ŖƆŻŌ ƉŌ ŜƔţ �ŚاŷƏžمة المدŴƊŌ ŘŉاſƄ ŽعŲ ŖƊاŠ Ƒ
ƏƔما لتƔŰţ¿ الƄƔŮاŜ21  ƉƔŗ Ś تŬتƀũż المدţŗƔŘ �الƓž ŉųŗ تƔŰţ¿ الƄƔŮاƏ ŚالتŚƜƔƏţ المالƔة

ŽũاŰالم ƉƔŗ ƓƄŗŮال ųŗũال ŵƏũŮم ũŝتع ŴţƜƔ ƌƊŌ Ƒلŏ ŖƊاŠا الŨƎŗ ŚاųƆŬال ūاŬţŏ ƇŻũƏ �
 ƃƏƊŗالRIS ةƊŬ2001Ƈ).1(       

مƏ ƓالدخŴƊ Ɠž ¿ƏاƇ اƁتŰاد الƎŮ ƋŨƍ Ɠſž ƀƏŬدƋŨƍ Ś المƆţũة اſƊƛتاƑƆŷ š اƁƛتŰاد العالƄما    
 Ɖم ƃلŨƏ ةƔŠتاƊƙة اſƔŴƏال ŚƁاžƏ امةƍ ةƊاƄت¿ مţة تƔقƔƏŬة التſƔŴƏال ŚţŗŰŌ ةƔتقالƊƛة اţũالم

 ƀƆųƊةمƔادŰتƁا ŚƊاƄ ةŬŬŎة المƔعالžƏ ŘŉاſƄ Ɛلمد ƓقƔقţال ũŮŎالم Əƍ ƀƔƏŬالت ƉŌ�  ةƔخدم
  ƀ ـما ƎƔƆŷا ƛŏ اŬƛتſادŘ مƉ مƄƔاŪƔƊماŚ التŚũƎŴƔƏŬ المƊاŬžة űƏŷ اţƛتƄاŜƔţŗ � Ə ũ)مƔžũŰة(

 ƑتţŶƔųتŬة تţالمتا ůũſال ŽƆمخت ¿ƜżتŬا�  ũƏد ŖعƆت ƉŌ ƛŏ لةƏالد ƑƆŷ ماƏƄũالدƓ ųŗŲ Ɠž 
ƃاƊƍƏ اƊƍ ũƎŴت Ɠالت ŚاŪƏاŠة التŗƁاũمƏ.  

ة Ƅما ŢŗŰŌ لƆمƉŷ ¿ƏŎŬ الſƔŴƏة التƔƏŬقƔة Ƅ¿ الƔţƜŰاƛ ŚتخاŨ القũاũاŚ التũƔ Ɠاƍا مœƜم  
ƏمƊالŗ ةƔžũŰة المŬŬŎمƆل ŢمŬت Ɠة التƔŠƔاتũتŬƛة اŻاƔŰƏ)2(.  

   
  
)1:( ů �ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ88.  
)2 :(ů �ƋũƄŨ ƀŗŬ ŶŠũم �ƓŬƔƏŬ ŖاƍƏد الŗŷ250.  
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    ũƔųŬت ¿Ɯخ Ɖم �ŚاţƆųŰالم ŽƆمخت ¿Əţ ƉƔƏƄة التƔƆمŷ ¿Ɣعſتŗ اŲƔŌ ةƆţũالم ƋŨƍ ŚŪƔتمƏ
¿ƄŮ Ɠž ũƔŰالق Ɛالمد ƑƆŷ ƓƊƔƏƄت şامƊũŗ  Ɠž دƔعŗال Ɛالمد ƑƆŷƏ ة�ƔŬاũد ƇاƔŌƏ ŚاƔتقƆمƏ ŚاƏدƊ

 ũŰƊعŗ ųŗتũت ŚاŰŰتخ Ţتž ¿Ɯخ Ɖد مƔدŠد الƎالع ŚاŗƆųمت Ŷة مƔامعŠال şامũŗال ŽƔƔƄلة تƏاţم
ƀƔƏŬ1(.الت(.  

Ŵالراب Ŕزائر: المطلŞي الż يżالمصر şصلاƗا žاżň.  
    Ŵžاţة مƔŷƏƊ ƉŌ ƏدŗƔ ƛال űƏũقƆلŽũاŰم ŏ �ũƔżتتŬ ةƔمƏالعمŅƛ  ةƔعŲƏال Ɠž ƉŬţت Ŝدţ اŨŏ

Ůالم �ũاŗƄال ƇƎƊœاŗŪة لƔةالمالƔمƏالعم ŚاŬŬŎالم Ɖا مŬاŬŌ ƉƔƆƄ ةƔƊƏƔالمد Ɖōŗ ŚاũƔالتقد űعŗ ũƔŮتƏ �
 ƓالƏţ źƆŗة تƔمƏالعم ŚاŬŬŎمƆة لƔالţ200ال  ŵاſتũƛا Ɠž ¿اŪƔ ƛ ƇƁũا الŨƍ ƉŌ ũƔŻ �ũاƊƔد ũاƔƆم

ũاŗتŷاŗ ƜżتŬƛاŗ قةƆالمتع ƐũŗƄال ũœاŬالخ¿�  ŚاŬŬŎمƆة لƔالţال űƏũالق űعŗل ƉƄمƔ ƐũخŌ ŘũمƏ
ŷƏŲƏم ƉƏƄت ƉŌ ةƔمƏةالعم ƙ Řادŷال Ƈدŷ Śاũاŗتŷƛ ŉاƏŬ القادمة� ŚاƏƊŬال Ɠž ةƊƔŪالخ ¿ŗƁ Ɖم ŉاũŮ

ŗƏالتالƓ  �العمƏمƔة ŗƁ¿ خŰŰƏتƎا مŰاŽũالمųŏ Ɠž ƏŌ ŘŉƜاũŗ ũامŷŏ şادƆƄƔƍ Řة المŬŬŎاƏŌ Ś ال
ƛ ةƔžũŰمة المƏŴƊالم šƜŰŏ ƉŐž ŖţاŰƔ ƉŌƏ دŗŗ ŪŪد معƏƎŠمƙ ةŰŰƏخƏ ةƆƄƔƎال Řادŷ

 ŚاũماŝتŬƛا ŢالŰد لũاƏالم ůƔŰتخ Řادŷƙ ةƔمƏالعم ŚاŬŬŎةالمƔŠتاƊƙا  ŚاŬŬŎم ũƏƎŴŗ šماŬالƏ
  .خاŰة دƊƔامƔƄƔة

ƔũŨŠة  ƆƄƔƍةŗالمƏاŪاŘ مšƜŰŏ Ŷ المŬŬŎاŚ العمƏمƔة� ƑƆŷ الŴƊاƇ المƓžũŰ الŪŠاƎŮƔ ƉŌ ƒũœد    
 ¿ŠŌ ƉمŘتعادŬمة� اœدا ŘدŷاƁ ūاŬŌ ƑƆŷ ŘŉƜالم ƏŪƔŪتع ƇƍاŬƔ  مةƄƏţالũاŰداخ¿ المŽ ƔمƏةالعم 

الŪŠاƔũœة ƏتƉƔŬţ المعƏماƏţ Ś¿ الŠƊاŷة المالƔة ŗالتųاƀŗ مŶ معاũƔƔ المعƏƆماŚ المتعƆقة ŗالŰũƏŗة 
 لƔاتƎاالمالƔة ƉŌ تتţم¿ Ƅام¿ مƄŚ ƏŎŬما ƑƆŷ ŖŠƔ المŬŬŎا �قƔƆ¿ مƉ مخاũų القűƏũ المتعŘũŝتƓž ال

žƏ űاũƁƙا ŚاũاũƁ ůخƔ ماƔ ŘŉƜة مƔماţ ¿ŠŌ Ɖة مŗƁاũة المųƆŬ ũƏد ƇƔŷا تدŨƍ ŖƆųتƔƏ ũماŝتŬƛا
  .الŴƊاƇ المƏ ƓžũŰخاŰة Ŵ Ɠž¿ الƏŠƏد المتŪاƔد لƆمŰاŽũ الخاŰة

   Ǝت ƒŨال Ɠالţال ƓžũŰالم ƇاŴƊال ŘũدƁ ƉŌ ũƔŻƔŷ ة�ƔمƏالعم ŽũاŰالم ƌƔƆŷ ƉمƆ ŚاŠاƔتţة اƔŗƆت Ƒ
ŗ ادŰتƁƛ ¿ƔƏالتمŷ اœƔŮž اœƔŮ šتاſƊƛاŗ ŌدƆůالخا ŵاųالق Ƒ� خ ŪŪتع ƉŌ ŖŠƔا ŚاũدƁ ƉƔŬţتŗ ةŰ

 ƓžũŰالم ƇاŴƊال Ɠž لةƏالد ũƏعة دŠاũم ŘũƏũŲ اƔƆŠ ũƎŴƔƏ �űƏũالق ũųمخا ƇƔƏتق ƑƆŷ ŽũاŰالم  
 ƉƏد ũƔŰالق Ɛالمد ƑƆŷ ũƔƔżالت űعŗ ƓžũŰالم ŵاųة القŷاŠƊ دƎŮت ƉŌ دƄŎالم ũƔŻ ƉمƏ ƒũœاŪŠال

 ƏŌ ŽũŰم ŶƔŗ ŖƊاŠŌ ƉƔƔŠƔاتũتŬا ƉƔũمŝتŬلم ƏŌ ةŰة خاŷƏمŠة لمƔمƏمŷ ŽũاŰم Řدŷ ما ƏƍƏ
ƓلƏقد الدƊال ƀƏدƊŰ ƌƔلŏ ƏŷدƔ.)1(  

                                      
)1:(ƃƊŗالƏ ةŬŬŎالم ƉƔŗ ةƁƜة� العƊة ا: خالد مƔžũŰمة المƏŴƊالم ƑتقƆة� مƔžũŰمة المƏŴƊالم šƜŰŏ ¿Ŵ Ɠž ŉداƕا ƇƔƔلة تقƏاţة مƔũœاŪŠل

 �2004�ů ůدŬƔمƔƆƄŽ 14-15 ũŗة العƇƏƆ اŬƊƙاƔƊة ƏاŠƙتماƔŷة� Šامعة ŗƔŬţة �ƓƆŷƏŗ Ɖŗ الƏ- ƆŮاƏ ŶƁتţدƔاƏ-ŚالتŚƛƏţ اƁƙتŰادƔة
216،215.   
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 ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-1 (ƓلƏقد الدƊال ƀƏدƊŰ ¿ŗƁ Ɖالمقدمة م ŚاţاũتƁƛا ƇƍŌ.  
  الخƏųاŚ المتŗعة  الƔŬاŬة المƊتŠƎة

مƏمƔة Ɠž المدƐ خŰŰƏة المŰاŽũ الع-
ųŬƏالمت  

Ɣ ƉƔتمتعاţŰŗ Ɖة ƔاũŬƙاŶƔŗ Ɠž ŵ مŷ ƉƔžũŰمƏم-
�ŘدƔŠ ةƔمال  

ƏƊŬاŚ لƆمŰاŽũ المتŗقƔة لƆخŰŰƏة ųŷŏ5اŉ مƆƎة -
  ƏالتخƉŷ ƓƆ العمƔƆة Ɖŏ لƇ تƉƄ مŠدƔة�

- �ŽũاŰالم ƒũƔمد ƑƆŷ ةŗاƁũال ŪƔŪتع  
-  Ɖŷ اŨƍƏ ŘŪŠة العاƔمƏالعم ŚاŬŬŎالم ¿ƔƏتم ũƔũţت

ž اƎŠاũدŏ ƀƔũųة العامةƔƊاŪƔالم Ɠ.  
- Ɖم ¿ƔƆتقƆما¿ لŷƗا ųƔţم ƉƔŬţت

ŽƔالƄالت  
- �ŚاŗاŬţة الƔžاſŮƏ ةŗƁاũالم ŪƔŪتع  
- �ũŨţالƏ ةųƔţد الŷاƏƁ ŪƔŪتع  
- �Ŷžالد ƇاŴƊ ŜƔدţت  
  .تدŖƔũ القŲاƑƆŷ Ř القŲاƔا المالƔة ƏالتŠاƔũة -

-  ŵاųƁ Ɖŷ ةŠاتƊلة الƏƔŬال ŽƔƔƄت
 ¿ƄŮ Ɠž űƏũالق ŚاũƏدƏ ŚاƁƏũţالم

Ɣũųالمخا Ɖم ¿Ɔق  

  مŲاſŷة ƊŬ šũųداŚ الدƉƔ العاƇ لتũƔƔŬ الƏƔŬلة� -
-  ƉƏƔدŗ اƎدالŗتŬŏƏ ةƔŠũالخا ƉƏƔدƆل ƀŗŬالم Ŷžالد

  داخƔƆة�
- ŽũاŰالم ƉƔŗ ما ƀƏŬة الŗƁاũة لمƔƊƏƊاƁ ةœƔƍ ƀƆخ .  

  www.fmi.org 
   Š ¿ƄŮŗ اƎتŰŰƏخ ƏŌ اƎقƆŻ Ƒلŏ ةƔمƏالعم ŽũاŰة المƆƄƔƍ Řادŷŏ ƒدŎت ƉŌ ƉƄمƔƏ �ƓƆƄ ƏŌ ƓœŪ

ƉƔƊŝا ƉƔتŗũة مقاŰŰƏالخ ƉمŲتت ƉŌ ƉƄمƔƏ: )1(  
ƑلƏƗا :ž ةƔƊاŝما الŌ �ƀƏŬال ƑƆŷ šتاſƊƛاƎا ũمŝتŬلم ŶƔŗال ƓتŬƓŠƔاتũمŬƔƏ �Ţ  ƀƏŬال ƑƆŷ šتاſƊƛا

 ƉƔũمŝتŬالم ũاżŰلŗعŲ ůخƔ ماƔž Řدŷ ŚƛŎاŬت šũųة تƔƆالعم ƋŨƍ ƒŌ اƎƊƄة� لƄũاŮالمŽ  ¿ƄاƔƎال
ŷ ŽاũŮƙا اƎل ¿ƏمةالمخƄƏţة الƔƆمŷ ƑƆ.  

    Ɠſž ŚدƎŮ Ɠة التƔامƊال ƉداƆŗال ƇŴمعŷŰŰƏة خƔƆةم  Ɠالمال ƀƏŬال ƀƔũų Ɖŷ ŽũاŰالم�ŅŝŌ ƃلŨ ũ
  .ƑƆŷ المŰاŲ ŽũعſƔة الſعالƔة

عƔŬŗ ŖاŬة القƎƔž űƏũا ƏالƑ ŅƆمخاũų مżالالمعƔƊة ŏلƑ اتخاŨ  مŰاŨƍ ƓžƏŽũا الŰدد ŷمد مدũاŉ ال  
 ũادŰم ƉƏƆتعمŬƔ اƏƊاƄ ما ŘادŷƏالŽũاŰم ŏƏ ةƔŬاƔŬال ŘاƔţال Ɠž ¿التدخ ¿ŠŌ ƉمƊا ũاƔƎل ƓƊųƏال ƃƊŗ

 ƉƔũمŝتŬلم ŶƔŗال ƀƔũų Ɖŷ ةŰŰƏالخ ůخƔ ماƔž ماŌ �ƃلŨ ƑƆŷ ¿اŝم ũƔلخ ũŠالم Ɠž ũدخاƜل  
  
)1 :(ů �ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ217.  
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Ə لةƛد ŚاŨ ةƔƆمŷ Ƒلŏ ƒدŎت ƉŌ ƉƄمƔ �ũƔƔŬالت ƑƆŷ ةŗƁاũالمŗ Ŵاſتţƛا Ŷم ƉƔƔŠƔاتũتŬا  اƎŗ ŢŰƊƔ
Ņƛŏ ŢŠƊت ƉŌ ةŰŰƏة الخƔƆلعم ƉƄمƔ ƛƏ ةƔمƏالعم ŽũاŰالم űعŗة  لžاſŮ ƀũų Ƒلŏ ŉƏŠƆال Ƈا تŨŏ

  .)ŗ)1التعاƉƏ مŶ خũŗاŉ دƏلƒƏŨ ƉƔƔ الخƏ ŘũŗالمƊاŰƁاŚ الدƏلƔة 
 Ə ƇƏƎſم ƓƊŗت ŶمƔƏŬالتƀ  ةƎŠ Ɖة مƔũœاŪŠة الƔمƏالعم ŽũاŰالم Žũų Ɖم ŜƔدţال ƓžũŰالم ƐũخŌ

ũمŌ ŢŗŰŌ ƒŨالƏ ƇƍŌ ŚũƏƆŗت ƓالتƏ ةƔžũŰة المţاŬا الƍدƎŮت Ɠقة التţƜالمت ŚاũƏųالت ¿Ŵ Ɠž اţƆا م
 Ɖم ŽũاŰالم ƉƄة تمƔŬžاƊت ŚاũدƁ ŖاŬتƄا Ɠž ƇƏƎſا المŨƍ ƇƍاŬƔ ŜƔţ ة�ŬžاƊتداد المŮا Ɠž اƎţمƜم

ƉمƏ اƍدũاƏم ŘادƔŪ دũاƏم ¿ƄƔƍ Ɠž ƉŪاƏالت ƀƔقţت Ƈŝاƍ  ƀƔƏŬالت ŪœاƄũ ƇƍŌ ƉمƏ ا�ƎتخداماتŬاƏ
  :ƔžƓما ƆƔمƓžũŰ الţدƏ ŜƔالتŖŠƔ Ɠ التƎƔƆŷ ŪƔƄũا تتمŝ¿ ال

 *Ŗتقũالم ¿Ɣالعم ƏţƊ ƓعŬالŗ ¿Ɣة العمŷاƊŰ ƏŌ ƀƆخ�  
  �المŬاƍمة Ɠž تũƔƏų الƊŰاŷة المƔžũŰة* 
 * ƀقţƔ ماŗ ةƔžũŰالم Śالخدما şƔŪم ƇƔمŰتŵاŗŮŏ  ¿ƄŮŗ ŉƜالعم ŚاŠاƔتţاƏ ŚاŗŻũ Ɖم ũتمŬم

ũاƄتŗا ŚاƏدŌƏ ŖƔالŬŌ ƇتخداŬا ¿Ɯالخدمةخ ƇƔة تقدƆƔŬƏ ƏŌ ةƔŷƏƊ Ɠž ŉاƏŬ ةƔدƔƆتق ũƔŻ ةƔ�   
*ƏƎſالم ũاųŏ Ɠž ŶقƔƇ  ųاŮƊة الƊŪاƏم ƑƆŷ ¿تعم Ɠالت ƇاƎالم Ɖد مƔالعد ƓžũŰالم ƀƔƏŬتƆل ŜƔدţال

 ũاƔاختƏ ƇƎاتƎŠƏتƏ ŉƜالعم ƃƏƆŬ ةŬاũا دƎمƍŌ ƉمƏ ƉŪاƏا التŨƍ Ɠž ¿Ɯختƛا ũųمخا ŉũدƏ ƓžũŰالم
ƔŪƏتƏ ŽũاŰالم ŵƏũž ŶƁاƏم ƃƆت Ɖŷ ƉƜŷƙاƏ ¿اŰتƛاƏ şƔƏũالت Ɖŷ ƜŲž ة�ƔžũŰالم Śالخدما Ŷ

ŚƔƊũتƊƛة اƄŗŮ ¿ŝة مŝƔدţال ¿œاŬƏا الƎƔž ماŗ ة�ƔƊƜŷƙا ¿œاŬƏة الžاƄ ƀƔũų Ɖŷ ƃلŨƏ Ś1( �الخدما(  

* ũƔžƏتŚاƔƊاƄمŏ ƓمƔŴƊالت ŖƊاŠة الŰخاƏ ŽدƎال Ƒلŏ ¿ƏŰƏال Ɖم ƉƄة تمƔũƔŬا تƎƊم  ƛ اũƔŝƄ ƒŨالƏ
Ɨا ƌل ƓųتعƓſƔŴƏ ƓƄƔŬƜƄ ƓمƔŴƊت ƑƆŷ ة تعتمدƔũœاŪŠال ŽũاŰا المŗالżž ة�Ɣمƍ)ƒŪƄũم ( ƉƔţ Ɠž

   .Ũƍا التƏ űƏƇƔŴƊالتعاƁد ŨƍƏا ما Ɣ ƛتماŠũƏ ƑŮ¿ التţƔ ƀƔƏŬتاŞ لقدŷ ŘũالƔة مƉ التſا
 ŶƁƏمƏ ةƔžũŰالم ŚاţƜŰƙا ƑƆŷ ŚŪƄũ ƓالتƏ Ŝţŗا المŨƍ Ɠž اƍاƊقŬ Ɠالت ¿ţاũالم ¿Ɯخ Ɖمž

ƏŬالت ųاŮƊالƔة قƔمƏالعم ŽũاŰالم Ɠž ƀƔƏŬالت ƀƔŗųت ƉŌ ŜƔţ ة�ƆŰƏţال ƋŨƎŗ ŞƏũا الخƊƊƄمƔ ا�ƎƔž Ɠ
ŏلƉŌ Ƒ اƊدماŗ ƌŠالƄŮ¿ المŖƏƆų  ةالŪŠاƔũœة ƔعŷƏƊ Žũا مƉ اƊƛتعاŭ لƇŻũƏ ƉƄ المƏƎŠداŚ المƏŨŗل

ƔžũŰا المƊاتŬŬŎم ¿ŗƁ Ɖة مƔũƔŬالتƏ ةƔŠتاƊƙا ŚاƔƆالعم Ɠž ƇƄţالت ŽعŲل ŶŠاũ اŨƍƏ اũخōمت ƑقŗƔ ة�
 ŉƐادŗا¿ مŬũŐŗ اƎتŗالųم ƃلŨ عدŗ اƊƊƄمƔ دƔŠ ¿ƄŮŗ ŉƓŮ ¿Ƅ ¿ŗƁƏ ƛƏŌ ŚاƔƊالتق ƋŨƍ Ɠž ƇƄţد التƊعž

 ¿ŝتتم ƓالتƏ ŜƔدţال ƀƔƏŬالتƆƔ ماƔžƓ:  
- ƀƔƏŬا¿ التŠũ ŖƔũتد ƃلŨة لƔũƏũŲالƏ ةƔالماد ŚاƔƊاƄمƙا ůƔŰتخ Ŷم�  
- ƓقƔƏŬالت ŉداƗا ƇƔŴƊة� تƔقƔƏŬالت ŚماƏƆمعƆل ƇƄţم ƇاŴƊ ŶŲƏƏ  
)1 :( ŚƛƏţالتƏ ةƔũœاŪŠة الƔžũŰمة المƏŴƊالم ƑتقƆم �Ɠاد العالمŰتƁƛا Ɠž ةƔũœاŪŠال ƃƏƊŗال ŞدماƊا ŚاŗƆųمت �ūƔũد دƔŮũ �ƉداƔŪ مدţم

 �ŽƆŮال �ƓƆŷƏŗ Ɖŗ ةŗƔŬţ امعةŠ ة�ƔŷتماŠƙا Ə ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆة العƔƆƄ  �ŚاƔدţالتƏ ŶƁاƏة الƔادŰتƁƛ15-14ا  �ũŗمŬƔ2004د ů417 -418.  
المƆقƑ الƏţ ƓƊųƏ¿ اţƜŰƙاŚ المƔžũŰة ƏالمماŬũة التƔƏŬقƔة ŗالŪŠا�ũœ  المƏ.  ŪƄũاتŏ Ɠد�ūƔũ التƏ ƀƔƏŬالمŬŬŎاŚ الŪŠاƔũœةت): 2(

 �ũاŮŗ ƓامعŠ20/21ال¿ƔũžŌ2004ů �48.  
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 .بنƁ-لمحŗ عن تاريخ ونشاط الصندوž الوطني للتوżير واƗحتياط :المبحŚ الśاني 

 :تمƔƎد

   Ɠž ũœاŪŠال ¿ƜتقŬŏ Ŷة مƔƆƔƏŠ ū1962الخام ¿Ɯخ Ɖم �ƓžũŰالم ƇاŴƊال ƇƔŴƊت Ɖد مŗƛ ƉاƄ �Ƈ
ũŗمŬƔد Ɠž ƒŪƄũالم ƃƊŗال ŉاŮƊŏ1962ال Ɖم ƐũخŌ ةƆŬƆŬ Ƈŝ ƑلƏŌ ةƆţũمƄ ƇŽũاŰم  ¿Ƅ ةƔمƏالعم

الƔŬƊũſة� ƏمƎƊƔŗ Ɖا ŠƊد الƊŰدƀƏ  مŰاŽũمƎƊا متخŰŰة Ɠž مƔداƉ معŗ ƉƔعد ŷمƔƆة تōمƔمƎا مƉ ال
ƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ũƏųالت ¿ţاũمƏ ƌتōŮƊ ŽƏũŴ ƑƆŷ Ŝţŗا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖم ŽũتعƊŬ ƒŨال ųا

التƎŮ Ɠدƍا ŗاŲƙاžة ŏلƑ مƎامƍŌƏ ƌداƌž المŬتقƔƆŗة� التƑƆŷ ƇƔŴƊ مŬتƏاŗ ƋاŴƙاžة ŏلƑ الſƔŴƏة التƔƏŬقƔة 
ƌŗ   . 

 Ŕو¾المطلƕة و: اŋنشĈير ومراح¾ تطوżالوطني للتو žحتياطر الصندوƗا-Ɓبن 

   ĉũلقد م ƏدƊŰالƀ Ə ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ųاƔتţƙا–ƃƊŗ ƌتōŮƊ دƊا مƎŲũعƊŬ Ɠالت ŜداţƗا Ɖة مŷƏمŠمŗ �
 ŖƆųا المŨƍ ¿Ɯخ ƉمŶعة  مŗũŌ Ɖم ũŝƄŌ ةƆƔų ةƔŬاŬŌ ¿ţاũم ūخم Ƒلŏ ƋدƎŮ ƒŨال ũƏųتƆا لƊمƔŬتق

 . ŷقƏد مƉ الƏŠƏد

  .بنƁ-اƗحتياطنشŋة الصندوž الوطني للتوżير و: الفرų اƕو¾
      ŵƏũŮة مŻاƔŰ ŚتمųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŉاŮƊŏ ƉƏƊاƁ- Žũų Ɖم ƃƊŗSimon �

المŬتŮاũ الƓƄƔŠƆŗ لدŪƏ ƐاŘũ المالƔة Ũ Ɠžالƃ الƔ ƉŌ ¿ŗƁ �ŚƁƏتƇ تقدƔمƌ لƆمūƆŠ الŮعƓŗ الŗž �ƓƊųƏعد 
 ƌƊم űعŗال ¿ƔتعدƏ ūƆŠالم ŉاŲŷŌ ¿ŗƁ Ɖة مŮƁاƊالمšاũتƁاŗ ال ƉامŲالت ƀƏدƊŰ ũƔمد ƉƔƜمŏ ũƍاų

Ə ŚاŴžاţلم ƉƏƊاƁ ũدŰŌ �ũœاŪŠال ŚاƔدƆŗ227 -64 ŚƏŌũŮالعا Ɠž1964 ƀƏدƊŰال ŉاŮƊŐŗ ƓŲقƔ Ƈ
Ɔŗ(CSDCA)  ƑƆŷدƔاŚ الŪŠاũœلƊŰدƀƏ التŲامƉ ما ƉƔŗ مţاŴžاƏ ŚالƓƊųƏ لƆتƏ ũƔžƏاţƙتƔاų خſƆا 

 ƉاƄ ŨƔſƊالت ŪƔţ ƌلƏدخ ƉŌ ةƊŬ1966Ə ƉƔƔŬƔœũ ƉƔŗŗŬل ƃلŨƏ Ƈماƍ:  
-  ƃلŨ Ɠž ةƔمƏة العمƊƔŪالخ ũƔة مدŗŻũ ŚاŬاũد ŖتƄا مƎƔƆŷ ŽũŮƔ �ƀƏŬة الŬاũدŗ ƇاƔالق ŚƁƏال

  مŠƊƙ ¿ƍŎاš العمƔƆة�   
-  Ɠž دƜŗالŗ اƔƆة العƔŬاƔŬال ŘادƔالق ƐƏتŬم ƑƆŷ ¿Űţ ƒŨال ũƔż19الت ƉاƏŠ1965Ƈ .  

  .بنƁ-اƗحتياط¾ تطور الصندوž الوطني للتوżير ومراح: الفرų الśاني
�ƃƊŗ خƔŪŌ ¿Ɯد مŗũŌ ƉعƊŬ ƉƔة مƉ الƏŠƏد - ƔاƑƆŷ ŚŌũųų الƊŰدƀƏ الƓƊųƏ لƆتƏ ũƔžƏاţƙت   

 Ƒلŏ ة�ƔžũŰة مƔة مالŬŬŎم Ƒلŏ ة�ƔžũŰم ũƔŻ ةƔة مالŬŬŎم Ɖم ƌلƏţا تƎمƍŌ ƉاƄ ŘدƔدŷ ŚاũƔżت
 Ɠالت ŚاũƏųالت ƇƍŌ ƓƆƔ ماƔžƏ �ƉƄŬال ŵاųة لقƎŠƏالم ƃƆت ũƔŻ ŘدƔدŠ ةƔžũŰم Śخدماŗ ƌتمامƍŏ ŖƊاŠ

ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰا الƍدƎŮ-ةƔالتال ¿ţاũالم ¿Ɯخ Ɖم ƃƊŗ:  
 
 
  

(1) : le grand livre de la cnep-banque, Les 40 ans de la cnep-banque1964-2004, Alger2004, p16.    
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 ŗمن سن ƙلى1966أوō1970.  
    ũدخاƛا ųاŮƊ ƑƆŷ Řدœاſالŗ Śادŷ ةƔادŰتƁاƏ ةƔŬاƔŬ ŚاţƜŰŏ �Řũتſال ƋŨƍ ¿Ɯخ ũœاŪŠال Śžũŷ  

Ɖم ƃلŨƏ ƜخƏ عةŗة المتƔة المالŬاƔŬالمت¿ ال ŚƜœدخ¿ العا Ŷžũمة لŪƜال ųƏũŮال ŚũžƏ Ɠــالتšا  
ŷƏŲƏالم Śالخدما ƇƍŌ ũƄŨ ƉƄمƔƏة  �Ɖƍũال űƏũƁ �ƓƊƄŬال űũالق ƓƍƏ ƉœاŗŪال ŽũŰت Śţت

 ŚاƔƛƏالƏ ŚاƔدƆŗƆل ¿ŠƗا ¿ƔƏųال ŽƆŬة� الƔƆţالم ŚاŷماŠال ¿ƔƏتم �ƓŷتماŠƛا Ŷŗاųال ŚاŨ ŚاƔſƆŬال
 ƃلŨƄƏ ƉƔŗ ما šƏاũتت Řدœاſال ŖŬƊ ŚƊاƄƏ ةƔƊųƏال ŚاŬŬŎ4.5الم Ə7 %.  

   Űال ƉƔŗ ةƔƁاſات ŶƔƁƏتŗ اŲƔŌ Řũتſال ƋŨƍ ŚŪƔما تمƄƏ ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊ دƔũŗة الƔũƔمد
 Ɠž ƃلŨ ƉاƄƏ ŚƜŰاƏالمƏ دƔũŗة الƄŗŮ ƐƏتŬم ƑƆŷ ũدخاƛا ŶمŠŗ šماŬال ƑƆŷ ůƊت ŚƜŰاƏالمƏ

   .Ƅ �1966Ƈما تŲƔŌ Ƈا žتƄƏ ¿ƏŌ Ţالة لŗ ƌتƆمŬاƓž Ɖ الſاتŢ ماūũ 1966الſاتƏŠ ŢاƊŬ Ɖة 
  .ō1979لى  1971من سنś : ŗانيا
    ¿ƔũžŌ مةƔƆتع ƑŲمقتŗ1971  ¿ƔƏمة تمƎم ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰƆلة لƏالد ŚƆƄƏŌ

تعما¿ المدخũاŨŗ ŢŗŰōž Śلƃ الųƔŬƏ المƊاŖŬ لƎا لتمƔƏ¿ اŬƛتŝماũاŚ الƔƊƄŬة ŗاŬ �الũŗامş الƔƊƄŬة
  .)1( التƓ تŠ ƇمعƎا ŌƏمƏا¿ الخƊƔŪة العمƏمƔة

اƛدخاƁ-  ũاƇ اŬƗتاž ŨاƔųŷ Ɖŗ ƀƏũة مŠ Ɖامعة الŪŠاŗ ũœدũاŬة تƏƊŷ ŚţاƊŬ ƓžƏ1972 Ɖة    
ƓœقاƆالتƏ ƒادũƙة  - اƔŬاŬƗا ŚاŪſţة المžũمع Ŷم ũدخاƜة لƔƏƊŬال ŘũƏد الدƔدţتŗ ŚţمŬ ةŬاũالد ƋŨƎž

Ə ƉƔƔالţال ƉƔũمدخƆل ƀƜųŐŗ ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰالŗ ũاũالق ŖاţŰōŗ Ŷžمما د �ƉƔƆمţالم
Ō Ŗũالتق ƌžدƍ šƏمų şامƊũŗƄخ Ɖم ŉƜالعم Ɖم ũŝ¿Ɯ ال ŚƜمţƛة اƔũاƎŮال ƏŌ ŘŪſƆالتŗ اŉاƏŬ ةŷƏƊمت

ŚƜœالعا Ɛة لدţلة المتاƏƔŬال ƃƔũţة لتƔƊųƏة الŷاŨƙ2(.ا(  
  لƜدخاƌƊŌ Ũŏ ũ تمŚ مŲاſŷـة الـƄƏاŚųŷŌ Śƛ دžعا ƔƏƁالŠƊا�Ə š لقد ƋŨƍ ŚƆƆƄ العمƔƆة ŗاţžقƔقة   

  .ƏالمƄاتŖ مما Ɣد¿ ƍŌ ƑƆŷمƔتƎا 
    Ƈاŷ ƓžƏ1973  ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŘŪƏţŗ ƉاƄ3000  ŽũŰت Śţت ŖتƄم

ƏالŰ ƒŨادŽ مƉ خƜلƎا ŶƔŗ  1975المدخƎŮƏ ƉƔũد ادخاũ العاŚƜœ تũƏųا ŷ ũƔŻادţ ƒتƎƊ ƑاƔة 
ƑلƏŌ  ةƊŬ ¿ƏƆţŗƏ ũدخاƛا ũاتžد ƑƆŷ ƉƔŪœاţال ŢالŰل ŚاƊƄŬ1979ال  ¿ƔżŮت Ƈ46ت  ŖتƄمƏ الةƄƏ

 ¿ƔżŮ3(ت(.  
  
 
  
  

(1), (2) : revue cnep news, numero19, octobre2004, p 
 
(3) : le grand livre de la cnep-banque, op cit, p16. 
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  . ō1989لى  1980من سنś : ŗالśا  
ƊŬŏ Ƈاد مƎاŠ ƇدƔدŘ لƊŰƆدƀƏ الƓƊųƏ لƆتƏ ũƔžƏاţƛتƔاų تتمƓž ¿ŝ مŢƊ القűƏũ خƋŨƍ ¿Ɯ الſتŘũ ت   

ţ ةſŰŗ ƒũƏųالت ƉƄŬال ¿ƔƏتمƏ ƉƄاŬم ŉاƊŗ ةƔżŗ ůخاŮƘلŰ Ŝţل ƃلŨƏ �ųقž ƉƔũالمدخ ŢالŰة لƔũ
Əųت ƇƔŷتدƏ ƑلƏƗة اŠũالدŗ ũدخاƛا ƑƆŷ ůخاŮƗاƔ ũ¿اŠد مƏƄũ Žũŷ ƒŨال ƉƄŬاال  ŚاƏƊŬال Ɠž

  .الماƔŲة
   žƏ ũŗمŬƔد Ɠ1988  ŶƔŗ Ƈمة  11590تƔƁ ƀقţƏ ةƔƄƆالم ƑƆŷ ¿ƏŰţال ũاųŏ Ɠž ةƔƊƄŬ ŘدţƏ

  .مƉƏƔƆ دƔŏ59 ŞداŷاƁ Śدŗ Śũـ
   ũتſال ƋŨƍ ¿اƏų ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰم¿ الŷ ماƄŘ  ةţƏƊالمم űƏũالق ŶƔƏƊت ƑƆŷ

ŴţƜم Ŷم �ƉƔƆƁاƊالƏ ŚاƔƊƏالتعاƏ ةţŰما¿ الŷ �Řũţال ƉƎالم Řدœاſة لŰخاƄƏدد الŷ ŘادƔŪ اة Śƛ
 ŢŗŰا  120لتƎƊالة مƄƏ47 Ə ةƔŬƔœũ الةƄƏ73 ةƔƏƊاŝ الةƄƏ.  

  .ō1997لى  1990من سنŗ : رابعا
ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏل ƀƏدƊŰال Ƒلŏ ƌلƏţتƏ űũالقƏ قدƊال ƉƏƊاƁ ũƏدŰ ةƆţũم ¿ŝتم ƓƍƏ-ƃƊŗ.  

   Ɔţũالم ƋŨƍ Ɠſžة  Ɠž űũالقƏ قدƊال ƉƏƊاƁ ũداŰŏ Ƈ14ت  ¿ƔũžŌ1990  Ɠالت ŚاũƔżالت ŽادŰ ƒŨالƏ
Űا الƎŗ ƇƏقƔ ƉاƄųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊ-Ə ƃƊŗا ūŌũ ةƔمƊت ŽدƎŗ ũƔƔŬالت ųمƊ ŚƆمŮ Ɠلت

 Ƌمد ¿Ɯخ Ɖم ƌمالŗųاƔتţƛاƏ ũƔžƏƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال Ŵžاţž ƓƊųƏال Ŗاũام¿ التƄ Ɠųżة تƄŗŮ -ƃƊŗ 
خũاŨƍƏ �Śا ũŴƊا لƆمŗالź المالƔة التƓ تŰţ ƑƆŷ ƇتƓž ƌ الƀƏŬ المالƔة الƔƊųƏة ſŰŗتŠ ũŗƄŌ ƌامŶ لƆمد

 ŶمŠ Ƈقد تž ا�ƎمعŠ82  اƎƊم Şد ũاƔƆ34م  ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŚاƄŗŮ ƀƔũų Ɖŷ Şد ũاƔƆم
Ə ųاƔتţƙاƏũƔžƏتƆ48ل ƒŌ دƔũŗال ƃƔŗاŗŮ ¿Ɯخ Ɖم ŞدũاƔƆ135م  Ə الةƄƏ2652  Ɖا مŨƍ ƒدƔũŗ ŖتƄم

�űũ تمق ũ80000 دŞ لـ مƔƆا ƎŠ12ة� ƏمƎŠ Ɖة ŌخƐũ تƇ مűƏũƁ ŢƊ لƆعمƁ ŉƜدŗ Śũـ
ƓžƏ1997 ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏلت ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال Ƒلŏ ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ¿ĉƏţت - ƃƊŗ

  )1(.ما تعŗ ƀƆالتŠاŘũ الخاƔŠũة Ņƛŏ مƔžũŰةŗƏالتالƓ مماŬũة ŠمŶƔ العمƔƆاŚ ال
   ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏلت ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƇاƎمƏ ¿مة لعمŴƊالم ŘدƔدŠال ƉƔƊاƏالقž-Ɗŗ ƇاƔالقŗ ƌل ŢمŬت ƃ

     :ŗالعمƔƆاŚ التالƔة

  مدتƎا�ŷاŚ المالƔة مƎما ƄاƄŮŌ ŚƊالƎا ƏاŬتقŗا¿ ƏتũƔƔŬ اƔƙدا -
  مŢƊ القűƏũ الق�ŘũƔŰ المتųŬƏة ƆƔƏųƏة اŠƗ¿� مƎما ƄاƄŮŌ ŚƊالƎا� -
- ũżل ũŮاŗم ũƔŻ ƏŌ ŘũŮاŗقة مƔũųŗ ةųŗتũة المƔŷاƊŰالƏ ةƔũاŠة� التƔالمال ŚاƔƆالعم ŶƔمŠŗ ƇاƔالق ű

�űũالق ƑƆŷ ¿ƏŰţ2(ال( 
(1) : revue cnep news, numéro19,opcit, p9. 
 
(2) : le grand livre de la cnep-banque, op cit, p36, 37. 
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         ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƋدƎŮ ƒŨال ¿Əţالتž -مدخ ŶمŠŗ ƌل ŢمŬ �ƃƊŗـ Ɖم ũŗƄŌ Śاũ
ƏقƔ ŢŗŰŌ Ɠة التŷƏƊالمت ŚاƔƆالعم ¿ƜخƇ ا معتƎŗم ƑƆŷ 200دا Ə الةƄƏ3200  Śţت ƒدƔũŗ ŖتƄم

ƌžũŰت.  
  .ō2008لى  2004من سنŤ : ŗامسا

    ųųالمخ ŶŲƏŗ ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰƆة لƔŪƄũالم Řũداƙا ŚامƁ ة�ŝالŝة الƔſلƗا ŶƆųم Ŷم
ŬالخماƓ  ƉداƔم Ɠž ةŰخا ƌƆتţƔ ƒŨال ƒادƔũال ŪƄũالم ƑƆŷ ةŴžاţة المƔżŗ ƓŠƔاتũتŬƛا ¿ƔƏالتم

ƄŗŮ ŜƔدţتƏ ةƔمƊتƏ ƉƏƔة الدƔųżت �ŚاŗاŬţال ũƔƎųت ƑƆŷ ¿العمƏ ƒũةالعقاƔعƔŪƏالت ƌام¿  تƄ ةƔųżلت
ƆتقƔاŚ ـƜ¿ المـاƍƛتماŗ ƇالعũŰƊ الƒũŮŗ مƉ خمƄƏ Ŷالة  ŏ208لƆŰƏ ƓŚ  ƑتالتũاŖ الƏ ƓƊųƏال

  .)Ɗƍ.)1اſŰŗ ƃة دƔũƏةالتƔƊƔƏƄة التƓ تقاƊƍ Ƈا ƏدũƏاŚ ـƏال
  .   بنƁ-حتياطاƌƗام وأƋداف الصندوž الوطني للوżير م: المطلŔ الśاني

   ųƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰƆل ŚƆƄƏŌ Ɠالت ƇاƎالم Ƒلŏ ŖƆųا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖم ƀũųتƊŬ - Ŷم ƃƊŗ
ƉƔŗ ما Řالممتد ŘũتſƆة العامة لƔŠƔاتũتŬƙا Ɖم ŘخاƏالمت ŽداƍƗا Ūاũŗŏ2004-2008.  

  .  بنƁ-اƗحتياطير ومƌام الصندوž الوطني للتوż: الفرų اƕو¾
   ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰقد الŷ - Ɠž ةœũاų امةŷ ةƔمعŠ ƃƊŗ31 ƒ2005ماƇ�  ƃلŨƏ

ŷ ũŴƊال űżŗ ا�Ǝŗ ƇاƔالق ƉƄالمم ŘدƔدŠال ƇاƎد المƔدţلتƉ  ŖƆųالم Ɠž اƍاƊũƄŨ ƓالتƏ ةƔƄƔŬƜƄال ƇاƎالم
ųƏال ƀƏدƊŰة الƔƊاƄمŐŗ ةœũاųة العامة الƔمعŠال ŚŠũخž �ƀŗاŬاالƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊų - Ɠž ¿التدخ ƃƊŗ

Ə ŚŋŮƊالم ¿ƔƏتم Ŷŗاųال ŚاŨ ةƔũالعقا ŶƔũاŮالم ŪاŠƊƙ ةŰخا �ŉاƊŗالŗ ةƁƜŷ اƎل Ɠالت ŚاųاŮƊال
žاŲƙاŗ ƒũداƙا ƏŌ ƓŷاƊŰةال  Ƒلŏة اƔƏŗũة� التƔţŰة� الƔţاƔŬال Śاŷاųالق ůتخ Ɠالت ŶƔũاŮلم

  . ƏالŝقاƔžة
    ƓžƏ28 ƒũſƔž2007ةƔمعŠ قدŷ Ƈت �Ƈ  ƀƏدƊŰال ŶƁƏتم Řادŷŏ ةŬاũلد �Řũالم ƋŨƍ ةƔادŷ امةŷ

ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال- ƑƆŷ ůƊا تƎƔلŏ ¿ŰƏالمت şœتاƊال ŚƊاƄž ة�ƔƊųƏة الƔžũŰالم ƀƏŬال Ɠž ƃƊŗ
ƓƆƔما ƑƆŷ ŚŰƊ ƓالتƏ �¿اţعة الƔŗųŗ قةŗاŬال ƇاƎالم ƑƆŷ ةŴžاţالم Ŷم ƌل ƐũخŌ ƇاƎاد مƊŬŏ:  

  تعœŗة اƙدخاũاŬŏƏ Śتŝماƍũا� -
  تũƔƔŬ الƊŰادƀƔ الخاŰة ŗالŠماŷاŚ المƔƆţة� -
- �ƉƄاŬم ŉاƊŗ ¿ŠŌ Ɖم ƉƔũمدخƆل űƏũالق ŢƊم  
  تمƔƏ¿ الŠماŷاŚ المƔƆţة ŠƊŏ ¿ŠƗاŪ الƊŗاŉاŚ القاŷدƔة� -
  اƔũة�عقالمŮاƄũة Ɠž تمƔƏ¿ التعاƔƊƏاŚ الƎادžة ŏلƑ الƔţاŘŪ ال -
   )2(.تũمƇƔمŢƊ القűƏũ لũƔż المدخųƏũŮŗ ƉƔũ خاŰة مƉ اŠ¿ الƊŗاƏ ŉال -

(1) : revue cnep news, numéro19, op. cit, p10. 
)2 :( ŚƛƏţالت ¿Ŵ Ɠž ةƔƄƊŗمة الƏŴƊالم ¿Əţ ƓƊųƏال ƑتقƆالم �ũœاŪŠال Ɠž ƓƄƊŗال ƇاŴƊال ũƔƏųت ŚاƁƏمع �ƇƜŬد الŗŷ ƓžƏƆمخ �ƉŬţل ƓƄũت

  � مداخƆة ũƔŻ مƁũمةũ �24-25¿ƔũžŌ2006القاƔƊƏƊة ƏاƁƙتŰادƔة� Ůŗا
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Ũƍ ¿Ɯخ ƉمžتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƑعŬƔ �ƇاƎالم ƋƏ ŽداƍƗا Ɖة مƆمŠ ƀƔقţت Ƒلŏ ųاƔ اŨƍ
ŉŪŠا الŨƍ ¿Ɯخ Ɖم ƌŬũدƊŬ ما    .  

  .  بنƁ-أƋداف الصندوž الوطني للتوżير واƗحتياط: الفرų الśاني
   Ůاŗ �ƌžداƍŌ ƀƔقţلتũ ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال -ƔاتũتŬŏ ųųمخ ŶŲƏŗ ƃƊŗــƔţ ƓŠ Ŝ

ƇŬũƔ الخƊŬŌ2004/2008     ųƏųدŚ مƎمة القƔاŨŗ Ƈلŏ ƃلƑ المدƔũƔة العامة لƔ �ƌمتد لخمƏƊŬ ūاƄ ŚامƆة
   ŲƔũةالع Śţم¿� تŷ şامƊũŗل    ũعاŮ- مينśت ō�Řو��ŭي الميدان-عم¾ الż Ɓبن.  
    ƉŬţ ƉƔمŝت Ƒلŏ ŽدƎƔ ƓŠƔاتũتŬƙا ųųالمخžŉداƗا  ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƌŗ ŽŰتƔ ƒŨال
ƙاƏųاƔتţ- ƉداƔم Ɠž ƃƊŗة اƔمƏالعم ŚاųƆŬال şامƊũŗ دƔŬŠة تƆŰاƏم ƑƆŷ ¿العم Ŷم �ƒũالعقا ¿ƔƏلتم

 Ƒلŏ ƌمƔŬتق ƉƄمƔ ƓŠƔاتũتŬƙا ųųالمخ ūاŬōž ا�ƎƔƆŷ ũžƏتƔ Ɠة التƔũŮŗالƏ ةƔالمال Śاũالقد ¿Ųſŗ
ƓƆƔماƄ ƉƔقŮ:  

ƙأو :ƌż ارŤدƗا ŴمŞ ŭŤيما يżلىي وō دفƌ:  
العم¿ ƑƆŷ تƒŌ ƌƊƔŬţ الŶžũ مŰţ Ɖتƌ الƔƁƏŬة خاŰة ŠمŶ اƙدخاŠ ƓžƏ ũمŶ اƙدخاũ المƏاƆŰة  -

Ɛالمد ƑƆŷ ¿ƔƏųال�  
العم¿ ƑƆŷ تũƔƏų الƄƔŮاŚ مƉ خšũų ¿Ɯ الممųƊżة مƎƊا� الŬţاŖ الŠاƒũ الƔũŗدŨƍƏ �ƒا ما  -

ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال Ɖم ŖƆųتƔ -عالةž دŠ ¿اŰتŏ ¿œاŬƏ ƃƊŗ.  
  .ŏ22.89%لũŐŗ Ƈ19.17%  ƑتſاŗŬƊ ŵة ŠمŶ اƙدخاũمž2008 ƉتũƔŮ التƁƏعاŚ الخاŰة لƊŬة

     :żيما يŭŤ منŠ القروś :ůانيا
 ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰا الƎƆتţƔ Ɠالت ŘادƔũال ƑƆŷ ةŴžاţالم Ƒلŏ ƓŠƔاتũتŬƙا ųųالمخ ŽدƎƔ

ųاƔتţƙاƏ-ـŗƛŏ ƃلŨ ƀقţتƔ ƉلƏ ةƔũالعقا ŶƔũاŮالم ¿ƔƏلتم �ƃƊŗ:  
- Ə Śالخدما ŘدƏŠ ƉƔŬţتŠتƊالم ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ¿ŗƁ Ɖة المقدمة مƔžũŰالم Śا �ųاƔتţƛاƏ
Ɗŗƃ ŚاſƆة مŬاũا¿ دŠŊ űƔſتخƄ ا�ƎƆţ لةƏاţمƏ ŉƜالعم ŚƛاżŮƊŏ Ɖم ũŝƄŌ ŖاũتƁƙا Ŷم �

�ƉƔŲũالمقت  
- ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŽدƎƔ - ŢƊم Ƒلŏ اŲƔŌ ƃƊŗ65000  ¿عادƔ ما ƒŌ ƓƊƍũ űũƁ

  ŪŠ�ƒاũ ũœمƔƆاũ دƊƔا 36
-  ƓالƏţ ťŲŗ ƒƏƁũالت ƉƄŬال ¿ƔƏ100تم  ƌة لƆœاƍ ةŰũž ¿ŝمƔ ما ƏƍƏ �ƒũœاŪŠ ũاƊƔد ũاƔƆم

   )1(.لƆمţاŴžة Űţ ƑƆŷتƌ الƔƁƏŬة
 
 
  

 
(1) : le grand livre de la cnep banque, op cit, p104-106. 
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  بنƁ-اƗحتياطمستوƎ الصندوž الوطني للتوżير و التنŲيم على: الśالŚ طلŔالم
   ũŗعتƔ  ƓقƔقţال ŶŠũالم ƓمƔŴƊالت ¿ƄƔƎال ŢŲƏƔ ماƄ �ƇƎاتŗŠاƏƏ ƇƎاتƔلƏŎŬم ƇƎل ƉƔŗƔ Ũŏ �ƉƔſŴƏمƆل

ŽũŰداخ¿ الم ƇƎƊƔŗ ماƔž ةƔمŬũا¿ الŰتƙا ƀũų ƇƎل.  
ůال ƐƏتŬم ƑƆŷ ƓمƔŴƊالت ¿ƄƔƎال Žũŷ لقدƏ.Ə.Ś.ŏ - Ŝŗما ل Ɠالت ŚƛƏţة التŠƔتƊ ŚاũƔżت Řدŷ �ƃƊŗ

ţž ا�Ũƍ اƊمƏƔ Ƒلŏ ƌŬƔŬōت ŨƊا مƍدƎŮƔƇŲƔ ƋاƏتŬم ƑƆŷ Ƈالعا ƇƔŴƊا التƔال:  
- �ŘدŷاŬامة مŷ ŚاƔũƔمد  
- �ŢالŰالمƏ ƇاŬƁƘة لƔŪƄũم ŚاƔũƔمد  
- ŚƛاƄƏال ŽƆمخت ƇŲتƏ ةƔƏƎŠال ŚاƔũƔالمد.  

ůال ƇƔŴƊت Ɠž ŴţƜالمž.Ə.Ś.ŏ -ƒŪƄũمƛƏ ƒŪƄũم �ƇƔŴƊالت Ɖم ƉƔŷƏƊ ƑƆŷ ƒƏţƔ ƌƊŌ �ƃƊŗ.  
ƙيم المركزي: أوŲالتن    .  
   ůال ũƔŬƔ.Ə.Ś.ŏ- Śţت ƉƏƆعمƔ ƉƔƔŪƄũم ŉاũعة مدŗŬ ƌامƎم Ɠž ƋدŷاŬƔ �Ƈاŷ ũƔمد ūƔœũ ƃƊŗ

  :ƔتƉƏŬŌũ المدƔũƔاŚ التالƔةŏƏ ƌماũت
  :مديريŗ عامŗ مساعدة للتطوير -1

   ůال ųاŮƊ ũƔƏųت ¿ŻاŮا الƎƆżŮ ة�Ɣŷũž ŚاƔũƔمد ŜƜŝ ƑƆŷ ŽũŮت.Ə.Ś.ŏ- ةƔũƔمد ¿Ɯخ Ɖم ƃƊŗ
  دƔũƔة التƏ ŎŗƊمũاŗƁة التƏ ũƔƔŬمدƔũƔة ƄŗŮاŚ اŬƙتƜż¿�التŜƏţŗ �ƀƔƏŬ التƏ ƀƔƏŬدũاŬة ال�ƀƏŬ م

2- Řالمعلوما ŗمŲنƕ مساعدة ŗعام ŗمديري:  
   ůال ĉمد Ɠž ƉمƄة تƔŬاŬƗما اƎمتƎم ƉƔتƔũƔمد ƇŴت.Ə.Ś.ŏ- اƎمتĉŠũة تƔżŗ مةŪƜال ŚماƏƆالمعŗ ƃƊŗ

�ƌاتƄŗŮ مةƜŬƏ ƉمŌ ƑƆŷ ةŴžاţالمƏ ƌžداƍŌ ƀƔقţت Ɠž ƋدƔſت ŚاũاũƁ Ƒلŏ  
  :ديريŗ عامŗ مساعدة لتحصي¾ اƗقراůم -3
Ǝŗا مدƔũƔت�ƉƔ مدƔũƔة تƔŰţ¿ اũƁƙاƏ űدƍũƏا ƄƔمŠ Ɠž ƉمŶ اƙدخاƏ ũمدƔũƔة الدũاŬاŚ القاƔƊƏƊة   

ŏ�Ś�Ə�ůال ŢالŰم Ɖŷ ŵاžا الدƎمتĉƎم �ŚاŷاŪƊالƏ ƉƔƊاƏالقƏ- �Žũų ƒŌ Ŷم ŚاŷاŪƊ ŜƏدţ دƊŷ ƃƊŗ
 ŚاŬŬŎم �ƉƔƔƏƊالمع � ƉƔƔالعاد ůخاŮƗا Ŷم ŉاƏŬ  ťلŏ ةƔادŰتƁŏ  

  :تźطيŗمديريŗ عامŗ مساعدة لل -4
Ƅž¿ ما لƁƜŷ ƌة ŗالقűƏũ تƋŨƍ ƌƔƆŷ ŽũŮ المدƔũƔة� ƏالتƓ تƇŲ مدƔũƔة تمƔƏ¿ المũاƏ ƉƔŗƁمدƔũƔة    

�ŚداƎة التعŗƁاũة مƔũƔمدƏ ادũžƘل űƏũالق  
  :مديريŗ عامŗ مساعدة لƘدارة -5

   ůال ŽƄعž �ƇƎم ũƏد Řũداƚل Ɖŏ.Ə.Ś.ŏ-ŏ ƑƆŷ ƃƊŗ  ةƔũƔمد ůĉŰخž ا�Ǝل ŘũƔŗƄ ةƔمƍŌ ŉاųŷ
 � ƏمدƔũƔة المƏاũد الƔũŮŗة التƓ تŷ ƑƆŷ ŽũŮمƔƆة التŽƔŴƏ مƄŗ ŘŪƎŠام¿ اƙمƄاƔƊاƄōŗŚمƎƆا 

 ŚقاŗاŬالمƏŏ�Ś�Ə�ůالŗ-ƃƊŗ    .  
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  :محاسبŗ والمراقبŗللماليŗ وال مديريŗ عامŗ مساعدة -6 
   ůالŗ ةƔũƔمد ũŗƄŌ ũŗتعتƏ.Ə.Ś.ŏ-ةŬخم Ɖم ¿ƄŮتت �ƃƊŗ  ةŗƁاũمƏ ŶمŠ Ɠž ƉمƄƔ اƍũƏد ŚاƔũƔمد

  .اƙدخاƏ ũ القƏاƇœ المالƔة ƏالمţاƔŗŬة
  :للتسويž والعمليŗ التŞاريŗمديريŗ عامŗ مساعدة -7

ŏ�Ś�Ə�ůال ŚخدماƏ ŚاŠتƊمŗ ŉƜالعم ŽƔũتع Ɠž اƍũƏد ƉمƄƔ �ŘدƔدŠ ةƔũƔمد ƓƍƏ - ¿العم Ŷم �ƃƊŗ
ƋاƊلƏاƊا ما تŨƍƏ ƇƎţالŰل ŘدƔدŠ ŚاŠتƊم ƀƆخƏ šũų ƑƆŷ  اŨƍ Ɖم ũƔخƗا ŖƆųالم Ɠž ¿ƔŰſالتŗ

Ŝţŗالم.  
 ƒŨال ŽدƎال ŖŬţ ƋƜŷŌ ةƔلŏ ƀũųالت ĉƇما تƄ ƉƔمع ũƏا دƎل ŘدŷاŬالعامة الم ŚاƔũƔالمد Ɖة مƔũƔمد ¿Ƅž

Ə ųŗũالƏ ųƔŮƊالتƄ ƌƆŠŌ Ɖم ŚōŮƊŌ Śţا تŲƔŌ Ŷتق ƓالتƏ ةƔŪƄũالم ŚاƔũƔة المدųŮƊŌ ةŗƁاũمƏ ¿اŰتƙا
 Ƒلŏ Ƈالعا ũƔالمد ūƔœũة الƔŰƏةƔƆعة الداخŠاũالم ¿ƄƔƍƏ ة العامةŗƁاũة المƔũƔمد ŖƊاŠ.  
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Ɓحتياط-بنƙير واżالوطني للتو žيمي للصندوŲيك¾ التنƌشك¾ رقم (3-1) : ال 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Source : www .cnepbanque.dz 

  
  

 

 الرئيس المدير العام 

 مديرية التفتيش العام خلية للمراجعة الداخلية

 منطقة الشرق 
 منطقة الغرب 
 منطقة الوسط
 منطقة الجنوب
منطقة الجنوب

مديرية عامة 
مساعدة 
للأنظمة 

 المعلومات 

مديرية عامة 
مساعدة 

لتحصيل 
اض الأقر  

مدير عامة 
مساعدة 

للمحاسبة 
 والمراقبة

مديرية عامة 
مساعدة 
 للتطهير

مديرية عامة 
مساعدة 
 للقرض 

مديرية عامة 
 مساعدة للإدارة 

مديرية عامة 
مساعدة 
 للتطوير

مديرية  - 
الدراسات 
 المعلوماتية 

مديريѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  -
المنشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧآت،  
الأمѧѧѧѧѧن، وإدارة 
 الشبكات 

مديريѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  -
التكنولوجيѧѧѧѧѧѧات 
.والإتصال  

مديريѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  -
الإسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتغلال 

تاج والإن  
مديرية تسيير  -

المرآѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧز 
المعلومѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاتي 
ومسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاعدة 
 المستعملين 

مديريѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  -
 التنظيم

مديرية  - 
تحصيل 

 الإقراض 
 

مديرية  - 
الدراسات 
القانونية، 
والقوانين 

 والنزاعات 

مديرية  - 
  الادخار

 
مديرية المالية  -   
 

مديرية مراقبة  - 
 الإدخار 

 
مديرية  - 

المراقبة 
 المحاسبية 

 
مديرية  - 

 المحاسبة

مديرية  - 
 الدراسات 

 
مديرية  - 

 التطهير  

مديرية تمويل  - 
 المرقيين 

 
مديرية  - 

 القروض للأفراد 
 

مديرية مراقبة  - 
 التعهدات 

مديرية الإدارة  - 
 والإمكانيات 

 
مديرية  - 

 الموارد البشرية 
 

مديرية حماية  - 
 الذمة 

 
مرآز  - 

الدراسات البنكية 
 التطبيقية 

مديرية  - 
التسويق والنشاط 

 التجاري 
 

مديرية التنبؤ  - 
 ومراقبة التسيير 

 
مديرية شبكات  - 

 الاستغلال  
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    :śانيا التنŲيم اللامركزي
  :تƛ ƇƔŴƊمƔ ƒŪƄũتمž ¿ŝـŲƔŌ ƌŗ Ɠا Ə.Ś.ŏ-ƃƊŗ.مž �ƒŪƄũالůلŏلŠ ƑـاŖƊ التƇƔŴƊ ا

1 /ŗويƌŞال Řالمديريا:  
   ůال ƇŲƔ.Ə.Ś.ŏ - ƃƊŗ15  ةƔƏƎŠ ةƔũƔمد )¿ƜżتŬƙا ŚاƄŗŮ(ةƔالتال ŚاƔƛƏال ƑƆŷ ةŷŪƏم �:  
-  ŚاƎŠ ŜƜŝ Ƒلŏ مةŬمة مقŰالعا ũœاŪŠال )ƀũŮ �ŖũŻ �ųŬƏ(�  
-  ŚاƎŠ ŜƜŝ Ƒلŏ مةŬمق ƉاũƍƏ )ƀũŮ �ŖũŻ �ųŬƏ(�  
- ƆŗةالƔداũŻ �ŽƆŮال �ƉاŬمƆت �ŽƔųŬ ة�ŗاƊŷ ة�ƊƔųƊŬƁ ة�ƔاŠŗ �ƏŪƏ ƒŪƔت �ŘدƔ  .  

   Ɖŷ اŬاŬŌ şاتƊ ƇƔŬا التقŨƎž:  
  ƍŌمƔة ƋŨƍ الƔƛƏاŚ مƔƄũţ ŜƔţ Ɖة العم¿ Ǝŗا� -
-  ƓالتالŗƏ ŚاƔƛƏال ƋŨƍ ƌŗ Ŷتتمت ƒŨال ƓŠƔاتũتŬƙا ŶƁƏالالم�ƓƊųƏال ŖاũتƆة لƆامŮ ةƔųżت  
- ƛاƄƏال ƇƔŬتق ƉŬţ لةƏاţامƎعة لŗة التاƔƏƎŠال ŚاƔũƔالمد ƑƆŷ Ś.  

 ƇاŬƁƗا ũƔƔŬتŗ ƉƏſƆƄم ƇاŬƁŌ ŉاŬŎũ ūخم ƌامƎم Ɠž ƋدŷاŬƔ �ƒƏƎŠ ũƔة مدƔƏƎŠة الƔũƔالمد ūŌũتƔ
  :التالƔة

  ƇŬƁ الŬƏاœ¿ العامة� -
  ƇŬƁ المالƔة ƏالمţاŗŬة� -
- �Ɠلƕا ƇƜŷƙا ƇŬƁ  
- �ũدخاƙا ƇŬƁ  
- űƏũالق ƇŬƁ.  

Ɖم ¿Ƅ اŲƔŌ دŠƊ ماƄ:  
- Ɔخ�ŘادƔة القţƏلƏ عةŗة المتاƔ  
- ƉمƗاŗ ةſƆƄة مƔƆخ.  

  .مƉ مƎامƎا الت�ųƔŮƊ الƏ ųŗũمũاŗƁة ŷم¿ الƄƏاŚƛ التاŗعة لƎا
2 /Řƙالوكا:  

   ůا الƔالţ ƇŴƔƏ ة�ƔƏƎŠة الƔũƔالمد Ƒلŏ اƔũداŏ عةŗتا �ũœاƏالد Ɠž ŪƄũا ما تتمŗالŻ الةƄƏالž.Ə.Ś. ƃƊŗŏ
208 ƓƊųƏال ƐƏتŬالم ƑƆŷ الةƄƏ.  

Ɔل ƉƄمƔƊم �ũدخاƙا ŶمŠ Ɖم ŉƜعمƆة لƔžũŰالم ŚالخدماƏ ŚاŠتƊالم ¿Ƅ ƇƔالة تقدƄƏŢ  űƏũالق
ŚاŗاŬţة الƔųżة� تſƆة  المختƔةالمالƔŪƄũة المƔũƔالمد ŚاũاũƁ ŖŬţ ƃلŨƏ ųقž اƎŗ ةŰمة خاƎم ƏŌ).1(  

   
(1) : www.cnepbanque.dz 
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 ůال Ɠſž.Ə.Ś.ŏ- ŪƔمƊ �ƃƊŗƉƔŷƏƊ الت ƏţƊال ƑƆŷ ƓƍƏ ŚƛاƄƏال ƉمƓال:  
 ƎƔƆŷ ƀƆųƔا ŗالƔŬƔœũة� تقųŬƏ Ɠž Ŷ الƔƛƏة ƏتقŠŗ ƇƏمŶƔ العمƔƆاŚ التƓ تقƎŗ ƇƏا :الوكالŗ أ-

ƄƏالة مţمد الخامŗ ūالŪŠاũœ العاŰمة تعتƄƏ ũŗالة ƔŬƔœũة ũŴƊا لمŬتž �  ƐƏمƜŝالمŰاŽũ التŠاƔũة
  الŮƊاų المƓžũŰ التƓ تتمƎŗ ŪƔا�

-Ŕ ŗالوكال: űƏũالق ŢƊمƏ ũدخاƙا ŶمŠ اƎامƎة�  مƔƏƊاŝ ŚƛاƄƏ ƓƎž ŉƜعمƆل  
Ŵالراب Ŕالمطل:ŭال Ǝلد ŗاريŞالت ŗو.النشاط التسويقي والعملي.Ř.ō-Ɓبن.  

    ƇاƁ العامة� Řũداƙا ¿ŗƁ Ɖا مƎل ųųة المخƔŠƔاتũتŬƙا ŽداƍƗا ƀƔقţت Ɠž ƀƔƏŬالت ũƏدŗ ƌƊا مƄاũدŏ
ůال.Ə.Ś.ŏ -ما ت ũاũŻ ƑƆŷ ƓقƔƏŬالت ųاŮƊƆا لƎƆامƄŗ ةƔũƔد مدƔƔŮتŗ ƃƊŗƆعſƌ  Ɠž Řدœاũال ŽũاŰالم
Ƈالعال.  
   ƏاƊتƊŬ �ƉƔŷũž Ƒلŏ ƋاƊمŬƁ ƒŨالƏ ŖƆųا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖمž¿ ůال ŽƔũتع.Ə.Ś.ŏ - ŖƊاŠ ƑƆŷ ƃƊŗ

  .المƎاƇ الƔŬƔœũة التƔ ƓقƎŗ ƇƏا
  .    بنŘ.ō-Ɓ.و.تنŲيم مديريŗ التسويž و العمليŗ التŞاريż ŗي الŭ: الفرų اƕو¾

   ƆالعمƏ ƀƔƏŬة التƔũƔمد ŉاŮƊŏ ĉƇتƓـž ةƔũاŠة التƔ08 ¿ƔũžŌ1996ƇƁũ ũاũالق ¿Ɯخ Ɖم Ƈ89/96� 
Ə ŚاŠتƊالم şƔƏũت ƓŬاŬƗا اƎžدƍ Žũų Ɖة المقدمة مƔžũŰالم Śالخدماůال.Ə.Ś.ŏ-ƃƊŗ  ƇاƔالقƏ

źƆŗ دلƀũųŗ �� ƏŌ ¿Ɣ تƔƏŬقƔة ƏدŷاƔœة مŗتƏ ŘũƄمŘũŝŎةƏالمƄتŗ ŗƏالţمŚƜ اƎŮƙاƔũة الŬمعƔة ƏالƔũŰŗة
التŰƔ Ɠدƍũا ƇŬƁ الţŰاžة ƏاƙتŰا¿ التاŶŗ ل�ƌ تتخŨ الŘũŮƊ مƉ المعƏƆمة  Ũ ƑƆŷلƃ الŘũŮƊ اƎŮƙاƔũة

  ) 1(.اŰţƙاƔœة ũŠţ الŪاƔƏة Ɠž التƏ ƀƔƏŬالتعŗ ŽƔũالمƊتŠاƏ ŚالخدماŚ المƔžũŰة

    �ũƔƏųتƆد لŷاŬالم Ƈالعا ũƔة المدƔŰƏ Śţت Ŷة تقƔũاŠة التƔƆالعمƏ ƀƔƏŬة التƔũƔمدž �ųقž ũƔƄŨتƆل
  :امقŬمة ŏلŬƁ ƑمƍƏ ƉƔم

- �ƀƏŬة الŬاũدƏ ¿اŰتƙا ƇŴƔƏ ƀƔƏŬالت ƇŬƁ  
- ƒũاŠالت ¿ƜżتŬƙاƏ ةƔžũŰالم ŚالخدماƏ ŚاŠتƊالم şƔƏũت ƇŲƔƏ ةƔũاŠة التƔƆالعم ƇŬƁ .    

     
  
  
  
  
 
  
 
)1 :(ũدخاƙة اžقاŝ �ŘũƍŪ ŽƆخƔ Ɖŗ ةƔũœاŪŠال ƃƏƊŗال ƑƆŷ اƍũŝŌƏ ƒũœاŪŠال ŶتمŠالم Ɠž-ž ةƔƄƊŗمة الƏŴƊالم ¿Əţ ƓƊųƏال ƑتقƆالم ¿Ŵ Ɠ

ŚƛƏţالت ũاŮŗ ة�ƔادŰتƁƙاƏ ةƔƊƏƊ24/25القا¿ƔũžŌ2006 مة�Ɓũم ũƔŻ ةƆمداخ.  
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                  ƇƁũ ¿ƄŮة) 2 -3(الƔũاŠة التƔƆالعمƏ ƀƔƏŬة التƔũƔلمد ƓمƔŴƊالت ¿ƄƔƎال.  
  

    
  
  

  
ũدŰالم :ƋƜŷŌ ŘدũاƏال ŚماƏƆالمع ƑƆŷ اŉاƊŗ Ŝţاŗداد الŷŏ Ɖم  .  

  .بنŘ.ō-Ɓ.و.م مديريŗ التسويž والعمليŗ التŞاريż ŗي الŭامƌ: الفرų الśاني
    ƇƁũ ũاũالق ĉůƊ86/96  ŜƔţ ة�ƔũاŠة التƔƆالعمƏ ƀƔƏŬة التƔũƔمد ƇاƎد مƔدţتƏ ƇƔŴƊت ƉمŲالمت

  :ŚƆƄƏŌ لƎا القƔاŗ ƇالعمƔƆاŚ التالƔة
- Řũداƙا ūƆŠم ¿ŗƁ Ɖا مƎل ųųة المخŬاƔŬد الƔŬŠت Ɠž مةƍاŬالم ŘادƔŪƏ ũدخاƙا ůخƔ ماƔž �

  المƏاũد�
- ůƆة لƔžũŰالم ŚالخدماƏ ŚاŠتƊالم şƔƏũة� لتƔƊالمع ¿ƄاƔƎال Ŷم ŚاƁƜالع ũƔƔŬتƏ ةŬاũد.Ə.Ś.ŏ-

�ƃƊŗ  
- �ƃلŨŗ ةƔƊالمع ¿ƄاƔƎال Ŷة مƔžũŰالم ŚالخدماƏ ŚاŠتƊالم ũاƔاختƏ دƔدţت Ɠž مةƍاŬالم  
  القƔاŗ ƇدũاŬاŚ الƀƏŬ الƔũƏũŲة� -
  مŶ الƔƎاƄ¿ المعƔƊة� معاƏŠ ũƔƔدŘ الخدماƏ ŚالمƊتŠاŚ المƔžũŰة� ũاŗƏšاƁƛتتţدƔد  -
- ůƆة لƔũŮŗالƏ ةƔد المالũاƏالم ƑƆŷ اƍũŝŌƏ ةŬžاƊالم ƇƔƔتق Ŷم ƀƏŬة الŗƁاũمŗ ƇاƔالق.Ə.Ś.ŏ-�ƃƊŗ  
- ůƆالعم¿ ل ¿œاŬƏƏ ŚاƏدŌ ŜƔدţة العامة لتŬاƔŬال ŶŲƏ Ɠž ةƄũاŮالم.Ə.Ś.ŏ -�ƃƊŗ  
- ŗ.Ə.Ś.ŏالخدماŚ المƔžũŰة لعمŉƜ لůƆ ةş التƏ şƔƏũاƎŮƙاũ المũتųŗتţدƔد ƏتƏ ųƔŮƊتũŗ ũƔƔŬام -

�ƃƊŗ  
- ůƆة لƔũاŠة التƔƆالعم ŚاŉاũŠƙاƏ ŚاƔƊاƄمƙا ũƔƔŬتƏ ŶمŠ.Ə.Ś.ŏ-�ƃƊŗ  
- ũاƎŮƙاŗ ةŰة الخاƔƊاŪƔالم şامũŗ ũƔƔŬا¿� لد تŰتƙاƏƐ ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال -

ƃƊŗ).1(  
  
  

(1) : www.cnepbanque.dz  

 ƇŬƁ العمƔƆة التŠاƔũة

ƀƏŬة الŬاũا¿ دŰتƙا 

ƀƔƏŬالت ƇŬƁ 

 şـــــƔƏũالإستغلالالت 
ƒũاŠالت 

ƔũƔـمدƔƏŬــة التƔũاŠة التƔƆالعمƏ ƀةــ  
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Śالśال Śحتياط: المبحƗير واżالوطني للتو žي الصندوż التسويقي ŝالمزي-Ɓبن.  
   ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũŰاƊŷ Ŝţŗا المŨƍ Ɠž şعالƊŬ  Ɠſž �ƌة لƆƄŮالم Ŗالųم ūالخم ¿Ɯخ Ɖم

Ŭالت şƔŪالم ũŰاƊŷ ƑƆŷ اƊتŬاũد ũŰتقتŬ ƑلƏƗعة اŗũƗا Ŗالųة� المƔžũŰخدمة م Ɖة مƔدƔƆالتق ƓقƔƏ
ƔعŬالتũƔƏũالت �ş ƃلŨ Ɖة مŝدţتŬالم ũŰاƊعƆل ƋاƊŰŰخž ũƔخƗاƏ ūالخام ŖƆųالم Ɠž ماŌ �ŶƔŪƏالت �

�ŚاƔƆالعم ƒŌ şƔŪالم  ŚƜƔƎŬالتƏ ادũžƗةاƔالماد.   

  .بنƁ-تŤطيط الŤدمŗ المصرżيż ŗي الصندوž الوطني للتوżير واƙحتياط: المطلŔ اƕو¾
   ¿ƏاţƊŬ اŨƍ ¿Ɯخ Ɖم �Ə�ůƆل Ɠالخدم şƔŪالم űũŷ ŖƆųالمŚŏ�- Śالخدما şƔŪد مƔدţت ƒŌ �ƃƊŗ
ƏاŠتƊالمŚ ũŷ ادũة المƔžũŰالمŲاƎ  Řũداƙا ¿ŗƁ Ɖا مƎتœŪŠتƏ اƎتŬاũعد دŗ ƃلŨƏ ةƔžũŰالم ƀƏŬال Ɠž

ũŰالمŗ ةƔقƔƏŬالتŽ.  
   .بنƁ-المزيŝ الŤدمي بالصندوž الوطني للتوżير واƗحتياط :الفرų اƕو¾

  :Şزئŗ السوž المصرżيŗت -1
    Ņƛŏ ة�ƔžũŰالم Śالخدما ųƔųتخ Ɠž ةƔžũŰالم ƀƏŬة الœŪŠة تƔمƍōŗ اƎƔŷƏ ƇŻũ  Řũداƙا ƉŌ

ƔقƔƏŬةالت  ŏ Ś Ə ůالŗ–ƌŠƏ ¿مƄŌ ƑƆŷ ةƔƆالعم ƋŨƎŗ ƇƏتق ƛ ƃƊŗ.  
   ŷ ƇƔŬالتقƏ ة�ƎŠ Ɖا مŨƍ ŚاƄũŮ ¿ƄŮ Ɠž ŉƜمŷƏ ادũžŌ Ƒلŏ ŉƜالعم ƇƔŬتق Əƍ Ƌتمادŷا Ƈت ƒŨالž ƑƆ

ųاƊالم ƑƆŷ ŪƔƄũالت ƇتƔ Ũŏ ƓžاũżŠ ūاŬŌƀ  ŚاųاŮƊالƏ ةƔة العالƔƊاƄŬة الžاŝƄال ŚاŨ ةƔũاŲţال
œŪŠد التƊŷ ūƊŠالƏ ƉŬال ƓƆامŷ ŖاƔŻ ŴţƜƊ ماƊƔŗ �ƐũخŌ ةƎŠ Ɖة مƔƏƔţة الƔادŰتƁƛةا .  

Ɣ ƀة� Ɣżŗة خƔƏƆقƔة ŌخƄ Ũ¿ المتũƔżاŚ الƔũƏũŲة Ɗŷد تœŪŠة الƀƏŬ المŬžũŰتلžعƑƆ اƙداŘũ ا   
Ə ŚاŠتƊمƜم ƉƏƄت ŚخدماƏ ƉƔƔالţال ŉƜالعم ŚعاƆųمة لتœƉƔƆتمţالم.  

2-  ō Ř و ŭدمي بالŤال ŝالمزي ŗتشكيل–Ɓبن.  
   ƄŮتƔ ƏƍƏ �ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũŰاƊŷ ƇƍŌ Ɖم Ɠالخدم şƔŪالم ũŗعتƔ¿  Śة الخدماŷƏمŠم Ɖم

 ŏ�Ś�Ə�ůال Ɯŝمž �ƌœƜلعم ŽũŰا المƎقدمƔ Ɠة التƔžũŰا-الم ƌŠƔŪد مŠƊ ƃƊŗƉم ƉƏƄتƔ Ɠلخدم:  
ƙأو :ŗاريŤدƙا Ŵاستقبا¾ الودائ:  
    ŏ Ś Ə ůا الƎقدمƔ Ɠة التƔũدخاƛا Śة الخدماƆƔƄŮت ¿ŝتتم– ƌœƜلعم ƃƊŗ:  
1 - ƓƊƄŬال ũƔžƏالت ũتžة : دŗŬƊŗ دœاƏž لدƏƔ ƒŨالƏ ƓžũŰالم şتƊا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖ2,5م%  ¿Ɣالعم ƉاƄمŐŗ

 ũاŗتŷƛا ƉƔعŗ ŨخƗا Ŷم �ƉƄŬم ƑƆŷ ŘادſتŬƛا ŖƔتũلت ƓƊƄŬال ũƔžƏالت ũتžة دƔدمƁŌƏ دœاƏſمة الƔƁ
ŉƜالعم.  

2 - ƓŗعŮال ũƔžƏالت ũتžة : دƊŬ Ɠž Řũم ¿ƏƗ šũų1992  ةƔžũŰالم Śالخدما ƇƔŴƊت Řادŷŏ ¿Ɯخ Ɖم
ƔƏƊŬا ƔƏعƓų الƓž ƀţ الŗ űƏũƁ ƑƆŷ ¿ƏŰţمعد¿ žاœدŗ3 %  ŘالمƏƔ �ŽũŰلد Əžاœد ŗمعد¿ 

ƒŪاƔمتŏ.)1(  
(1) : le grand livre de la cnep-banque, opcit, p42. 
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 ƉƄل ƉƄŬال ƑƆŷ ¿ƏŰţال ƌƊاƄمŐŗ ƓƊƄŬال ũƔžƏالت ũتžد ŖţاŰ ¿Ɣالعم ƉŌ Əƍ ƉƔũتžالد ƉƔŗ ƀũſالƏ
 Řدœاž Śƛمعد ƓųعƔ ƒŨال ƓŗعŮال ũƔžƏالت ũتžد Ŷة مƊũة مقاŲſخƊم Řدœاž Śƛمعد ƌţƊمƔ ¿ŗالمقاŗ

ƉƄŬال ƑƆŷ ¿ƏŰţة الƔƊاƄمŏ Ƈدŷ Ŷعة مſتũم .  
3 - žƏت ũتžدŘũمŷƏ şţ ũƔ : ŢمŬƔ ũتžا الدŨƎž �ƉƔƔالماد ůخاŮƘل ƌŠƏد مœاƏž ƉƏدŗ ũƔžƏتƆل ŖاŬţ

şţال ƃŬاƊم ŉداŌ ŽƔũاŰد مŬ دŰƁ ũƔžƏالتŗ ƌŗţاŰل ŘũالعمƏ.  
ƓƆƔ ما ũتžا الدŨƍ ŚاƔŗاŠƔŏ Ɖم:  

 * şţالŗ قةƆالمتع ŽƔũاŰد المƔدŬا لتƎتعمالŬا ƇƎƊƄمƔ ماƄ �ŚƁƏ ƒŌ Ɠž ŘũžƏا¿ المƏمƗا ŖţŬ ةƔũţ  
Əا�Řũلعم  

 * ũƔžƏتƆل Ƈƍũتžد Ɠž ũžƏالم ƇƍدƔŰũ ¿ƔƏţت ¿Ɣالعم ƉاƄمŐŗƓƊƄŬال  şţ ũƔžƏت ũتžد Ƒلŏ ƓŗعŮال ƏŌ
ŘũمŷƏ.  

 * ŏ Ś Ə ůال–  Ɠž ũžƏالمت ŖاŬţد الƏدţ Ɠž Řũالعم ƏŌ şţال ŽƔũاŰد مƔدŬتŗ ¿ſƄالت ƌƊاƄمŐŗ ƃƊŗ
Řũالمختا ũſŬالة الƄƏل ũƔžƏتƆل ŉƜالعم ũتžد.  

Ɣ ŘũعƓų الƀţ لƆعمƔ¿ تŬدƔد مŰاŽƔũ الƏŌ şţ العمŘũ لŮخŮ ƏŌ ůخƉƔŰ دžتũ التŷƏ şţ ũƔžƏم* 
ũتžالد ƃمال Ɖم ůƔخũتŗ.  

  :دžتũ التŗ ũƔžƏدƏž ƉƏاœد - 4
    ƇاƁ دœاƏſال ŨخŌ Ɖم ŚƁƏال ūſƊ Ɠž ŶƊتمتƏ ũƔžƏالت Ũŗţت ŉƜالعم Ɖة مŷƏمŠد مƏŠƏŗ ƌƊا مƄاũدŏ  

ůال�Ə�Śŏ� - ل ƌŠƏد مƔدŠال ƓžũŰالم şتƊا المŨƍ šũųŗ ƃƊŗƌاتƔŗاŠƔŏ ƉمـƏ ƉƔƔالماد ůخاŮƘ:  
  ŏداŘũ دžتũ التŗ ũƔžƏدƏž ƉƏاœد تقدƇ مŠاƊا�* 
 * ¿Ƅŗ ũƔžƏالتŗ ƌŗţاŰل ŢمŬƔ ũتžا الدŨƍŌ ƒŌ Ɠž ŶƔمŠال ¿ƏاƊمت Ɠž ƉƏƄƔ ¿اƏمƗا Ɖم ƓųاƔتţاž �Ɖما

�ƉمŊ ƉاƄم ƒŌ ƓžƏ ŚƁƏ  
  .لƑ دžتũ التŗ ũƔžƏدƏž ƉƏاœد¿ تƔŰũ ¿ƔƏţدƋ المŗ ũžƏدžتũ التũƔžƏ الƏŌ ƓƊƄŬ الŮعŐŗƔŏ ƓŗمƄاƉ العم* 

  .تĉƇ تŽƔƁƏ دžتŷƏ şţ ƒũمŗƏ ŘũدƏž ƉƏاœد مŶ مŶƆų الƊŬة الţالƔة: مŴţƜة
ƊƏŨŌاŚ الƊŰد�ƀƏ الƏداŠƗ Ŷœ¿ الƔƊƄŬة� الƏداŠƗ Ŷœ¿ الƔƄƊŗة مƎŠƏة : الƏداƏ ¿ŠƗ ŶœمƎƊا - 5

  )1(.مقƔمة ŖŬţ مدŘ التƉ ŽƔŴƏالƔŗųعƏ ƉƔƔالمعů ƔƔƏƊلŮƘخا
  
  
  
  

(1) : revue cnep news numéro spécial, p17, 18. 
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  منŠ القروś :    ůانيا
žاŲƙاŗة ŏ�Ś�Ə�ůال ŢƊمƊƔ ة�Ɣũخاƙا ŶœداƏƆل ƌالŗتقŬƙ- ŢالŰة لƔƊتماœƙا űƏũالق Ɖة مŷƏمŠم ƃƊŗ

Ɠالتال ƏţƊال ƑƆŷ ةŷŪƏم ƓƍƏ ŉƜالعم:  
  
  :القروů الرƋينŗ العقاريŗ/ أ

   ƏتمƆل űƏũالق ŢƊا¿ مŠم Ɠž دœاũال Ƌũاŗتŷاŗ ـŗ ƓƊƄŬال ¿Ɣ206527  űƏũالق ƃƆلت ŵƏمŠمƄ Şد
مƉ مŠمŵƏ القűƏũ الممţƏƊة لƆتمƔƏ¿ العقاƑƆŷ ƒũ المŬتƐƏ الŗŬƊŗ80%  �ƓƊųƏة مƔƏœة تقدŗ ũـ 

 ¿ŗالمقاŗƏƆŗżŚ  ـŗ ƒũالعقا ƉƍũƆة لƎŠƏالم űƏũمة القƔƁ69922Ş1(.د(  

Ɠالتال ƏţƊال ƑƆŷ Ɠƍ ةƊƔƍũال űƏũة القƆƔƄŮتž:  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
(1) : revue cnep news, op cit.p21. 
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 ƇƁũ ¿ƏدŠ )3 -2  :(ƍũال űƏũة القƆƔƄŮتƊ ŏ Ś Ə ůالŗ ةƔũة العقاƔ– ƃƊŗ.  
ůالقر ųنو  ůالقر ŗقيم ůمدة القر  

ƒƏƁũت ƉƄŬم ŉاũŮل űũƁ  دƁ ¿ƔƏتم ƑƆŷ ¿ƏŰţال ¿Ɣالعم ƉاƄامŗ
Ƒلŏ ¿ŰƔ90%  ŶƔŗال ũعŬ مةƔƁ Ɖم  

 Ɛتتعد ƛ űũالق Ř30مد Ə ةƊŬ ƉŬال
ŰƁƗا Ƒ70 ةƊŬ  

ƓŰخŮ ƉƄŬم ŉاƊŗل űũƁ
ƓƊƏتعا ƏŌ  

Ƒلŏ ¿Űد تƁ űũمة القƔƁ90% Ɖم
  مźƆŗ الŽŮƄ التقدƒũƔ لżŮƘا¿

 Ɛتتعد ƛ űũالق Řة 30مدƊŬ Ə ƉŬال
 ƑŰƁƗة 70اƊŬ  

 űũŌ عةųƁ ŉاũŮل űũƁ Ƒلŏ ¿Űد تƁ űũمة القƔƁ90% Ɖم
ŶƔŗال ũعŬ  

 ŗ  ƉƏŲŻ Ɠž10امƄاƉ العمƔ¿ التŬدƔد
 ƑŰƁƗا ƉŬالƏ ŚاƏƊŬ70 ةƊŬ   

ƉƄŬم ŶƔŬƏلت űũƁ  Ƒلŏ ¿Űد تƁ űũمة القƔƁ80% Ɖم
  ƔƁمة التƏŌ ŶƔŬƏ التعƔƆة

 ƉŬ ةƔاŻ Ƒلŏ دƔدŬالت ¿Ɣالعم ƉاƄمŐŗ70 
 Ɠƍ űũالق Řة� مدƊŬ30 ةƊŬ  

ųųمخ ƀƏž ŶƔŗ űũƁ  Ƒلŏ ¿Űد تƁ ¿ƔƏمة التمƔƁ90% Ɖم
ŶƔŗال ũعŬ  

 Ɛتتعد ƛ űũالق Ř30مد Ə ةƊŬ ƉŬال
تƊŬ Řũة مž Ŷ 70اţž ƑŰƁƗدد ŗـ 
 Ƒلŏ ¿Űد تƁ ¿ƔŠōا 24التũƎŮ  

ƉƄŬم ŉاũŮل űũƁ
ƓمƍاŬت ƓŷتماŠا  

 ƓŷتماŠا ƉƄŬم ŉاũŮل ¿ƔƏالتم
 ƀƏž ŶƔŗة الżƔŰ ŖŬţ ƓمƍاŬت
 ¿Əمقا Ɛلد ŪƍاŠ ƉƄŬم ƏŌ ųųمخ
ŷمƏمƏŌ Ɠ خاŜƔţ ů المŬاƍمة 

 ƒƏاŬد تƔſتŬمƆة لƔŰخŮ10ال%  Ɖم
ƉƄŬالم ũعŬ  

 Ɛتتعد ƛ űũالق Ř30مد  ƉŬالƏ ةƊŬ
 ƑŰƁƗة 70اƊŬ  

ƉƄŬة مœƔƎلت űũƁ   Ƒلŏ ¿Űت ƉŌ ƉƄمƔ ةœƔƎتƆل űũمة القƔƁ
90%  ƒũƔالتقد ŽŮƄال Ɖم ũŝƄƗا ƑƆŷ

 Ɛتتعد ƉŌ ƉƏد ŪاŠƊƙد اƔƁ Ɠž ¿اżŮƘل
50%  Ƈالمقد ƒũالعقا ƃƆمة المƔƁ Ɖم

ƉماŲƄ  

ƓƆƔ ماƄ ŖŬţت űũالق Řمد:  
ũžƏالم )ƉƄŬƆل ũƔžƏت ũتžة� 25) دƊŬ  
 ũžƏالم )ƓŗعŮ ũƔžƏت ũتžة 20) دƊŬ  

 ũƔŻ ũžƏة 15المƊŬ  

 ŶƔŬƏت �ŉاƊŗ �ŉاũŮل űũƁ
ƓƊƎم ƏŌ ƒũاŠت ¿ţة مœƔƎت  

Ə ŉاũŮ ¿ţم ŉاƊŗ90%  ŶƔŗال ũعŬ Ɖم
Ə دƏدţ Ɠž80% ƉماŲمة الƔƁ Ɖم  

 ¿ţة مœƔƎت Ə ŶƔŬƏ50ت%  ŽŮƄال Ɖم
ŮƘل ƓſŰƏالƏ ƒũƔالتقدƏ ¿اż دƏدţ Ɠž

50%  ƉماŲمة الƔƁ Ɖم 

 űũد القƔدŬت Ř10مد  ƉŬالƏ ŚاƏƊŬ
 ƐتعدƔ ƛ ƑŰƁƗد 70اƔſتŬمƆة لƊŬ.  

ŖاŗŮƆل ƓŗاŠƔا űũƁ  Ƒلŏ ¿Űد تƁ ¿ƔƏمة التمƔƁ100%  دƔدŬالت Ř40مد ƉƄŬم ŉاƊŗ ƏŌ ŉاũŮة لƊŬ  
Source : www.cnepbanque.dz. 
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 Ə ةƊŬ Ɖم ŚƏŌ ũƎŮ Ɠž2008 ůال ƇاƁ�Ə�Śŏ�-  ŉاũƄŗ ůد� خاƔدŠ ƓžũŰم ŞƏتƊم šũųŗ ƃƊŗ
ũƎŮا  ƉŌ12 مدŘ اŠƔƙاţ ũددŗ Śـ  دƑƆŷ Ş ا300.000ŜƔţ ũŝƄƗمƔƁ �ƉƄŬمة القűũ تقدŗ ũـ 

ƑƆŷ اƊŬŗƏ ¿ƁƗة ƑƆŷ ŽŰƊƏ اŌ �ũŝƄƗما مدŘ القž űũتţدد ŖŬţ مدŘ الũƄاŉ مž ŶتŘũ تŝƜŝ ¿ƔŠōة 
ƉƔũžƏمƆة لŗŬƊالŗ ũƎŮŌ.  

Ŕ /ŘسساŌالم ŘياŞو: تموي¾ حاŗالتالي ůتشم¾ القرو.  
  :űƏũƁ التƔƁũة العقاƔũة ƎŗƏا* 
- �űũŌ عةųƁ ŉاũŮ  
- �ŚاŬاũد Ə ةœƔƎت  
  .تũŗ ŨƔſƊامŷ şقاƔũة -
  :űƏũƁ لƆمŬŬŎاŚ الƊŰاƔŷة ƏتŮم¿ القűƏũ التالƔة* 
  ũŮاŉ مŚƜţ مƔƊƎة� -
  )1(.تœƔƎاƏ ŚتƔŬƏعاũŮƏ Śاŉ تŪƔƎŠاƊŰ ŚاƔŷة -

   ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŶƆųتƔ ماƄ- ŚاŬŬŎالم ¿ƔƏتم Ɠž ةƆŗة المقƊŬال Ɖا مŉتداŗŏ �ƃƊŗ
Ɔمŷ ũاųŏ Ɠž ة�ųŬƏالمتƏ ŘũƔżŰالŽũŰالمŗ Řũداƙا ¿ŗƁ Ɖة مŠƎتƊالم űƏũالق ŢƊم ŶƔƏƊة تƔ   .  

  بنƁ  -اƙحتياطżيż ŗي الصندوž الوطني للتوżير وتنويŴ الŤدماŘ المصر: الفرų الśاني
  ůال ƑƆŷ ƉƏمœالقا ŵũŮ .Ə .Ś . ŏ– ƑƆŷ ¿العم Ŷم ŘدƔدŠ ةƔžũŰم ŚاŠتƊمƏ Śخدما ƇƔمŰتŗ ƃƊŗ

ƛا űƏũالقŗ قةƆالمتع ƃƆت ŉاƏŬ اƎعƔƏƊة تŰخا ŚاƄƔŮال ¿ƔŰţتƏ ¿اƏمƗا ŚƜƔƏţت ƇŌ ةƔƄƜƎتŬ
ƓƊųƏال ƐƏتŬالم ƑƆŷ ¿اŠا المŨƍ Ɠž داœاũ Ƌũاŗتŷاŗ ةƔƊƄŬال űƏũالق� ƋŪƄũم Ƈŷد ŽدƎŗ  ƓŬžاƊالت

ŗƏالتالŗ ƓقاƓž Ƌŉ الƔŪƏ ƀƏŬادƔţŗũ ŘتƊƍ ƉŌ ƛŏ ƌاƔŬ Ɠž ũƏŰƁ ƃاŬة تŶƔƏƊ الخدماŚ المƔžũŰة ŨƍƏا 
  :ƔعƏد لŗŬƘاŖ التالƔة

 *Ɣ Ƈل�ƌل ŘدƔدŠة الƔعŲƏال Ŷم ƇƆƁōة التŗƏعŰ ƓالتالŗƏ ƃƊŗ Ƒلŏ ƀƏدƊŰال ¿ƔƏţت ƑƆŷ ¿ƔƏų ŚƁƏ űم  
 *�ƐũخƗا űƏũة القƔقŗ ¿ماƍŏ ƒŌ ةƔƊƄŬال űƏũالق ƑƆŷ ŪƔƄũالت  
ŷدƇ القƔاŗ ƇالدũاŬة الŪƜمة Ɗŷد šũų مƊتŠ ŞƏدƔد ƄدũاŬة الŜƏţŗƏ ƀƏŬ التƏƍƏ ƀƔƏŬ ما ŗƄƔد * 

ůال�Ə�Śŏ� - ةƔمال ũœاŬخ ƃƊŗ  ةƊƏƕا Ɠž ةŝدţتŬالم űƏũالق ŽƔƁƏت ƃلŨ ƑƆŷ ¿اŝم ũƔخƏ �Řũŗمعت
ŉƜالعم ¿ŗƁ Ɖم ƇƎƔƆŷ ũƔŗƄا¿ الŗƁƙا Ƈلعد Řدœاž ƉƏدŗ űũƁƏ ŘũالعمƏ şţال ũƔžƏالت űũƁ Ɖم ŘũƔخƗا.  

  
  

(1) : le grand livre de la cnep-banque, opcit, p63. 
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 *ůم¿ الŷ Ɠž ũœاŪŠالŗ ةƔالمال ŚاųƆŬتدخ¿ ال�Ə�Ś�ŏ-  ƇŻũ ŚاũاƔŬال űũƁ ŽƔƁƏلت ƋũاŗŠŐƄ �ƃƊŗ
مƓž ŽƆ  50اŗƁƙا¿ الũƔŝƄ مƉ العمŨƍ ƑƆŷ ŉƜا المƊتŞƏ المƓž ¿ŠŬ ŜƔţ ƓžũŰ الżالŖ دũاŬة 

 Ɠſž �ƇƏƔ31ال  ũŗمŬƔ2004د ƓƆƔ ا ماƊƆŠŬ:  
54948 ŏ Ś Ə ůƆعة لŗالتا ŚƛاƄƏال Ɛلد ŵدƏم ŽƆم- �ƃƊŗ  
54948  ŽƆƄتŬالم Řũداƙا ¿ŗƁ Ɖم ūƏũمد ŽƆمűũا القŨƎŗ.  

26523910ŉƜعمƆة لţƏƊالمم ŚاũاƔŬال űƏũƁ مةƔƁ Ş1(.د(  
   ŏ Ś Ə ůال ƏلƏœŬا مƎŗ ƇاƁ Ɠالت ŚداƏƎŠالم ƇŻũƏ ƌƊŌ şتƊتŬƊ ƋũƄŨ ƀŗŬ ما ¿Ɯخ Ɖمž- Ɠž ƃƊŗ

 ŖƔŠتŬƔ ƛ ƒŨالƏ �Ƈالمقد Ɠالخدم şƔŪالم Ɠž ũƏŰƁ ƃاƊƍ ƉŌ ƛŏ ةƔžũŰالم ŚالخدماƏ ŚاŠتƊالم ŶƔƏƊت
œƜمŷ ŚعاƆųت Ŷم ƇاƔالق ¿Ɯخ Ɖم ƓžũŰالم ƓŷƏال Ŷžũ ƑƆŷ ¿العم ƐƏŬ ƌƔƆŷ ماž �ƉƔƔالţال ƌ
  ).التƀƔƏŬدũاŬة الŗ ) ŜƏţŗƏ ƀƏŬالدũاŬاŚ الŪƜمة 

  .بنƁ-تسعير الŤدماŘ والمنتŞاŘ المصرżيŗ بال�ŭو�ō�Ř :المطلŔ الśاني
Ǝا المƔžũŰة ƇƍŌ Ɖŏ مƆƄŮة تƓƁƜ اƙداũاŗ ŚالمŰاƔſƔƄ Ɠƍ �Žũة تŬعƍũƔا لخدماتƎا ƏŌ مƊتŠات   

ŏ�Ś�Ə�ůالƏ- ةſƔũالتعŗ ƑمŬƔ ما ũداŰŐŗ ƒŪƄũالم ƃƊŗال ƇƏقƔ ŜƔţ ة�ƆƄŮالم ƋŨƍ Ɖم ƇƆŬƔ Ƈل ƃƊŗ
 ƇتƔƏ ةƔžũŰالم ŚالخدماƏ ŚاŠتƊالم Ɖم ũƔŝƄال ũعاŬŌ دƔدţت ƉمŲة تتƔžũŰالم ũƔعŬالت ŶƔمŠ Ɠž اƎŗ

ũœاŪŠالŗ ةƆالعام ŽũاŰالم .  
   ƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƉŌ Ņƛŏųا- ƌاتŠتƊم űعŗ ũعاŬŌ دƔدţتŗ ũخƕا Əƍ ƇƏقƔ �ƃƊŗ

ũœاŪŠال ƃƊŗ اƍددţƔ Ɠالت ũųƗا ƉمŲ ةƔžũŰالم ƌخدماتƏ   .  
1- ō�Řو��ŭال Ǝسعار لدƕتحديد ا žطر-Ɓبن:  

ŉƛƏ العمƔžũŰ �ŉƜة ŊخŨا Ɠž الŗŬţاƉ التƄالŬŌ�ŽƔعاũ خدماتƏ ƌمƊتŠاتƌ الم ƃƊŗ- الţƔŏ�Ś�Ə�ůدد    
ŷ ŖƆųة الŠũدƏ ةŬžاƊالمƉƔقتƔũųال Ɛدţŏ ¿تعماŬŐŗ اƎƔƆ:  

  :التسعير وżقا لمناŴż العملاŇ/ أ
žمƉ خƋŨƍ ¿Ɯ الƔũųقة تţدد ŏداŘũ المŬ ŽũŰعũ خدماتƎا ƏمƊتŠاتƎا المƔžũŰة ŬŌ ƑƆŷاƔƁ ūمة    

ŏ�Ś�Ə�ůال ƇƏقƔž �ŉƜا العمƎƔƆŷ ¿ŰţƔ Ɠالت ŶžاƊا -المƎŗ ŶſتƊالم ŶžاƊالم ƃƆلت ƋũƔتقد ƑƆŷ اŉاƊŗ ƃƊŗ
ũعŬد الƔدţتŗ  Ɖŷ ųقž Řũاŗŷ ũعŬال ƉŌ ƑƆŷ ũŴƊت ŚƊاƄ ƓالتƏ ةƔدƔƆقة التقƔũųƆا لžƜا خŨƍƏ �ƓœاƎƊال

ƉƔمع Ţŗũ ŭامƍ اƎƔƆŻ ŽاŲة مſƆƄ2(.ت(   
  
  

(1) : le grand livre de la cnep-banque, opcit, p63. 
)2:(  ŽũŰالمŗ ةŰخا ŚاũƏŮƊم .  
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Ŕ /ŗيżالمصر ŘدماŤقا لتميز الżالتسعير و  :  
ŗ ƃƊŗتŬعŗ ũƔعű خدماتƏ ƌمƊتŠاتƌ المƔžũŰة Ɗŗاŉا ƑƆŷ التمŪƔ الƒŨ تتمتŶ -لƔŏ�Ś�Ə�ůقƇƏ ا Ƅما   

 Ŷا� مƎة لŗŬاƊم ũعاŬŌ ¿ŗمقا ŉƜالعم Ɖة مƊƔة معţƔũŮل ŘددţمƏ ŘŪĉƔمم Śخدما ƇƔتقدŗ ƇƏقƔ ƌƊŌ ƒŌ �ƌŗ
ŉاƔžƏƗا ƌœƜلعم ŚاŲƔſالتخ űعŗ ŢƊم .   

2 /�Řو��ŭي الż ŗيżالمصر ŘاŞوالمنت ŘدماŤتسعير الō-Ɓبن.  
   ŏ�Ś�Ə�ůال ůتخ ƛ ةƔžũŰالم ŚاŠتƊالمƏ Śالخدما ũƔعŬت Ɖŏ- ƃƊŗتدخ¿ الƔ ¿ŗ �ƋدţƏ ƃƊŗ

 ŢƊمƏ űاũƁƙا ŚاƔƆمŷ Ɖŷ ةŠاتƊة الƊƔالمد ŚاƔƆالعم Ɠž ةŰقا� خاŗاŬ ƌƔلŏ ŘũاŮƙا ƀŗŬ ماƄ ƒŪƄũالم
 ŵداƔƙا ŚاƔƆمŷ Ɖŷ ةŠاتƊة الƊœالدا ŚاƔƆالعم ūƄŷ �ƐũخƗة اƔƊتماœƙا ŚƜƔƎŬالت Řũداƚل ƉƄمƔ ƓالتƏ

ŏ�Ś�Ə�ůالŗ-ƃلŨ Ɠž ƌتţƆŰم Ŷا مƍũƔƔżت ƃƊŗ� Ƒلŏ ũƔعŬة التƔƆمŷ اƊمŬقž:  
  :تسعير ōيداعاŞƕ Ř¾/ أ

   ŏ�Ś�Ə�ůال Řũداŏ ƇƏتق- Śƛمعد Ɠž ةƆŰاţال ŚاũƔżتƆعا لŗت ŚاŷداƔƙا ũعاŬŌ ŽƆد مختƔدţتŗ ƃƊŗ
ũƔعŬت ƉƔŗƔ Ɠالتال ¿ƏدŠالƏ ƓƊųƏاد الŰتƁƙاŗ ةƊœد الداœاƏſة  الƔƆة لعمƔƊمŪال Řالمد ŖŬţ ŚاŷداƔƙا

 ¿ŠƗ ŵداƔƙاŗزينŤال Ř1(.وأذونا(      
ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-3 :(ةƊƔŪالخ ŚاƊƏŨŌƏ ¿ŠƗ ŚاŷداƔƙا ƑƆŷ قةŗųد المœاƏſال Śƛمعد.  

  

ŵداƔƙا Řũتž  ¿المعدƒƏƊŬال ųƏũŮال  
03  ũƎŮŌ  0.50%   

  
 ¾Şƕ ųيداƗ500000-السكني –اŜد  

  
 ¾Şƕ ųيداƗ50000-الشعبي –اŜد  

  
 žالصندو Ř10000أذوناŜد  

06  ũƎŮŌ  0.52% 
12ِ  ũƎŮ  0.55% 
24  ũƎŮ  0.57% 
36  ũƎŮ  0.60% 
48  ũƎŮ  0.62% 
60  ũƎŮ  0.65% 
72  ũƎŮ  0.70% 

ũدŰالم: ŽũŰالمŗ ةŰخا ŚاũƏŮƊم.  
  

ũعŬت ƓƎž ƓŗعŮال ũƔžƏالت ũتžدƏ ƓƊƄŬال ũƔžƏالت ũتžدŗ ةŰالخا ŚاŷداƔƚة لŗŬƊالŗ ماŌ  ƏţƊال ƑƆŷ
Ɠالتال :  

                    
)1 :(ƀŗاŬال ŶŠũالم ūſƊ                               .  
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2 /ŗيżالمصر ůتسعير القرو:  

   Ś�Ə�ůال ƇƏقƔŏ� - ƉƔŗ ما šƏاũتت Řدœاž Śƛمعدŗ ةƔžũŰالم űƏũالق ŽƆمخت ũƔعŬتŗ ƃƊŗ5.25% 
Ə6.75% ƃلŨ ŢŲƏƔ Ɠالتال ¿ƏدŠالƏ.  

ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-4 :(ةƔžũŰالم űƏũالق ũƔعŬت.  
űũالقـــــــ ŵƏــــــــƊ  ƒƏƊŬالمعد¿ ال  

 .قرů لżƖراد الطبيعيين.1
1.1 ŗماريśستƗا ůن الحرة(القروƌوالم ŘسساŌالم.(  

1.1.1 �Ɛة المدųŬƏمت űƏũƁ  
  űƏũƁ المدƐ الŗعƔد� 1.1.2

1.2 ¿ƜżتŬƙا űƏũƁ.  

  
  
5.25%   
  

5.75%  
  

       6.00%  
2ŗالعقاري ůالقرو.  

2.1  ŗƌŞالمو ůالقروŗيżالمصر Řƙللوكا.  
2.1.1 űũŌ عةųƁ ŉاũŮ..............................................  
2.1.2 ŪاŠƊƙا.........................................................  
  ..........................................................لƆتœƔƎة 2.1.3

  
 5.75%   

  

       5.75%   
        5.75%  

2.2ŭواŤلل ůقرو. 
2.2.1 ůأر ŗمسكن� قطع ŗيئƌستحواذ� تƘل �Ňللبنا.  

2.2.1.1 ƓƊƄŬال ũƔžƏالت ũتžد ŖţاŰ ¿Ɣمŷ............................  
2.2.1.2 ƓŗعŮال ũƔžƏالت ũتžد ŖţاŰ ¿Ɣمŷ............................  
2.2.1.3 ƉƔũžƏالم ũƔŻ.................................................  

2.2.2 ŗاريŞت Řمحلا.  
ƉƔũالمدخ ũƔŻƏ ƉƔũمدخƆة لœƔƎالتƏ ŉاƊŗال �ŨاƏţتŬƚل..................... 

  
  
5.75%  

  

6.25%  
  

        7.00%  
  

  

6.75%  

  
ũدŰالم :ŽũŰمƆة لŰخا ŚاũƏŮƊم.  

ũتžالد ŵƏƊ  ƒƏƊŬالمعد¿ ال  ųƏũŮال  
ƓƊƄŬال ũƔžƏالت ũتž5000 %2    د¿ƁƗا ¿ŷ Şد  
ƓŗعŮال ũƔžƏالت ũتž10000 %2.5   د¿ƁƗا ƑƆŷ Şد  
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Ɣ ƃƊŗقدƋŨƍ Ɠž- Ƈ المعدŚƛ مŶ الŖŬƊ المƆŠŬة Ɠž المŰاŽũ اƗخŠƊ �Ɛũد Ɖōŗ الŨŐž ŏ�Ś�Ə�ůا تمĉعƊا
   . ŲƏũƁا Šدĉ تƊاƔŬžة

3- ƎرŤƕا ŘدماŤال ůعلى بع Řƙالعمو.  
  .العموŘƙ على بعů المنتŞاŘ اƓليŗ/ أ
  د300�ŞلƑƆŷ ¿ƏŰţ الųŗاƁة الممųƊżة تقدŗũــŷمƏلة ا -
  دŷ250�ŞمƏلة تŠدƔد ƏŌ تũƔƔż الųŗاƁة الممųƊżة تقدŗ ũــ -
  دŷ100�ŞمƏلة ŷŏادŘ تŠدƔد الƇƁũ الƒũŬ لųŗƆاƁة اœƙتماƔƊة تقدŗ ũـ -
دŌ Şما ŷ10مƏلة ƔƁاƇ العمŗ ¿ƔعمƔƆة مƔžũŰة ũŗŷ المŵŪƏ اƕلƓ لũƏƘاƀ الخاŗ ůالمŽũŰ تقدŗũـ -

  .د15ŞالمŷŪƏاŚ اƕلƔة اƗخž Ɛũقدŗ Śũـ مŗ ƉقƔة
Ŕ /ŗالتقليدي ŘدماŤال ůعلى بع Řƙالعمو.  
  دŷ50�ŞمƏلة تƔƏţ¿ الŬţاƑƆŷ Ŗ دžتũ التũƔžƏ تقدŗ ũـ -
- ŏ�Ś�Ə�ůال Ɛلد ŖاŬţ Ţتž -�ƃƔŮال ƇƔƆŬة لتŗŬƊالŗ ŉƓŮال ūſƊ ا�ƊاŠم ƇتƔ  ƃƊŗ  
- Ūمũ źƆŗمŗ دƔدŠد التƊŷƏ اƊاŠم ƇتƔ ũƔžƏت ũتžد ¿ƏŌ ƇƔƆŬـتŗ ũقدƔ ƒ50�Şد  
   )1(.دŷ5ŞمƏلة لƑƆŷ ŵƜųƚ القƔمة المالƔة ŗالدžتũ تقدŗ ũـ -

Śالśال Ŕو: المطل ŘاŞالمنت Ŵتوزي ō Ř و ŭي الż ŗيżالمصر ŘدماŤال–Ɓبن.  
   ŏ�Ś�Ə�ůعتمد الƔ- ŶƔŪƏالتž �ũŮاŗالم ũƔŻƏ ũŮاŗالم ŶƔŪƏالت ƑƆŷ ةƔžũŰالم ƌخدمات ŶƔŪƏت Ɠž ƃƊŗ

Əũſال ŽƆمختŗ ƇتƔ ũŮاŗدالمƔũŗال ŖاتƄمƏ ŚƛاƄƏ Ɖم ŵ  �ƓƊųƏال Ŗاũالت ũŗŷ ŘũŮتƊالم ũƔŻ ŶƔŪƏالتƏ
ŽũŰالم ƑƊŗم Şũخا Ŷتق Ɠة التƔقدƊال ƀاũƏƘة لƔلƕا ŚاŷŪƏالم Ɠž ¿ŝتمƔ ũŮاŗالم .  

1- ō Ř و ŭي الż ŗيżالمصر ŘدماŤالمباشر لل Ŵالتوزي-Ɓبن:  
   ŏ�Ś�Ə�ůال ƇƏقƔ -Ɯخ Ɖة� مƔžũŰالم ƌاتŠتƊمƏ ƌخدمات šũųŗ ƃƊŗ ŘũŮتƊالم ŚƛاƄƏال Ɖة مƄŗŮ ¿

مقŬمة ما ƄƏ ƉƔŗاƔŬƔœũ Śƛة ŌƏخŝ ƐũاƔƏƊة  مţتƆة ŨŗلƄ ũŗŷ208 ƃام¿ القũų الƏ ƓƊųƏالŗالŷ źددƍا 
ŚƛاƄƏدد الŷ Ɠž ةƔƊاŝة الŗتũالم.  

źƆŗž �ƃƊŗ  -مƄاتƎŗا تŚţ تŽũŰ الƏ ŏ Ś Ə ůالمƏاƄŚƜŰما ŲƏعŚ المŬŬŎة العمƏمƔة لƔũŗƆد   
 Ɖم ũŝƄŌ اƍددŷ3200  ƉƔžũųال ƉƔŗ عةƁƏة المƔƁاſتƛا ¿Ɯخ Ɖم �ƓƊųƏال ƐƏتŬالم ƑƆŷ ƒدƔũŗ ŖتƄم

ŗ- ƃƊŗمũاžقة الƊŰدƀƏ الƓƊųƏ لƆتƏ ũƔžƏاţƛتƔاƏ ųالمƏاƏŚƜŰالتƓ تŬمŢ لƆمŬŬŎة العمƏمƔة لƔũŗƆد 
ƔžũŰالم Śالخدما ƇƔمŰت Ɖم ƒŌ ŚاƔƆالعم ¿Ƅ Ɠžة  ¿ƄŮالƏ ة�ƔžũŰالم ƀƏŬال Ɠž اƎţũų ةƔاŻ Ƒلŏ

ƉƔŗƔ Ɠالتال ŽũŰالمŗ ŚƛاƄƏدد الŷ ũƏų2(.ت(  
  
  .مŗŽũŰال مũƏŮƊاŚ خاŰة): 1(

(2) : statégica business et finance, revue économique mensuelle, n°08, mai2005, p36.  
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 ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-5 :(ŏ�Ś�Ə�ůالŗ ŚƛاƄƏدد الŷ ũƏųت-ƃƊŗ.  
  

  المŠمŵƏ  الƄƏاŚƛ الŝاƔƏƊة  الƄƏاŚƛ الƔŬƔœũة  الƊŬة
1967/1974  9 1  10  

1980  33 27  60  
1990  47 88  135  
2000  47 133  180  
2008  53 155  208  

Source : le grand livre de la cnep banque,opcit, p72.      
  

2-  ō Ř و ŭي الż ŗيżالمصر ŘدماŤير المباشر للŹ Ŵالتوزي - Ɓبن:  
   ƔƊƏũتƄلƙة اžũƔŰا¿ الŠم Ɠž ةƆŰاţال ŚاũƏųالت ŘũƔاŬلم ƌƊا مƔعŬ ŏ Ś Ə ůال ƇاƁ ة�–  ƃƊŗ

 ¿Ƅ ŪƔƎŠت Ƈقد تž ةƔقدƊال ƀاũƏƘة لƔلƕا ŚاŷŪƏتماد المŷاŗƓلƕا ŵŪƏالمŗ ةƔŬƔœũال ŚƛاƄƏما الŌ �
ŪاŠƊƙا ũƏų Ɠž ƓƎž ةƔقدƊال ƀاũƏƘة لƔلƕا ƃƔŗاŗŮ1(.ال(         

     ŘũŮاŗم ũƔŻ قةƔũųŗ Śالخدما ƑƆŷ ƉƏƆŰţƔ ƉƔŨال ŉƜالعم Ɛلد ũžƏتت ƉŌ ųũتŮƔ ماƄ ƑƆŷ
ůƆعة لŗة التاųƊżة الممƔƄƊŗال ŚاƁاųŗال�Ə�ŏ Ś- ŽũاŰالم ƉƔŗ ة لماųƊżة الممƁاųŗال ƑƆŷ ƏŌ ƃƊŗ.  

 ŽũŰمƆل ƏŌ ¿ƔعمƆة لŗŬƊالŗ ŉاƏŬ Řدœاſالŗ دƏتع ŽũاŰالم ƉƔŗ ة ماųƊżالمم ŚاƁاųŗتعما¿ الŬاžƉƄمƔƏ  
ƓƆƔ ماƄ اƎƊم űعŗال ũƄŨ:  

  :بالنسبŗ للعمي¾/ أ
 * ƌالƏمŌ ŖţŬ ¿Ɣالعم ƉاƄمŐŗ ما ƇاŴƊال Ɠž ųũخƊم ŽũŰم ¿Ƅة لƔقدƊال ƀاũƏƘل ƓلŊ ŵŪƏم ¿Ƅ Ɖم

�ŽũاŰالم ƉƔŗ  
 * ƒŌ ŚƁƏ ¿Ƅ Ɠž ƌالƏمŌ ŖţŬ ¿Ɣالعم ƉاƄمŐŗ24/24  ƀƆŻ دƊŷ Ƒتţ ƒŌ ŵƏŗŬƗا ũمدا ƑƆŷƏ ةŷاŬ

  .الƄƏاŚƛ المƔžũŰة
Ŕ /للمصرف ŗبالنسب:  
 *Ɔŷ �ŽũاŰالم ƉƔŗ ما ŖţŬة الƁاųŗ ¿التعم ƉƔŗ قةŝة الŠũد ŘادƔŪ ƑƏ ŽũŰم �¿Ɣالعم  
  العم¿ ƑƆŷ خűſ الƔƄũţة لدƐ الƄƏاŚƛ خاŰة العمƔƆاŨ ŚاƔƁ Śمة مŲاžة ŲعſƔة�* 
 * ƛ ƀاũƏƘل Ɠلƕا ŵŪƏالم ƀƔũų Ɖŷ ةƔžũŰة مƔƆعمž ة�ƔžũŰالخدمة الم ƇƔتقد ƉƔŬţت ƑƆŷ ¿العم

 ƐƏŬ ŽƆƄة� 30تƔƊاŝ)2(  
  

(1) : www.cnepbanque.dz 
(2) : revue, cnep news, numero13, avril2003, p12.  
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šũų ƇŻũƏ ال�ƃƊŗ �ŏ�Ś�Ə�ů لųŗƆاƁة الممųƊżة التاŗعة لŷ ƉŌ Ņƛŏ ƌمƔƆاŚ الƎŗ ŖţŬا تŗقŲ ƑعſƔة    
 ƑƆŷ ةƔلƕا ŚاŷŪƏالم ƋŨƍ اƍدƎŮت Ɠالت ŚƛƜختƛا ƃƆلت ƏŌ ŉƜد العمƊŷ ةžقاŝال ƋŨƍ ŖاƔżل ŉاƏŬ دا�Š

ŚƛاƄƏال ƐƏتŬم.  
   ŗ ƓžũŰالم ƌųاŮƊ ŶƔŬƏلت ƌƊا مƔعŬƏůال ƇاƁ ةƔũœاŪŠة الƔžũŰالم ƀƏŬال�Ə�Ś�ŏ-  ƇاũŗŐŗ ƃƊŗ

 ŶمŠم Ɖم ŵũž ƓƍƏ ةƔŬƊũſال ƉƔمōة التƄũŮ Ŷة مƔƁاſاتBNP PARIBAS        ŶƔŪƏت ƑƆŷ ůƊة تƔŬƊũſال  
 ƉƔمōالت Śخدما ŽƔدũاƄ ¿ŗƁ Ɖة مŠتƊالم-cardif- ŏ�Ś�Ə�ůال ŚƛاƄƏ ũŗŷ - اƎلƜخ Ɖم ¿ŰţƔ ƃƊŗ

  )1(.مŗ ƌالعمƔƆة التƔŪƏعƔة ŨƍƏا ما Ɣعم¿ ƑƆŷ تƉƔŬţ تƊاƌŠœ الƔƏƊŬةŨƍا اƗخŷ ƑƆŷ ũƔمƏلة ƔƁ ũƔŴƊا
 Ɠــž ¿Ɣا العمƎƔƆŷ ¿ŰţƔ ƉŌ ƉƄمƔ Ɠد التœاƏſال ũŰţ ƉƄمƔ ةƔƁاſتƙا ƋŨƍ ¿Ɯخ Ɖمž :  
   
  ƏƎŬلة الƋŨƍ ƑƆŷ ¿ƏŰţ الخدمة�/ 1
2 /ƉƔمōالت ƃƏƊŗ *ōالت ŚاƄũŮ ƌŗ ƇƏما تق ūƄŷ اŨƍƏ �Řمعقد ũƔŻ ةųƔŬŗ ŚاƔƁاſتŏ šũتقت ƐũخƗا ƉƔم

�¿Ɣالعم ¿ŗƁ Ɖم ƉƔمōالت Śخدما ƇƎž ¿ƔƎŬت ƑƆŷ ¿عمƔ ما ƏƍƏ  
العƓž űũ متƊاƏ¿ الŠمƉŌ ƒŌ ŶƔ الƃƊŗ�ŏ�Ś�Ə�ů مƉ خƋŨƍ ¿Ɯ اƙتſاƔƁة Ɣعم¿ ŷ šũų ƑƆŷدد / 3

 Ɖة مƆƔƆƁ ةœſة لƎŠƏم ŚƊاƄ اƎƊŌ ŜƔţ �ƀŗاŬال Ɠž ƌŗ ¿Əمعم ƉاƄ ما ūƄŷ الخدمة� ƋŨƍ Ɖم ¿œاƍ
�ŉƜالعم  

4 /ƏŠ ƉƔŬţت Ɖم ŚاƊƔعŬالت ¿Ɯا خŗƏũƏŌ Ɠž Ŝدţ ا ماŨƍƏ �ƉƔمōالت ƃƏƊŗ ¿Ɯخ Ɖم Śالخدما Řد
ƃŮ ƉƏدŗ ¿Ɣالعم ŢالŰ Ɠž اŨƍƏ اŨƍ اƊمƏƔ ƑƆŷ ƓŲالما Ɖũ2(.الق(  

  
  
  
  
  
  
 
 
  
  
  
  

(1) : revue, cnep news, numero28, janvier2007, p19. 
(2) : revue, cnep news, numéro spécial, p17.  

 * ƉƔمōالت ƃƊŗžةƔžũŰة مƔعƔŪƏة تƄŗŮ ũŗŷ ƉƔمōالت Śخدما ŶƔŗ ƌŗ دŰقƔ �ƓŲالما Ɖũالق ŚاƊƔƊماŝ Ɠž اŬƊũž Ɠž ũƎŴ ŢƆųŰم    .  
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Ŵالراب Ŕحتياط: المطلƗيرواżالوطني للتو žالصندو Ǝلد ŝالتروي ŗسياس-Ɓبن.  
   ŏ�Ś�Ə�ůال ƇاƁة�ƔũœاŪŠة الƔžũŰالم ƀƏŬال Ɠž اƎƆتţƔ Ɠة التƊاƄالم ƑƆŷ ةŴžاţمƆل ƌƊا مƔعŬ. ƃƊŗ

Ɠالتال ƓŠƔƏũالت şƔŪالم ¿Ɯخ Ɖم ¿Ɣالعمŗ ũŝƄŌ قةŝال ƀƔŝƏت ūاŬŌ ƑƆŷ ةƔƊŗة مƔŠƔƏũة تŬاƔŬ تمادŷŐŗ:  
  :اƗعلان -أ

   ŏ�Ś�Ə�ůال ŘũƏŰ ƉƔŬţمة لتƎة مƆƔŬƏ ƉƜŷƙا ũŗعتƔ- ةƔƊƜŷŏ şامũŗ ƇƔمŰت ¿Ɯخ Ɖم ƃƊŗ
لŬƏاœ¿ اƔƊƜŷƙة ƔمƎŲũŻ ƉƄا تعŽƔũ العمŗ ŉƜالخدماŚ المقدمة م�ƌžũų Ɖ مŬتعمŷ Ɯددا مƉ ا

Ɠالتال ƏţƊال ƑƆŷ اƍũƄŨ:  
1- ŗالبصري ŗالوسائ¾ السمعي:  

ƑƆŷ ƃƊŗ الŬƏاœ¿ الŬمعƔة ƏالƔũŰŗة لƑƆŷ ƉƜŷƚ مƊتŠاتƌ المƔžũŰة ƓƎž - الŅƆƁ ŏ�Ś�Ə�ůما Ɣعتمد   
ƃاũųاƊƏŬƏ ŪاżƆƊƏŬ ةƄũŮ Ɛلد ƒدƊŬال ŖتتاƄƙة اƔƆمŷ ƑƆŷ ŪƄĉũت �ŚŠƏ Ɖŏ.  

2- Ɓالبن ŗلŞم:  
ůال ƇƏقƔŏ�Ś�Ə�- ةžاŲƙاŗ �ƇاƁũƗاƏ ũƏŰالŗ ƌاتųاŮƊ ةƔųżلت �ũƎŮŌ ŜƜŝ ¿Ƅ ةƆŠم ũداŰŐŗ �ƃƊŗ

 ¿ŠŬالم Ūũاŗال Ŝدţال ŖŬţ �ŚƛاƄƏال ƒũƔمد ƏŌ ƉƔƔŪƄũالم ƉƔũƔمدƆة لƔũĉŰţال ŚاũاƏţدد الŷ Ƒلŏ
ŚƛاƄƏال ƏŌ ةƔŪƄũالم ŚاƔũƔالمد ƐƏتŬم ƑƆŷ.  

ƄمƔ ماƏƉ ا ƋŨƍ ŖاƔŻ �ŚƛاƄƏال ƐƏتŬم ƑƆŷ ƌتŴţƜم ŘŪمƍ ƉƏƄت ƉŌ űƏũſالم Ɖم Ɠة التƆŠلم
ŏ�Ś�Ə�ůال ƉƔŗ ¿ŰƏ-¿ƔالعمƏ ƃƊŗ.  

3- Řالملصقا:  
   ŏ�Ś�Ə�ůعتمد الƔ ماƄ - ƉƏƄت ƓالتƏ ŚقاŰƆالم ƓƍƏ ƛŌ ة�ƔƊƜŷƙا ¿œاŬƏال Ɖم ũخŊ ŵƏƊ ƑƆŷ ƃƊŗ

ƛاƄƏا داخ¿ الƎƁاŰلŏ ƇتƔ قا�Ɣقţ عداŗ اƎل ŞĉƏũة المƔžũŰخدمة المƆل ƓųعƔ مما ŪƔمم Şاũخŏ ŚاŨ �Ś
  .اƗماƉƄ العمƏمƔة�الƀũų الƔũŬعة ŲƔŌƏا ŬƏ Ɠžاœ¿ الƊق¿ العمƏمƔة

4- ŗاصŤ Řمنشورا:  
   ŏ�Ś�Ə�ůال ¿ŗƁ Ɖة المقدمة مƔžũŰالم Śم¿ الخدماŮة� تƔƊƏتũاƄ ŚاƔƏųم Ɖŷ Řũاŗŷ - اŲƔŌƏ ƃƊŗ

ŚƛاƄƏداخ¿ ال Ŗالżال Ɠž اƎŲũŷ ƇتƔ ƃلŨة لƔũƏũŲال ųƏũŮالƏ اƎƊم ŘادſتŬƙا ƀũų.  
5- Řنترنيƕا:  

   ŏ�Ś�Ə�ůال ƇاƁ ةƔŠƏلƏƊƄالت ŚاũƏųالت ŘũƔاŬلم - ŚƔƊũتƊƗة اƄŗŮ ƑƆŷ ƌŗ ůخا ŶƁƏم Ţتſŗ ƃƊŗ
www.cnepbanque.dz  ŚاŠتƊم šũųƄ ةŝƔدţال ŉاƏŬ ƌŗ ةŰالخا ŚماƏƆالمع ¿Ƅ ƑƆŷ اƔƏتţم �

تũƏų الƎŮ ƒŨدƋ المŽũŰ مƉ مƆţũة تƌŬƔŬō مƔžũŰة ŠدƔدƓž Ř الƀƏŬ المƔžũŰة Ɓ ƏŌدƔمة تƓƄţ ال
ƌة لƔعƔŪƏالت ŚاƏƊقƆة لƆƄŮالم ŚƛاƄƏال ŽاتƏƍƏ ƉƔƏاƊŷ Ūاũŗŏ Ŷم �ũŲاţا الƊتƁƏ Ƒلŏ.  
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Ŕ- صيŤالش Ŵالبي:  
ŏ�Ś�Ə�ůعة الŗالتا ŚƛاƄƏالƏ ŵƏũſال ŽƆمختŗ ƉƔدŠاƏالعما¿ المت ũƏا الدŨƎŗ ƇƏقƔ- ¿امƄ ũŗŷ ƃƊŗ

اƗخũƔ العم¿ Ɓ Ŷžũ ƑƆŷدũاتƇƎ المعƔžũة مƉ خƜ¿ الدũƏاŚ التƔƊƔƏƄة التũاŖ الŨƍƏ ƓƊųƏا ما دŨƍ Ŷžا 
التƓ تقاƑƆŷ Ƈ مŬتƐƏ مŪƄũ الدũاŬاŚ التƔŗųقƔة الƔƄƊŗة ŗاŲƙاžة ŏلƑ التŰŗũاŘũƔŰƁ Ś المدƐ المقامة 

Şũالخاŗ ةƔžũŰم ŚاŬŬŎم Ŷة مƄاũŮالŗ Şũالخاŗ .  
ŏ�Ś�Ə�ůال ƇƏقƔ ماƄ-اƔتقƆالم űعŗ Ɠž ƌاتũاųŏ ƃاũŮŐŗ �ƃƊŗ ƑƆŷ Ƈتقا Ɠة التƔمƆالع ŚاƏدƊالƏ Ś

  .مŬتƐƏ المدŬũة العƔƆا لƆمžũŰة ƔũŪƏŗŗعة
Ŝ- ŗالعام Řالعلاقا:  

   ŏ�Ś�Ə�ůا الƎƔƆŷ عتمدƔ Ɠة التƔŬاŬƗا ũŰاƊد العţŌ العامة ŚاƁƜالع ũŗتعت- ƌاتŠتƊم şƔƏũلت ƃƊŗ
ƔŝƏت ƑƆŷ ¿العم ƓالتالŗƏ ةŠũالدŗ ƌœƜمŷ Ɛلد ƌتũƏŰ ƉƔŬţت ¿Ɯخ Ɖة� مƔžũŰما المƎƊƔŗ ةƆŰال ƀ

  .ƊƄتŠƔة ţتمƔة لŝƆاƔƊة
  ŏ�Ś�Ə�ůال ƑųŷŌ ماƄ- Ɠة التƔŪƔſţالت ŚاƔƆالعم űعŗ ¿Ɯخ Ɖم ƌƔſŴƏا لمŰتماما خاƍŏ ƃƊŗ

ƓƆƔ ماƄ ƌƔلŏ ƀũųتƊŬ ا ماŨƍƏ ƇƎŰتخ:  
  :العلاقاŘ مŴ موŲفي المصرف -1

   ŏ�Ś�Ə�ůال ůũţ- Ɖم ƇƎƊƔƄد تمŰƁ ƌƔſŴƏلم ƓŷتماŠƙا ŖƊاŠالŗ ¿ſƄالت ƑƆŷ ƃƊŗ ةŬũمما
ŮƊاŗ ƇƎųالم�ƌŠƏ ƉŬţŌ ƑƆŷ ŽũŰ مƉ خƜ¿ تƇƔŴƊ المخƔماŚ الƔſƔŰة لſاœدŘ العاŨƄƏ ŚƜœا Ŭũŏا¿ 
الŗعŝاƗ Śداŉ مƊاƃŬ الƏ şţالعمųŷŏƏ Řũاŉ الŰũſة لƄ¿ مŽŴƏ الƓž ƀţ الűƏũƁ ƑƆŷ ¿ƏŰţ مالƔة 

  . ŚƁƏ ŵũŬōŗ ممŬōŗƏ ƉƄعاŠ ũدĉ مقƏŗلة
  .خƓƆ الƓž Əƍ ƒŨ الţقƔقة مŬاŷد لƆتƀƔƏŬ الخاŨƍƓŠũا ما Ɣمŷŏ ƉƄتŗاŉŪŠ Ƌũا مƉ التƀƔƏŬ الدا

2- ŜارŤال Ŵم Řالعلاقا:  
   ŏ�Ś�Ə�ůال ƇاƁ - ŽƔũتعƆل ŽũŰالم ƑƆŷ ةƔŬاũد ƇاƔŌƏ ةţƏتſم ŖاƏŗŌ ƇƔŴƊتŗ ŘدƔدŷ Śاũم ƓžƏ ƃƊŗ

لتƏ ƌŬƔŬōالتŰ ƓادŗƏ ƌŗ40  ŚžالخدماŚ المƔžũŰة المتŷƏƊة التƔ ƓقدمƎا ƊƏخŗ ůŅالũƄŨ الƐũƄŨ الـ
  .ƊŬ2004ة

Ƅ Ɠة التƔلƏالدƏ ةƔƊųƏال ŚاƔتقƆالمƏ űũالمعا ŽƆمخت Ɠž ةƄũاŮالم ƑƆŷ اŲƔŌ ŽũŰالم ŖŌما د
 ƃاƄتţƙاƏ ƇƎƊم ŖũتقƆة لŰũž تعد ƓالتƏ ŚاŬŬŎالمƏ ƉƔادŰتƁƙا ƉƔƆالمتعام Ɖة مƆœاƍ دادŷŌ ŖųتقŬت

ƇƎŗ ũŝƄōž ũŝƄŌ.  
   ƔƗاƏ ةţƏتſالم ŖاƏŗƗاƏ ةƔلƏالدƏ ةƔƊųƏال ŚاƔتقƆالم ƇƍŌ ƓƆƔ ماƔžƏاƎƔž ƃũاŮ Ɠة التƔŬاũالد Ƈا 

ŏ�Ś�Ə�ůال -ŘũƔخƗا Řالمد Ɠž ƃƊŗ:  
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-  Ɖم ũœاŪŠالŗ عقدƊŌ ƒŨالƏ ũالعقا ¿Əţ ƓƊاŝال ƓųŬƏالمت ƉƏالŰ22ال Ƒلŏ27 ūũة  2003ماƄũاŮمŗ
ŏ�Ś�Ə�ůال Ƈالعا ũƔالمد ūƔœũال-�ƉاũالعمƏ ƉƄŬال ũƔŪƏ ŖƊاŠ Ƒلŏ ƃƊŗ)1(  

- ƇƏƔ ƇŴƊالمƏ ũماŝتŬƙا ¿Əţ ƓŬاũالد ƇƏƔ17ال ƒ2003ما ŏ�Ś�Ə�ůال Řũادŗمŗ ũƔƄũالما ƀدƊſŗ- ƃƊŗ
ƏالمعƎد اƁƙتŰادƒ لŠƆماƏ ƃũالũŲاƆŝ ũƏŲţŗ Ŗœة مƉ المختƉƔŰ المƏ ƉƔƔƆţاƉƔƔŗƊŠƗ الŷ ƉƔŨالƏŠا 

ũœاŪŠالŗ ƌعƔŠŮت ¿ŗŬƏ ةƔũŮŗالƏ ةƔة� المالƔƊƏƊالقا ŖƊاƏŠال ¿Ƅ Ɖم ũماŝتŬƙ(2).ا  
- ŗ عقدƊة المţاƔŬƆل Ɖامŝال ƓلƏالد ƉƏالŰال Ɖم ũœاŪŠ15ال Ƒلŏ19 ƒ2006ما  ƑلƏƗة اƄũاŮالم ũŗتعتƏ

ŏ�Ś�Ə�ůƆل - Śالخدما Ɖŷ ŽŮƄƆل ƉƔũمŝتŬمƆة لƆœاƍ ةŰũž ةŗاŝمŗ ŚƊاƄƏ �ƉƏالŰا الŨƍ Ɠž ƃƊŗ
 Ɠž ũماŝتŬƙة اƔſƔƄ Ɖŷ ŘũƄž ƏلƏ ŽũŰمƆل ŉاųŷŏƏ ةƎŠ Ɖا مŨƍ �ŽũŰا المƎقدمƔ Ɠالت ŘدƔدŠال

ƐũخŌ ةƎŠ Ɖم ƓţاƔŬال ŵاų(3).الق      
  .Ɠž ƃƊŗ المŮاƄũة Ɠž معűũ الŪŠاũœ الدƏلƓ-دŖŌ الƄŏ�Ś�Ə�ůما 

  :الدعايŗ والنشر -د
   ƇتخدŬƔ ŏ�Ś�Ə�ůة -الƔŷƏت ŘادƔŪ Ƒلŏ ŽدƎت ƓƎž �ƓŠƔƏũد التƎŠƆم¿ لƄم ųاŮƊƄ ةƔاŷالد �ƃƊŗ

 ¿Əţ ŘũƔżŰƏ ŘũƔŗƄ ¿Ƅ ŽũعƔ ¿Ɣع¿ العمŠ Ƒلŏ ةžاŲƙاŗ ŽũŰالم ƌŗ ƇƏقƔ ƒŨال ųاŮƊالŗ ŉƜالعم
ũŰالم Śالخدما �ŽţŰالƏ ةƔƊųƏال ŚƜŠالم ¿Ɯخ Ɖة� مƔžũŰالم ƀƏŬال Ɠž šũųت Ɠالت ŘدƔدŠة الƔž

ƓŠƔƏũالت şƔŪمƆة لƊƏƄالم ƐũخƗا ũŰاƊالعŗ ةƊũدا مقاƏدţم ƑقŗƔ اƎŗƔŰƊ ƉŌ ƛŏ .  
 

  .بنƁ-المزيŝ التسويقي الموسż Ŵي الصندوž الوطني للوżير واƙحتياط: المطلŔ الŤامس
   ƔžũŰالم ŚاũƏųالت Ŷةم Űاţال ƇاƁ �Ƈالعال Ɠž ةƆا ŏ Ś Ə ƀƏدƊŰل– ũƔŗالتدا Ɖة مŷƏمŠم Ũاتخاŗ ƃƊŗ

الŮدƔدƏ ŘالتƓ تعƎžũا الƀƏŬ المƔžũŰة الŪŠاƔũœة  ة� خاů مŶ المƊاŚŬžالƎادžة لمƏاŗƄة تƃƆ التũƏųا
ũŴƊا لſƊƜتاš الƎŮ ƒŨدتƌ مŶ مŶƆų التŬعƊƔاŚ مƉ القƉũ الماƏŬž ƉƔŲاŉ تعƀƆ اƗمŐŗ ũدũاŞ الųŗاƁة 

Ūمة ƄالمŷŪƏاŚ اƕلƔة لũƏƘاŜƔţ �ƀ تŬمŨƏ ƋŨƍ Ţلŗ ƃعد تعمƇƔ تŖƔƄũ اŘŪƎŠƗ الŅƜالمƔžũŰة 
ųاƔتţƛاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŉƜة لعمƁاųŗال- ƐƏتŬم ƑƆŷ ŖţŬة الƔƆمŷ ŉاũŠŐŗ �ƃƊŗ

ƀاũƏƘة لƔلƕا ŚاŷŪƏالمDAB  ƐƏتŬم ƑƆŷ Ƒتţ ƏŌ ةƔžũŰالم ƌتƛاƄƏ ũŗŷ ŘدŠاƏة المتƔقدƊال
ƆƔمŪال ŽũاŰةالم.  

    ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũŰاƊلع ƃƊŗ�ŏ�Ś�Ə�ƀƏدƊŰال ƓƊŗت Ɛمد ƉاƔŗت ¿ƏاţƊŬ ŖƆųا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖمž
ƀŗاŬال ¿Űſال Ɖم ūالخام Ŝţŗالم Ɠž اƎلƏاƊت Ƈت ƓالتƏ ŶŬƏالم ƓžũŰالم. 

  
 

(1) : revue, cnep news, n°13, avril2003, p14. 
(2) : revue, cnep news, numéro spécial, mai 2003, p03. 
(3) : revue, cnep news, n°26, juillet2006, p08.  
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  .بنƁ–المكوناŘ أو التسƌيلاŘ الماديŗ لدƎ الصندوž و ō Ř : اƕو¾ فرųال
    ŏ�Ś�Ə�ůال ũاŬ– ¿Ƅ Ɠž ũŴƊال Řادŷŏ Ɠž ة�ƔũœاŪŠة الƔمƏالعم ŽũاŰة المƔقŗ Ŗũد ƑƆŷ ƃƊŗ

ũالتŗ ة�ƔžũŰالم ŚاŠتƊالمƏ Śالخدما ƇƔتقد ŖƔالŬŌƏ ųماƊŌ ¿Ƅ ũƔžƏت Ŷم ŽũŰالم ƓƊاŗة مœƔƎت ƑƆŷ ŪƔƄ
العƏام¿ المŬاŷدŘ لتقدƔمƎا ƏمƇƍŌ Ɖ اųŮƊƗة التƁ ƓاƎŗ Ƈـا ƏالمƊدŠũة ųŏ Ɠžاũ التŚƜƔƎŬ المادƔة ما 

ƓƆƔ:  
1- ŗليƓا ŗالمادي Řيلاƌالتس:  

   ŏ�Ə�ůال ƇاƁ -اƔƆالعم ¿ƔƎŬلت Ɠلƕا ƇƜŷƙدخا¿ اŐŗ ƓŲالما Ɖũالق Ɖم ŚاƊƔعŬالت ŶƆųم Ŷم ƃƊŗ Ś
 ŘũƔŗƄعة الŬال ŚاŨ ũتƏƔŗمƄال ŘŪƎŠōŗ اƔŠƔũتد ŚƛاƄƏالƏ ŚاƔũƔالمد ŪƔƎŠت Ƈت ŜƔţ ة�ƔžũŰالم

ŚƁƏال ūſƊ Ɠž ŘũƏųالمتƏ.  
    ŏ Ś Ə ůال ƐƏتŬم ƑƆŷ ŽŴƏم ¿Ƅž– ŉƜالعم Ŷتعام¿ مƔ �ƌŗ ůخا ũتƏƔŗمƄ ŪاƎŠ ƌل ŢŗŰŌ ƃƊŗ

 ŏ Ś Ə ůال ƇاƁ ماƄ �ŉاƊŷ ƉƏدƏ ةţاũ ũŝƄōŗ– Əالم ŶŲƏŗ اŲƔŌ ƃƊŗ ةƔقدƊال ƀاũƏƘة لƔلƕا ŚاŷŪ
ŽũŰالم Şũخا Ŷتق Ɠالت DABƏŶŲƏل ŶƆųتƔ ةƔقدƊال ƀاũƏƗا ŶƔŪƏة لتƔلƕا ƃƔŗاŗŮالGAB  ŨƔſƊلت

ŉاƏŬ دţ ƑƆŷ ŽŴƏالمƏ ¿ƔعمƆل Řدœاſالŗ دƏعƔ ا ماŨƍƏ ةƊƄة ممŷũŬ ũŗƄōŗ ŚاƔƆالعم.  
   ŏ Ś Ə ůد الĉمŷ ƃلŨ Ŷم ŘاŪاƏالمŗƏ–ƑƆŷ ƓƊƏũتƄلŏ ŶƁƏم ŉاŮƊŏ ƑƆŷ ƃƊŗ  ŖƔƏة الƄŗŮWEB  ƌŗ

 ƀƏŬالŗ šƏũųم ƓžũŰم ŞƏتƊم ũخŊ Ƒتţ ƌŬƔŬōت ťƔũتا Ɖم ŽũŰالمŗ ةŰالخا ŚماƏƆالمع ¿Ƅ
ƓƊƏũتƄلƙد اƔũŗƆل ŶƁƏم Ţتž Ŷة مƎŠ Ɖا مŨƍ ة�ƔũœاŪŠة الƔžũŰالمcnep banque @ info  ŪƔŪلتع

ƐũخŌ ةƎŠ Ɖم ƌœƜمŷ ƉƔŗ Ə ƌƊƔŗ ¿اŰتƛا ¿ŰاƏŌ.  
  :برامŝ التشźي¾ -2

   ƍ ¿ŝتتمƏ ŽدƎŗ ũتƏƔŗمƄال ŘŪƎŠŌ ƀƔũų Ɖŷ اƎƆƔżŮتƏ اƍدادŷŏ ƇتƔ Ɠالت ¿ƔżŮالت ƇŴƊ Ɠž şامũŗال ƋŨ
ŉاųخŌ ƉƏدŗƏ ƉƄمم ŚƁƏ ŵũŬōŗ ةƔžũŰالم ŚالخدماƏ ŚاŠتƊالم ŽƔũتع.  

  :وسائ¾ اƗتصا¾ -3
    ŏ Ś Ə ůعتمد الƔ– Ɖة مƔالمال ŚƜƔƏţالتƏ ŚاƊاƔŗاد¿ الŗت ¿ƔƎŬلت ŘũƏųا¿ متŰات ¿œاŬƏ ƑƆŷ ƃƊŗ

 ƑلŏƏ ةŬŬŎم Ŷم ŶƁƏالم ƀاſتƛا ¿Ɯخ Ɖة� مƔŬاƔƁ ŚاƁƏŌ Ɠž Şũالخا Western union ةƊŬ Ɠž2003 Ƈ
 ũاƔاخت Ƈقد تž07  ũœاŪŠة الƊƔة لمدƔŬƔœũ ŚƛاƄƏ ) ة�ŗعة� القƔũŪƏŗ �Ţتſال űاƔũ �ƒدƔƎم Ɖŗ Ɠŗũالع

  .ƐلƔعمƇ تدƔŠƔũا لŗاƓƁ الƄƏاŚƛ الƔŬƔœũة اƗخŬƏŗ � (ũماƔŷ¿� مţمد الخام93ūدƔدŭƏ مũاد
   ůال ŘũƏŰ ƑƆŷ ƓŗاŠƔŏ ũŝŌ ƃŮ ƉƏدŗ ƌل ƇŠţال ŚاŨ Ɖة مŬŬŎم Ŷم ƀاſتƛاž�Ə�Śŏ�- Ũŏ �ƃƊŗ

مŷ ƉƏƔƆمƔƆة Ɓ31  ũŗŷامƋŨƍ Ś المŬŬŎة Ɣ2001  ƏţƊŗعتũŗ الũاœد ŷالمƔا Ũƍ Ɠžا المŠا¿� ƊŬ Ɠſžة 
ƀƔũų Ɖŷ ¿اƏمƗا ¿ƔƏţت ŚاƔŗاŠƔŏ ƉمƏ ƇالعالWestern union ƓƆƔ ما:  

ŗƏدƔ ƉƏاŚ التƔƏţ¿ تتŌ Ɠž ƇمũƏ ƇƜŬƏ Ɖ التƏƊƄلƓŠƏ الƒŨ تتمتƌŗ Ŷ تŠع¿ ŷمžƆالتų: المŰداƔƁة -
ũƄŨت ŽƏمخا.  
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  .المŬŬŎة التƓ تŲمƉ تƔƏţ¿ اƗمƏا¿ ƁƏŌ ƓžاƔƁ ŚاƔŬة Ɠž العالWestern unionƇ: الŷũŬة -
  .žالƏƔŬلة المالƔة متƒŌ ƓžƏ ŚƁƏ ƒŌ Ɠž ŘũžƏ مƄاƉ: الƏƎŬلة -
-ũاŮتƊƛا : Ɖم ũŝƄōŗ95000 ŷ الةƄƏ ةŬŬŎمž �Ƈالعال ũŗWestern union اƎتƔŠاتũتŬŏ ¿Ɯخ Ɖم

ŘũداŰال Ɠž ŉقاŗƆل ŘدƍاŠ ¿تعم ¿Əمعق ũƔعŬتŗƏ ¿Ɣالعم Ɖم ũŝƄŌ Ŗũالق ƑƆŷ ةƔƊŗ1(.الم(  
ųاني الفرśي ت: الż ودور العنصر البشري ŘاŞمنتو žسويŘدماŤ ō�Řو��ŭال-Ɓبن.  

    ƒŨال ūاŬƗا ũŠţ ¿ƄŮƔ ƒũŮŗال ũŰƊالع Ɠž ũماŝتŬƛا Ɖŏ ةŬŬŎلم ŉاƏŬ ƉاƄ ũƏųت ƒŌ ƌƔƆŷ ŽقƔ
ſŰŗة خاŰة� ƏمŶ التſتŢ اƁƛتŰادƉŐž ƒ القųاŵ المƓžũŰ العمƏمƓ لƔ Ƈعد ƊŰƏ ƓžاƔŷة ƇŌ خدمƔة 

  .Ɓدũتƌ مƏاƎŠة التũƏųاŚ الţالƔة ŖŬƄƏ المعاƃũ الخاŰة ŗالƀƏŬ المƔžũŰة
ſŰŗة ŷامة       Ũƍ ƓžƏا الŰدد ŏƏدũاƄا مƍōŗ ƌƊمƔة العũŰƊ الƓž ƒũŮŗ المŬŬŎاŚ الخدمƔة    

ůال ƇاƁ ةŰة خاſŰŗ ةƔžũŰالمƏ�Ə�Śŏ�- ةƔƄƊŗال ŚاŬاũالد ŪƄũم ŉاŮƊŐŗ ƃƊŗƔقƔŗųة  ةالتƊŬ2002 
 ƓŠƔاتũتŬƛا ųųمخƆل ŘŪƔام¿ الممƏالع ƇƍŌ Ɖم ũƔخƗا اŨƍ ũŗعتƔž مة�Űالعاŗ ƉŬţ اŗاŗŗ ƉœاƄال

ůƆل ƒũƔƏųالت�Ə�Śŏ�-Ɠة التƔمƍƗا ¿Ųſŗ اŨƍƏ ا�ŪƏũŗ ũŝƄƗالعام¿ اƏ ƃƊŗ  لةƏالمخ ƇاƎالمƏ اƎŗŬتƄƔ
 ƓƆŗتقŬالم ũƔųōالت ũƔŲţتƏ ƉƔſŴƏمƆل Ƈœالدا ¿Ɣƍōالت ƉماŲ ةƔƆمŷ ƌل ŚدƊŬŌ اƎلƜخ Ɖم ƓالتƏ �ƌل

ŽũŰمƆل.  
ŗتƇƔŴƊ مŠمŷƏة مƉ المƆتقƔاƁƏ2002  Ɠž Śد Ɓامŏ ŚداŘũ المƓž ŪƄũ الŬداƓŬ اƏƗ¿ مƊŬ Ɖة    

 ƓالƏţ ŚĉŬة مſƆمخت ŚƛاŠ1270م ƔƏƄالتŗ ةŰالخاƏ ŽŴƏة� مƔاŗŠة� الŗŬاţالمƄ ƓƆالداخ Ɖ
űƏũالق...ťلŏ.  

    ƓŝƜŝال şامƊũŗال ũاųŏ ƓžƏ Řũتſال ūſƊ Ɠž Śما تمƄ)2002-2004 ( ƒũƔلمد ƑلƏƗعة اžالد ƉƔƏƄتŗ
 ŚĉمŲƏ ŚƛاƄƏا 30الſŴƏ2(.م(  

    ƑƆŷ ũŰتƁاž Şũالخاŗ ƉƔƏƄما التŌ05  ¿ـƔƏتمŗ ūƊƏتŗ ـةƔاŗŠالƏ ـةƔد المالƎمعŗ ƉƔƆŠŬة مŗƆų  
 ůال ŏ Ś Ə–ũاƄتţƛد اƏقŷ ƀƔũų Ɖŷ ƃƊŗ.  

 ƊŬ2375ة ŮƊŏ ƑƆŷاŉ الƃƊŗ �ŏ�Ś�Ə�ů تƇ تƏţ ƉƔƏƄالŗƏ40  ƓمƊاŗŬة مƊŬ ƓžƏ2004  ũƏũة    
  )3(.مƉƏƔƆ دƊƔاŪŠ ũاƒũ 127مŮ Ɠž ŽŴƏتƑ المŠاŽƜżŗ Śƛ مالƁ Ɠدŗ Ƌũـ 

   
  
  

(1): revue, cnep news, n°13, opcit, p24. 
(2) : revue, cnep news, n°07, septembre2001, p11. 
(3) : revue, cnep news, n°11 septembre2002, p05. 
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    ūũما ƓžƏ2007 ƑƆŷ ƇƎƊƔƏƄا تƏقƆت ŜƔţ �ŘũاŠالتŗ ƉƔſƆƄالم Śاũاųƚل ƑلƏƗعة اžالد ŚŠũتخ Ƈ
  .م22ŽŴƏمŬتƐƏ مŪƄũ الدũاŬاŚ الƔƄƊŗة التƔŗųقƔة� Əالمقدŷ ũددŗ Ƈƍـ

عŨƏ Ɠلŗ ƃعد مŬاŗقة ŴƊمŚ مŽũų Ɖ مدƔũƔة المƏاũد الƔũŮŗة ųالŠ Ŗامž30التƄ ƉƔƏƄاƉ مƌŠƏ لـ   
ũŗمŬƔد Ɠž2005 Ƈدا ƉƔƏƄت Ɖم ƉƏŰŗũالمت ƌلƜخ Ɖاد مſتŬŏ Ƈ10  ƒũŴƊال ŖƊاŠال ƉƔŗ مةŬمق ũƎŮŌ

ũƄŨال ŽالŬالعدد الŗ Ŵاſتţƙا ĉƇت ƓمƔƔتق Ɖاţمتŏ ¿ƏŌ عدŗƏ ƓقƔŗųالتƏ.)1 (  
مدũƔ  80دƒũƔ الƄƏاŚƛ المقدŷ ũددŗ Ƈƍـ ũƔتقŖ تخŞũ الدžعة الŝالŝة مƉ م ƊŬ ƓžƏ2008ة   

ة ũƏŲţŗ خũŗاƔ ŉقŗųƔتمŪƄũ الدũاŬاŚ الŗمŗاŲƙاžة ŏلƑ مŠمŷƏة مƉ المƆتقƔاŚ العƆمƔة المũŗمŠة 
ƔƔŪƄũالم ŉاũالمد ŖاƏƊل ūاŬƗاŗ ةƎŠƏم Ɠالŷ ƐƏتŬم ƒƏŨ ŖƊاŠŌƉ  ũƔƔŬالت ůتخ ŶƔŲاƏم ƓžƏ

ƑلƏƗة اŠũالدŗ ¿ماŷƗا ŘũداŏƏ  .  
   Ŭ ما ¿Ɯخ ƉمƄũم ŹƏƆŗ ƉŌ ¿Əالق ƉƄمƔ ƀŗŪ اŬاũالدŚ  ŢمŬƔ ƌل ŘũųŬالم ŽداƍƘقة لŗųة المƔƄƊŗال

  :ƑƆŷ المدƐ القƏ ũƔŰالمتŗ ųŬƏـ 
 *�ŽũŰالم ƓſŴƏة لمƔŷماŠال Ƈŝ ƉمƏ ةƔدũſال ŘŉاſƄال ƉƔŬţت  
 *�ƀƏŬال ŚاŗƆųمت Ŷم ŖƏاŠد التŰƁ ŽũŰالم ŘŉاſƄ ũƔƏųت  
 *¿Ɯخ Ɖم ƓƊƎالم ŞũتدƆل ƇƄţالم ũƔƔŬالت ƉماŲ ƉƔſŴƏالم ŘŉاſƄ ƉƔŬţلت ŜƔŝţال ƓعŬ2(.ال(  

ųالفر Śالśع: الŘمليا ō�Řو��ŭبال ŗيżالمصر ŗدمŤتقديم ال-Ɓبن.  
    Ŝالŝال ũŰƊالع ¿ŝتم ƓƍƏ ة�ƔžũŰالم Śالخدما ƇƔتقد ƇتƔ اƎلƜخ Ɖم Ɠة التƔſƔƄال Ɖŷ ŚاƔƆالعم ũŗتع

ƔخƗا اŨƍ اƎƆتţƔ Ɠة التƔمƍƗاž �ŶŬƏالم ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ũŰاƊŷ Ɖم Ɠž ةŬžاƊالم Ƈتداţا Ŷة مŰخا ũ
 ŏ Ś Ə ůال ŚƆعŠ ة�ƔũœاŪŠة الƔžũŰالم ƀƏŬال– ƌœƜمة لعمŪƜال ŚƜƔƎŬالت ¿Ƅ ƇƔتقد ƑƆŷ ¿عمƔ ƃƊŗ

 ƛƏاţم �ƉƔŗŬاƊالم ƉاƄالمƏ ŚƁƏال Ɠž ةŷƏƊة المتƔžũŰالم Śالخدما ƏŌ ŚاŠتƊالم ƑƆŷ ¿ƏŰţة الƔżŗ
  .ƄاŚƊ تقŷ Žقŗة Ũ ƌŠƏ Ɠžلƃ العمŨŗ¿ƔلŪŏ ƃالة Ƅ¿ الƏţاŪŠ الũƁƏũƔŗاƔųة التŷ ƓادŘ ما 

ŗتƏţلŏ ƌلũ ƃƊŗ Ƒاžقتƌ تũƔżاƔũŨŠ Śة Ɠž الƊŗاž1997  ŉالتũƔż الƌžũŷ ƒŨ الƊŬ ƃƊŗ �ŏ�Ś�Ə�ůة    
Ŭم ƃũدŌ ŜƔţ قة�ŗاŬال Řũتſة الƆƔų داœاŬ ƉاƄ ƒŨالƏ ŽũŰمƆل ƓŬŬŎالمƏœلƏ ŉاũŠŏ ŘũƏũŲŗ Ƌ

  .      ŲمƉ الƄƔƎ¿ المƓžũŰ الŪŠاƃƊŗƒũœ  –لŏ Ś Ə ůƆ  ةتũƔżاŮ ŚامƆة لتŎŗƊ المƄاƊة الŪƜم
    

(1): revue, cnep news, n°29 juin2007p29. 
(2): revue, cnep news, n°11, opcit, p23. 
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     ŚŪŪŷ Ũŏ ¿عſالŗ Ƈا ما تŨƍƏla cnep-banque ũا¿ العقاŠم Ɠž دœاũال ũŗعتƔ Ũŏ ا�ƔƆţا مƎƊاƄم
  ŠمŷƏة مƉ القűƏũ اŬƛتƔƄƜƎة ƏاŬƛتŝماƔũــة ƜŗŗدƊا� Š ƓžƏمŶ المدخũاƊ ŚاƉŷ ƃƔƍ تقدƔمƌ لم

  لمختŽƆ العمƏ ŉƜالمŬŬŎاŚ العامƆة ƜŗŗدƊا ţ ƑƆŷد ƏŬاŉ مŶ التƆųـƓž Ŷ المŬتقŗـ¿ ŏلƑ تمƔƏـ¿ 
 Ɠž ŘادƔũال ¿ƜتţاƏ ةƎŠ Ɖا مŨƍ Ƈالعا ũƔالمد ūƔœũال ƃلŨŗ šũŰ ماƄ ةųŬƏالمتƏ ŘũƔżŰال ŚاŬŬŎالم

ƛا ¿Ųſŗ ةƔƊƔمōت Śخدما ƇƔا¿ تقدŠا¿ مŠا المŨƍ Ɠž ƀƜالعم Ŷم ŶƁƏالم ƀاſتCARDIF  ةƊŬ2008Ƈ.  
    ŏ Ś Ə ůال ƇاƁ ةƔƁƏŬال ƌتŰţ ŶƔŬƏا لتƔعŬƏ– ƐƏتŬالم ƑƆŷ ŚƛاƄƏال Ɖم ¿œاƍ ددŷ ũŮƊŗ ƃƊŗ

ƄƏالة مƄتƔũŗ Ŗدƒ تŚţ تƄƏ3200  ¿Ųſŗ ƌžũŰالة Ə 208الţƔ Ũŏ ƓƊųƏت¿ المŪƄũ الŝاƔƊųƏ ƓƊا ŗـ 
ŗ ƉƔŗƏ ƌƊƔŗ عةƁƏة المƔƁاſتƛلة اƏƎŬŗ ةƔžũŰالم ƌاتŠتƊمƏ ƌا¿ خدماتŰƔŏ ¿ŠŌ Ɖا مŨƍ ¿Ƅ �ũœاŪŠد الƔũ

ƏدƊŷ ƉƏاũƄŨƔ ŉ لعم�ƌœƜ ماŠŪا ƉƔŗ الƀũų التقƔƆدƔة Ɠž التƉƔŗƏ ŶƔŪƏ التƏƊƄلƔŠƏة مƎƊا مŬتخدما 
  .ƌŗمŰŏ Ŷداũ الųŗاƁة الƔƄƊŗة الممųƊżة الخاŰة  ŘŪƎŠŌDAB التŶƔŪƏ اƕلƓ لũƏƘاƀ المالƔة

    Ə ůال ƉŌ ماƄ ŏ Ś– ƙاž ƒũŮŗال ũŰƊعƆة لƔمƍƗا źالŗ تماماƍا ƑųŷŌ ƃƊŗتũ ةƔŷƏƊŗ ŉقاƐƏتŬمƏ             
 ŚاŬاũالد ŪƄũم ŉاŮƊŐŗ Ƈقاž ةƔũŮŗال ŚاŉاſƄالƏ Śاũالقدŗ قاƔŝƏ اųاŗتũŏ ųŗتũة مƔžũŰالم Śالخدما ŉداŌ

ƏاũدƋ الƔũŮŗة مƏ Ƈ ƉخũƔ دلŨ ƑƆŷ ¿Ɣلƃ مƎمتƌ اŬƗاƔŬة تƏ ƉƔƏƄتƔƍō¿ م ƊŬ2002ة  ةقŗųƔتالƔƄƊŗة ال
 ŖƊاŠ Ƒلŏ ŖƊاŠŌ ƏŌ ƉƔƔƆţم ƉƔŰمخت ¿ŗƁ Ɖة مƊŬال ũمدا ƑƆŷ Ƈتقا Ɠة التƔƊƔƏƄالت ŚاũƏالد ¿Ɯخ

ūƊƏتŗ ةƔاŗŠالƏ ةƔد المالƎـ معŗ ƉƔƆŠŬة المŗƆųƆل Şũالخاŗ ƉƔƏƄالت .          
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  . بنƁ-حو¾ المزيŝ التسويقي لل�ŭو�ō�Ř الدراسŗ اƗستقصائيŗ :لرابŴا Śبحالم
  : تمƌيد

ƄƔ ƛاد Ɣخŷ ƒŌ ƏƆم¿ ƄŌادƔمƁƏ Ɠž ƓتƊا الţا�ũŲ مŏ ƉدũاŞ اŬƙتقŰاƄ ŉعمƔƆة مƄمƆĉة لƆدũاŬة    
  .  الƔũŴƊة� خاŰة Ũŏا ƄاƉ مŵƏŲƏ الƓž Ŝţŗ مŠا¿ التũŗŬ ƏŌ ƀƔƏŬ اũƕاŉ لƆتţقƔقاŚ اƁƙتŰادƔة

دũاŬتƊا Ƅ ƑƆŷ¿ الƏŠاŖƊ التƓ مŚĉŬ الدũاŬة Ɠž ما ƁمƊا ƌŗ مƉ خŨƍ ¿Ɯا المƊŪŅƄũ ŜƔţ �Ŝţŗا ŨƎžا 
 şœتاƊال űũŷ ũƔخƗا ƓžƏ ةŬاũالد şœتاƊ ¿ƔƆţت Ƒلŏ مةŪŅƜال ŚماƏƆمعƆل ŶمŠƏ ũƔŲţت Ɖة مƔœاŰتقŬƙا

¿ƔŰſالتŗ .  
  .تŤطيط الدراسŗ اƗستقصائيŗ :المطلŔ اƕو¾

   ųا المŨƍ ¿Ɯخ Ɖم ƀũųتƊŬ ةƔœاŰتقŬƙة اŬاũا الدƎŗ Śĉũم Ɠالت ¿ţاũالم ŽƆمخت űũŷ Ƒلŏ �ŖƆ
Ɠالتال ƏţƊال ƑƆŷ ŚŉاŠ ƓالتƏ:  

1 /ŇستقصاƗداف اƋأ:  
ŗ ¿ŗƁداƔتƊا Ɠž تũƔŲţ اŬƙتقŰاţ �ŉددƊĉا مŠمŷƏة مƉ اƍƗداŽ التƄ ƓاũƏ ŚƊاƔƁ ŉامƊا ƋŨƎŗ الدũاŬة  

Ɠالتال ƏţƊال ƑƆŷ ƓƍƏ :  
- ŷ ةſŰŗ ةƔžũŰة المžقاŝة الžũمعųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŉƜمŷ Ɛامة لد -�ƃƊŗ  
- Žũų Ɖم Ƈĉالمقـد ƓـقƔƏŬالت şـƔŪالم Ɖمـ ŉƜالعم ŉاũŌ ةžũمع  ũـƔžƏتƆل ƓـƊųƏال ƀƏـدƊŰال

ųـاƔتţƙاƏ -    �ƃƊŗ  
- ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰالŗ ةƔقƔƏŬالت Řũداƙا Řادžŏ- ƉŬاţالم ƏŌ ŚتقاداƊƙا ¿Ɯخ Ɖم ƃƊŗ

ĉŗالمع�ŉƜالعم ¿ŗƁ Ɖا مƎƊŷ ũ  
- ƉƔžũųال Řدœاſا لŨƍƏ ƐũخŌ ةƎŠ Ɖم ŉƜالعمƏ ةƎŠ Ɖة مƔقƔƏŬالت Řũداƙا ƉƔŗ ųŗاĉũالت ¿ŰاƏŌ ƀƆخ   . 
2/ ŗسئلƕا ŗتصميم قائم:  
مقدمة اţتƏƊŷ ƑƆŷ ŚƏاƉ المŵƏŲƏ مÌ¿ţ الدũاŬة� مŗŏ ŶـũاŨƍ ƉŌ Ūا تŲمƁ ŚƊاœمة اƆœŬƗة   

ƁũمƁ ¿Ƅ ƉƔاœمة ţتƊƔƆŷ ¿ƎŬƔ Ƒا تźƔũſ مţتƏاƍا ƎŠ ƓžاŪ العمـ¿ Ɣدخ¿ ŲمƄŌ Ŝţŗ ƉادƔم�Ɠ م
Ɠلƕا ƇƜŷƙا.  

Ōما Ɣŗųعة اƆœŬƗة التƓ تخƆƆتƎا Ɓاœمة اƆœŬƗة� ƄžاŚƊ مŠƔŪا مƉ المſتţƏة ƏالمƆżقة� Ƅما ƔمƊƊƄا تقƔŬمƎا 
ſŰŗة  مŰاŏŽũلŬƁŌ ŜƜŝ ƑاƔŬƔœũ Ƈة� Ɠſž القƇŬ اƏƗ¿ تƊاƏلƊا ƌƔž مŷƏŠة مƉ اƆœŬƗة الخاŰة ŗال

ŷųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŉƜمŷ Ɛة لدƔžũŰة المžقاŝال ũاŗختƙ اŨƍƏ امة - ƇŬما القŌ �ƃƊŗ
الŝاŠž ƓƊاƆœŬŌ ŚŉتƏţ ƌ¿ المşƔŪ التƔƏŬقƓ لƏƍƏ ƃƊŗ�ŏ�Ś�Ə�ůƆ لĉŖ المƉƔţ Ɠž �ŵƏŲƏ خƊŰŰا 

ŏ�Ś�Ə�ůƆل ŉƜة لعمƔŰخŮة الƆœŬƘل ũƔخƗاƏ Ŝالŝال ƇŬالق -ƃƊŗ.  
Ɔŗة الŮخƔŰة Ɠž تƁ ŶƔŪƏاœمة اƆœŬƗة ƑƆŷ العمŨƏ ŉƜلƃ لŲماƉ مƎœƆا Ɣũųŗقة Ɗا ƑƆŷ المقادƄما اŷتم

ƐũخŌ ةƎŠ Ɖد مƏدũال Ɖدد مŷ ũŗƄŌ ƑƆŷ ¿ƏŰţƆلƏ ةƎŠ Ɖا مŨƍ ةţƔţŰ  .  
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3 /ŗسئلƕا ŗتبار قائمŤō:  
تƔŪƏعƎا ŷ ƑƆŷمŗ ŉƜاƆœŬƗة� ƁمƊا ŗتƏƁ ŘũŮŷ ŖƔũŠاŗ  Ƈœعدما اƊتƊƔƎا مƉ تŰمƁ ƇƔاœمة   

ŏ�Ś�Ə�ůال -�ƃƊŗ  űعŗ ŢƔţŰة تƔżŗ مةœالقا ƃƆا تƎتƆƆتخ Ɠة التƆœŬƗعة اƔŗų ¿Əţ ƇƎƔŌũ ةžũلمع ƃلŨƏ
ƓœاƎƊا الƎƆƄŮ Ɠž اƎعƔŪƏتŗ ƃلŨ عدŗ ƇƏقƊا � لƎƔž ŚŉاŠ Ɠالت ŚاŲƏمżالƏ ŉاųخƗا.  

4 /ŗتكوين العين:  
   ŗ اƊمƁ ƇƔمŰة تƔœاƏŮŷ ةƊƔŷ Ɖة مƊƏƄة  200مŗالقŗ ƒدƔũاƁ الةƄƏŗ عاƔمŠ ƇƎتƆŗمقا Śتم ¿Ɣمŷ

)ŖũŻ ũœاŪŠƆة لƔƏƎŠة الƔũƔالمد( ƃƆت Ƒلŏ ŘũاŮƙا Ŷة� مųƔŬŗ ةƔœاƏŮŷ قةƔũųŗ ƇƍũاƔختŏ ĉƇت �
 ƑƆŷ ŉƜالعم Ɖم ũƔŝƄال űاũŷŐŗ اƊƆŗƏƁ ŜƔţ ŉاŰتقŬƙا ƇœاƏƁ ŶƔŪƏت ŉاƊŝŌ اƊتƎŠاƏ Ɠالت ŚاŗƏعŰال

Ɠالت şŠţال ƏŌ ŚاŬاũالد Ɖم ŵƏƊا الŨƎŗ ƇƎتمامƍŏ Ƈدŷ ƏŌ ŚƁƏال ƀƔŲ ŖŗŬŗ ماŏ ة�ŗاŠƙا اƎل ƑƊمع ƛ.  
5 /ŗللدراس ŗوالزماني ŗالحدود المكاني:  

   ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰƆعة لŗالتا ŚƛاƄƏال ƉƔŗ Ɖة -مƔũƔالمد ƑƆŷ اƊũاƔختŏ ŶƁƏ �ƃƊŗ
ũœاŪŠƆة لƔƏƎŠال-ŖũŻ- ةŗالقŗ ƒدƔũقاŗ عةƁاƏم -الŰالعا ũœاŪŠا  - ةالƎƆتţت Ɠة التƊاƄمƆا لũŴƊ

  .Ɠ تتمƎŗ ŪƔا ƋŨƍ الƄƏالةŗالمƏ ŽũŰالŮƊاų الũƔŗƄ الت
    Ɠž Śاũم ŜƜŝ ¿معدŗ �ũƎŮŌ تةŬŗ Śũقدž ةƔƊداƔة المŬاũا الدƎتƁũżتŬŏ Ɠة التƔƊمŪال Řما المدŌ

ŵƏŗŬƗا.  
  : معد¾ الردود/ 6

�ƃƊŗ تŷ ƑƆŷ - ĉƇمŉƜ الƊŰدƀƏ الƓƊųƏ لƆتƏ ũƔžƏاţƙتƔاƁ ųاœمة التƓ تĉƇ تƔŪƏعƎا 200مƉƔŗ Ɖ الـ   
ŨƍƏا ƙ ŶŠũƔتŗاƊŷا ŖƏƆŬƗ المقاƆŗة الŮخƔŰة Ɠž تŶƔŪƏ القƏاŬŏ ¿100%�  ƇœتŠũاƄ ŵ¿ القƏاŗ Ƈœمعد

¿ƔƆţتƆة لţالŰ ƇœاƏالق ¿Ƅ ƉŌ ƇƆالع Ŷة� مƔœاŰتقŬƙا.  
  :وŔ التحلي¾ اƗحصائيـأسل/ 7

    ŜƏţŗƆة لŰŰة المتخƔœاŰţƙا ŖƔالŬƗمة اŪţ şامƊũŗ ƑƆŷ ةƔœاŰتقŬƙا ƇœاƏالق ¿ƔƆţا لتƊتمدŷŏ
ŷ ƓžمƔƆة تŨƄƏ źƔũſا العƏ űũالتƔƆţ¿ اŰţƙاƓœ لƔŗƆاƊاƔ)SPSS 15(  �Śة اŠƙتماƔŷة ƏاƁƙتŰاد

Əالتŗ ¿ƔƆţمتƉƔũƔż  (Analyse uni variée)مŬتعمŨƍ Ɠž ƉƔƆا الƉōŮ التŗ ¿ƔƆţمتƏ ũƔżاţد 
(Analyse bivariée) ¿ŲžŌ şœتاƊ ƑƆŷ ¿ƏŰţƆل     .  
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  .قصاŇعرů نتائŝ اƗست :لŔ الśانيـالمط
 ŭصائŤال ƙأوŇللعملا ŗتماعيŞƗا:  

  :ŬŏتماŘũ معالŠة ŠƏدƊا ما ƓƆƔ 182مƉ مŠمŵƏ : الŞنس/ 1س
ũƏƄŨـ 131:الŗ ũة تقدŗŬƊŗ ƒŌ72%� 

ŜاƊƙـ 51:اŗ ũة تقدŗŬƊŗ ƒŌ28  %   
ƇƁũ ¿ƄŮ3-3(ال :(ūƊŠال ŖŬţ ةŬاũة الدƊƔŷ ةŗƔƄũت. 

                                                                                                                                                                                                                 

28,0%
72,0%

féminin
masculin

مѧѧن إعѧѧداد الطالѧѧب :  المصѧѧѧѧدر
  

  
  
  
  

   :ƄاŚƊ الƊتاşœ المƎƔƆŷ ¿Űţا Ɣžما ƔخŷŌ ůماũ العمƄ ŉƜما ƌƊƔŗƔ الŠدŌ ¿ƏدƊاƋ: العمر/ 2س
 ƇƁũ ¿ƏدŠ6- 3(ال (ŷ ũماŷŌةŬاũة الدƊƔ.  

  

ŚاƊاƔŗال  ũاũƄة  التŗŬƊد  الŷاŰال ŶمŠالمت ũاũƄت  
 Ɖم ¿ƁŌ20  

21-35  
36-50  

 Ɖم ũŝƄŌ50 

2 
  

147  
  

31  
  

2 

1,1 
  

80,8  
  

17  
  

1,1 

1,1  
  

81,9  
  

98,9  
  

100  
                  ũدŰالم :ƉاƔŗتŬƙا şœتاƊ ƑƆŷ اŉاƊŗ Ŗالųداد الŷŏ Ɖم.  

 ƉƔŗ Ɖم ƌƊŌ دŠƊ �ƋƜŷŌ ¿ƏدŠال ¿Ɯخ Ɖة 182مƔالتال şœتاƊال ƑƆŷ اƊƆĉŰţت ŖƏŠتŬم ¿Ɣمŷ:  
-  ƉƔŗ ة ماœſ21الƏ35 اƎŗ ةƊŬ147 ـŗ ũة تقدƔƏœة مŗŬƊŗ ¿Ɣمŷ80.8%�  
-  ƉƔŗ ة ماœſ36الƏ50  ƇŲة تƊŬ31 ـŗ ũة تقدƔƏœة مŗŬƊŗ ¿Ɣمŷ17%�  
-  Ɖم ¿ƁŌ Ɖتاœſ20ال Ɖم ũŝƄŌƏ ةƊŬ50ـŗ ŚũدƁ ةƔƏœة مŗŬƊŗ ųقž ƉƜƔمŷ ماƎŗ ةƊŬ1.1%.  
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  :ستوƎ التعليميالم /3س
    ƇƁũ ¿ƄŮال ¿Ɯخ Ɖ4- 3(م(�  ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŉƜلعم ƓمƔƆالتع ƐƏتŬالم ŪƔمƔ ƒŨال ƉƔاŗالت ŴţƜƊ

ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆة -لŗŬƊ اƊƆŠŬ ŜƔţ �ƃƊŗ37.9%  ــاƎƔƆة� تŗŬƊ ƑƆŷŌ ƓƍƏ ūƊاŬƔƆال ƐƏتŬم ƒƏŨل
ƎŮ ƑƆادŘ الماŬŠتţŰƗ ũƔاŖ مŬتƐƏ الدƇƏƆŗ المتŌ �ųŬƏما العمŉƜ الţاŗŬƊ13.7% ŷ ƉƏƆŰة 

  .ž4.6%قدŚũ الŗŬƊة ŗـ
                   ƇƁũ ¿ƄŮ4-3(ال :(ŉƜعمƆل ƓمƔƆالتع ƐƏتŬالم.  

  
  

3,3%6,6%

12,1%

37,9%
13,7%

16,5%

8,8%

Doctorat
Magister

Diplôme 
supérieur

licence

Diplôme 
moyen

secondaire
moyen
primaire

  
  

  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                      
4 /Ňللعملا ŗتماعيŞƗا ŗالحال:  

                                ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-7 :(ŉƜعمƆة لƔŷتماŠƙالة اţال.  
        ƉــــاƔŗال  ũاũƄة التŗŬƊال  ŶمŠالمت ũاũƄالت  

ŖŪŷŌ  
ŞƏŪمت  

  مũŌ ƀƆųم¿

98 
  

83  
  

1 

53,8 
  

45,6  
  

0,5 

53,8 
  

99,5  
  

100 
ŵƏمــــŠ100 182  الم  ---  

                   ũدŰالم :ƉاƔŗتŬƙا şœتاƊ ƑƆŷ اŉاƊŗ Ŗالųداد الŷŏ Ɖم.  
مƉ العمŉƜ العŪاƓƍƏ Ŗ اƓžƏ �ƑƆŷƗ المقاƁ ¿ŗدƊƆŠŬ ƋƜŷŌ ¿Ə53.8%  Śũا ŗŬƊة مƉ خƜ¿ الŠد

  . Ƅ �0.5%ما ƊƆŠŬا ţالة Ə ƀƜųاţدŗŬƊŗ Řة مƔƏœة تقدŗ ũـŗŬƊ45.6%ة المتŗ ƉƔŠƏŪـ
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5 /ŗقامـƗا:  
   ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŉƜمŷ امةƁŏ ƉاƄة مžũلمعƏ- اŨƎŗ ƛاŎŬ ƇƎا لƊţũų �ƃƊŗ

ƏŰالخƓƆƔ ماƄ ةƆŠŬالم şœتاƊال ŚƊاƄž ů:  
  مƉ العمŉƜ المŬتقƉƏƊƄŬƔ ƉƔŰ مŶ العاƆœة� 61% -
- 36.3 % ƃلŨ ƉƔŗƔ Ɠالتال ¿ƏدŠالƏ �ƇƎŗ ůخا ƉƄŬمŗ ƉƏمƔقƔ ƉƔŝƏـţŗالم ŉƜالعم Ɖم.  

ƇƁũ ¿ƏدŠ8- 3(ال :(ŉƜامـة العمƁŏ.  
       ƉـــــاƔŗال  ũاũـƄالت  ŶمŠالمت ũاũƄالت 

ƒدũž ƉƄŬ  
  مŶ العاƆœة

ŌƐũخ  

66 
  

111  
  

5 

36,3  
  

61,0  
  

2,7  
ŵƏمــــŠ100 182  الم  

              ũدŰالم :ƉاƔŗتŬƙا şœتاƊ ƑƆŷ اŉاƊŗ Ŗالųداد الŷŏ Ɖم.  
  :  العلاقŗ بقوة العم¾/ 6

    ƉمƇƁũ ¿ƄŮال ¿Ɯ3(خ- ( ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال Ɛلد ƉƔŗƏŠتŬالم ŉƜالعم Ɖم ŘũƔŗƄ ةŗŬƊ Ɖōŗ ŴţƜƊ
ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل-ƆعمƔ ƃƊŗـŗ ةŗŬƊال ƃƆت ŚũدƁƏ �ƉƏ88.6 % ةŗŬ اƊƆŠŬ ƉƔţ Ɠž �11.6%  Ɖم
ƉƔالųŗال ŉƜالعم.  

ƇƁũ ¿ƄŮ)3-5 :(¿العم ŘƏقŗ ŉƜة العمƁƜŷ.  

11,6%

88,4%

non
oui

  
  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                     
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  :قطاų العم¾/ 7
ƇƁũ ¿ƄŮ6-3(ال :(ŉƜم¿ العمŷ ŵاųƁ.  

                                                                   

12,3%

0,6%

8,0%

45,1%

46,3%

Missing
Autre
Libre
Privé
Publique

  

  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                             
   ƋƜŷŌ ¿ƄŮال ¿Ɯخ Ɖم ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰالŗ ƉƔŗƏŠتŬالم ŉƜم¿ العمŷ ŚاŷاųƁ ŵƏƊت ŴţƜƊ �

ųاƔتţƙاƏ-الع Ɠŷاųقž �ƃƊŗـŗ ةŗŬƊ ũŗƄŌ ƉƜƄŮƔ ůالخاƏ Ƈ46.3ا % Ə45.1 %  ماŌ �ƓالƏالت ƑƆŷ
  . %12.3العمŉƜ الƔ ƉƔŨماƉƏŬũ مž Řũţ ƉƎقدŗŬƊ Śũة العم¿ Ũƍ Ɠžا القųاŗ ŵـ 

8 /Ňالعملا ŗيفŲو:  
ƇƁũ ¿ƄŮ7-3(ال :(ŉƜة العمſƔŴƏ.  

19,9%
0,6%

3,0%

34,3%

39,8%

2,4%
Autre
Artisan
Professeur
Cadre
Employé
Etudiant

  
  .اƗستبيانمن ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ : المصدر                           
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ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ŉƜمŷ ةſƔŴƏ Ɖŷ اƊالŎŬ ƓžƏ- ƋƜŷŌ ¿ƄŮال ¿Ɯخ ƉمƏ �ƃƊŗ
Ɠالتال ƏţƊال ƑƆŷ şœتاƊال ŚŉاŠ:  

- 39.8 % �ƉƏſŴƏم ƉƔŰتقŬالم ŉƜالعم Ɖم  
  تمŗŬƊ ¿ŝة العمŉƜ الƉƔŨ لũ ƇƎتŗة ųŏاƓž ũ المŬŬŎاŚ التƔ ƓعمƎŗ ƉƏƆا�    % 34.3 -
- 19.9 % Ɖم  �ƐũخŌ ŽœاŴƏ ƉƏŬũماƔ ƉƔŨال ƉƔŗƏŠتŬالم ŉƜالعم  
- 3% �ūƔũة التدƊƎم ƉƏلƏاŪƔ ƉƔŨال ƉƔŗƏŠتŬالم ŉƜالعم Ɖم  
  . مƉ العمŉƜ المŬتقŗƆų ƉƔŰة % 2.4 -

  .التحلي¾ بŎستعما¾ متźير واحد: śانيا
  بكلمŗ مصرف� دما لمقصو/ 9س

ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-9 :(ŽũŰمƆل ŉƜالعم ŽƔũتع .  
  

  ƔŗــــالƉعـ  اƊƇــــــــ  ƙ      ــالمŵƏمŠ  
  ũƁŏ  85اű مŬŬŎة

              47%  
96 

           53% 
181  

          100 %  
 ŏ  117دخاũ مŬŬŎة

              64% 
64 

        35.4%  
181  

          100 %  
  80  الƓــųƔŬƏ م

            44.2% 
101 

        55.8%  
181  

          100%   
Śخدما ƃاŗŮ  46  

            25.4% 
135 

        74.6%  
181  

          100 %  
  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر

ƔŗƆŻŌ ĉƉōŗة العمŉƜ المŬتƉƏũƔ ƛ ƉƔŗƏŠ المŗŮ ƌƊŌ ƑƆŷ ŽũŰاƃ  مƉ خƜ¿ الŠدŠƊ ƋƜŷŌ ¿Əد   
مƔ ƇƎƊعتقدŠƊ ƉƔţ Ɠž �64 % ƉƏد ĉƉŌ% 74.6لƔة Əالمقدŗ ŘũـلƆخدماž ŚقŨƍƏ ųا ما تƌƊƔŗ الŗŬƊة العا

ƉƔƔƁاŗال ƉƔţاũتƁƚة لŗŬƊالŗ ةŗũمتقا ŖŬƊال ŚŉاŠ ماƄ ة�Ɣũدخاŏ ةŬŬŎم ƛŏ Əƍ ما ŽũŰالم ƉŌ      .   
  .الŞزائربżي وŞود المصارف اŞƕنبيŗ ماƋو رأيكم / 10س

ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-10:(ŪŠالŗ ةƔŗƊŠƗا ŽũاŰد المƏŠƏ Ɠž ŉƜالعم ƒŌũũœا.  
   ƉــــاƔŗال   ƀžاƏم ũƔŻ

ŘدŮŗ  
  ƀžاƏم ũƔŻدƔاţم  ƀžاƏم    ƀžاƏم

ŘدŮŗ  
  اƛتŠاƋ   المتوسط

 ŽũاŰد المƏŠƏ
ũœاŪŠالŗ ةƔŗƊŠƗا 

9 19 17 57  77  3.97  ƀžاƏم  
5% 10.6% 9.9% 31.8%   43% 

  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر
    ¿ƏدŠال ¿Ɯخ Ɖة مƔŗƊŠƗا ŽũاŰد المŠاƏت ůخƔ ماƔž ةƊƔاŗمت ŉƜالعم ŚاŗاŠŏ ƉŌ ŴţƜƊ ƋƜŷŌ

Ɠالتال ƏţƊال ƑƆŷ ŚŉاŠ şœتاƊالž �ũœاŪŠالŗ                                       :  
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- 43% �ũœاŪŠالŗ ةƔŗƊŠƗا ŽũاŰد المŠاƏلت ŘدŮŗ ƉƏقžاƏالم ŉƜة العمŗŬƊ  
- 31.8 % ŠاƏلت ƉƏقžاƏالم ŉƜة العمŗŬƊ�ũœاŪŠالŗ ةƔŗƊŠƗا ŽũاŰد الم  
  تمŗŬƊ ¿ŝة العمũƔŻ ŉƜ المƏاžقƉƔ لتƏاŠد المŰاŽũ اƔŗƊŠƗة ƜŗŗدƊا� 10.6% -
- 5 % ũœاŪŠالŗ ةƔŗƊŠƗا ŽũاŰد المŠاƏلت ŘدŮŗ ƉƔقžاƏالم ũƔŻ ŉƜعمƆة لƆŝالممƏ ةŗŬƊ ¿ƁŌ ƓƍƏ.  

  .لŨƎا الŮƊاƜŗ Ɠž ųدƊا مƉ العمŉƜ المţاƔدƄ9.9%ƉƔما ƊƆŠŬا ŗŬƊة 
Ɣž ũœاŪŠالŗ ةƔŗƊŠƗا ŽũŰد المƏŠƏل ƇƎلƏŗƁ ƏţƊ ¿ƔمƔ ƉƔŗƏŠتŬالم ŉƜعمƆل Ƈالعا ƋاŠتƙا ƉŌ ¿Əا القƊƊƄم

 ƒƏاŬƔ ųŬƏالمت ƉƗ3.97 Ɖم ũŗƄŌ ƏƍƏ3Ɠالتال ¿ƄŮال ŶŲƏŗ اƊمƁ şœتاƊال ŢƔŲƏلتƏ �:  
ƇƁũ ¿ƄŮ)3-8 :(ũœاŪŠالŗ ŽũاŰد المƏŠƏ Ɠž ŉƜالعم ƒŌũ.  
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  .داد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيانمن ōع: المصدر          

ŗŲملاح:  
  :Ũƍ Ɠžا الŎŬا¿ مقƔاū لƄƔاţƊŬž �Śũاųŷŏ ¿Əاŉ مŗدŷ Ōم¿ Ũƍا المقƔاū مƉ خƜ¿ ماŬŏƓƆƔتعمƊƆا    

Ɣعتũŗ المتũƔż الƔ ƒŨعƉŷ ũŗ مƋŨƍ ¿ŝ اƙختŗاũاŚ متũƔż لƌ مقƔاū تũتƉŌƏ �ƓŗƔ اƁũƗاƇ التƓ تدخ¿ 
 ŚمƏ �ƉاŪƏƗا Ɖŷ ũŗتع ŖƏŬاţال ƇلƗا ƐƏتŬم ƏŌ ŉاũƕا ŶƔŪƏت ūƄعƔ ƒũاũƄت ¿ƏدŠ űũŷ ƇتƔ Ƈŝ

 ūاƔمقŗ ŽũعƔ Śƛاţال ƋŨƍ ¿ŝم Ɠž ƋاŠتƙا Ɖŷ ũŗعƔ ƒŨال ūاƔالمقƏ �űũد المƏŠƏ ƐƏتŬم ƏŌ
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 ŚũاƄƔل ūاƔمقŗ ŽũعƔ ةƔŷاŗũالة الţال ƓžƏ ƓŝƜŝال ŚũاƄƔل ūاƔمقŗ ŽũعƔ ةƔŝƜŝالة الţال Ɠſž �ŚũاƄƔل
  .الŗũاŨƄƍƏ Ɠŷا

  .مƊƆا Ɠž دũاŬتƊا مقƔاū لƄƔاŚũ الخماƊŬ �ƓŬقتųŷŏ ƑƆŷ ũŰاŉ مŝا¿ ƋŨƍ Ɠž الţالةƏلما اŬتع
 űũد المƏŠƏ ŚاƔƏتŬم ¿ŝم Śاũاŗختŏ ةŬد خمţŌ Ɠƍ ŚاŗاŠƙا ŚƊاƄ اŨŐž)دƏŠƏم ũƔŻ- ƌتƔداŗ Ɠž-

ųŬƏمت ƐƏتŬم -Ŷſتũم ƐƏتŬم-ũƔųخ ƐƏتŬم(¿ŝم Śاũاŗختŏ ةŬخم Ɖقة مžاƏة مŠũد ƏŌ �) ƀžاƏم ũƔŻ
Əم ũƔŻ تماما�ŘدŮŗ ƀžاƏم �ƀžاƏد� مƔاţم �ƀžا (ƇƔما تدخ¿ الق Řادŷ ƌƊŐž)ƉاŪƏƗا ( ¿ƏدŠال Ɠž ماƄ

Ɠتƕ1(:ا(                   
                  

ƉŪƏالــ  ƒŌũالــ  
  ũƔŻ مƏاƀž تماما  1

          2 ƀžاƏم ũƔŻ  
  مţــاƔد 3          
          4 ƀــžاƏم  
          5 ŘدŮŗ ƀــžاƏم  

                           

  
ƓŗاŬţال ųŬƏالمت ŖاŬţ ƃلŨ عدŗ ƇتƔ)ŢŠũالم ųŬƏالمت( ŢŠũالم ųŬƏالمت ƇƔƁ ŖŬţ ƋاŠتƙدد اţƔ Ƈŝ �

Ɠالتال ¿ƏدŠال Ɠž ماƄ   :  
  
  

ŢŠũالم ųŬƏالمت  ƒŌũالــ  
 Ɖ1م       Ƒلŏ1.79    تماما ƀžاƏم ũƔŻ  
 Ɖ1.80م  Ƒلŏ2.59  ƀžاƏم ũƔŻ  
 Ɖ2.60م  Ƒلŏ3.39   دƔــاţم  
 Ɖ3.40م   Ƒلŏ4.19  ƀــžاƏم  
 Ɖ4.20م  Ƒلŏ5        ŘدŮŗ ƀــžاƏم  

                          
  

)1:(�šتاſد الŗŷ دƔعŬ ƉŬţم Řũداŏ Ə ũŮƊƆة لƔامعŠال ũالدا �ƀƔƏŬالت�ŶƔŪƏالت �ũŰ1992 م� ů45.  
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  �CNEP-BANQUE ماƋو سبŤō Ŕتياركم لـ/ 11س
ƇƁũ ¿ƏدŠ11- 3(ال :(Ɣختŏ ŖŗŬŏ�Ś�Ə�ůƆل ŉƜالعم ũا-ƃƊŗ.  

ƔŗــــــــالƉا  ƇعــــــƊ  ƙ  ŵƏمــŠالم  
 72  الخƏ ŘũŗالŬمعة

            39.6% 
103            

               56.6% 
175   

               100% 
¿ŪƊالم Ɖم Ŗũ63  الق 

           36.2% 
111 

              63.8%  
174  

               100% 
 39  المتŷƏƊةالخدمة 

           21.4 % 
134 

               73.6%  
173  

               100% 
 31  اŬƗعاũ التƊاƔŬžة

           17.0% 
143 

              83.0%  
174  

               100% 
ũدŰالم :ƉاƔŗتŬƙا şœتاƊ ƑƆŷ اŉاƊŗ Ŗالųداد الŷŏ Ɖم.  

   ƓƆƔ ماƄ ƋƜŷŌ ¿ƏدŠال şœتاƊ ŚŉاŠ:  
- 39.6% ŏ� Ś�Ə�ůا الƏũختاŏ ƉƔŨال ŉƜة العمŗŬƊ-ا�Ǝŗ ŶتمتƔ Ɠمعة التŬالƏ ŘũŗخƆل ƃƊŗ  
 %73.6لقƌŗũ مƉ مŪƊلƄ �ƇƎما ƊƆŠŬا ŗŬƊةŗŬƊ CNEP-BANQUEة العمŉƜ المƉƔƆŲſ لـ36.2% -
Ə83.0% ŏ�Ś�Ə�ůا الƏƆŲž ƉƔŨال ŉƜالعم Ɖما -مƊŏƏ ةŷƏƊالمت ƌخدماتƏ ةƔŬžاƊالت ƋũعاŬƗ ūƔل ƃƊŗ

œاŰلخƐũخŌ ů.  
    بن�Ɓ ما Ƌو رأيكم لƌذا القرار�-منذ سنŗ تمĈ توقيف قرů شراŇ السياراŘ بـال�ŭو�ō�Ř/ 12س

ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-12 :(ŚاũاƔŬال ŉاũŮ űũƁ ŽƔƁƏت ũاũلق ŉƜالعم ƒŌũ.  
    

ŘدŮŗ ƀžاƏم ũƔŻ  ƀžاƏم ũƔŻ  دƔاţم  ƀžاƏم  ŘدŮŗ ƀžاƏم ųŬƏالمت  ƋاŠتƛا  
 مţــاƔد  2,96  36 28 43 42  33

   18.1%  23.1 % 23.3  % 15,4% 19,8%   
     

   ũدŰالم :ƉاƔŗتŬƙا şœتاƊ ƑƆŷ اŉاƊŗ Ŗالųداد الŷŏ Ɖم.  
   ŏ�Ś�Ə�ůال ũاũƁ Ɖم ŉƜالعم ƒŌũ ةžũلمعƏ- ŖŬƊال ŚŉاŠ �ŚاũاƔŬال ŉاũŮ űũƁ ŽƔƁƏلت ƃƊŗ

ŨƎا ŗŬƊة العمũƔŻ ŉƜ المƏاžقƉƔ ل% 23.1مƉ المţاƔدƏ ƉƔ % 23.3متقاŗũة ŷƏƊا ما� ƊƆŠŬžا ŗŬƊة
 ŗƏ �15,4%المقاƊƆŠŬ ¿ŗا%18.1القũاŌ �ũما العمũƔŻ ŉƜ المƏاžقŮŗ ƉƔدŘ لƄž ƌاŗŬƊ ŚƊتƇƎ تقدŗũـ

Ə19,8% ũاũا القŨƎل ŘدŮŗ ƉƔقžاƏالمƏ ƉƔقžاƏالم ŉƜعمƆل ŖŬƊƄ.  
� ƊقƉŌ ¿Ə اƙتŠاƋ العاƇ لƒŌũ العمŉƜ المŬتŗƏ2.96 ƉƔŗƏŠعد ŬţاƊŗا لƆمتųŬƏ المƏ ŢŠũالمŬاƒƏ لـ   

  .    ƃƊŗ لقũŮ űũاŉ الƔŬاũاƔţ -Śاد Ɠž تŽƔƁƏ الƔŏ�Ś�Ə�ůمŏ ¿ƔلƑ ال
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  ماƋي żائدة ōستعما¾ الموĈزų اƓلي ياتر�Ǝ/ 13س
 ƇƁũ ¿ƏدŠ)3 -13 :(Ɠلƕا ŵŪĉƏتعما¿ المŬŏ دœاƏž Ɖم ŉƜالعم ƒŌũ.  

  
  

  
  

Ɠلƕا ŶƔŪƏالت  

ŚـاţاũتƁƙة          اŗـــــاŠƙا  ŵƏمŠة  المŗاŠƙا Ƈدŷ  
ƇعƊ  ƛ  

  
ŚƁƏال Ţŗũ  

117 
      64,3%

46 
    25,3  %  

182  
      100%  

19  
      10,4% 

 ŘũƔاŬم
  التƏƊƄلƔŠƏا

56 
      30,8% 

107 
     58,8 % 

182  
      100%  

19  
      10,4% 

 ƉƔŬţت
  الخدمة

50 
      27,7% 

113 
      62,1% 

182  
      100%  

19  
      10,4% 

  

ũدŰالم :Ɗŗ Ŗالųداد الŷŏ ƉمƉاƔŗتŬƙا şœتاƊ ƑƆŷ اŉا.  
  :Əž Ɖŷاœد Ŭŏتعما¿ المŵŪĉƏ اƕلŠ �ƓاŚŉ الƊتاşœ المƎƔƆŷ ¿Űţا ƄماŎŬ ƓžƏ ƓƆƔالƊا

- 64,3%  ¿ŗمقا ŚƁƏƆا لţŗũ Ɠلƕا ŵŪĉƏمƆل ƇƎتخدامŬŏ Ɠž ƉƏدŠƔ ƉƔŨال ŉƜة العمŗŬƊ25,3%   ƉƏũƔ
�ƃلŨ ūƄŷ  

- 30,8% ƕا ŵŪƏمƆل ƇƎتخدامŬŐŗ ƉƏعتقدƔ ƉƔŨال ŉƜة العمŗŬƊ ة�ƔžũŰا المƔŠƏلƏƊƄتƆل ŘũƔاŬمƄ Ɠل
 ¿ŗ58,8مقا % �ƃلŨ ūƄŷ ƉƏũƔ  

� ƏالŗŬƊة  Ō27,7%ما الŠƔ ƉƔŨدŷ ƌƊƏامƜ مŬاŷدا لتƉŬţ الخدمة المƔžũŰة žقدŗŬƊ Śũتŗ ƇƎـ  -
ƃلŨ ŽƜخ Ɛũت ŉƜالعم ŵƏمŠم Ɖة مƔƁاŗال.  

 أشƌر� ƌż¾ أنتم بعلم بذل03�ƁمŞلŗ ك¾  CNEP- BANQUEتصدر / 14س

ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-14:(  ŉƜة العمƔاũدƌŗ ةŰة خاƆŠلم ŽũŰالم ũداŰŐŗ .  
 

  تũƄاũ المتŠمŶ  الŗŬƊة  تũƄاũ اŠƙاŗـة
  

ƇعƊ  
ƛ  

21 
161  

11.5 
88.5  

11.5  
100%  

ŵƏمŠ100 182 الم  ----  
                          

                       ũدŰالم :ƉاƔŗتŬƙا şœتاƊ ƑƆŷ اŉاƊŗ Ŗالųداد الŷŏ Ɖم.  
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مƉ العمŉƜ المŬتقƇƆŷ ƛ ƉƔŰ لƊ88.5 %  ƇƎتاşœ المƊƔŗة Ɠž الŠدŠƊ �ƋƜŷŌ ¿Əد ƉŌ مƉ خƜ¿ ال   
ŏ�Ś�Ə�ůال ũداŰŐŗ - ƉƔعƆųالم ŉƜة العمŗŬƊŗ ةƊũدا مقاŠ ةƔالŷ ةŗŬƊ ƓƍƏ ũƎŮŌ ŜƜŝ ¿Ƅ ةƆŠلم ƃƊŗ

  .� ƏالƄŮ¿ التالŨ ŢŲƏƔ ƓلƎƔƆŷ11.5%ƃا Ɓ ŜƔţدŗŬƊ Śũتŗ ƇƎـ
ƇƁũ ¿ƄŮد م ):9-3(الƏŠƏŗ ŉƜالعم ƇƆŷŽũŰة المƆŠ.  
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  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                    

  على المستوƎ الوطني� żcnep-banqueي ōنتشار  مما رأيك/ 15س
ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-15 :( Ɠž ŉƜالعم ƒŌũƃƊŗ�ŏ�ŚƏ�ůƆة لƔعƔŪƏة التƄŗŮال.  

  

  اƛتŠاųŬ  ƋمتŠ ¿ƔƆƁ  Əدا  ƔƆƁ¿  متƏ ųŬƏاŷƏƊ ŶŬا ما ƏاŠ ŶŬدا  
 ũاŮتƊاCNEP 15 68 62 28  2  2,62  ųŬƏمت  

%8.6 %38.9 %35.4 %16 %1,1 
  

  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر
  

    ƋƜŷŌ ¿ƏدŠال ¿Ɯخ ƉمƉŌ ŴţƜƊ 38.9%  ŶƔŪƏت ƉŌ ƉƏũƔ ƉƔŰتقŬالم ŉƜالعم Ɖم
الƔ ƉƔŨعتقدŗ ƉƏتųŬƏ تƔŪƏعŚżƆŗž ƌ الƑƆŷ ƃƊŗ�Ś�Ə�ů المŬتƐƏ الƏ ƓƊųƏاŷƏƊ ŶŬا ما� Ōما 

ƇƎتŗŬƊ%35.4 اƊƆŠŬ ƉƔţ Ɠž �16%  �ƐũخƗا ŽũاŰالمŗ ةƊũمقا ¿ƔƆƁ ƌعƔŪƏت ƉŌ ƉƏũƔ ƇƎƊم
ƏاŬعة  ŠƏcnep-banqueاŚŉ الŗŬƊتƉƔ اƗخũƔتƉƔ لƆعمŉƜ الŠƔ ƉƔŨدƉŌ ƉƏ الƄŗŮة التƔŪƏعƔة لـ 

  .ŨلƑƆŷ ƃ التƏالƏ ƓالƄŮ¿ التالŠ%8.6 Ə%1,1 ŢŲƏƔ Ɠدا ƆƔƆƁƏة Šدا ŗـ
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                    ƇƁũ ¿ƄŮ10-3(ال :(ŏ�Ś�Ə�ůال ŶƔŪƏت Ɠž ŉƜالعم ƒŌũ-ƃƊŗ.  

 

1,1%

16,0%

35,4%
38,9%

8,6%

très peu
peu
moyenne
peu large
Très large

 

  
  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                         

  
  .الوسائ¾ المساعدة على ترويŤ ŝدماŘ ال�ŭو��ō�ŘبنƁ /16س

ƇƁũ ¿ƏدŠ16- 3(ال:( ŬƏال Ɠž ŉƜالعم ƒŌũŽũŰمƆة لƔŠƔƏũالت ¿œا.  
                                          

  المŠمƊ  ƛ  ŵƏعƇ  الŬƏاœــ¿
ŪاſƆ43  الت             

        23.9% 
137 

        76.1%  
180  

              100% 
űũ29  المعا                 

        16.1% 
151 

        83.9%  
180  

             100%  
 ƏŗŌ  35اŖ المſتţƏة

        19.4% 
145 

        80.6%  
180  

              100% 
 77  الũŠاœد

        42.8% 
103 

        57.2%  
180  

              100% 
ŚقاŰƆ98  الم 

        54.4% 
82 

        45.6%  
180  

              100% 
ŚƔƊũتƊƗ77  ا 

        42.8% 
103 

        57.2%  
180  

             100%  
  

  .من ōعداد الطالŔ بناŇا علŗ نتائŝ اƗستبيان: المصدر         
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¿Əţ ŉƜالعم ŉاũŊ ŚŉاŠ  ةƆتعمŬالم ¿œاŬƏالƓƆƔماƄ ƃƊŗ�ŏ�Ś�Ə�ůال ¿ŗƁ Ɖم:  
    ƉŌ54.4%  ƌخدمات şƔƏũت Ɠž ŚقاŰƆالم ƑƆŷ عتمدƔ ƃƊŗ�ŏ�Ś�Ə�ůال ƉŌ ƉƏũƔ ƉƔŨال ŉƜة العمŗŬƊ

 ¿ŗة� مقاƔžũŰة  %45.6المŗŬƊ اƊƆŠŬ ماƄ �ƃلŨ ūƄŷ ƉƏعتقدƔ Ɖد  % 42.8ممœاũŠال ƉƏدŠƔ Ɖمم
Ŭالت Řũداƙا ¿ŗƁ Ɖم ƛتعماŬŏ ũŝƄƗا ƉƔتƆƔŬƏال ŚƔƊũتƊƗاƏ ¿ŗة مقاƔقƔƏ57.2% ƃلŨ ūƄŷ ƉƏũƔ.  

Ōما العمŉƜ الƉŌ ƉƏũƔ ƉƔŨ التſƆاƏ ŪاƏŗƗاŖ المſتţƏة ƏالمعاƓƍ űũ الŬƏاœ¿ المŬتعمƆة Ɠž العمƔƆة    
�ƓƆƔماƄ ƃلŨة لƆŝالمم ŖŬƊال ŚƊاƄž ةƔŠƔƏũ23.9 الت % Ə19.4% Ə16.1 %        ¿ـŗمقا �ƓالƏالتـ ƑƆŷ  

76.1%  Ə80.6% Ə83.9% Ũ ūƄŷ ƉƏũƔ Ɖممƃل.  
  Ƌ¾ تحصلون على żوائدكم الماليż ŗي وقتƌا المناس�Ŕ/ 17س

ƇƁũ ¿ƏدŠة ):17- 3(الƔد المالœاƏſال ƑƆŷ ŉƜالعم ¿ƏŰţ ŚƁƏ .  
                                     

  التũƄاũالمتŠمŶ الŰاŷد الŗŬƊة المعدلة  الŗŬƊة  التũƄاũ اŠƙاŗــة
ƇعƊ  
ƛ  

  ŷدŠŏ Ƈاŗة

78 
  

44  
  

60 

42,9% 
  

24,2% 
  

33,0% 

63,9% 
  

36,1%  

63,9  
  

100  
  ــ

ŵƏمـŠ100 100 182 الم   
  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                         

 ƉŌ ŴţƜƊ �ƋƜŷŌ ¿ƏدŠال şœتاƊ ¿Ɯخ Ɖة  % 63.9مƔالمال ƇƍدœاƏž ƑƆŷ ƉƏƆŰţتƔ ƉƔŨال ŉƜة العمŗŬƊ
  . مŷ ƉدƔمƓ اŠƙاŗة % ŠƔ33دŨ ūƄŷ ƉƏلƄ �ƃما ƊƆŠŬا ŗŬƊة Ɠž36.1% الŚƁƏ المƊاŖŬ مقاŗŬƊ ¿ŗة 
ƇƁũ ¿ƄŮة ):11-3(الƔد المالœاƏſال ƑƆŷ ŉƜالعم ¿ƏŰţ ŚƁƏ.  

36,1%

63,9%

 

non
oui

  
  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                           



                    147                                            بنƦ-الممارسة التسويقية لدƻ الصندوق الوطني للتوفير والإحتياƍ: الفصل الثالث
 

  :التحلي¾ بŎستعما¾ متźيرين: śالśا 
مŴ تعاملƌم  żƕ CNEP-BANQUEراد عائلتƌم على żتŠ حساŔ لدƎالربط بين تحفيز العملاŇ / 18س

   .مŴ مصرف Ťňر

                                               ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-18:( ŉƜقة العمŝ ةŠũدƏ ŪƔſţالت.   
       ƉـــƔũƔżالمت   Şũخا ŖاŬţCNEP ŵƏمــــŠالم  

ƇعƊ  ƛ  
  

  تũžŌ ŪƔſţاد العاƆœة
ƇعƊ  46 

       35,7%  
83  

        64,3 % 
129  

         100 % 
ƛ  21 

        40,4% 
31  

        59,6% 
52  

        100%  
 -----------   ----   ----------   ----------  181  

        100%  
      ũدŰالم :ƉاƔŗتŬƙا şœتاƊ ƑƆŷ اŉاƊŗ Ŗالųداد الŷŏ Ɖم.  

  ŏ�Ś�Ə�ůال ƓƆة متعامƔŗƆŻŌ ĉƉŏ-ƉƔŗƏŠتŬالم ƃƊŗ Ɛلد ŖاŬţ Ţتſŗ ŉاƁدŰƗاƏ ةƆœاد العاũžŌ ƉƏŪſţƔ �
CNEP-BANQUE �Ƈƍددŷ źƆŗ ŜƔţ 129 ƇƎƊƔŗ Ɖم ¿Ɣمŷ46  Ɠž �ũخŊ ŽũŰم Ɠž ŖاŬţ ƇƎل
 31مŷ CNEP-BANQUE ƇƎƊƔŗ ƉمŗũƁŌ ƉƏţŰƊƔ ƛ ¿Ɣاŗ ƇƎœالتعام¿ مƁ ƉƔţ52 Ŷدŷ ũددŗ Ƈƍـ

 ¿ƔمŷŶم ƇƎتƜتعام ũŰتقت ŏ�Ś�Ə�ůال-Ɣ Ɠالتال ¿ƄŮالƏ � ųقž ƃƊŗƃلŨ ŢŲƏ:  
                               ƇƁũ ¿ƄŮ12-3(ال:( ŉƜقة العمŝ ةŠũدƏ ŪƔſţالت.  
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ş ـالƊتاţŰ (œة(ة ـţƊاƏ¿ مƉ خƋŨƍ ¿Ɯ الƔũųقة اختŗاũ ما مدƐ معŏ: ƔƏƊختŗاũ الƔŲũſة الƔũſŰة -
.المتƎƔƆŷ ¿Űţا  

H  :ƛ Ɛلد ŖاŬţ Ţتſŗ ƇƎتƆœاŷ ادũžƗ ŉƜالعم ŪƔſţت ƉƔŗ ةƔœاŰţŏ لةƛد ŚاŨ ƀƏũž دŠƏت 
ŏ�Ś�Ə�ůال -ũخŊ ŽũŰم Ŷم ŉƜالعم ƃœلƏŌ ¿تعام Ŷم � ƃƊŗ .   

ƇƁũ ¿ƏدŠ)3- 19 :(Ŷŗũم ƒاƄ ũاŗختŏ ŉƜقة العمŝ ةŠũدƏ ŪƔſţتƆل. 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Exact Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(1-sided) 

Pearson Chi-Square 0,355(b) 1 0,551     
Continuity 
Correction(a) 0,181 1 0,670     

Likelihood Ratio 0,353 1 0,553     
Fisher's Exact Test    0,611 0,333 
Linear-by-Linear 
Association 0,353 1 0,552     

N of Valid Cases 181       

    .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر         
  ƒƏاŬت Ŷŗũم ƒاƄ مةƔƁ ƉŌ ¿ƏدŠال ũƎŴƔ0.355  Əƍ ةƔƏƊتما¿ المعţاƏ0.551  Ɖم ũŗƄŌ مةƔƁ ƓƍƏ �

مما Ɣعŷ ƓƊدƏŠƏ Ƈد دƛلة ŰţŏاƔœة ƉƔŗ تعام¿ العمŉƜ مŶ مŊ ŽũŰخƏ ũتũžƗ ƇƍŪƔſţاد   0.05
ƗاƏ ةƆœالعا Ŷالتعام¿ مŗ ŉاƁدŰcnep-banqueةƔũſŰة الƔŲũſال ¿ƏŗƁ ƓƊعƔ اŨƍƏ � .    

 مŴ مستوcnep-banque Ǝالربط بين رأي العملاż Ňي الŤدماŘ المقدمŗ من طرف / 19س
  .   تطلعاتƌم

ƇƁũ ¿ƏدŠ20- 3(ال :(ƇƎعاتƆųت ƐƏتŬم Ŷم ŽũŰالم Śخدما Ɠž ŉƜالعم ƒŌũ.  
                                           

ƉــــــــاƔŗال  ŚعاƆųالت ƐƏتŬم  ŵƏمŠالم  
ƇعƊ  ƛ   -----  

 Ũ  9اƏŠ Śدŷ ŘالƔة
            69,2% 

4 
              30,8% 

13  
               100% 

 80  مقƏŗلة
             64,0% 

45 
              36,0% 

125  
               100% 

 ũ  4دœƔة
             14,3% 

24 
             85,7% 

28  
               100% 

  

ũدŰالم :ƉاƔŗتŬƙا şœتاƊ ƑƆŷ اŉاƊŗ Ŗالųداد الŷŏ Ɖم.  
Ɠالتال ƏţƊال ƑƆŷ ŚŉاŠ şœتاƊال ƉŌ ŴţƜƊ ƋƜŷŌ ¿ƏدŠال ¿Ɯخ Ɖم:  

- 69,2 % ŏ�Ś�Ə�ůال Śخدما ƉŌ ƉƏũƔ ƉƔŨال ƉƔŰتقŬالم ŉƜة العمŗŬƊ-ة�Ɣالŷ ŘدƏŠ ŚاŨ ƃƊŗ  
 ƎعاتƆųت ƐƏتŬم Ɠž ƓƍƏ�Ƈ  
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- 64,0%  Śخدما ƉŌ ƉƏعتقدƔ ƉƔŨال ŉƜة العمŗŬƊ ¿ŝتمcnep-banque  ŖŬţ ŚŉاŠƏ لة�Əŗمق
�ŽũŰا المŨƍ Ŷم ƇƎƆتعام ¿ŗƁ ƇƎƁاƏŨŌ  

-  ƉƔŗ Ɖ28م  Śخدما Řŉداũ Ɖŷ اƏũĉŗŷ ƉƔŨالƏ ¿Ɣمŷcnep-banque ة�ŗŬƊ اƊƆŠŬ 85,7%  Ɖم
ŢƔŲƏتƆلƏ �ƇƎعاتƆųت ƐƏتŬم ƉƄت Ƈل Śالخدما ƃƆت ƉŌ اƏتقدŷا ƉƔŨال Ɠالتال ¿ƄŮال ŶŲƏŗ اƊمƁ ũŝƄŌ:  

ƇƁũ ¿ƄŮ13-3(ال:( ƇƎعاتƆųت ƐƏتŬم Ŷم ŽũŰالم Śخدما Ɠž ŉƜالعم ƒŌũ.  
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64,0%
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14,3%

  
  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                       

  
ş ـالƊتاţŰ (œة(ة ـţƊاƏ¿ مƉ خƋŨƍ ¿Ɯ الƔũųقة اختŗاũ ما مدƐ معŏ: ƔƏƊختŗاũ الƔŲũſة الƔũſŰة

    .المتƎƔƆŷ ¿Űţا
H : Žũų Ɖالمقدمة م Śالخدما Ɠž ƉƔŝƏţŗالم ŉƜالعم ƒŌũ ƉƔŗ ةƔœاŰţŏ لةƛد ŚاŨ ƀƏũž دŠƏت ƛ

ŏ�Ś�Ə�ůال -ƇƎعاتƆųت ƐƏتŬم Ŷم ƃƊŗ .  
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ƇƁũ ¿ƏدŠ21 - 3(ال:( Ŷŗũم ƒاƄ ũاŗختŏ ƇƎعاتƆųت ƐƏتŬم Ŷم ŽũŰالم Śخدما Ɠž ŉƜالعم ƒŌũل.  

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 23,947(a) 2 0,000 
Likelihood Ratio 25,340 2 ,000 
Linear-by-Linear 
Association 18,283 1 ,000 

N of Valid Cases 
       166    

  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                       
 ũƎŴƔ  Ŷŗũم ƒاƄ مةƔƁ ƉŌ ¿ƏدŠة  23.947الƔƏƊتما¿ المعţاƏ0.000  Ɖم ũżŰŌ مةƔƁ ƓƍƏ0.05 �

ŏ�Ś�Ə�ůال Śخدما Ɠž ŉƜالعم ƒŌũ ƉƔŗ ةƔƏƁ ةƔœاŰţŏ لةƛد دƏŠƏ ƓƊعƔ مما - ƇƎعاتƆųت ƐƏتŬمƏ ƃƊŗ
Śالخدما ƃƆت ƋاŠت .  

  . بشŋنƊ رأي العملاż Ňي التسعير المطبžĈ من قب¾ ال�ŭو��ō�Řبن�Ɓ مō Ŵقتراحاتƌم/ 20س
ƇƁũ ¿ƏدŠ22- 3(ال:(ŽũŰالم ŚاŠتƊمƏ Śخدما ũƔعŬت Ɠž ŉƜالعم ŚاţاũتƁŏƏ ƒŌũ.  

                                            

ŚــــــــاţاũــتƁƛا    

  ũـــƔعŬالت  űـƔſالتخ  ƉـƔŬţالت  ƐũخـŌ  ŵƏمــــŠالم  
  2  مƊاŠ ŖŬدا

          50% 
1 

          25% 
1  

           25% 
4  

         100%  
ŖŬاƊ26  م 

      41,3 % 
32 

        50,8% 
5  

           7,9% 
63  

          100% 
 16  مƊاŷƏƊ ŖŬا ما

       45,7% 
17 

        48,6% 
2  

           5,7% 
35  

          100% 
ŖŬاƊم ũƔŻ  24 

         49% 
17 

        34,7% 
8    

        16,3 % 
49  

          100% 
  

ũدŰالم :ƉاƔŗتŬƙا şœتاƊ ƑƆŷ اŉاƊŗ Ŗالųداد الŷŏ Ɖم.  
ƓƆƔما ŽŮتŬƊ ƋƜŷŌ ¿ƏدŠال şœتاƊ ¿Ɯخ Ɖم:  

-  ƉŌ50%  ƉƏţũقتƔƏ دا�Š ŖŬاƊم ƃƊŗ�ŏ�Ś�Ə�ůال Śخدما ũƔعŬت ƉŌ ƉƏũƔ ƉƔŨال ŉƜالعم Ɖم
�ƌŲƔſتخ  

 - 41,3%  ũƔعŬالت ƉƏدŠƔ ƉƔŨال ŉƜة العمŗŬƊ ƐƏتŬم ƑƆŷ ŖŬاƊمcnep-banque � ƉƏŨŗţƔƏ
 ¿ŗمقا �ƌŲƔſ50,8تخ% �ƌƊƔŬţت ƉƏƆمōƔ ƉƄلƏ �ŖŬاƊم ũƔعŬالت ƉŌ ƑƆŷ ƉƏũقƔ ƉƔŨال ŉƜالعم Ɖم  

- ŏ�Ś�Ə�ůال Śخدما ƉŌ ƉƏũƔ ƉƔŨال ŉƜة العمŗŬƊ ماŌ- ا ماŷƏƊ ةŗŬاƊقة مƔũųŗ ŘũعŬم ƃƊŗ
 ŚżƆŗ اƎŲƔſتخƏ اƎƊƔŬţت űƏŷ ũخŊ Ɯţ ƉƏţũقتƔƏ5,7%�  
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ũƔŻ ƃƊŗ مƊا�ŖŬ -مƉ العمŉƜ الƔ ƉƔŨعتƉƏũŗ تŬعũƔ خدماŚ الŏ�Ś�Ə�ů %49ا ƊƆŠŬا ŗŬƊة Ƅم -
 ¿ŗمقا �ŚƁƏال ūſƊ Ɠž ƌŲƔſتخ Ɠž ƉƏƆمōƔƏ34,7%  ƉƏţũقتƔƏ ŖŬاƊم ũƔŻ ƌƊƏدŠƔ ƉƔŨة الŗŬƊ

ƃلŨ ŢŲƏƔ Ɠالتال ¿ƄŮالƏ �ƌƊƔŬţت.  
ƇƁũ ¿ƄŮال ):14-3(ال ŚاŠتƊمƏ Śخدما ũƔعŬت Ɠž ŉƜالعم ŚاţاũتƁŏƏ ƒŌũŽũŰم.  
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  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر               

  
  

ŗامــƋ ŗŲملاح:  
Ɨ Ŷŗũم ƒاƄ ũاŗختŏ ŉاũŠŏ اƊƊƄمƔ ƛعŗũŌ دŠƏت ƌƊةŬخم Ɖم ¿ƁŌ اƍũاũƄت ƇĉƔƁ ة .   
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  .للعملاŇ مŴ الشكاوƎ المقدمŗ ضدƋم cnep-banqueمعاملŗ أعوان  /21س
ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-23:( معƇƍدŲ المقدمة ƐƏاƄŮال Ŷم ŉƜعمƆل ƉاƏŷƗة اƆام.  

   
ƉـــــــاƔŗال ƇعƊ  ƛ  ŵƏمŠالم  

 ƔŠ  1د Šدا
              5,6% 

17 
              94,4% 

18  
               100% 

 ƔŠ  2د
              4,8% 

40 
              95,2% 

42  
               100% 

ƉŬţ  4 
             7,0% 

53 
              93,0% 

57  
               100% 

 4  مقƏŗلة
              8,5% 

43 
              91,5% 

47  
               100% 

 ũ  5دœƔة
             27,8% 

13 
              72,2% 

18  
               100% 

  

  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر
    
  Ɖم ŘدƔŠ ةƆمعام ƉƏدŠƔ ƉƔŨدد الŷ ũĉدƁ ƉƔŰتقŬالم ŉƜالعم ƉƔŗ Ɖم ƌƊŌ دŠƊ ƋƜŷŌ ¿ƏدŠال şœتاƊ ¿Ɯخ

 ƉاƏŷŌ Ɖدا مŠcnep-banque ـŗ18 ¿Ɣمŷ �¿ŗما  42 مقاŌ �ƉاƏŷƗا Ɖم ŘدƔŠ ةƆمعام ƉƏدŠƔ Ɖمم
مŷ ŶمƔ¿ 57مƉ مŠمŵƏ الـ %93,0العمŉƜ الƔ ƉƔŨعامƇƎƆ اƏŷƗاƔũųŗ Ɖقة ƊŬţة žقدŗŬƊ Śũتŗ ƇƎـ 

اŮƙاŏ ŘũلŠ ƉŌ ƑمƋŨƍ ŶƔ الţاŚƛ لŮƔ Ƈتƃ العمƎƔž ŉƜا ƑƆŷ تžũŰاŚ اƏŷƗاƊƆŠŬ ƉƔţ Ɠž �Ɖا 
ƓتŗŬƊ8,5% Ə27,8%  Ƒلŏ ƇƎعžمما د �ŘŉداũالƏ ¿Əŗالقŗ ƉاƏŷƗة اƆمعام ƑƆŷ اƏقƆųŌ ƉƔŨال ŉƜالعم Ɖم

ƃلŨ ŢŲƏƔ Ɠالتال ¿ƄŮالƏ ƇƎقţ Ɠž قةœŅƜال ũƔŻ ƇƎاتžũŰت ƋاŠت ƒƏاƄŮ ƇƔتقد.  
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ƇƁũ ¿ƄŮ15-3(ال:( ƇƍدŲ المقدمة ƐƏاƄŮال Ŷم ŉƜعمƆل ƉاƏŷƗة اƆمعام.  
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  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                          

  
  .ƌƌم żي ذلƁالتي تواŞ اŘالصعوبومدƎ علم العملاŇ بŤدماŘ ال�ŭو��ō�ŘبنƁ / 22س

ƇƁũ ¿ƏدŠ)3-24:( ŽũŰالم Śة خدماžũلمع ŉƜالعم ƌŠاƏت Ɠالت ŚاŗƏعŰال.  
  

Śالخدمــا             ŚــــــــــاŗƏعŰال  ŵƏمŠالم  
ƇعƊ  ƛ  

 ƎƆƄ  3ا
           12,5% 

21 
             87,5%  

24  
      100%  

 53  الŗعű مƎƊا
           43,1% 

70 
              56,9% 

123         
      100%  

ŽũŷŌ ƛ  14 
           60,9% 

9 
              39,1% 

23         
      100%  

  

  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر           
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ƋƜŷŌ ¿ƏدŠال şœتاƊ ¿Ɯخ Ɖم ƓƆƔما ŴţƜƊ:  
-  ƉŌ60.9 % Ə�ůال Śخدما ƉƏžũعƔ ƛ ƉƔŰتقŬالم ŉƜالعم Ɖم Ɠž ةŗƏعŰ ƉƏدŠƔ ƇƎž �ƃƊŗ�ŏ�Ś�

 ¿ŗا� مقاƎتžũ39.1مع% �ƃلŨ ūƄŷ ƉƏũƔ  
- 43.1 %  Ɠž ا�Ǝتžũة لمعŗƏعŰ ƉƏدŠƔ ŚƁƏال ūſƊ ƓžƏ Śالخدما űعŗ ƉƏžũعƔ ƉƔŨال ŉƜة العمŗŬƊ

  ممŨ ūƄŷ ƉƏũƔ ƉلƊƆŠŬ ƉƔţ56,9% �ƃا ŗŬƊة 
- ũة لمعŗƏعŰ ƉƏقƆƔ ƛƏ ةƔžũŰالم Śالخدما ¿Ƅ ƉƏžũعƔ ƉƔŨال ŉƜما العمŌ ŚƊاƄž اƎتž

ƇƎتŗŬƊ12.5% ¿ŗ�87.5 مقا % ƃلŨ ŢŲƏƔ Ɠالتال ¿ƄŮال Ə ƃلŨ دŲ ƉƏدŠƔ.  
ƇƁũ ¿ƄŮ16-3(ال:( ŽũŰالم Śة خدماžũلمع ŉƜالعم ƌŠاƏت Ɠالت ŚاŗƏعŰال.  
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  .من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ اƗستبيان: المصدر                   
  .الƊتاşœ المƎƔƆŷ ¿Űţا) ţŰة(ţƊŬاŏ ¿Əختŗاũ معƔƏƊة: ŏختŗاũ الƔŲũſة الƔũſŰة

H :ŏ�Ś�Ə�ůال Śلخدما ŉƜة العمžũمع ƉƔŗ ةƔœاŰţŏ لةƛد ŚاŨ ƀƏũž دŠƏت ƛ- ةŗƏعŰال Ŷم ƃƊŗ
  .         التƓ تƏاƇƎƎŠ لƆتعƎƔƆŷ Žũا
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ƇƁũ ¿ƏدŠ25- 3(ال :(Ŷŗũم ƒاƄ ũاŗتţŏ ŉƜالعم ƌŠاƏت Ɠالت ŚاŗƏعŰƆل ŽũŰالم Śة خدماžũلمع.  

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 12,017(a) 2 ,002 
Likelihood Ratio 13,317 2 ,001 
Linear-by-Linear 
Association 11,374 1 ,001 

N of Valid Cases 
170    

  .اƗستبيان من ōعداد الطالŔ بناŇا على نتائŝ: المصدر                       
   ƒƏاŬت Ŷŗũم ƒاƄ مةƔƁ ƉŌ �ƋƜŷŌ ¿ƏدŠال ũƎŴƔ12.017  Əƍ ةƔƏƊتما¿ المعţاƏ0.002  Ɖم ¿ƁŌ

0.05 ŏ�Ś�Ə�ůال Žũų Ɖالمقدمة م ŚخدماƆل ŉƜة العمžũمع ƉƔŗ ةƔœاŰţŏ لةƛد دƏŠƏ ƓƊعƔ مما-
  . Ə ƃƊŗالŰعŗƏاŚ التƓ تƏاƇƎƎŠ لمعžũتƎا

 Śالśال Ŕست: المطلƗا ŝتحلي¾ نتائŇقصا.   
ƔŗƆŻŌ ƃƊŗتƉŌ ŴţƜƊ �- ƇƎ تŗƔƄũة ŷمŉƜ ال8،7،6،5،4،3،2،1ŏ�Ś�Ə�ůمƉ خƊ ¿Ɯتاşœ اƆœŬƗة *   

ŴمعƏ ŖاŗŮة الœſل ƉƏتمƊƔƏ اũƏƄŨم ƓمƆŷ ¿ƍŎم ƑƆŷ ¿Űاţ ƇƎ)ūƊاŬƔƆال( ƇƎŅƆŠ ƉŌ ƃلŨ Ƒلŏ ŽŲ �
مƄ � ƉƏſŴƏما ƉŌ الŗŬƊة المƆųقة مŪŷ61 % ƇƎƊاƔƏ ŖقƔمƉƏ مũžŌ Ŷاد العاƆœة Ɓ ŜƔţدŗŬƊ Śũتŗ ƇƎـ

ůالخا ƏŌ Ƈالعا ŵاųالق Ɠž ŉاƏŬ ŖŰاƊالم ŽƆمخت ƉƏƆżŮƔƏ.  
    Ƈœدخ¿ دا �ƑلƏƗة اŠũالدŗ ةƔũالعقا űƏũالق ƑƆŷ ¿ƏŰţƆل ŚاſŰاƏالم Ì¿Ƅŗ ŪƔة تتمŗƔƄũالت ƋŨƎž

ŏ�Ś�Ə�ůال ƑƆعž �ƉƄŬƆة لţŅƆالم ƇƎتŠاţƏ ŖŬاƊم ƉŬ - ادũŌ Ɖŏ ƌœƜمŷ ŚاŗŻũ ŵاŗŮŏ ƑƆŷ ¿العم ƃƊŗ
  ƔƁƏŬة مƎŠ Ɖة Ŭ ƑƆŷƏمعتƄ ƌمũ ŽũŰاœد Ɠž مŠا¿ العقاũ مƎŠ Ɖة Ōخ�ƐũالſţاŰţ ƑƆŷ Ŵتƌ ال

*  ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖ09م  ƇƎž �ŽũŰمƆا لŗŬاƊما مƏƎſم ƉƏųعƔ ƛ ŉƜة العمƔŗƆŻŌ Ɖōŗ ŴţƜƊ
� ƔƏعƏد Ũلƃ لƉƏƄ اƙدخاũ مƉ المƎاƔ64 % ƇعƌƊŌ ƑƆŷ ƌƊƏžũ مŬŬŎة ŏدخاƔũة ŗŬƊŗة Ɓدŗ Śũـ

ŏ�Ś�Ə�ůƆة لƔŬاŬƗا-اŨƍƏ ƃƊŗ  تما �ŉƜد العمƊŷ ةƔžũŰة المžقاŝة الƔدƏدţم ƉƔŗ  
*  ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖد  10مƏŠƏدا لƔŎم ƉاƄ ŉƜالعم ƋاŠاتž �ŚũاƄƔل ūاƔمق ƌƔž اƊƆتعمŬŏ ƒŨالƏ

ŏ�Ś�Ə�ůال ƑƆعž �ũœاŪŠالŗ ةƔŗƊŠƗا ŽũاŰة -المƔžũŰم ŚاŠتƊمƏ Śخدما šũų ƑƆŷ ¿العم ƃƊŗ
Ə ƉƔƔالţال ŉƜالعم ŚعاƆųت ƐƏتŬم Ɠž ƉƏƄة تƔžũŰالم ƀƏŬا الƍدƎŮت Ɠة التŬžاƊالم ¿Ŵ Ɠž ƉƔƆتمţالم

  الƔƊųƏة� 
 * ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖ11م ŏ�Ś�Ə�ůƆل ŉƜالعم ũاƔختŏ Ɖōŗ ŴţƜƊ- ŖŗŬŗ ƑلƏƗة اŠũالدŗ ƉاƄ ƃƊŗ

 ƉƏƄƔل ƌƆƍŌ ا ماŨƍƏ ũœاŪŠالŗ ŽũاŰالم ƇدƁŌ ƉƔŗ Ɖم ũƔخƗا اŨƍ ũŗعتƔ Ũŏ ا�Ǝŗ Ɠمعة التŬالƏ Řũŗالخ
ŶامŠ ŽũŰم ũŗƄŌ �ƉųƏالŗ ũدخاƚل  
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 * ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖ12م  űũƁ ŽƔƁƏلة تōŬم Ɠž ادƔţال ƏţƊ ƌŠتƔ ŉƜالعم ƒŌũ Ɖōŗ ŴţƜƊ
الƔŬاũاŨƍƏ �Śا ما ƄŎƔد ƍŏ ƉŌتماƇ العمŗ ŉƜقƓ مŗŰƊا žقƑƆŷ ų القűƏũ العقاƔũة التƎţũųƔ Ɠا 

 �ƐũخƗا űƏũة القƔقŗ Ɖŷ ũŴƊال űżŗ ŽũŰالم  
 * ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖ13م ōŗ دŠƊ ƑƆعž �ŚƁƏال Ţŗũل Ɠلƕا ŵŪĉƏتعما¿ المŬŏ ƉƏŨŗţƔ ŉƜة العمƔŗƆŻŌ Ɖ

ŏ�Ś�Ə�ůال - Ɠة التƆƔƏųال ũƔŗاƏųال ƒادſلت ŚƛاƄƏال ¿Ƅ ƐƏتŬم ƑƆŷ Śƛƕا ƋŨƍ ŶƔمŠ ũƔžƏت ƃƊŗ
�ŽũŰالم ũƔƔżت Ɠž ũƄſƔ ƌƆعŠتƏ ¿Ɣالعم ƀƆتق  

 * ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖالمق 14مƏ ŉƜالعم Ɖة مƔة العالŗŬƊال Ɖōŗ ŴţƜƊـŗ Řũ88.5د%  ƉƏžũعƔ ƛ
� žعƑƆ الƃƊŗ�ŏ�Ś�Ə�ů تŷŌ ũƔžƏداد ūōŗ ƛ مƎƊا ŠƏعƎƆا ƑƆŷ مŬتcnep-banque ¿Ƅ ƐƏمƆŠة 

ƄƏالة� Ũŏ تعتƋŨƍ ũŗ اƗخƍ ŘũƔمƉƔŗ ¿ŰƏ ŘŪ المƏ ŽũŰالعمƔ¿ مƉ خƜ¿ المŮاŶƔũ الţالƔة ƏالمŬتقƔƆŗة 
  التƔ ƓتƊاƏلƎا ŷ ¿Ƅدد� 

 * ƇƁũ ¿اŎŬالž15 ة اƄŗŮال ¿ƏاƊت ƒŨالƏ ƏţƊ ƌŠتƔ ŉƜالعم ƒŌũ Ɖōŗ ŴţƜƊ �ƃƊŗ�ŏ�Ś�Ə�ůƆة لƔعƔŪƏلت
 ŶƔųتŬت Ƒتţ ةƔũƏũŲال ƀƏŬال ŚاŬاũتعما¿ دŬŐŗ ŘدƔدŠ ŚƛاƄƏ Ţتž ƑƆŷ ¿العم ƌƔƆعž �ųŬƏالمت

�ŚƛاƄƏƆل ƒũالمعما ŖƊاŠال Ɠž ųƔũſالت ƉƏد ƇƎاتŠاƔتţŏ ¿Ƅ ةƔųżت  
مŰƆقاŗŬƊŗ Śة ŘũƔŗƄ لتƔ ƃƊŗ şƔƏũعتمد ƑƆŷ ال-Ɖōŗ ŴţƜƊ الŏ�Ś�Ə�ů 16مƉ خƜ¿ الŎŬا¿ * 

ƑƆŷ تقũƔŰ اƙداŘũ التƔƏŬقƔة �التƎƔƆŷ Ɠا التƓž ŶƔƏƊ الŬƏاœ¿  ¿خدماتƌ المƔžũŰة� ŨƍƏا ما Ɣد
 Ɖم ƉƄدد ممŷ ũŗƄŌ ŖƆŠة لƔœũالمƏ ةƔمعŬال ¿œاŬƏة الŰخا ƓŠƔƏũالت şƔŪالم ¿Ƅ ƃاũŮŐŗ ةƔŠƔƏũالت

�ŉƜالعم  
 * ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖق 17مƆųة المŗŬƊال Ɖōŗ دŠƊ ƑƆŷ ŖŬاƊالم ŚƁƏال Ɠž ƉƏƆŰţƔ ŉƜالعم Ɖة م

 � ƌœƜمŷ ŉاŲũƙ دƔدŮال ƌŰũţ ƑƆŷ ƃلŨŗ داƄŎم ƃƊŗ�ŏ�Ś�Ə�ůƆل ƓŗاŠƔŏ ŉƓŮ اŨƍƏ ة�Ɣالمال ƇƍدœاƏž
 ƉŌ ŜƔţ ƓƊƔالد ŵŪاƏƆد لƏعƔ اŨƍƏ �¿اŎŬا الŨƍ Ɖŷ ةŗاŠƙا ŚŲžũ ŉƜالعم Ɖة مŗŬƊ ¿ƔŠŬت Ŷم

  ƁũŬة ƏالƔŲاŏ�ũƔŻ ƛ ŵدخاŗ ƇƍũالمƔ ŽũŰعƏد لţماƔة ŌمƏالƇƎ مƉ ال
 * ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖ18م  Ɖōŗ ŴţƜƊ64.3%  Ţتſŗ ŉاƁدŰƗاƏ ةƆœاد العاũžŌ ƉƏŪſţƔ ŉƜالعم Ɖم

ŏ�Ś�Ə�ůال Ɛلد ŖاŬţ- Şũخا ŖاŬţ ƇƎƔلد ŚƁƏال ūſƊ ƓžƏ ƃƊŗcnep-banque  ƉƔŗŗŬد لƏعƔ اŨƍƏ
ŖاŬţ Ţتſŗ ƇƎمŪƆت ŉƜالعم ƃœلƏŌ اƎŗ ¿عمƔ Ɠالت ŚاŬŬŎالم ƉƏƄ �ƉƔƔŬƔœũ  Ƌاũت Ɠالت ŽũŰالم Ɛلد

مƊاŗŬا لدƎƔا لتقاƓŲ الũاتŖ الŨƍ ƒũƎŮا مƎŠ Ɖة� Ɗƍ ƉƗƏاŗ ƃعű الخدماŚ المƔžũŰة Ɣ ƛقƎŗ ƇƏا 
ŏ�Ś�Ə�ůال - Ŝدţت Ɠالت ŚاũƏųة التŗƄاƏم ƌƔƆعž �ƐũخŌ ةƎŠ Ɖة مƔŗƊŠƗة اƆالعمŗ ŖاŬţ Ţتž ¿ŝم ƃƊŗ

žũŰم ŚاŠتƊمƏ Śخدما šũų ¿Ɯخ Ɖة مƔƊųƏة الƔžũŰالم ƀƏŬال Ɠž ƌŗ ƇƏما تق ũاũŻ ƑƆŷ ŘدƔدŠ ةƔ
 Ɠž ددŠ ŉƜمŷ ŖƆŠ ƑƆŷ ¿العمƏ ƉƔƔالţا الƎœƜمŷ ƑƆŷ ŴاſţƆا لŨƍƏ Řدœاũال ƐũخƗا ŽũاŰالم

 �¿ŗتقŬالم  
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 * ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖ19م  ƉƔŗ Ɖم ƌƊōŗ دŠƊ182 �ƓŰتقŬم ¿Ɣمŷ125ŗ ƉƏũƔ ƇƎƊمō Śالخدما Ɖ
 ¿ŗƁ Ɖالمقدمة مcnep-banque Ə لةƏŗا  80مقƎƊƏدŠƔ ƇƎƊم Śخدما ƇƔتقد ƌƔƆعž �ƇƎعاتƆųت ƐƏتŬم Ɠž

ƏمƊتŠاŚ مƔžũŰة تمتاƏŠŗ Ūدŷ ŘالƔة ţ ƑƆŷƏقƔقتƎا ƒŌ مƆŝما Əƍ معƎƊŷ ũŗا Ɠž الŬƏاœ¿ التƔŠƔƏũة 
�ƌœƜمŷ ƉƔŗƏ ƌƊƔŗ ũŝƄōž ũŝƄŌ قةŝال ƀƔŝƏلت ŖŬاƊا المƎتƁƏ ƓžƏ  

 * ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖد  20مŠƊ �ƉƔŰتقŬالم ŉƜالعم ƉƔŗ Ɖم ƌƊōŗ ŴţƜƊ63 Ɗم ũƔعŬالت Ɖōŗ ƉƏũƔ ƇƎ
 ¿ŗƁ Ɖم ƀŗųالمcnep-banque Ə ŖŬاƊ50.8م %  ŉƜالعم ¿ŝة تمœſال ƋŨƎž �ƌƊƔŬţت ƉƏţũقتƔ ƇƎƊم

 ¿ŗمقا �ƌعžũة لƔŷالدا ƉƔũŅ41.3المدخ %  ƉŌ ƇƆالع Ŷم �ƉƔŲũة المقœž ƓƍƏ ƌŲƔſتخŗ ƉƏŗالųƔ ƇƎƊم
ŏ�Ś�Ə�ůالž ƒŪƄũالم ƃƊŗال ¿ŗƁ Ɖدد مţƔ Řدœاſمعد¿ ال-ţم ƌƆتدخ ƃƊŗ�ƉōŮا الŨƍ Ɠž دƏد  

* ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖ21م  ƃƊŗ�ŏ�Ś�Ə�ůال ƉاƏŷŌ ¿ŗƁ Ɖة مƊŬţ ةƆمعام ƉƏقƆƔ ƉƔŨال ŉƜالعم Ɖōŗ دŠƊ
ŷمƔ¿ ممŠƔ ƉدƎƊƏا ũدœƔة� Ƅما ŖŬƊ ƉŌ الƄŮاƐƏ المقدمة ŏلŷ18  ƑمƔ¿ مقاƁ57  ¿ŗدŷ ũددŗ Ƈƍـ

œتƉƔ الŬاŗقتŨƍƏ �ƉƔا ما مƉ مŠمŵƏ الƏ7 % ſ %5.6اƙداŖŗŬŗ Řũ تžũŰاتũƔŻ ƇƎ الœŅƜقة Ɓدŗ Śũـ
�ƒũœاŪŠال ¿Ɣالعم Ɛة لدžقاŝال ƋŨƍ ŖاƔŻ ũŬſƔ  

 * ƇƁũ ¿اŎŬال ¿Ɯخ Ɖة  22مŗƏعŰ ƉƏدŠƔ ŉƜة العمƔŗƆŻŌ دŠƊ �ŘاŰتقŬة المœſال ƉƔŗ Ɖم ƌƊōŗ ŴţƜƊ
ŏ�Ś�Ə�ůال ŚاŠتƊمƏ Śخدما űعŗ ةžũمع Ɠž- Ɖمة مŪŅƜة الƔŠƔƏũالت ¿œاŬƏال ŖاƔżل ŶŠũƔ اŨƍƏ ƃƊŗ

ŽũŰالم ŚƜŠم ŚماƔŬالقƏles brochures   ¿Ƅ ƐƏتŬم ƑƆŷ ƉƏƄت ƉŌ űƏũſالم Ɖم Ɠالت
ŚƛاƄƏال .  
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 Śالśالفص¾ ال ŗلاصŤ:      
  

   ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال Ɛة لدƔقƔƏŬة التŬũالمما Ƒلŏ ƀũųالت ĉƇت ¿Űſا الŨƍ ¿Ɯخ- �ƃƊŗ
 ŘũƏŰ ŉاųŷŏ اƊƔƆŷ اماŪل ƉاƄ اƊŝţŗ ũƍƏŠ ةŬاũد ¿ŗƁƏ مةƏŴƊا المƎتžũŷ Ɠالت ŚƛƏţالت Ɖŷ ةųŬŗم

�Ƈ مũŗŏ ŶاŪ مŶƁƏ الŮƊاų 1990المƔžũŰة الŪŠاƔũœة خاŰة مŰ ŶدƁ ũƏاƉƏƊ الƊقد ƏالقƊŬ űũة
ƓžũŰالم ŵاųا القƎžũŷ Ɠالت ¿ĉƏţالت ¿ţاũالم Ɖة مƆţũم ¿Ƅ Ɠž ƓقƔƏŬالت.  

Ś التƎŮ Ɠدƍا مƁ Ƈŝ ƉمƊا ųŷŐŗاŉ لمţة Ɖŷ المŽũŰ مţ¿ الدũاŬة Ɓ ŜƔţدمƊا مختŽƆ التũƏųا   
ŏ ƇلƑ مƔ ŽũŰقŠŗ ƇƏمŶƔ العمƔƆاŏ Ƈ1997 ŚلƏƔ ƑمƊا Ũƍا مũƏũا ŗتƏţلƊŬ ƌة1964تاťƔũ تƊŬ ƌŬƔŬōة

ƌŗ ةƔقƔƏŬة التſƔŴƏال ƑƆŷ ŪƔƄũالت Ŷة مƔžũŰالم.  
    ƀƏدƊŰالŗ ƓžũŰالم ƓقƔƏŬالت ũŰاƊŷ ةŬاũد ƑƆŷ ¿Űſا الŨƍ Ɖم Ŝالŝال ŉŪŠم¿ الŮ ƉƔţ Ɠž

ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏة -الƔƆمŷ Ɖم �ƌŗ ƓžũŰالم şتƊالمƏ ا الخدمةƎŗ ũتم Ɠالت ¿ţاũالم ƃƆت ƒŌ ƃƊŗ
� دƔŬƊ ƉƏاƉ التƀũų خدمةالتŰمƏ ƇƔالتŬعƀũųƏ ũƔ التŶƔŪƏ التقƔƆدƔة ƏاƕلƔة ŬŌƏالŖƔ التşƔƏũ المŬت

Ɖة مŝدţتŬالم ũŰاƊالع Ƒلŏ  ŢمŬت Ɠالت ŚƜƔƎŬالتƏ ŚاƔƆالعمƏ ƒũŮŗال ũŰƊالع ƒŌ �şƔŪالم ƃلŨ
  .المţتمƏƉƔƆتƏ ƌمƊتŠاتƌ المƔžũŰة ƄōŗƏ ŘũƏŰ ƉŬţŌ ƑƆŷم¿ ƌŠƏ لƆعمŉƜ الţالŰƔŐŗ ƉƔƔا¿ خدما

ƓžƏ اƗخƁ ũƔمƊا ŗدũاŬة ŬŏتقŰاƔœة لمعžũة ƒŌũ العمƓž ŉƜ تƃƆ الخدماƏ ŚالمƊتŠاŚ المƔžũŰة    
المقدمة ل�ƇƎ مţددƉƔ المƆƄŮة ƊƔŷƏة الدũاŬة ŠţƏمƎا مŷŏ Ŷداد ŬŏتƔŗاŬƔ ƉتƍƗ ŖƔŠداŽ الدũاŬة� 

Ƅما ƊƔųŷŌا  �ا¿ اƗدƏاŚ اŰţƙاƔœة المƊاŗŬةد تƔŪƏعŠƏ ƌمƔŗ ŶاƊاتƊƆƆţ ƌا مţتƏاŬŐŗ ƋتعمŗƏع
   .  اŬƙتƊتاŠاƏ ŚالتƔŰƏاŚ التƓ خƊŠũا مƎƊا مƋŨƍ Ɖ الدũاŬة
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  :ـــمŗالŤات
    Ɖũالق Ɖم ŘũƔخƗة اƔũŮة العƔاƎƊ ŨƊم Ɠاد العالمŰتƁƙا اƍدƎŮ Ɠالت ŚƛƏţالتƏ ŚاũƏųالت Ŷم

 ¿ƔƁاũالعƏ دƏƔالة القŪŏƏ ةƔالعالم ƀاƏŬƗا ũƔũţت ¿Ɯخ Ɖاد مŰتƁƙلمة اƏŷ Ɖŷ ŚũſŬŌ ƓالتƏ ƓŲالما
Ś اƔŗƊŠƗة ųŏ Ɠžاũ ما ŬƔمƑ لتŷ ¿ƔƎŬمƔƆة ƔŬƊŏاŖ الƏ ŶƆŬالخدماƉƔŗ Ś الدƏ¿ مŶ تعŪƔŪ اŬƙتŝماũا

 Ɠž ũŝƄōž ũŝƄŌ ƌاتƔƊتق ƑƆŷ تمادŷƙاƏ ƀƔƏŬالت şدم ¿ŗالمقا Ɠž ƌŗţاŰž �ŘũاŠتƆة لƔمة العالمŴƊالمŗ
 Ì¿Š ŚŷũاŬتž ة�ƔŷاƊŰ ƏŌ ةƔƄƜƎتŬŏ ŚƊاƄ ŉاƏŬ ŶƆŬال ƑƆŷ اũŰمقت ƉاƄ عدماŗ ŚƛاŠالم ŶƔمŠ

ƏƎſالم ƓƊŗا لتƎƊة مƔžũŰا المƎƔž ماŗ ةƔالعالم ŚاƄũŮال Ɖم ƌة لما لƔũاŠة التƔƆالعم Ɠž ƌƔƊŗتƏ ƓقƔƏŬالت Ƈ
     .    مŪاƔا تŠعţƔ ƌƆقƍŌ ƀداƎžا الţالƔة ƏالمŬتقƔƆŗة

    ŽũاŰالمŗ ƌقاتƔŗųت Ɛة مدžũلمعƏ ة�Ɣالعالم ŽũاŰالم Ɠž ƀƔƏŬالت Şدماŏ Ɖد مƏقŷ عةŗũŌ عدŗƏ
ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰالŗƏ امةŷ ةſŰŗ ةƔمƏال-العم ƌŠƏ ƑƆŷ ƃƊŗ اŨƍ اƊŠالŷ �ůƏŰخ

ƏƍƏ ما  �ƃƊŗ–مŵƏŲƏ لƔſƔƄ Ɠž ŜţŗƆة ŏختƔاũ المşƔŪ التƔƏŬقƓ المƓžũŰ المƊاŖŬ مƊƄ ¿ŗƁ ƉاŖ ال
Ɖم ƌƊƄمƔ  Ɠž ƉƔƆتمţالمƏ ƉƔƔالţال ŉƜالعم ŚعاƆųت ƐƏتŬم Ɠž ƉƏƄة تƔžũŰم ŚخدماƏ ŚاŠتƊم ƇƔتقد

   .ƀƏŬ مƔžũŰة ŮدƔدŘ المƊاŬžة
   ſم ŉاųŷŏ ƑƆŷ ةƔداŗال Ɠž اƊƆمŷ قدžƔƏŬة� التƔžũŰالم ŚخدماƆامة لŷ ƇƔƍاƀ  ¿ţاũمƏ ƓžũŰالم

 ũƏųتƔ ƇƆŷ ƀƔƏŬالت ƉŌ Ƒلŏ اƊƔƎتƊŏ ة�ƔžũŰالخدمة الم ƀƏŬƏ ة�ƔœŪŠالƏ ةƔƆƄة الƔžũŰة المœƔŗال �ƋũƏųت
 Śا الخدماƎƔž ماŗ �ƉƔادƔالم ŶƔمŠ اŗƔũتق ƇţتƁŏ ƉŌ Ƒلŏ ƇƏƔ عدŗ ماƏƔ ƌقاتƔŗųت ŚƛاŠم ŶŬتتƏ ũاũتمŬŐŗ

 Ɠة التƔžũŰاالمƊتŬاũد ŵƏŲƏم Ɠƍ.  
  ƓقƔƏŬالت şƔŪمƆة لƆƄŮالم ũŰاƊالع ƇƍŌ ũاƎŴŏ اƊلƏاţ ماƄ ƓžũŰالم  �ũƔعŬة� التƔžũŰخدمة م Ɖم

ƔƏũالتş  اƎƊƏƄ ةƔžũŰالم Śالخدما ƌŗ ŽŰتت ƒŨالƏ ŶŬƏالم ƓقƔƏŬالت şƔŪالم Ƒلŏ ŘũاŮƙا Ŷم ŶƔŪƏالتƏ
ĉƉŌ تعم¿ ƑƆŷ دŚ الŗقاƏ ŉاŬƙتمũاũتƊتمŏ ƓلƑ التƀƔƏŬ الخدمŗƏ ƓالتالƑƆŷ ƓżŗƊƔ Ɠ المŰاũŌ Ɖŏ Žũا

 ƛŏ ƉƏƄƔ ƛ اŨƍƏ ŘũƏųمت Śخدما ƇƔمتقد ƇاƔالق Ƒلŏ ةžاŲŏ ¿اĉعžƏ ¿امƄمت ƓقƔƏŬت şƔŪم ƓƊŗت ¿Ɯخ Ɖ
  .ŗالدũاŬة Əالمعžũة الţقƔقƔة لŠمŶƔ المتũƔżاŚ الƔœƔŗة الداخƔƆة ƏالخاƔŠũة مƎƊا المųƔţة ŗالخدمة

ŏ ¿ŰƏلƔũŴƊ ƌƔا ƑƆŷ الƏاŶƁ الŪŠاƄƏ ƒũœاŏ ƉختƔاƊũا لƊŰƆدƄ ƀƏما ƄاƉ لŪاما ƊƔƆŷا Ŭŏقاų ما ƔتƇ الت   
ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال-ƃƊŗ )الƄƏة  ƒدƔũاƁةŗالقŗ مةŰالعا ũœاŪŠال ( ŜƔţ ةƔقƔŗųة التŬاũدƆا لŠŨƏمƊ

 ŚاũƏųالتƏ ƌتōŮƊ Ɖŷ ةţلم ŉاųŷŏ ¿Ɯخ Ɖم �ŽũŰالمŗ ةƔقƔƏŬة التŬũالمما ŶƁاƏ ƑƆŷ Žũا التعƊلƏاţ
 Ɠž اƍدƎŮ Ɠالت �ŘũƔخƗة اƊƏƕة اƔũœاŪŠة الƔžũŰمة المƏŴƊا المƎدتƎŮ Ɠالت ŚاũƏųالت Ƒلŏ ŘũاŮƙا Ŷم

Ƈŝ دũاŬة المşƔŪ التƔƏŬقƓ المŗ ƓžũŰالمƓžƏ ŽũŰ اƗخũƔ  مũŗŏ ŶاŪ الŮƊاų التƔƏŬقƄ Ɠž Ɠ¿ مƆţũة
  . ŨلƁƃمƊا ŬŐŗتقŰاƊƔŷ ŉة مŷ ƉمƌœƜ معتمدƑƆŷ ƉƔ المقاƆŗة الŮخƔŰة ƏاƗدƏاŚ اŰţƙاƔœة المƊاŗŬة ل
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   ŗختŏ Ɖا مƊƊŅƄم �ƌƊة مƔŬƔœũال ŖƊاƏŠة الŠمعالƏ ŵƏŲƏا المŨƍ ¿ƔƆţتƏ ةŬاũد Ɖŏ ŚاƔŲũſال ũا
ŏلƊ Ƒتاşœ مƎمة Ɠž الŠاƉƔŗƊ الƏ ƒũŴƊالتƔŗųقƏ ƓالتƑƆŷ Ɠ المţƏũųة Ɠž المقدمة� Ƅما ƊƊŌا تƊƆŰƏا 

  .ŬŌاƎŬا تšũų مŠمŷƏة مƉ التƔŰƏاƏ ŚاƁƙتũاţاŚ المœƜمة
ƙتبار الفرضيا:أوŤōŘ.  
1 -  Ɠž ƇƎŬƔ Ũŏ عالة�ſال ũƔƔŬالت ŚاƏدŌ ƉƔŗ Ɖم ŘداŌ ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƉŌ ƑƆŷ ůƊت Ɠة التƔŲũſال

ƔŪادŘ مũدƏدƔة المŰاƏ ŽũالŶžũ مƏŠ ƉدŘ الخدماƏ ŚالمƊتŠاŚ المƔžũŰة المقدمة لƆعمŉƜ مţققة� 
Ƅة تƔžũŰم ŚاŠتƊمƏ Śخدما šاũتƁا Ŷم ŉƜالعم ŚاŗŻũƏ ŚاŠاƔتţد اƔدţت ƑƆŷ ¿عمƔ ŜƔţŗ Ɠž ƉƏ

ƒŌ �ƇƎ التƑƆŷ ŪƔƄũ العمŗ ¿ƔالدŠũة اƏƗلƏƍƏ Ƒ المƇƏƎſ الţدŜƔ لƆت�ƀƔƏŬ مما ŎƔدƒ مŬتƐƏ تųاŷات
�ƌتƔدƏدũة مƔمƊتƏ ŘادƔŪƏ ŽũŰالم ŘŉاſƄ Ŷžũ Ƒلŏ  

2 - ŗ اƎƊƏمŲم ƉاƄ ƓالتƏ ةƔƊاŝة الƔŲũſما الŌا Ɖō Śالخدما ƌŗ ŪƔتتم ƒŨال ųاŗتũƙاƏ ¿التداخƏ ŵƏƊلت
Ɣŗųت Ɖع¿ مŠƔ ة�ƔžũŰا المƎžداƍƗ اŗŬاƊم ũƔŻ ŽũاŰالم Ɠž ƒدƔƆالتق ƓقƔƏŬالت şƔŪالم ƀ ققة�ţم

 ũƔŗƄال ƌŗاŮة� التƔالŰſƊƙا Ƈدŷ ة�ƔŬƏمƆالم ƇعدƄ ة�Ɣالماد ŶƆŬال Ɠž اƍدŠƊ ƛ ůœاŰخŗ اƍŪĉƔة تمŠƔتƊ
ŗمقدƇ الخدمة المƔžũŰة ƇƍƏ ا مũتųŗا ŏƎلŨƍƏ �ťا ما ŠƔع¿ تƔƏŬق...Ɠž تƃƆ الخدماŷƏ ŚدƇ تœŪŠتƎا

ƏالœƔŗة المادƔة المقدمة لتƃƆ الخدمة ŷƏمƔƆة الخدمة ƎŬſƊا� مما Ɣد¿ ŷ ƑƆŷدƔţƜŰ Ƈة المşƔŪ  اũžƗاد
  التƔƏŬقƓ التقƔƆدŗ ƒالŗŬƊة لƆخدماſŰŗ Śة ŷامة ƏلƆخدماŚ المƔžũŰة ſŰŗة خاŰة�

الŪŠاƔũœة ŪƔ ƛا¿ ƍŏتمامƎا العمƏمƔة ƉŌ ƑƆŷ المŰاƏ ŽũالتƓ تƉŌ ƉƔţ Ɠž ůƊ الƔŲũſة الŝالŝة  - 3
ŲاƏمت ŜƔţ �Śققţت ŜƔدţال ƓقƔƏŬالت ƇƏƎſالم ƓƊŗت Ƒلŏ اƔƆعž ¿Əţتت Ƈا لƎƊŌ ماƄ ة�ƔقƔƏŬة التſƔŴƏƆعا ل

 Ɠž اũماŝتŬŏƏ تاƁƏ ŖƆųتƔ ƌŬŬŌ Ɠž ƇƄţالتž �ŘũƔخƗة اƔũŮالع Ɠž ƛŏ ƀƔƏŬالت ƑƊŗتت Ƈا لƊžũاŰم ƉŌ
 ƒũŮŗال ũŰƊمة التالعŮتţالم ŚƛƏاţالم űعŗ Ņƛŏ ŶƁاƏال űũŌ ƑƆŷ ƋدŠƊ ƛا ماŨƍ űعŗ Ɠž Ƈتقا Ɠ

�ŽũاŰالم  
4 -  ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏŬتƆد لƔŠال ƀƔŗųالت Ɖōŗ الدالةƏ ŘũƔخƗاƏ عةŗاũة الƔŲũſما الŌ

ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل- ũمƔ �ƃƊŗƓž ũماŝتŬƙا ¿Ɯخ Ɖم ũƔƏųققة تţم �ƒũŮŗالعام¿ ال  ũƏد Ɖم ƌلما ل
Ŭالت ŜƏţŗŗ ƇاƔالقƏ ةƔقƔƏŬالت ŚماƏƆالمع ũƔžƏت Ɠž ŉاƏŬ دƁ Ɠة التƔقƔƏŬالت ŚƜƄŮد المƊŷ مةŪŅƜال ƀƔƏ

 ŖاƊƄ ŖƔŰت– ¿Ƅ šاŠƊ ūاŬŌ ƓƎž ة�ŗŬاƊة المƔقƔƏŬة التƔŠƔاتũتŬƙا ŶŲƏ Ɠž ƋũƏدƏ �ƃƊŗ
ŽũاŰالم  .     
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         .نتائــŝ الدراســś:ŗانيا
  ƑƆŷ ŚƏتţا ƓالتƏ ةŬاũالد ƋŨƍ ¿Ɯخ Ɖم�ƉƔمŬƁ قƔŗųالتƏ ƒũŴƊـالœتاƊال ŚƊاƄž ƓـƔ ماƄ şƆــƓ:  
  :  النتائŝ النŲريــŗ -أ

  Ɠـــž اƎŰخƆƊ ةƔũŴƊة الŬاũالد ¿Ɯخ Ɖم ŚاŠتاƊتŬƙا Ɖة مƆمŠ ůƜتخŬŏ ƉƄمƔ:  
1 -  ¿Ɯخ Ɖم ŽũاŰالم ƑعŬتƓƊŗت  ŪƔŪة تعƔũاũتمŬŏƏ ¿Ɣالعم ŖŨŠ Ƒلŏ اƎŗ ƓقƔƏŬالت ƇƏƎſالم

 ƌمع ŚاƁƜالع Ŷة المقدمةمƔžũŰالم Śالخدما Ɖŷ ƌل ƓƆƄا الŲũال ¿ƔŰţت ƌل�  
ŘũƏũŲ التƄام¿ ƏالتƏاƉƔŗ ƀž الŮƊاų التƔƏŬقŗ ƓالمŽũŰ مƎŠ Ɖة ƏاųŮƊƗة اƗخƌŗ Ɛũ مƎŠ Ɖة  - 2

 ƉاƄالمƏ ŚƁƏال Ɠž ¿ƔعمƆة لƔžũŰالم ŚاŠتƊالمƏ Śالخدما ƇƔتقد Ɠž ةƔũاũتمŬƙا ƉماŲل ƃلŨƏ �ƐũخŌ
�ƉƔŗŬاƊالم  

3 - Ɔŷ ة�ƔžũŰالم ƀƏŬال Ɠž ةŬžاƊتداد المŮŏ ŶمƑ  ŽũŰالمŗ ةƔقƔƏŬالت Řũداƙا ƇƍŌ ةžũمع ƑƆŷ ¿العم
 Ŷة مŬžاƊالخدمة الم ƏŌ şتƊالم ŵƏƊ �ƇƎŗ ůالخا Ţŗũال ŭامƍƏ ƇƎŗƔŰƊ اŨƄƏ ƉƔƔŬاŬƗا ƉƔŬžاƊالم

�ƉƔŬžاƊالم ŉƛŎƍ ¿Ůž ƏŌ šاŠƊ ƑƆŷ ũŝŎت Ɠام¿ التƏة العŬاũد  
عمŏ ŉƜلƑ تعتŷ ũŗمƔƆة تœŪŠة الƀƏŬ المƔžũŰة ƍامة Šدا ŗالŗŬƊة لƆمŰاŨŏ �Žũ تŬمŢ لŗ ƇƎتقƇƔŬ ال - 4

 ŚاŷƏمŠمƒƏŨل  ƉƏƄة تƔžũŰم Śخدما ƇƔة تقدƔżŗ اŨƍƏ ةƆŝالمتمـا ŚاŠـاƔتţƛاƏ ůœـاŰالخ
�ŉƜالعم Ɖة مŷƏمŠالم ƋŨƍ ŵاŗŮƙ ةƎŠƏم  

5 -  ƌاتŠتƊمƏ ƌخدمات ũƔƏųت ŽũŰالم ƑƆŷ űũſت �ŉƜالعم ŚاŗŻũƏ ƀاƏŨŌ Ɠž ũتمŬالم ũĉƔżالت ĉƉŏ
Ɯمŷ ŖƆŠƏ ƀƏŬال Ɠž ũاũتمŬƛا ƉماŲة لƔžũŰالمƌدد لŠ ŉ�  

ũŴƊا لƆخŰاůœ التƓ تتمتƌŗ Ŷ الخدماſŰŗ Śة ŷامة ƏالمƔžũŰة مƎƊا ſŰŗة خاŰة� ƄاƉ لŪاما  - 6
    .ƑƆŷ المŰاŽũ تŶƔŬƏ مƎŠƔŪا التƔƏŬقƓ لŮƔم¿ اũžƗاد� العمƔƆاƏ Ś المƊƏƄاŚ المادƔة لƆخدمة

Ŕ-الميدانيــالنتائ ŝــŗ  :  
ƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰƆة لƔقƔŗųة التŬاũالد ¿Ɯخ ƉمųاƔتţƙاƏ ũ-ƃƊŗ  ƒدƔũاƁ ƓالتƄƏ ƐƏتŬم ƑƆŷ

 ¿ƏŰƏال Ɖا مƊƄتم ūمد الخامţمƏƑلŏ ةƔالتال şœتاƊال:  
1 - ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ¿ƏاţƔ -Śالخدما Ɠž ŶƔƏƊالت ƃƊŗ ةƔžũŰالم ŚاŠتƊالمƏ  اƎƊŌ Ņƛŏ

 Ƒقŗا تƎتƔŗالŻ Ɠžƒũا¿ العقاŠالم Ɠž ŘũƏŰţمŻũ لـ�ŏ ƌلƏţت ƇقـƔ ŽũŰم ƑـŠŗ ƇƏŴƏال ŶƔـم Žœا
     �   اƗخƐũ المƔžũŰة

2 - ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ũتقاžŏ- ƌـاتŠتƊمƏ ƌخـدمات ũƔƏųة لتţŲاƏ ـةŬاƔŬل ƃƊŗ
المƔžũŰة� Ƅتōخŗ ƋũتƄƏ ŪƔƎŠاƛتƃƊŗŗ ƌ الƃƊŗƏ ūƏƆŠ الũŻ ƑƆŷ ŽƏƁƏاŗ ũقƔة المŰاŽũ العامـƆة 

�ƃلŨ ƑƆŷ ¿اŝم ũƔة لخƔƆţة المƔžũŰالم ƀƏŬالŗ  
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3 -  ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƌŠاƏƔ– ŵاųقƆل ŘũĉƔŬالم ƉƔƊاƏالق Ɖـŷ ةŠاتƊ ¿ƔƁاũŷ ƃـƊŗ
المƓžũŰ الŪŠاƍŌ �ƒũœمƎا ŷدƇ الƔũţة Ɠž تţدƔد ŬŌعاũ خدماتƏ ƌمƊتŠاتƌ المŰـƔžũة ƏمـƔŪƄũة 

    القũاũاŚ التƔũƔƔŬة� 
4 - ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰتماد الŷŏ -ال ¿œاŬƏال ƑƆŷ ƃƊŗاتŠتƊمƏ ƌخدمات ŶƔŪƏة لتƔدƔƆـتق ƌ

ƏƎŠ ƇŻũدƋ الũامƔة ŬƙتخداƇ الـƀũų الţدŝƔة ƄالمŷŪƏـاŚ اƕلƔـة � )الƄƏاŚƛ المƔžũŰة(المƔžũŰة
 ƉƏũعŮƔ ŉƜع¿ العمŠ ũتمŬا المƎƆųتع ƉŌ Ņƛŏ �ƀاũƏƘالƍدƏŠƏ Ƈعدŗ  �  

5 - ¿Ɯخ Ɖم ųقž ƉƜŷƙا ƑƆŷ ŪƔƄũالتƏ ةƔŠƔƏũالت ¿œاŬƏال Ɠž ŶƔƏƊالت Ƈدŷ  ŚƜŠالمƏ ŚقاŰƆالم
المƔŻ ŴţƜƔ ŚƜŠاƎŗا Ɠž الƄƏاŚƛ المƔžũŰة مما ƔخŰ ƀƆعŗƏة لدƐ العمŉƜ  تţ ƉŌƃƆتƑ  �الدƔũƏة

ŏ�Ś�Ə�ůال ¿ŗƁ Ɖا مƎţũų ƇتƔ Ɠالت ŘدƔدŠة الƔžũŰالم ŚاŠتƊالمƏ Śة الخدماžũلمع - ƀƏŬال Ɠž ƃƊŗ
         المƔžũŰة� 

ƉŌ ƛŏ القاœمƉƔ القũاũاŚ التƔƏŬقƔة�  تخاŨاƓž ƀ دũاŬة الŜƏţŗƏ ƀƏŬ التſƔŴƏƔƏŬة ƍŌ ƇŻũمƔة  - 6
ŖاƊƄŗ ةƔقƔƏŬالت Řũداƙا ƑƆŷ-ƊƏųعƔ ƛ ƃƊŗاƎ ةƔمƍŌ  ƉƏدŗ ũتžدƏ ŘũالعمƏ şţال ũتžد ŽƔƁƏتž ة�żالŗ

űũƁ ( šũų الũƄاƏž )ŉاœد لدلŷ ƑƆŷ ¿ƔدƇ تŜƏţŗ ŽƔŴƏ التƄ �ƀƔƏŬما ƉŌ المƊتş المƓžũŰ الŠدƔد
ƔžũŰالم ƀƏŬƆة لŬاũدŗ ƇاƔالق ƉƏة�د   

7- ũŻ Ƈال ŚداƏƎŠمųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƐƏتŬم ƑƆŷ Ƈتقا Ɠالت- �ƃƊŗ ƉƔƏƄتƏ ¿Ɣƍōلت
�ƃلŨ ƑƆŷ ¿اŝم ũƔلخ ƓقƔŗųة التƔƄƊŗال ŚاŬاũالد ŪƄũم ŪاŠƊŐž �ƉƔſŴƏة  المœž ƑƆŷ اƍũاŰتƁا ƉŌ Ņƛŏ

�ŚداƏƎŠالم ƃƆتŗ ¿خƔ دƁ ƇƎƊم ŘدƏدţم     
  .اŘـالتوصياŘ واƗقتراح:śالśا

 ƑƆŷةƔالتال Śاţũالمقت ƇƔا تقدƊƊƄمƔ قاŗاŬ اƎƔلŏ ¿ŰƏالمت şœتاƊال ŉƏŲ:  
ƑƆŷ الųƆŬاŚ المƔžũŰة ŗالŪŠاũœ مƏاƆŰة اţƜŰƙاŚ المƔžũŰة التƎƔž ŵũŮ Ɠا ŗ ƓžداƔة  - 1

 �ƓŲالما Ɖũالق Ɖم ŚاƊƔعŬالت�ųقž ŖƁاũالم ũƏدŗ اƎœاſتƄŏƏ ŽũاŰم¿ المŷ Ɠž ¿التدخ Ƈدŷ Ŷم  
2 -  ƓقƔƏŬالت ƇƏƎſالم ŞدماŏųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال Ɠž ŜƔدţال- ƑƆŷ ŪƄũƔ ƒŨالƏ �ƃƊŗ

�ƌتماماتƍŏ ƑلƏōƄ ¿Ɣالعم  
3 -  ŚاŗŻũƏ ŚاŠاţ ƑƆŷ اŉاƊŗ ŘدƔدŠ ةƔžũŰم ŚاŠتƊمƏ Śخدما šũųمة لŪŅƜال ƀƏŬال ŚاŬاũدŗ ƇاƔالق

ŏ�Ś�Ə�ůال ƌŠاƏد تƁ Ɠة التƔقƔƏŬالت ¿ƄاŮالم Ì¿ţل ƀƔƏŬالت ŜƏţŗ ƑƆŷƏ ةƎŠ Ɖم ŉƜالعم-ŗ Ɖم ƃƊ
�ƐũخŌ ةƎŠ  

4 -  ŚاŗاŬţ Ţتž Ŷم ƃƜƎتŬƚة لƎŠƏالم ƃƆة تŰة� خاƔžũŰالم ŚاŠتƊالمƏ Śالخدما ŶƔƏƊت ƑƆŷ ¿العم
�Ɖƍũال ŚاŗاŬţƏ ةŗعŰة الƆعمƆل  
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5 - ŏ�Ś�Ə�ůال ƑƆŷ- ŚاŠتƊالمƏ Śالخدما ũƔƏųت ƑƆŷ ةƔƊŗة� مţŲاƏ ةƔŠƔاتũتŬŏ ƓƊŗت ƃƊŗ
تƄŗŮ ŶƔŬƏة المŷŪƏاŚ اƕلƔة لũƏƘاƀ مŶ تŪƔƎŠ  مƉ خƜ¿العام¿ التƏƊƄلƎŗ ƓŠƏا�  ŗدمşالمƔžũŰة� 

 ŚƛاƄƏال ¿Ƅة�ųƊżالمم ŚاƁاųŗال ƇتخداŬŏ ƑƆŷ ŉƜالعم ŶƔŠŮتƏ ƀاũƏƘة لƔلƕا ƃƔŗاŗŮالŗ  
6 -  şƔƏũتƆامة لƍ ةƔƊاŪƔم ůƔŰتخƃاũŮŏ ƑƆŷ ¿العمƏ  ةƔمعŬة الŰخا ƓŠƔƏũالت şƔŪالم ũŰاƊŷ ¿Ƅ

عم�ŉƜ مŶ تũƔžƏ المŷōŗ ŚƜŠداد ƍاƆœة ƏتƔŪƏعƎا لما لƎا ƃƏƆŬ ƑƆŷ ũƔŗƄ ũŝŌ ال �ƏالƔũŰŗة مƎƊا
ũŝƄŌ ةƆŰال ƀƔŝƏلت ƉاŠالمŗƊƔŗ�ƌœƜمŷ ƉƔŗƏ ƌ  

7 -  ųƏũŮ ددţة تŗŬاƊم ũƔƔمعا ŶŲƏ Ŷم �űƏũالق ŢƊم Ɠž ةƔŗƏŬţالمƏ ةƔųاũƁƏũƔŗال Ɖŷ ƓƆالتخ
  ƔſƔƄƏة الƎƔƆŷ ¿ƏŰţا�

8 -  ¿ƔƍōالتƏ ƉƔƏƄالت ŚاũƏد ¿Ɯخ Ɖم ƒũŮŗال ũŰƊالعŗ ũŝƄŌ Ƈتماƍƙما¿ اŷ ةŰخا �ƉƔſŴƏالم ŶƔمŠل
ũŮاŗالم ƇƎƄاƄتţاƏ ƇƎالŰتƛ ƃƔŗاŗŮال ŉƜالعم Ŷم.    

  .żňاž البحŚ:رابعا
ƏلمƏاƆŰة الŨƍ Ɠž Ŝţŗا المŗ ŵƏŲƏتعمŗ Ɠž ũŝƄŌ ƀعƏŠ űاƊ �ƌŗƊقتŗ šũعű العƊاƉƔƏ التũƊ Ɠاƍا    

ƓالتالƄ ƓƍƏ ةƔƆŗتقŬم ŜƏţŗ ةŗاŝمŗ:  
1 - ũة دƔũœاŪŠال ŽũاŰالم Ɠž ƀƔƏŬالت ŶƁاƏũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال ƉƔŗ ةƊũة مقاŬا- ƃƊŗƏ ƃƊŗ

  الţƜſة لƆتƊمƔة الƔſƔũة� 
2– �ŽũاŰالم ŘũƏŰ ƉƔŬţت Ɠž ƉƜŷƙا ũŝŌ  
  .ŬŏتũاتƔŠƔة تũƔƏų المƏاũد الƔũŮŗة ŗالمŰاŽũ الŪŠاƔũœة العمƏمƔة مŶ دũاŬة ţالة - 3

  . ƔžƏقƌ لƊا ƙتماŨƍ Ƈا العم¿ƏاƗخũƔ ما ŬŷاƊا ţƊ ƉŌ ƐƏŬمد اţ ĺمدا ũƔŝƄا ŗƔųا مŗاƄũا ƑƆŷ�ƌƔž ت



   
 

ŴـــــŞالمرا  
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ŴــــــــŞالمرا ŗقــــــــــــائم  
ƙأو- ŗالعربي ŗźبالل:  
 Ŕالكت:  

1 - �ũŗŠ مدţŌ ũداŏŘ  ةŗتƄالم �ƀƔƏŬةالتƔũŰة  العƊŬ ة�Ɣŗũالع ũŰة مƔũƏƎمŠ �ŶƔŪƏالتƏ ũŮƊƆل
2007�  

  ũŮƊــة لƆــالţŌũ Ƅũŗمد مţمƏد ţŌمد� تƀƔƏŬ الخدماŚ المƔžũŰة مدخ¿ ƒũŴƊ تƔŗųق�Ɠ دا - 2
 ŶƔŪƏالتƏماŷ �Ɖ ũƗاƑلƏƗعة اŗųال �Ɖ2001د�  
  مƉŬţ الخ�ƒũƔŲ المدخ¿ المتƄام¿ لţ¿ المŮاƄ¿ الƔƄƊŗة� مƄتŗة اƏƆŠƊƗ مƔũŰة الŗųعة  ţŌمد - 3 

 �ƑلƏƗ1986ا�  
لƙ ƃƏƊŗƆمتƃƜ مƏŴƊمة المŪاƔا ţŌمد مƉŬţ الخ�ƒũƔŲ التƀƔƏŬ الم�ƓžũŰ مدخ¿ متƄام¿  - 4

  �1999مũ ũŰاƃ لƏ ũŮƊƆالت��ŶƔŪƏ الŗųعة اƏƗلƔŏ �ƑتالŠاŚ دŷ ƓžالƇ ما ŗع التƊاƔŬžة
  ũŮƊـاŉ لƆـالع�ƉƔũŮ داƔŠƔŗƁ ũاŚ التƓž ƀƔƏŬ القƉũ الƏاţد ŌƏمŗŷ ƉƔد العŬŏ �ƉŬţ ŪƔŪتũات - 5
  �Řũƍالقا �ŶƔŪƏالتƏ1995�  
6 - Əſţم �ƉاŲمũ ادƔŪŴ �ƃƏƊŗال Řũداŏ Ɠž ŘũŰالمعا ŚاƍاŠتƙا �ŘدƏŠة� الƔƊاŝعة الŗųال  ¿œاƏ ũدا

Ɨا Ɖماŷ �ŶƔŪƏالتƏ ũŮƊƆل �Ɖدũ2003�  
التŶƔŪƏ الŗųعة ¿ Ŭŏتũات�ƓŠƔ داũ الſŰاŉ لŮƍƏ ũŮƊƆاŗ ƇدũƔ الŏ �ƒŪƔũżداŘũ الŗقاŉ مدخ - 7

�ƑلƏƗ2000ا�  
الت�ƀƔŗų مŘōŮƊ المعا�Žũ الŗųعة Ɣد� التƀƔƏŬ الſعا¿� اŬƗاƔŬاƆųƏ ŚعŬŌ Śعد ŗŷد الţم - 8

ũŰعة� مŬ1999التا�  
9 - ũتŬŏ ¿مدخ ƃƆƎتŬالم ƃƏƆŬ �ŚداƔŗŷ ƇƔƍاũŗŏ مدţم�ƓŠƔات  ũŮƊƆل ¿œاƏ ũدا �ƑلƏƗعة اŗųال
ƏƉماŷ �ŶƔŪƏالت  �ƉدũƗ2004ا�  

10- Ō �ƑƆŷ دƔŬال ƉƔمŌ مدţمƏ ũŮƊƆل ƀũƏة الŬŬŎم �ƀƔƏŬالت ūŬ�ƉدũƗا Ɖماŷ �ŶƔŪƏع التŗųةال 
ƑلƏƗ2000 ا�  

11-  ƓمƄ ƓŠƔاتũتŬŏ ¿مدخ ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت �Ɖماŝŷ ŽŬƏƔ ةƊƔدũ �ƓŷدƔمŰال ƇŬاŠ دƏمţم
  �2005لمƊاŷ �şƍماƉ اũƗد�Ɖ الŗųعة اƏƗلƑت�ƓƆƔƆţ داũ ا

ŷماƉ  �التŶƔŪƏلمتقد�Ƈ داũƍŪ ũاƉ لƏ ũŮƊƆمţمƏد ŠاƇŬ الŰمƔد�Ɠŷ مداخ¿ التƀƔƏŬ ا -12
 ƑلƏƗعة اŗųال �ƉدũƗ2000ا�  

13- �ũŰم �ŶƔŪƏالتƏ ũŮƊƆة لƔامعŠال ũالدا �ƀƔƏŬالت Řũداŏ �šتاſد الŗŷ دƔعŬ ƉŬţ1992م�  
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14-  �Ɯمع ƓŠاƊƔƏŬالت ¿ƏŰŌ�ƓžũŰالم ƀ مŷ �ŘƏſŰال ŶŗاųـمƉدũƗا Ɖاŗųةعـ� ال 
ƑلƏƗ1994ا�   

تſعƔ¿ التƀƔƏŬ المƓžũŰ لمƏاƎŠة ŝŊاũ الŠات�ū داũ المƄتŖ العŬ ƓŗũامţŌ Ɠمد مũاد�  -15
 �ũŰم �ŽũمعاƆ2007ل�   

16- Ə Řũداƙا �Ŗاųد خƔŬ ŘدƔاŷũŰم �Ɠŗũالع ũƄſال ũدا �ƓŠƔاتũتŬƙا ųƔų1985 التخ�  
17- ŷ ŖƆųد المŗŷد الŗƏ اƎاتƔƆمŷ ةƆامŮال ƃƏƊŗد� الƔمţŏ �ŶƔŪƏالتƏ ũŮƊƆة لƔمƔƍاũŗƙا ũا� داƎتũدا

  ��2000 مũŰاƊƄŬƙدƔũة
18-  ũŰة� مƔũدƊƄŬƙا �ŘدƔدŠامعة الŠال ũدا �ƓقƔŗųمدخ¿ ت ƀƔƏŬالت �ŽţƁ ƏŗŌ ƇƜŬد الŗŷ

2002�  
الŗųعة � التŶƔŪƏاŚ المƔžũŰة� داũ الƔŗاƉ لŗ űƏŷƏ ũŮƊƆدũƔ الţداد� تƀƔƏŬ الخدم -19

ũŰم�ƑلƏƗ1999ا�  
ƒŪƏž م�ũƏƄŨ تƀƔƏŬ الخدماŚ الƔţŰة� داƔŏ ũتũاƃ لƏ ũŮƊƆالت�ŶƔŪƏ م�ũŰ الŗųعة  -20

ƑلƏƗ1998ا�  
21- Ŭمة� التũاŠالع ũƔŬƔتƏ ũŮƊƆامد لţال ũدا �ƓžũŰالم ƀƔƏماŷ �ŶƔŪƏالتƉ  عةŗųال �ƉدũƗا

 ƑلƏƗ2005ا�  
   :ŗـالŞامعياŘ ـواƕطروح¾ ـالرسائ*  

22- ƒũاƏƍ  ŽũاŰالم Ɠž ةƔžũŰالم Śالخدما ũƔƏųت ƑƆŷ ةƔقƔƏŬالت ŚاŬاƔŬال ũƔŝōت �Şاũمع
ƔũœاŪŠة الƔũاŠـالتţƏũųŌ تـة�Ƅلـة دƏد ƋاũƏـŻ ـةũƔ ـƊŬال �ũœاŪـŠامعـة الŠ �ŘũƏـŮƊةم  

  �2004/2005الŠامعƔة
23- ƔƏŬالت �Şاũمع ƒũاƏƍƀ Ə ƓƄƊŗاتالũƔŝōتƌ ال ƃƊŗالة الţ �ƉœاŗŪال ƑƆŷƓƊųƏ ũة الƔمƊتƆة� لƔſƔ

  �Ŭũ2000/2001الة ماŬŠتŠ �ũƔامعة الŪŠا�ũœ الƊŬة الŠامعƔة
مţمد ƔŪدا�Ɖ دũƏ التƓž ƀƔƏŬ القųاŵ المţ ƓžũŰالة الƃƊŗ الƓƊųƏ لƆتƊمƔة الƔſƔũة� ţƏũųŌة  -24

   � 2004/2005دƄتũƏاƋ دƏلة ũƔŻ مŠ �ŘũƏŮƊامعة الŪŠا�ũœ الƊŬة الŠامعƔة
25-  ũƔƏųت Ɠž ƀƔƏŬة التƔمƍŌ ة�ƔŗƆų مةƔŬƊ ة�ƔƄƊŗالخدمة ال �ũœاŪŠامعة الŠ �ũƔتŬŠما ŘũƄŨم

   ��2004/2005 الƊŬة الŠامعƔة
26- ũœاŪŠال Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ƀاžŊƏ ŶƁاƏ �ŭũƔţ ƇƔƆŬ� ة�ƔſƔũة الƔمƊتƆل ƓƊųƏال ƃƊŗالة الţ  

    �2007/2008مŘũƄŨ ماŬŠتŠ �ũƔامعة Ŭعد دŖƆţ الƔƆŗد�Ř الƊŬة الŠامعƔة 
27- �ŭƔũŗ ũد القادŗŷ ũţالتƔƏųت ŚاŗƆųمتƏ ƓžũŰالم ũƔالخدمـ ũـ ŘادƔŪƏ ةƔžũŰالم Śا
دƏلة ũƔŻ مŠ �ŘũƏŮƊامعة الŪŠا�ũœ الƊŬة  ƋدŘũ التƊاƔŬžة لƃƏƊŗƆ الŪŠاƔũœة� دƄتũƏاـالق

  �2005- 2004الŠامعƔة
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28- ŬŬŎالة مţ ةŬاũد �ũœاŪŠال Ɠž ƌقاتƔŗųتƏ ƀƔƏŬالت �ũƔƍŪ ŭƏųƔƆŷـŠŗ ŉاƊƔة� ـة مƔا
ŬũـũƔتŬŠامعة ال الة ماŠŗةƊŬ �ũƔƔŬالت ƇƏƆŷƏ ةƔادŰتƁƙا ƇƏƆة العƔƆƄ �ũœاŪŠ2000�  
  :ميŗـــــالعلوالمŌتمراŘ تقياŘ ـــالمل*

Ɣŷ Ɖŗاد ŬمŬ �ũƔماţة ţŌمد� التƏƊƄلƔŠƏا اƙلƄتƔƊƏũة الƔƄƊŗة ţ ŘũƏũŲتمƔة ŗالŗŬƊة  -29
ŚƛƏţ لƆمŬŬŎاŚ المƔžũŰة الŪŠاƔũœة� المƆتقƑ الƓƊųƏ الŝاƏţ ƓƊ¿ المƏŴƊمة الƔƄƊŗة Ŵ Ɠž¿ الت

ƔƊƏƊة�ة ــالقاƔادŰتƁƙاƏ  ƇاƔŌ ũاŮŗ ƓامعŠال ŪƄũ24المƉ25¿ƔũžŌ2006�  
- Ɣ Ɖŗخŝ �ŘũƍŪ ŽƆقاžة اƙدخاƓžũ المŠتمŶ الŪŠاƍũŝŌƏ ƒũœا ƑƆŷ الƃƏƊŗ الŪŠاƔũœة -30 

  Ƒ الƏţ ƓƊųƏ¿ المƏŴƊمة الƔƄƊŗة Ŵ Ɠž¿ التŚƛƏţ اƁƙتŰادƔة العالمƔةــالمƆتق
31-ƔƏŬالت �ƒũماŷ ƓمعŠŬŎالم Ɠž ƀ ةƔžũŰمة المƏŴƊالم ƑتقƆة� مƔũœاŪŠة الƔžũŰة المŬ

 ŽƆŮامعة الŠ ة�ƔŷتماŠƙاƏ ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆة العƔƆƄ �ŚاƔدţتƏ ŶƁاƏ ة�ƔادŰتƁƙا ŚƛƏţالتƏ ةƔũœاŪŠال
 ƇاƔŌ14Ə15 ũŗمŬƔ2004د�  
32- �ƃƏƊŗة الƔŠƔاتũتŬŏƏ ةƔžũŰالم Śالخدما ŶƔŪƏلت ŘũŰالمعا ƇŴƊال � ƉƏعمƊ ŖاƍƏ تقƆم Ƒ

التŚƛƏţ اƁƙتŰادƔة� ƏاƏ ŶƁتţدƔاƔƆƄ �Śـة العƇƏƆ اŬƊƙاƔƊة مƔžũŰة الŪŠاƔũœة ƏالمƏŴƊمة ال
 ƇاƔŌ ŽƆŮامعة الŠ ةƔŷتمـاŠƛاƏ14Ə15 ũŗمŬƔ2004د �  

33- Ɣدţة تƎŠاƏم Ɠž Ɠŗũالع ƓžũŰالم ŵاųالق Ɠž ũƔƏųة التƔŠƔاتũتŬŏ �ƓŠŗƗا ũŝƏƄŚا 
  �2005العƏلمــة� المŎتمũ العƆمƓ الũاŠ �Ŷŗامعة ƜƔžدلƔſا� 

34-  Ɠž ةƔƄƊŗمة الƏŴƊالم ¿Əţ ƓƊاŝال ƓƊųƏال ƑتقƆالم �ƃƏƊŗال Ɠž Śالخدما ƀƔƏŬداد� تżŗ ƓالŗũƄ
 ƇاƔŌ ũاŮŗ ƓامعŠال ŪƄũة� المƔادŰتƁƙاƏ ةƔƊƏƊالقا ŚƛƏţالت ¿Ŵ24Ɖ25¿ƔũžŌ2006�  

35- �Śالخدما ƀƔƏŬت �Ɠţŗũ مةƔũƄ ةƔũœاŪŠة الƔžũŰمة المƏŴƊالم ƑتقƆم  ŚƛƏţالتƏ
 14Ə15اŠƙتماƔŷة� Šامعة الƔŌ ŽƆŮاƏ ƇاƏ ŶƁتţدƔاƔƆƄ �Śة العƇƏƆ اŬƊƙاƔƊة Ə اƁƙتŰادƔـة�

ũŗمــŬƔ2004د �  
36- ƙاƏ ةŝƔــدţال ŚاƍاŠتƙا �ŭũţل ũƍاųال �ƀاũŗ مدţمŗ ¿اŠم Ɠـž �ƓقـƔƏŬالت ũاƄت

الخدمـة المƔžũŰة� المƆتقƑ الƓƊųƏ الŝاƏţ ƓƊ¿ المƏŴƊمة الƔƄƊŗة Ŵ Ɠž¿ التŚƛƏţ القاƔƊƏƊة 
ƛاƏةƔادŰتƁ ƓامعŠال ŪƄũا� المƔŌ ũاŮŗƇ 24Ə25¿ƔũžŌ2006�  
37-  ƑƆŷ ƀƔŗųالتŗ ƃƏƊŗƆل ŶŬƏالم ƓقƔƏŬالت şƔŪة المƔمƍŌ �ƉداƔŪ مدţة مƔمƊتƆة لţƜſال ƃƊŗ

المƆتقƑ الƓƊųƏ الŝاƏţ ƓƊ¿ المƏŴƊمة الƔƄƊŗة Ŵ Ɠž¿ التŚƛƏţ القاƔƊƏƊـة ƏاƁƙتŰـادƔة� الƔſƔũـة� 
 ƇاƔŌ ũاŮŗ ƓامعŠال ŪƄũ�25 24المـ¿ƔũžŌ2006�   

38- �ƃƏـƊŗƆـة لƔŬžاƊالت Řũالقـد ŘادƔŪ Ɠž ƓžũŰالم ƀƔƏŬالت ũƏد ƉداƔŪ مدţم  ƑتقƆمـ
ƔũœاŪŠة الƔžũŰمـة المƏŴƊالمƏ ةƏ ŶƁاƏ ة�ƔادŰتƁƙا ŚƛƏţة التƔƊاŬƊƙا ƇƏƆة العƔƆƄ �ŚاƔدţت

 ƇاƔŌ ŽƆŮامعة الŠ ـة�ƔŷتماŠƙاƏ14Ə15 ũŗمŬƔ2004د �  
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39- ž ةƔũœاŪŠال ƃƏƊŗال ŞدماƊا ŚاŗƆųمت �ūƔũد دƔŮũ �ƉداƔŪ مدţاد العالمـمŰتƁƛا Ɠـ �Ɠ
ة العƇƏƆ ـƆتقƑ المƏŴƊمة المƔžũŰة الŪŠاƔũœة ƏالتŚƛƏţ اƁƛتŰادƔة الƏاƏ ŶƁالتţدƔاƔƆƄ  �Śـم

ƔƊاŬƊƙة ـاƏ �ŽƆŮال �ƓƆŷƏŗ Ɖŗ ةŗƔŬţ امعةŠ ة�ƔŷتماŠƙ15-14ا  �ũŗمŬƔ2004د�  
40- ţ �ŖƔŻŪ ةƄƔƆم ƑتقƆم �¿ŗتقŬالم ŚاƔدţتƏ ŶƁاƏال ůƔخŮت ƒũœاŪŠال ƓƄƊŗال ƇاŴƊال �ũاŠƊ ŘاƔ

ƁاƏة� الƔادŰتƁƛا ŚƛƏţالت Ə ةƔžũŰمة المƏŴƊالمŶ  ة�ƔŷتماŠƙاƏ ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆة العƔƆƄ �ŚاƔدţالتƏ
ƆŮال �ƓƆŷƏŗ Ɖŗ ةŗƔŬţ امعةŠŽ 14-15 ũŗمŬƔ2004د�    

41- ƏƆمد� المعţم ƇƏمƁƏŗ �ƉƔالد ũƔخ ĺا Ƒųمع Śالخدما ũƔƏųة تƔتمţ ƓƄƊŗال ŪاƎŠالƏ ةƔمات
تţدƔاƔƆƄ �Śة التŚƛƏţ اƁƙتŰادƔة� ƏاƑƏ ŶƁ المƏŴƊمة المƔžũŰة الŪŠاƔũœة ƏمƆتق المƔžũŰة� 

Ə ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆالع ƇاƔŌ ŽƆŮامعة الŠ ة�ƔŷتماŠƙ14اƏ15 ũŗمŬƔ2004د �  
42-  ¿ƜتقŬƛا ¿ƔŗƁ Ɖم ƒũœاŪŠال ƓžũŰالم ƇاŴƊال ŉداŊ �ŢالŰ šتاſم �ŚاţƜŰƙا Řũتž Ƒلŏ

 ŚماƏƄţال Ə ŚماŴƊمƆل ŪƔالمتم ŉداƕا ¿Əţ ƓلƏالد ƓمƆالع ũتمŎ08/09الم ūũ2005 ما.  
43-  ƓلƏد ƑتقƆة� مƔŗũالع ¿Əالد Ɠž ةƔƊƏũتƄلƙا ŽũاŰالم ƀاžŊƏ ŶƁاƏ �ŽƔųƆد الŗŷ ƑſųƔŰم

ƆƁũƏ �šاŗũم ƒدŰاƁ امعةŠ ة�ƔƊƏũتƄلƙا ŘũاŠالت ¿Əţةūũ�2004 ما�  
44- ŖاƍƏد الŗŷ الم �ŞدماƊƛاƏ ƇƏƎſالم ƉƔŗ Ɠŗũالع ƉųƏال Ɠž ƀƔƏŬمة التŪŌ �ƓŬƔƏŬـ ƑتقƆ

 �ũųƁ لةƏد �ŚاƔدţالتƏ ůũſال Ɠŗũالع ƉųƏال Ɠž ƀƔƏŬالت �ƓƊاŝال Ɠŗũ8-6العũŗƏتƄŌ2003�  
ŗŷد الŬũżƆŗ ŽƔųƆة� المŬŬŎة اƁƛتŰادƔة الŪŠاƔũœة Ŵ Ɠž¿ اţƜŰƙاŚ المالƔة ƏالمƔžũŰة  -45

مŬتقƔƆŗة� المƆتقƑ الƓƊųƏ اƏţ ¿ƏƗ¿ المŬŬŎة اƁƛتŰادƔة الŪŠاƔũœة دũاŬة تƔƆƔƆţة ƔŎũƏة 
  �ƔũžŌ2003¿  22/23المƊاŤ اƁƛتŰادƒ الŠدƔد  ƏŚتţدƔا

46- Śتاž ƒŪƏžž ũœاŪŠال Ɠž ƓžũŰالم ŪاƎŠال ŚاƔدţـ� تųƏال ƑتقƆلمة� المƏالع ¿Ŵ Ɠـ ƓƊ
ţـŮŗ ة�ƔادŰتƁƙاƏ ةƔƊƏƊالقا ŚƛƏţالت ¿Ŵ Ɠž ةƔƄƊŗمة الƏŴƊالم ¿Əũ24/25ا¿ƔũžŌ2006�  

47- ƇالŬƏŗ قةƔžũةƔتقالƊƙة اƆţũالم ¿Ɯة خƔقدƊة الŬاƔŬالƏ ƓžũŰالم ŪاƎŠ2002-�1988 ال �Ƈ
ƏاƁƙتŰادƔة� لƔƄƊŗة Ŵ Ɠž¿ التŚƛƏţ القاƔƊƏƊة المƆتقƑ الƏţ ƓƊųƏ¿ المƏŴƊمة ا

ũاŮŗ24/25ƔũžŌ2006¿ـ �  
48- ƃƊŗالƏ ةŬŬŎالم ƉƔŗ ةƁƜة� العƊخالد م :Ɨا ƇƔƔلة تقƏاţممƏŴƊالم šƜŰŏ ¿Ŵ Ɠž ŉة ـدا

ƔƆƄة  -ƏاƏ ŶƁتţدƔاŚ-المƔžũŰة� مƆتقƑ المƏŴƊمة المƔžũŰة الŪŠاƔũœة ƏالتŚƛƏţ اƁƙتŰادƔة
ƆŮال �ƓƆŷƏŗ Ɖŗ ةŗƔŬţ امعةŠ ة�ƔŷتماŠƙاƏ ةƔƊاŬƊƙا ƇƏƆالعŽ 14-15 ũŗمŬƔ2004د.    

اŚ ـţƜŰالمƆقƑ الƏţ ƓƊųƏ¿ اƙ. تƏاتŏ Ɠد�ūƔũ التƏ ƀƔƏŬالمŬŬŎاŚ الŪŠاƔũœة -49
Űـالم �ũاŮŗ ƓامعŠال ŪƄũالم  �ũœاŪŠالŗ ةƔقƔƏŬة التŬũالمماƏ ةƔžũ20/21¿ƔũžŌ2004 �  

تƓƄũ ل�ƉŬţ معƁƏاŚ تũƔƏų الŴƊاƇ الŗ ƓƄƊŗالŪŠا�ũœ المƆتقƑ الƏţ ƓƊųƏ¿ المƏŴƊمة الƔƄƊŗة  -50
ũاŮŗ ة�ƔادŰتƁƙاƏ ةƔƊƏƊالقا ŚƛƏţالت ¿Ŵ Ɠž24/25¿ƔũžŌ2006�  



                                                                                                                                               قائمة المراجـع   
170                                                                                                                                                                                                       

 :ـــــśŗانيا باللŗź الفرنسيـــ
* Les ouvrages : 
51- Alexander steyer, Amélie Clausel, lascal quester, Marketing une approche 
Quantitative, collection synther éducation, paris aout2005 ; 
52- jean pierre helfer et autres, management stratégie et organisation, édition vuibert, 
france2006,  
53- Michel Badoc et autres, e – Marketing de la banque et de l’assurance, édition 
d’organisation, paris2000 ;  
54- Michel Badoc, réinventer le Marketing de la banque et de l’assurance, édition 
d’organisation, paris1986 ; 
55- Michel Badoc,   Marketing  Management pour la banque et l’assurance, édition 
d’organisation, paris1999 ; 
56- Marc vander caumen, Marketing, l’essentiel pour comprendre, décider, agir ,2emeédition 
de boek, université de Belgique, févrie2006 ; 
57- Monique zollinger, Éric la marque, Marketing et stratégie de la banque, 3éme édition, 
dunod paris 1999;      
58- Monique zollinger, le Marketing étude, moyen d’action, stratégie, sans l’année de publication, 
59- Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing  Management ,10éme édition, Pearson éducation, 
paris 2000 ; 
60- Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, 9éme édition, 
Publi union, paris 1999 ; ; 
61-Sylvie de coussergues, gestion de la banque, édition dunod Paris1999 ; 
62- Yves le golvan, Marketing bancaire et planification, édition banque, france1985.  
Les séminaires : 
63- Amroune Seddik, les pratiques marketing en Algérie, séminaire national sur les réformes 
économiques en Algérie-les pratiques marketing, 20/21avril2004, centre universitaire de 
béchar ; 
* les revues et les périodiques : 
64- Benoît lassara, le grand chantier du multi canal, revue banque et stratégie numéro 241 
octobre 2006 ; 
65- le grand livre de la cnep-banque, Les 40 ans de la cnep-banque1964-2004,.    
66- Nicolas bordas, on entre dans une ère de combat des marques, banque magazine 
numéro 610 janvier2000 ;   
67- revue, cnep news, numéro 07, septembre2001 ;  
68- revue, cnep news, numéro 11 septembre2002 ; 
69- revue, cnep news, numéro13, avril2003 ; 
70- revue, cnep news, numéro spécial, mai 2003 ; 
71- revue, cnep news, numero19, octobre2004 ; 
72- revue, cnep news, numéro 26, juillet2006 ; 
73- revue, cnep news, numero28, janvier2007 ;  
74- revue, cnep news, numéro  29  juin2007 ; 
75- revue, cnep news numéro spécial ;  
76- stratégica business et finance, revue économique mensuelle, numéro 08, mai2005. 
 *Les sites internets : 
77- www.cnepbanque.dz 
78- www.fmi.org 
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Ƅة العـƔƆــŰتƁƙا ƇƏƆــŷƏ ةƔـاد ƇƏƆŬــالتŠالتƏ ũƔƔــũاŘ 
 

                                 ƇŬƁ العƇƏƆ التŠاƔũة

ƀƔƏŬالت ŵũž                                 
 
 

      �ƔŬƓدƔŬ �ƒدت
    

   ƔŪة المŬاũد ƉاƏƊŷ Śţت ũƔتŬŠالما ŘũƄŨم ũƔŲţت ũاųŏ ƓžةƔžũŰالم ŚخدماƆل ƓقƔƏŬالت ş- الةţ

ųاƔتţƙاƏ ũƔžƏتƆل ƓƊųƏال ƀƏدƊŰال -Ɣżŗ �ƇƄƔدƔŌ ƉƔŗ ƒŨال ƉاƔŗتŬƙا اŨƍ اƊŪŠƊŌ �ƃƊŗة  ƑƆŷ ةŗاŠƙا

  .ŌماƇ الƏŠاŖ الƒŨ تƌƊƏũ مƊاŚƛŎ) X   (ƇƄƔŌũ ŖŬţ ŖŬ المţƏũųة ŨƏلŶŲƏŗ ƃ العƜمة التŬا

 ƉŏةƔŷƏŲƏم ¿Ƅŗ ةŗاŠƙا ƇƍاŬتŬ � تماţا şœتاƊ ƓžاƎƔلŏ ¿ŰƏالمت Ŝţŗل.  

ƇƄƊم ƋاƊƔلق ƒŨال ŖƏاŠالتƏ ¿ا العمŨƍ ŪاŠƊŏ Ɠž اƊدتŷاŬم ƑƆŷ ũƄŮال ¿ƔŪŠ ƇƄũƄŮƊž .      

 

 

 

  
  Ŗالųداد الŷŏ Ɖم ƉاƔŗتŬƙا 
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 ــم الإستمارةــــرقــ      



ƙأو :Řمعلوما ŗعام Ɓحو¾ البن  
  تعƓƊ لƆƄ ƃƊŗ  ƇƄمة - 1

    ŚاũاƔختƙا       ƇعـــــƊ          ƛ  
      ũƁŏاű مŬŬŎة - 1
      ŏدخاũ  مŬŬŎة - 2
3 - Ɠمـال ųƔŬƏ      
4 -  Śخدما ƃاŗŮ        
5 - ƐũخŌ  دƔدţالت Ŷم  

……………………………………………………………………………………………  .  
  تĉƇ الŬماš لƆمŰاŽũ اƔŗƊŠƗة ŗمماŬũة ŮƊاƎųا ŗالŪŠاŚƊŌ ¿Ǝž �ũœ لŨƎا القũاũ   1990مƊŬ ŨƊة/ 2
 
  ŘدŮŗ ƀžاƏا ما   مŷƏƊ ƀžاƏــــد   مƔاţم  žاƏم ũƔŻƀ ƊاماŷƏ   žاƏم ũƔŻƀ تماما 
          
3 -  �ƇƄƔŌũ Ɠž  ƀƏŬال Ɠž ةƔالمال ŚƜالمعام ŶƔمŠ ةƔųżة لتƔžاƄ ũœاŪŠالŗ ŘدƏŠƏالم ŽũاŰالم ¿ƍ

  المƔžũŰة   
 
   ƇعـــƊ   ƛ 
 
4 - ũœاŪŠالŗ ةƆالعام ŽũاŰالم ƉƔŗ Ɖا�مŨلما  ƇتũختŏCNEP- BANQUE ũا تƔƐ  

    ũاƔختƙا ŖŗŬ     ƇعـــƊ         ƛ      
      لƆخƏ ŘũŗالŬمعة التƔ ƓتمتƎŗ Ŷا - 1
2 - ƇƄلŪƊم Ɖم ƌŗũلق      
      لخدماتƌ المتŷƏƊة - 3
      ŬŌعاƋũ التƊاƔŬžة - 4
 
 :ŌخƐũ مŶ التţدƔد - 5

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

5/ ũالƏ ةƆœاد العاũžŌ ƉƏŪſţت ¿ƍ Ɛلد ŖاŬţ Ţتſŗ ŉقاžCNEP- BANQUE  
 
  -                                                               ƇعƊ     - ƛ 

                                                     2 



 .śانيا معلوماŘ حو¾ عناصر المزيŝ التسويقي
 الŤدمŗ المصرżيŗ -أ
 
1 - ƄƔŌũ ماƇ  Śالخدما Ɠž /ŚاŠتƊالم Žũų Ɖالمقدمة م CNEP- BANQUE  
 

ŗة                              مقƔالŷ ŘدƏŠ ŚاŨ                            لةƏ ةœƔدũ 

  
2 - Ŷم ƉƏƆتتعام ƇتƊŌƏ Ƒمت ŨƊم CNEP- BANQUE    
  ƏƊŬاƊŬ05        Śة ŏلƁŌ                                              - Ƒ¿ مƊŬ Ɖة -
- Ɖ06م  Ƒلŏ10                                    ŚاƏƊŬ- Ɖم ũŝƄŌ10 ŚاƏƊŬ  
  
3 - Şũخا ũخŊ ŖاŬţ ƇƄƔلد ¿ƍ CNEP- BANQUE   
  
-                                                      ƇعƊ                ƛ  
  Ũŏا ƄاŚƊ اŠƙاŗة ƊŗعƆž ƇماŨا   - 4

……………………………………………………………………………………….  
   
5 - Śالخدما ¿ƍ / Žũų Ɖالمقدمة م ŚاŠتƊالمCNEP- BANQUE  ƇƄعاتƆųت ƐƏتŬم Ɠž Ɠƍ 
 
-                                                   ƇعƊ                    ƛ 
 
6 -  ƇƄاتţاũتƁŏ Ɠƍماž ƛ ـŗ ŖاƏŠال ƉاƄ اŨŏ 
 

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

7 - ĉƇا� تŗƔũة تقƊŬ ŨƊم Ɛلد ŚاũاƔŬال ŉاũŮ űũƁ ŽƔƁƏت  CNEP –BANQUE   Ɖم ƃſƁƏم ũƄŨاž
 ũاũا القŨƍ 

  ƀžاƏم ŘدŮŗ  
   

  تماما ƀمƏاũƔŻ ž ما ŷƏƊا ũƔŻƀ مƏاž  مţاƔـــد     مƏاŷƏƊ ƀžا ما  
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Ŕ- التسعير. 

1 -  Ə ŚاŠتƊلم ƀŗųالم ũƔعŬالت ¿ƍ ŚخدماCNEP- BANQUE ƌƊƏũت:  
 

      ŚاţاũتƁƙا      ƇعــــƊ         ƛ  
1 - ŅداŠ ŖŬاƊم      
2 -  ŖŬاƊم      
3 - ŖŬاƊا ما  مŷƏƊ      
4 - ŖŬاƊم ũƔŻ      
 
2/  ƌƊōŮŗ ƉƏţũا تقتŨما 
 
-         űƔſا -                     التخƎالţ ƑƆŷ Śالخدما ŉقاŗŏ Ŷم ƉƔŬţالت 
 
- ƐũخŌ 
 
 ƍ¿ تƏž ƑƆŷ ƉƏƆŰţاœدƇƄ المالƔة ƁƏ ƓžتƎا  /3
 
-                                          ƇعƊ                                   ƛ 
 
Ŝ/Ŵالتوزي 
1/  ũاŮتƊŏ Ɠž ƇƄƔŌũ ماCNEP- BANQUEال Ŗاũالت ũŗŷ  ƓƊųƏ 
 

  ƏاŠ ŶŬدا     
  

  ƆƁـƔـ¿ Šدا    ƆƁـƔـ¿       متƏ        ųŬƏاŷƏƊ ŶŬا ما  

          
 
  
  2/  ŶƔŪƏالت ƉŌ ƉƏũت ¿ƍ ŚخدماƆل Ɠلƕا/ŠتƊالم ƑƆŷ دŷاŬƔ ةƔžũŰالم Śا  

               ŚƁƏال Ţŗũ  ةƔžũŰا المƔŠƏلƏƊƄالت ŘũƔاŬالخدمة  م ƉƔŬţت/ƓžũŰالم şتƊالم  
      
  Ōخţ �Ɛũدĉد ماŨا -

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



 3 -  ƉاƏŷŌ ¿ƍCNEP- BANQUE  قةƔũųŗ ƇƄƊƏƆعامƔ 

  ũدœƔة     مقƏŗلة        ƊŬţة       ƔŠدƔŠ         ŘدŠ Řدا    
          
 
  
 ƉŌƏ ƀŗŬ ¿ƍ تقدتŷ ¿Əţ ƐƏƄŮŗ Ƈام¿ ما   - 4

-Ɗ                                                           Ƈع -ƛ   

4-ŝالتروي 

1 -  Žũų Ɖالمقدمة م Śالخدماŗ ƇƆŷ ƇƄƔلد ¿ƍCNEP- BANQUE    
  ŽũŷŌ ƛ         القƔƆ¿ مƎƊا        ƎŅƆƄـــا     
      

  
2 –  Ɛũا تƔ اƎتžũمع Ɠž ةŗƏعŰ ƉƏدŠت ¿ƍ 

   
                        ƇعـــƊ                                           ƛ  

3 -  ƃلŨ ƑƆŷ دŷاŬت Ɠالت ¿œاŬƏال Ɠƍما  

  
4 -  ũدŰتCNEP- BANQUE  ¿Ƅ ةƆŠ03م�ũƎŮŌ  ƃلŨŗ ƇƆعŗ ƇتƊŌ ¿Ǝž 
 
-                                 ƇعƊ                       -ƛ 
 
5 - ŗŬ ماž Ɯـŗ ŖاƏŠال ƉاƄ اŨŏŖ ũا تƔ ƃلŨƐ   
 

............................................................................................ 
 
    ſŰŗCNEP-BANQUEة ŷامة ماƁŏ ƓƍتũاţاتƇƄ لـ  - 6

.....................................................................................................
.....................................................................................................  
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     ŪاſƆالت   űũة  المعاţƏتſالم ŖاƏŗƗا   ŽţŰال    ŚقاŰƆالم   ŚƔƊũتƊƗا  
            



  .الŤصائŭ اŞƗتماعيŗ واƗقتصاديŗ للمبحوś: Śالśا
 Ƌ¾ أنتم من Şنس� -1
 
  ũـــــــــــƄŨ  ـــــــŝƊŌƑـــــــ  
    
2- Ĉحد ŗالتالي ŘƙاŞلكم� من بين الم Ŕدوا السن المناس                                                            

 Ɖم ¿ƁŌ20 ةƊŬ  Ɖ21م Ƒلŏ35ةƊŬ  Ɖة 36مƊŬÄلŏ50   Ɖم ũŝƄŌ70 ةƊŬ  
        
  مستواكم التعليمي� -3
 ĉƓمŌ  Ɠœتداŗŏ  ųŬƏمت  ƒƏƊاŝ ųŬƏمت ƇƏƆŗد  ūƊاŬƔل  ŗدƓالŷ ƇƏƆ  ũƔتŬŠما ƋاũƏتƄد 
              
4- ŗتماعيŞƗحالتكم ا:  
 ŖŪŷŌ/ŉاŗŪŷ  ŞƏŪة/متŠƏŪمت  ƀƆųقة/مƆųم¿  مũŌ/ةƆمũŌ  
     
5-ŗقامƗا:  

ƒدũž ƉƄŬ  ةƆœالعا Ŷم  ƐũخŌ دƔدţالت Ŷم  
    
  :العلاقŗ بقوة العم¾ -6

  )Ř(¿ــƔ ƛعم  )Ř(¿ـــƔعم
  
  :قطاų العم¾ -7

       Ƈـــاŷ        ůخــا        ĉũـــţ     م ũخŊŶ دƔدţالت  
        
  ماƋي وŲيفتكم� -8

   Ŗالų    ŽŴƏم  ƓامŬ ũاųŏ     ŨتاŬŌ    Ɠžũţ    دŷد  متقاĉدţ ƐũخŌ  
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