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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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داولـرس الجـفه  
 

 

ةالơƽƮـ  ǈƵـــƞال ǇاǍـــــــýǍد  ýǍدƞال ǅƿƧ
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  :ƕــمقدمال
   

القǇƧ التاƧƬƵ ƴƪ لǅ تǇǂ لǄخدماǒƿ Ƙمة ǋƊǍمǒة لدǎ اƿǙتƮادǂ ƚǒơƕ ÜǇǒǒاǍǈا ơ ǇǍƧƲǈǒتǌǈ Ǐاǒة    
 ƘƿǍال ǁلƦ ǑƼ اǌاتǒادƮتƿƍ Ǒǈƕت ýǍالد ýعƞ ا ماƦǋǍ Üاǌمة لǒƿ Ǚ ةƪǍمǄم Ƨǒƹ ƘاƞƧا مخǌǈƊ ǏǄƵ اǌǒلƍ

  . Ʊƿ ǏǄƵاǑƵ الǈƮاƵة ǍالƧƨاƵة
ǒƵة ǈǍتƞǒة لتƧǍƱ الǒơاƖ الǒƧƬƕة ǍالƖƧǍƛ التǍǈǂلǒƞǍة الǌاǄƑةǌƬ Üد العالǅ لǇǂ مƕ ƴداǒة الƖƧǍƛ الǈƮا   

ǈ ǇقÜý ـǈǘتاƜ ملالخدماƘ المƮاƕơة  الǏǄƵ ƔǄƱ تǈامǑ دǋƊǍ ƧǍمǒة القƱاƳ الخدمǑ خاƮة مƴ تƨاǒد
ƴǒƨǍت ÜǇǒƨتخ... ÜƣلƍǋǍاƦ ýعƞ ما Ƽ ƧƲǈال ǇǍدǒعǒ ǇǍǒادƮتƿǗـا ǑǅǌƑاƧƊ الخدم ǉاƞقة تƕاƪـالƘا 

ǒƕةÜ ـالǎƧǂƱ ـاƘǙ اǕخـǋƊ ǁمǒتǌاýƕ Ü تعدǎ اǕمƦ Ƨلƚǒơ ǁ تƱǈ ƴƪǍاǌƿا ƍلǏ مختƻǄ المƎƕƞدƧا
   .ǊƞǍ ǏǄƵ الخƭǍƮ القاǒǈǍǈةÜ التعǒǄمǒة ǍالمǒƼƧƮة

ǍالقƱاƳ المǍ ǑƼƧƮاơد مǇǒƕ Ǉ مƞاƘǙ القƱاƳ الخدمǍ ǑالǑƼ ƻƧƵ ǐƦ الǍǈƪاƘ اǕخƖƧǒ تƧǍƱا    
ý مƻƧƮ ـƕƼǂاƬ Ü ƘدǒدƖالعالمǒة تتمƕ ƨǒالمǈاƪƼة المǈقƴƱ الƘơƕƮƋƼ ÜƧǒƲǈ اǍƪǕاƾ المǒƼƧƮة 

ƳاƕƬǗ داǋاƞ Ǐعƪǒ ǂƊـƵ Ƨƕمـ Ǉǂـدد مم ƘاƕƹƧǍ Ƙاƞاơ ǇالǚعمƇ ǒقơتǍـ ƴالتمتǍ ǅǋاưƧ ƾ
ƍدماƿǍ  Ɯد ƮاƦǋ Ɣơا التÜƧǍƱ مǇ الƽơاƮơ ǏǄƵ ƲتǊ الǒƿǍƪةƨاǒا التǈاǒƪƼة التǑ تمǊǈǂ ـƕالم

ǒǍƪـالتƻƧƮة المǒƞǒاتƧتƪƍ ǑƼ ƧƛǂƋƼ ƧƛǂƊ ƾÜ امعتمد ǏǄƵ  ǑقǒǍƪالت ǅǍǌƽالمŇƧال ƚǒدơلالƍ Ǒـام Ǐ
ƊداǍ ƇتƴǒǍǈ التǍƕ ǏǄƵ ƨǒǂƧلƩǒ اÜ ـǒǄة التǒǍƪقǒة ǌƕـǂمدخƞǈǗ ýاƟ العم عمǏǄýǒ الـلتƵ ƨǒǂƧا

  .ǂ Üما ǂاǇ معمǑƼ Ǌƕ ýǍ الƪاƾƕالخدماƘ المǒƼƧƮة
ƈ ýƲ ǑƼلǒاǑ Ü ƘتƪعǒǈǒاƘ القǇƧ الماư التƕ Ǒاǒ ƘعǌƼƧا اƿǗتƮاد العالمǑ مƦǈ التƧǍƱاƊǍǅ Ƙما  

 ƘالخدماǍ ƴǄƪال ƘاǂƧơت ǅماƊ ƻتق Ǒالت ƾƑاǍالعǍ دǍǒالق ýǂ Ǉم ǉƧǒƧơت Ǐلƍ ةǒامƧال ƾǍƪاد الƮتƿƍ
ƩǍƌƧǍ اǕمǍاý ما Ǉǒƕ الدƦǋ ýǍا مǌƞ ǇةǍ ÜالƖƧǍƛ المعǍǄماتǒة ǍالتǍǈǂلǒƞǍة المتƨاǒدƖ مǌƞ Ǉة 

 ÜǎƧخƊǌƬƼ ÜƘاƧǍƱالت ǁǄة تƕǂاǍم ǐƧƑاƨƞاد الƮتƿǗا ǏǄƵ اماƨل ǇاǂǗا Ǉة مǄمƞ دƘاơǚƮ 
 ǑǂاƧتƬǗاد اƮتƿǗا Ǉم ýتقاǈǗاǂ ادƮتƿƍ Ǐلƍمما ƾǍƪة الǒǈƱǍال ƘاǂƧƬǄل Ơمƪ ةǒƕǈƞǕاǍ ةƮالخا 

  .ƕمماƪƧة ƬǈاǌƱا ǒƧơ ýǂƕة ǚƕ ǑƼدǈا
    ǑƼ ƯƧالقǍ قدǈال ǇǍǈاƿ تمادƵاƕ ƘاơǚƮǗا ǏلǍƊ ÜǑƼƧƮالم ƳاƱد القǌƬ ÜƘاƵاƱالق Ǉم ǉƧǒƺǂǍ

تعǑƱ لǄمƮاƻƧ الǒƧơة Ʀǒƍاǈا ƕاǈتǌاƇ مǄơƧة ǍالǑƼ ƳǍƧƬ مǄơƧة ƞدǒدǂǍ Ü  ƖاƦ Ǉلǈƪ ýǒƧƼƊ1990ǁة
مƼ ƴتƠ المƞاý لƾǍƪǄ  )تعƑƕة اǗدخاǍ ÜƧتƴǒƨǍ القǑƼ ƧƛǂƊ )ƯǍƧ مماƪƧة ƲǍاǌƽƑا اƪǕاǒƪة

  .المǒƼƧƮة الǒǈƱǍة Ɗماǅ المƮاƻƧ الخاƮة ǒǈƱǍة ǂاǒƕǈƞƊ ǅƊ Ƙǈة
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Ǎلǈا مǇ خƦǋ ýǚا الƚơƕ دƧاƪة مƴƿǍ الǈƮدǍ ƾǍمƴ تǈامƵ Ǒدد المƮاƻƧ الخاƮة ǚƕƕدǈاơ Üا    
ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال-ǁǈƕ ÜǐƧƑاƨƞال ǑƼƧƮالم ƳاƱالق ǑƼ Ü Ɩادǒƨل ƾǒǍƪالت ǊƕعǄǒ ǐƦال ƧǍالدǍ

ÜǎƧخǕا ƻƧاƮة المƪƼاǈة مǌƕاƞلم ƻƧƮمǄة لǒƿǍƪة الƮơال  ǑƼǍ ƧƛǂƊ ǅلماǘلǍ ددƮا الƦǋ
 Ǎơǈال ǏǄƵ اǈƛơƕ ةǒالǂƬƍ ƸǒƮǈ ƻǍƪ ÜƳǍưǍالمƕǑالتال:   

    Ƽيمكن للصندو ǈلالƢ والذي من ǈتبني ƒƜوالوا ƒي المناسƺالتسويقي المصر ƛو المزيǉ ما
بنƿ تقديم منتƜاƖ وƢدماƖ مصرƺيƕ تكون ƺي مستوǌ تطلعاƖ العملاƅ -الوطني للتوƺير واǕحتياط

 ƕيƺمصر Ƽي سوƺ الحاليين والمحتملينƕسƺشديدة المناÝ  
 ƔǄƱتǒ ةǒالǂƬǗا ǉƦǋ ةƞلمعالǍةǒة التالǒƵƧƽة الǄƑƪǕا ǇƵ ةƕاƞǗا اǈم:  

1 - ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالتƕ دǍƮمالمق  ÞƻƧاƮالم ǑƼ ǊقاتǒƕƱة تǒمǋƊ Ǉمǂما تǒƼǍ         
2 -  ƘاƼǚختǘا لƧƲǈ متدǒ ƨǒا التماƦǋ ýǌƼ ÜةǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ ةǒالماد ƴǄƪال ƭƑاƮخ Ǉǒƕ ƖدǍƞǍالم

Þماǋǚǂل ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƘاǈǍǂلم  
3 -  ýǋ ƟاƞǈƾǒƕƱت ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت-ǁǈƕ ǅƊ ǊǒǄƵ ƻƿǍتǒ Ü

ÞةǒƞƧخا ǎƧخƊ ƘاƧƛƌم ǁاǈǋ   
Ǎمǅǌƽا لǈلة مǍاơ  ةǌƞǍا مǋاƧǈ ǑالتǍ ةǒالتال ƘاǒưƧƽال ƴưǍ اǈǒƋتƧا ÜǊƕǈاǍƞƕ ةƱاơǗاǍ ƳǍưǍالم

ƚơƕال Ƨاƪلم:   
1 - ƽال Ƨǒǒƪالت ƘاǍدƊ Ǉǒƕ Ǉم ƖداƊ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت Ƨƕعتǒ ƻƧاƮة المǒدǍدƧم Ɩادǒƨ ǑƼ ǅǌƪǒ Ʀƍ Üعالة

 ÝƇǚعمǄة المقدمة لǒƼƧƮالم ƘاƞتǈالمǍ Ƙالخدما ƖدǍƞ Ǉم ƴƼƧالǍ  
2 -  ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƾǒƕƱت Ǉم ýعƞǒ ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ǌƕ ƨǒتتم ǐƦال ƱاƕتƧǗاǍ ýالتداخǍ ƳǍǈالت

  ÝالتقǒǄدǑƼ ǐ المƮاƧǒƹ ƻƧ مǈاƕƪا ǋǕداǌƼا
3 -  ƻƧاƮة المǒمǍاالعمƨƞال ýǍơتت ǅا لǌǈƊ ماǂ ÜةǒقǒǍƪة التƽǒƲǍǄعا لưاǍا متǌتمامǋƍ ýاƨǒ Ǚ ةǒƧƑ

Ýƚǒدơال ǑقǒǍƪالت ǅǍǌƽالم Ǒǈƕت Ǐلƍ اǒǄعƼ  
4 - ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪتǄد لǒƞال ƾǒƕƱالت- ƧƕƵ Ƨمǒ Üǁǈƕ ƧǒǍƱت

ǐƧƬƕال ýالعام.  
- Ʊتيار الموضوƢƋ Ʋƺدوا:  

   ƖدƵ ǁاǈǋ قةǒقơال ǑƼ ǈتǄعƞ ƴƼاǍاد ǈ الةơ ةǒƼƧƮالم ƘخدماǄل ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨة المƪاƧد ƳǍưǍم Ƨختا
ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال- ǁǈƕتƕƹƧ ǑƼ ةǄƛالمتمǍ ةǒاتƦال ƴƼاǍالد Ǐلƍ ةƼاưǗاƕƼاǈ لǍưƼǍاǈ 

ǈ  ƱƕƧ ǑƼاǏǄƵ التعǍ ƻƧالتعمǅǌƼ ǑƼ ƾ مǍاƴǒư التƾǒǍƪ الخدمƽƮƕ Ǒة Ƶامة ƦǂǍا مǍǒل تاǇالƨاƑد
ǋاƽا مǋƧƮơ ǇǂمǒƼ ةǒƵǍưǍالم ƴƼاǍما الدƊ ÜةƮة خاƽƮƕ ةǒالمالǍ ةǒƼƧƮالم ƴǒưاǍالم ƴم ƾǒǍƪالت ǅǒ

Ǆƿ ǑƼة التƍ ƾƧƱلƦǋ Ǐا الƳǍǈ مǇ المǍاƴǒư مơاǍلƦƕ ǇǒلƧƛƍ ǁاƇ المǂتƕة الƞامعǒة ƕمƞ ƴƞƧدǒد Ʀǋ ǑƼا 
ýاƞالم .  
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- Ƙداف البحǉأ:  
   Ǉƍ ơم Ǎǋ ÜƳǍưǍا المƦǌا لǈتƪاƧد Ǉم ƖǍƞƧالم ƻداǋǕا ƾǒǍƪالت Ɲة دمǒمǋƊ ǑƼ ƚơƕلة الǍا

 ƘاƕƹƧǍ Ƙاƞاǒتơا ǑƕǄǒ ǑƼƧƮم ǑقǒǍƪت Ɲǒƨم ƴưǍ ýǚخ Ǉم ÜةǒمǍالعم ƻƧاƮالمƕ ƧƛǂƊ ǊƽǒƲǍتǍ
مÜƻƧƮ مƊ ƴخƦ الǈƮدƾǍ الǑǈƱǍ لǄتƧǒƼǍ لǄالƮơة الǒƿǍƪة  ǒƨادƖالعمƇǚ الơالǍ Ǉǒǒالمơتمǒƺƕ ǇǒǄة 

ƱاǒتơǗاǍ- الةơǂ ǁǈƕةƪاƧدǄل.    
- Ʊحدود الموضو:  

Üǁǈƕ مơ- Ǉالة الǈƮدƾǍ الǑǈƱǍ لǄتǍ ƧǒƼǍاơǗتǒاǇƍƱ دƧاƪة المƝǒƨ التǒǍƪقǑ لǄخدماƘ المǒƼƧƮة    
 ƴǒưاǍا المǋاƧǈ Ǒالت Ʊقاǈال Ưعƕ ǏǄƵ ƨǒǂƧة التƪاƧالد ǉƦǋ ýǚخ Ǉم ýǍاơǈƪ اƦل ÜةǂƕاƬالمت

ƪƊاǒƪاƘ الخدمة المǒƼƧƮة ǋƊǍمǒة تǋƧǒǍƱاÜ التƾǒǍƪ المǍ ǑƼƧƮمǈاƝǋ تǒƕƱقاتÜǊ مƝǒƨ (مǌمة
ƚǒدơالǍ ǐدǒǄالتق ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت(... ƻƧاƮالمƕ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƘقاǒƕƱة تƪاƧد ýǍاơǈƪ ماǂ Ü

ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǇǒƦخƈ ÜةǒƧƑاƨƞة الǒمǍة-العمƪاƧدǄة لǒقǒƕƱالة تơǂ ǁǈƕ.  
 - Ƙالبح ƛǊمن:  

   ǅǍǄمع Ǎǋ ماǂ ةƪاƧالد ƘǈمưتǈǒƋتƧا ǐƧƲǈال ƔǈاƞǄة لƕƪǈالƕƼ Ǉاƕǈاƞ Ü ǑƽƮǍال Ɲǌǈالم ǇǍǂǒ ǇƊ ا
التƦǋǍ ǑǄǒǄơا ما ǒتǈاǒƕƱǍ Ɣƪعة المƊ ÜƳǍưǍما ǑƼ الدƧاƪة التǒƕƱقǒة ƼاƵتمدǈا ǏǄƵ مƝǌǈ دƧاƪة 

  .الơالة الǒ ǐƦعتمد ǏǄƵ الدƧاƪة التǒƕƱقǒة Ǎالمǒداǒǈة

- ƕالسابقـ Ɩالدراسا: 

  :ƞǈد مǇǒƕ Ǉ الدƧاƪاƘ الƪاƕقة التƵ ǑالƘƞ مƳǍưǍ التƾǒǍƪ المƽƮƕ ǑƼƧƮة Ƶامة   
ة ơǍƧƱƊة الƱالƔ مơمد ǒƨداǍ Ǉالتƞ ǑاƘƇ تǍǈƵ ƘơاǇ دƧǍ التǑƼ ƾǒǍƪ القƱاƳ المơ ǑƼƧƮال -
Ƨدƕ -ةǒامعƞة لǈƪال ýǚخ ƘƬƿǍǈǍ ƧƑاƨƞامعة الƞƕ Üǁǈƕ)2004-2005( Ý 

-  Ƨǒتƪƞالة ماƪƧالة لơ ǇƑاƕƨال ǏǄƵ ǊاتƧǒƛƋتǍ Ǒǂǈƕال ƾǒǍƪالت ǇاǍǈعƕ ÜƜاƧمع ǐƧاǍǋ ƔالƱǄ  
Ƨدƕ -ǁǈƕǍǄة العǒǄǂÜƧǒǒƪالت ǅǍǄƵǍ ةǒادƮتƿǗا ǅ  ةǈƪǄل ƘƬƿǍǈǍ ƧƑاƨƞامعة الƞƕ

  Ý)2000/2001(الƞامعǒة
-  ÜƧƑاƨƞال ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƾاƼƈǍ ƴƿاǍ ǇاǍǈعƕ ƘƇاƞǍ ƫƧǒơ ǅǒǄƪ ƔالƱǄل Ƨǒتƪƞما ƖƧǂƦم

  ).ǒǄǂƕ)2007/2008ة العǅǍǄ اƿǙتƮادǒة ǅǍǄƵǍ التƞƕ Ƨǒǒƪامعة ƪعد دƕ ƔǄơالǒǄƕدƖ لǈƪǄة الƞامعǒة
   ƎƼ ǁǈƕ ƘلǍاǈت ƘاƪاƧالد ǁǄت Ċýƞ ǇƊ دƞǈ Üقةƕاƪال ƘاƪاƧالد Ǉمư عاƿǍا مǈتƪاƧلد Ʊعǈ ǇƊ اǈدƧƊ اƦ

 ǎƧخǕة اǒمǍالعم ƻƧاƮالم ǑƼ ƾǒǍƪالت ƘقاǒƕƱة تƼƧلمعǍ ÜةƪاƧدǄالة لơǂ ةǒƽǒƧة الǒمǈالتǍ ةơǚƽال
 ƴƿǍختƍاǒ اǈƧ ǏǄƵ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮالƱاǒتơǗاǍ -Ʀال Üǁǈƕǐ اƧǍƱتǍ ƘاƧǒƺد تǌƬ ǑƼ ƖƧǒƕǂ Ƙ

ƖƧǒخǕة اǒƧƬالعÜ  ƻǄمخت ǑƼ Ǌƕ اǈمƿ ǐƦال ƚơƕال Ɣƪơ ǏǄƵ ǎƧخǕا ƘاǒǄǂالǍ اǈتǒǄǂ ǑƼ ǏلǍƊ قةƕاƪǂ
ƱƪǍة الǒơاǈل ƘاǒǄǂالǍ دǋالمعا ƇاƮتقƪاƕ اưǒƊ اǈمƿ ماǂ Ü200 ǑالتǍ قةƕاƪال ƘاƪاƧالد ƩǂƵ ýǒمƵ



                               د                                                                                                                      المقدمـة العامـة      

 Ǉة مǈǍǂة مǈǒƵ ƘƧ50اختاǍ اǈƼدǋ ǇاǂƼ ÜǅǌاتǌƞǍتǍ ǅǌƑاƧƈ ةƼƧلمع ýǒمƵ ƧƛǂƊ ƇاƱƵƍ ǁلƦ ƇاƧ
ƚơƕا الƦǋ ýǚخ Ǉا مǌǒلƍ ýƮǍالمت ƝƑتاǈǄة لǒƿداƮم   . 

- Ƙالبح Ɩصعوبا:  
    Ċýƞ ǎة لدƼǍلƋالم ǁǄت ǇƵ اǋƧǋǍƞ ǑƼ ƻǄتخت Ǚ ƚơƕا الƦǋ ƨاƞǈƍ ƇاǈƛƊ اǋاǈǒقǄت Ǒالت ƘاƕǍعƮال Ǉƍ

Ǆǒ ماǒƼ اǌƮǒخǄت ǇǂمǒǍ ǇǒƛơاƕالǑ  :  
- ÝةǒƕƧة العƺǄالƕ ƴƞاƧمǄل ƟادƼ ƭقǈ  
  المƧاƴƞ الơدƛǒة المتعǄقة ƕالمǑƼ ƳǍưǍ المǂتƕاƘ الƞامعǒةǄƿ Ýة -
- ÝمةƞƧة التǒǄمƵ ǑƼ Ƨǒƕǂ ƘƿǍ Ƨداǋƍ  
-  ǅǌالƺƬǈاǍ ƘƿǍالƕ ǅǌƞƞơتǂ ÜǇاǒƕتƪǗاƕ اǈامǒƿ ƇاǈƛƊ Ƈǚالعم ýƕƿ Ǉم Ƨǒƕǂ ƔǍاƞد تǍƞǍ ǅدƵ

ƱقƼ ةǒƮخƬال ǅǋƧǍمƋƕ.  
  :ƕ وǉيكü البحƘـƢط -

ǑƼ اǂƬǗالǒة ǍالتƪاƘǙƌ الǒƵƧƽةƿ Üمǈا ƕدƧاƪة المƳǍưǍ مǇ  لƞǘاƕة ǇƵ اǄƑƪǕة التǑ تǌơƧƱ Ňǅا   
ÜýǍƮƼ ƚǚƛ ýǚعة  خƕƧƊ ǏǄƵ ǎǍتơا ǐƦالǍ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƾǒǍƪت ǊǒƼ اǈلǍاǈت ýǍǕا ýƮƽالƼ

 ƴم ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƩƪƊǍ ةǒƼƧƮالم ƘخدماǄة لǒƪاƪǕا ǅǒǋاƽالم ýǍơ ƧǍدǒ اǌǈǍمưم Ǉاǂ Üƚơاƕم
ǍǂمǍ ةǒƼƧƮة المƑǒƕة الƪاƧةدǒƼƧƮالخدمة الم ƾǍƪ ýǋاƞت ǇǍا دǌاتǈ.  

    ǉاǍتơم ƧداƼ Ǒǈاƛال ýƮƽما الƊ ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ýǍơ Ǉم ƚơƕم ýǂƼ Üƚơاƕم Ʃخم ǑƼ ƇاƞǍ
 ǏلǍǕعة اƕƧǕا ƚơاƕالمǉاǈǄعƞ  خدمة Ǉم ǑƼƧƮالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈƵ Ǉا مƧƮǈƵ ةƪاƧلد

ÜةǒƼƧƮم ƼƧƮالم ƧǒعƪالتǑ ال ƘخدماǄل ƝǒǍƧالتǍ ƝǒƨǍالتǍǉاǈƮƮخƼ Ʃالخام ƚơƕما المƊ ÜةǒƼƧƮم 
 Üقةƕاƪال ƧƮاǈعǄة لƼاưالمǍ ƴƪǍالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈلع Ǉاد مƧƼǕا ÜخدمةǄة لǒالماد ƘاǈǍǂالم

ƘاǒǄالعمǍ اǌمǒتقد ǑƼ ǇǍǂƧاƬالم ǁلƦ ǑƼ ةǄالداخ.              

لǈƮدƾǍ الǑǈƱǍ لǄتƊǍ ƧǒƼǍخƧǒا ƞاƇ الýƮƽ الƛالǍ ƚالـƵ ǐƦالǈƞا ǊǒƼ المماƪƧة التƪـǒǍقǒة ƼـǑ ا   
ƱاǒتơǗاǍ-Üǁǈƕ  Üƚơاƕعة مƕƧƊ Ǐلƍ ǉاǈمƪقƼاǌلǚخ Ǉا مǈƿƧƱتƼ  ƧƑاƨƞالƕ ةǒƼƧƮالم ƘاơǚƮǗا Ǐلـƍ

ǈم ǑقǒǍƪالت ƱاƬǈال ƴƿǍمǍاǌ ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǇƵ ةơلم ƇاƱƵƍ ƴة - مƪاƧدǍ ǁǈƕ
Ƽ اǈقدمƼ ƧǒخǕا ƚơƕما المƊ ÜǊǒƼ ǑƼƧƮالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم Ƈǚالعم Ǉة مƵǍمƞلم ǊƞǍم Ǉاǒƕتƪƍ Ǌǒ

ƻƧƮالم ýƕƿ Ǉم ǅالمقد ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ýǍơ ǅǌاتơاƧتƿاǍ ǅǌƑاƧƈ ةƼƧلمع . 

Ɗما الخاتمة Ƽقد ǈưƧƵا مǇ خǚلǌا ǅǋƊ الǈتاǍ ƝƑالتǒƮǍاƘ المتƍ ýƮǍلǌǒا مǇ الدƧاƪة ƦǋǍا ƕعد    
ƚơƕال ƘاǒưƧƼ ةơƮ Ƨاƕختƍ  . 



 
 
  

 üوǓا üالفـــص  
 ƖدماƢال Ƽلتسوي üƢمد

  ــƕـرƺيالمص
  
  
  

  



   2                                                                                          مدخل لتسويق الخدمات المصرفية: الفصل الأول

üوǓا üالفص ƕمقدم:  
   

مƱƿ ǇاƵاƘ الƧƨاƵةÜ الǈƮاƵة ǍالخدماǍ ÜƘلƔƪǈƕ Ǉǂ متƽاǍتƼ ÜǊالǄƕداǒ Ǉتƿƍ ýǂƬتƮاد ýǂ دǍلة   
 ǐƊƧ ǅƵدǒ ا ماƦǋǍ Üǅالخا ǑǄالداخ Ɲاتǈال Ǉة مǒالƵ اƕƪǈǍ اماƿƧƊ اǌǒƼ Ƙالخدما ƳاƱƿ ýǂƬǒ المتقدمة

ƱقƼ Ƙالخدما ƳاƱقƕ ادƮتƿǗا اǍƱƕƧ ǇǒƦال ǇǒǒادƮتƿǗا Ưعƕ Ƙالخدما Ǎǋ ادƮتƿǗا ǇƊ ǅǌلǍقƕ.  
ǍمǒƼƧƮةƼ ÜالمƮاǍ ƻƧمǇ خýǚ المǈاƪƼة ...ǂǍما Ǎǋ معǄǄƼ ÜǅǍǄخدماǍǈƊ ƘاǒƕƱ Ƴةƿ ÜاǒǈǍǈةǒƪ Üاǒơة

الƬدǒدƖ التǑ تتمǌƕ ƨǒا الƾǍƪ المǒƼƧƮةÜ تعمƟƧƱ ǏǄƵ ý خدماǍ ƘمǈتƞاƘ مǒƼƧƮة ƞدǒدǒƺƕ Ɩة 
 Ǉم ǇǒǄتمơالمǍ Ǉǒǒالơال Ƈǚالعم ƘاƕƹƧǍ Ƙاƞاơ ƳاƕƬƍ ةǒƿǍƪة الƮơال ǏǄƵ ةƲƼاơالم ǑالتالƕǍ ةǌƞ

 ǎƧخƊ ةǌƞ ǇمǅتخداƪاƕǍ  ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ýǂƬت Ƙالخدما Ǉم ƳǍǈا الƦǋ ƾƼاƧ ǐƦال ƾǒǍƪالت Ƙاǒǈتق
Ǒưالما ǇƧالق Ǉم Ƙاǈǒتƪة الǒداƕǍ Ƙاǈǒƪة الخمǒاǌǈ ǑƼ.  

    ÜاǌǒƼ ƖƧƛƌالم ýامǍالعǍ ةǒƼƧƮالم Ƙة الخدماƪاƧد ýǍاơǈƪ ýƮƽا الƦǋ ýǚخ ǇمƼýǚخ Ǉم  ƴƕƧǕا
ǈŇǍǂالم ƚơاƕما  ةمƊ ÜةǒƼƧƮالم ƘخدماǄة لǒƪاƪǕا ǅǒǋاƽالم ýǍǕا ƚơƕالم ǑƼ اǈƞالƵ ƚǒơ ÜýƮƽا الƦǌل

المƚơƕ الƛاƼ ǑǈخǈƮƮاƩƪǕ ǉ التƾǒǍƪ المǑƼƧƮ مƴ دƧاƪة الƑǒƕة المǒƼƧƮة ƾǍƪǍ الخدمة 
ƴƕاƧالǍ ƚالƛال Ǉǒƛơƕالم ǑƼ ةǒƼƧƮالم.    
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  .المفاǉيم اǓساسيƕ للƢدماƖ المصرƺيǓ :ƕوüالمبحƘ ا
  :تمǊيد

    ǒ Ƙالخدما ƳاƱƿ ƠƕƮƊ لقدǍ ƴتمƞالم Ɩاǒơ ǑƼ ماǌا مƧǍد ƔعǄƃدل ƚǒơ ÜادƧƼǕا ƘاƪاƧد ƖدƵ Ƙ
تǇǒƪơ تǈاǒƪƼة المƪƪƌاǑƼ Ƙ مƴƼ Ʊǒơ مƪتǎǍ اƕƬǗاƳ لدǎ اƧƼǕادƧǍ ÜمƪاǋمتǑƼ Ǌ تǎ Ǎ Ǉǒƪơمد

  .دƖالƧاǑƑǒƕƘ Ƒ تǊǒƼ ǇǍǂ الǄǂمة لǄمƪƪƌا
   Ǎ ƘخدماǄلŇدƵ ƳاǍǈƊةǒمǒǄتع ÜةǒơƮ ÜةǒǈǍǈاƿ ÜةǒƕƱ Ƙخدما ǁاǈǌƼ ÜƖ.... ýǍاơǈƪ ÜةǒƼƧƮم Ü Ǉم

Ǎ ƖƋƬǈ ƨاƧƕƍ ƚơƕا المƦǋ ýǚخŇǍƱتƼ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƧǑ Ǎ ǅǒǋاƽم ÜýǍǕا ƔǄƱالمƭƑاƮخ 
ÜةǒƼƧƮالخدمة الم ƧƮاǈƵǍ اǍ Ǒǈاƛال ǇǒƕǄƱالم ǑƼ اǌǒƼ ƖƧƛƌالم ýامǍالعǍ اǌƵاǍǈƊ ƧǂƦ ƴمƚالƛل.  

  üوǓا ƒة و :المطلƉنشƕيƺالمصر ƖدماƢ1(.تطور ال(  
   ŇǇƍ تقد ǑƼ ýƛتمǒ ǅالعا ǊمǍǌƽمƕ ƾǒǍƪالتǍ ƘماƲǈمǄل Ƙالخدما Ǉة مƵǍمƞم ǅǒ اǍǄƮơǒ Ǒǂاد لƧƼǕا

ǎƧǒǍ اǌǒǄƵ ǇǍƛơƕǒ Ǒالت ƴƼاǈالم ǏǄƵ Kotler ا ƱاƬǈ ýƛمǒ ƾǒǍƪالت ǇƋƕ ƳاƕƬǗ ةǌƞǍاد المƧƼǕ
Ǎ Ƙاƞاơالǚخ Ǉم ƘاƕƹƧالǍ ادلةƕة المǒǄمƵ ý ýƛة تتمƱƬǈǕا ǉƦǋ ǇƊا ǑƼ ƖƧداƍ اǌتقدم Ǒالت Ƙلخدما

  .  ǋƧǒƹاتƾǒǍƪ مǇ خƱƬǈƊ ýǚتǌا الǒƕعǒة ǍالتǒƞǒǍƧة ǍالتǒƨǍعǒة Ǎالǒƛơƕة Ǎال
    ǍǑقǒǍƪالت ǅǍǌƽالم ƧǍƱت ǇƊÜ ƃƛƊاơعة الǒƕƱƕ ƧǍ المقدمة Ƙالخدما ƧǍƱت ǏǄƵ ý Ƙا الخدماǌǈم

Ǉم ƯƧتعƪǈ ƻǍƪ ǁلƦة لǒƼƧƮالم  ǅǍǌƽم ƧǍƱت ƔǄƱا المƦǋ ýǚخ   ǐادƮتƿǗا ƧǍƱالت ƧƕƵ Ƙالخدما
Ǎ ةǒقǒǍƪة التƱƬǈǕا ƧǍƱتǍŇدơ لقدǑǄǒماǂ ýơاƧالم ǉƦǋ Ƙد :  

üوǓا Ʊالفر :Ʋالتصني üما قب ƕي مرحلƺ ƕيƺالمصر ƖدماƢال.  
ǉƦǋ Ƙƨ لقد تمǒاǉƦǋ ǑƼ Ƙ المǄơƧة ǏǄƵ الƧƨاƵة ǍالǒƮد ǑƼ تơƍ ƧǒƼǍتǒاƞاتǌا Ǎلقد اƵتمدƘ المƞتمع   

  : المǄơƧة ƕالخƮاƭƑ التالǒة
  :اǕكتفاƅ الذاتي -1

    ǇƊ ƚǒơǍ ƴǄƪ Ǉم Ǌƞتاơما ت Ɲتǈت ƖƧƪƊ ýǂالم ǉƦǋ ƻƮتت ǁلƦل Ƙخدما ƱاƬǈ ǐƊ دǍƞǍ ǅعدƕ ةǄơƧ
Ǎ ǑقǒǍƪتƊ Ǒمال ƱاƬǈ ǐƊ دǍƞǍ ǅدƵǍ ǑƼƧƮم.  

2- ƚنتاǕمن ا ƭالفائ üتباد :  
Ƨƞƍ ǏاƵ ƇمǒǄة Ƽ ƧاǑƼ ƯƑ اǈǗتاÜƜ مما دƼعƍ ǅǌلơدƕƜ ǍǌƲ ƚعد ƍتƞاǉ اƍ ƧƪǕلǏ التخƕ ƭƮاǈǗتا   

Ǎ ƴǄƪالƕ ادلةƕمالم ǁلƦǍ ǎƧخƊ عةǄƪƕ عةǄƪ ةưǒمقا ýǚخ ǇǁǄت ǑƼ ǅتقد Ƙǈاǂ Ǒالت Ƙالخدما ǇƊ ƖƧتƽال  
  ǅǋƊ مـا لǍǇǂ دƕالƕƪǈة ƍلǏ الخدماƘ المǒƼƧƮة ǇƎƼ معالمǌا لǅ تƕ ƧǌƲع اƱǒƪƕةƬ ÜخǒƮةǒƵǍƱ ÜةƊ Üم

ƧǍǌƲ Ǎǋ ƖƧتƽال ǉƦǋ Ǌƕ Ƙƨǒتم ýادƕة التǒǄمƵ.   
   
)1:(  ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơمƧǈǒةد  ÜǇماƛƵ ƻƪǍǒ ǇماƵ ÜƝǋاǈالم Ƨدا ÜǑǄǒǄơت Ǒمǂ ǑƞǒاتƧتƪƍ ýمدخ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت

   .2005ƭ Ü45اǍǕلǏ اƧǕدÜǇ الƕƱعة
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   )Ǌư:)1ور النقود -3
  ƚǒơ الǍƞدƖ الخدماƘ مǇ الƧƞƍƌ Ǎ ƴǄƪاƵ ƇمǒǄة التƕادǍ ýالمقاưǒة ƦǍلǁ لعدǅ تǂاƧƲǈƼا لƮعƕǍة    
Ǎةǒقǒقơمة الǒالقÜ  Ǐلƍ ƴƼد ǁلƦ ǇƎƼ ýادƕة تǒǄمƵ Ǐلƍ ýƮǍالت Ǉاد مƧƼǕا Ǉǂة تمƱǒƪǍ ƴǄƪ ادƞǒƍ
  .الơ ǐƦقƾ تǒƕƱ ǑƼ Ƨǒƕǂ ýǍơعة اƱƬǈǕة المالǒةǒưƧةÜ مما Ɗدƍ ǎلƧǍǌƲ Ǐ الǈقǍد Ǎم
4- ƱيداǕا:  

   Ʋ عدƕـǒƕǋƦال ƘاǂǍǂƪالم ƧǍǌـǍ دǍقǈالǍ ةǒưƽالǍ ةƕƮƊ ǇƊ عدƕاـǈǋ ƠلǄمتǒ ادƧƼƊ ǁـƘاǍƧƛ ǇǍǂ     
ǍƃƬخǒ اǍơƕƮƊǍ ةƿƧƪال Ǉا مǌǒǄƵ ǇǍưدالƕالمعا ǑƼ اǌƵداǒƎƕ اǍامƿ ƳاǒÜ Ǎ ǉƦǋ Ƨƕتعت ǁلƦƕ ةǄơƧالم

Ǎ Ʊǒƪƕ ýǂƬƕ ةǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ ƻƧاƮالم ƖƧǂƽة لǒداƕالƳداǒǗا Ǎǋ.  
  : القروƭاǕيداƱ و -5

   Ƌƞلقد ل ƘاǍƧƛال ƔاơƮƊ Ǎ ƷاǒƮال ǎلد ǅǌاتǍƧƛ Ƴداǒƍ ǏلƍƊƎƕ ǇǍمǍقǒ اǍƦخƊ ƇǙƌǋ Ǉ ƇاƱƵ
Ǎ Üةǈǒمع ƖدƑاƼ Ƈلقا ƯǍƧالق ǇǍǂǒ خدمة ƧǍǌƲƕ Ƙƨǒة تمǄơƧالم ǉƦǋ Ǉƍ ÜƖƧǒƮƿ ƖƧتƽل ƯƧالق

Ǎ ƳداǒǗخدمة ا ǏǄƵ ةƼاưƍ ƯǍƧالقŇǒƮال ýǍƮơ ǁلƦǂƯǍƧالق Ơǈم ýƕمقا ƖدƑاƼ ǏǄƵ Ʒا.  
  :بدايƕ عمü المصارف -6

   Ǎ ƯǍƧالقǍ ƳداǒǗا Ǉم ƷاǒƮال ýمƵ ƧǍƱاتƵ ýǍƮơلǍ ƾǒƪǈالت Ǐلƍ ƖدƑاƽال ǏǄ ǅǌǈǒƕ ماǒƼ ǇǍالتعا  
ǍاǍامƿ Ǎ ƻƧاƮالم ƇاƬǈƎƕاƧƞǗ ةǒƼƧƮم ƾاƧǍƊ ƧداƮƍƇ ةưǒة المقاǒǄمƵ.  

ƧǍاƾ اǇƍƧ Ǖ اƱƬǈǕة المǒƼƧƮة ǉƦǋ ǑƼ الƽتƿƍ ƖƧتǏǄƵ ƘƧƮ اǒǗداÜƳ القÜƯǍƧ الƽاƑدƮƍ ÜƖدا   
   .مǒƼƧƮةال

  .التقدم الصناعيو الƢدماƖ المصرƺيƺ ƕي مرحلƕ التصنيƲ :الفرƱ الƙاني
   ǅǂاƧتƕ ةǄơƧالم ǉƦǋ ƨǒتتم  Ǐلƍ ǊƕاơƮƊ ƴƼمما د ýالما ƩƊƧةǒƵاǈƮال ƴǒƧاƬالم ǑƼ ǉƧماƛتƪƍÜ Ǎ ǇƊ

ƧماƛتƪǗا اƦǋ Ǎ ƘاǍƧƛال Ɩادǒƨ Ǐلƍ ǎدƊ Ǉا مƮƮتخ ƧƛǂƊ ƻƧاƮم Ǐلƍ ƧƕǂƊ ýǂƬƕ ةƞاơال ƘƧǌƲ اǈǋ
تƍ ǅǒƲǈداƱƍǍ ǐƧاƧ لدǊǒ خƪƪ ƖƧƕاƦ Ƙاǒǂ ƘاǇ لǌا ƕالýǂƬ الƞ ǐƦعǌǄا تمýƛ مÜ ƌالƽتƧاƘ الƪاƕقة

Ǎ ýالعمƕƦǍ ƳداǒǗا Ƹالƕم Ɩادǒƨة لƞǒتǈ ǁلÜƻƧاƮالم ýما ƩƊƧ Ɩادǒƨ ǎدƊ ل مماǒǈاǂمƍ Ɩادǒƨا اǌتƼ Ơǈم Ǒ
 ƯǍƧالقǍƘاƧماƛتƪǗا ƇاƱƵƍ.   

ǑƼ ƖƧ تقدǅǒ الخدماǑƼ Ƙ مǄơƧة التقدǅ الǈƮاǌƬƼ ÜǑƵدǉƦǋ Ƙ الƽتƪƍ ƖƧتخداǅ التǍǈǂلǒƞǍا المتƊǍƱما    
ÜةǒƼƧƮالم Ǎƕاƪة تتǒالمال Ƙاƪƪƌالم ǉƦǋ ƘơƕƮƊ لقدǍ ةƛǒدơال ƔǒالƪǕا ǅتخداƪا ǑƼ ƾ Ƙاǒǈالتق

Ƶ ƧƕǂƊ ƔƦƞدد ممǇǂ مǇ الƕƨاƵ ǇǕ ǇƑمǒǄة ƖƧǍƱ لǑǂ تتمǇǂ مǇ تǒƕǄة ơاƞاƕƹƧǍ ƘاƘ اƧƼǕاد Ǎالمت
ƳداǒǗا ƯاƧتƿǙاǍ ƧماƛتƪǙاǍ ƕƮƊـƮمقت Ƨǒƹ ƘơـƑاƱال ƘاǍƧƛال ƔاơƮƊ ǏǄƵ ƖƧةـǄ ƔاơـƮƊǍ  

  خـýǚ اǒǗــداƦƳلǁ مƧƼ Ǉاد ǇǍƕǄƱǒ الخدماƘ المǒƼƧƮة ǈƍǍما ƔǄƹƊ ƠƕƮƊ اƴǒƧǂǍ ƖƧǒƕǕ الالمƬا 
  
)1:( ƭ ƭ Üƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ47 Ü46.   
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Ǘة اƿاƱƕ ƔǄƱ ÜƻƧاƮالم Ǐلƍ ƔاتǍƧال ýǒǍơت ÜƯǍƧالق ƔǄƱǍ ǇتماƑةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ǉا مǋƧǒƹ.  
Ƙالƙال Ʊما بع: الفر ƕي مرحلƺ ƕيƺالمصر ƖدماƢصناعي وتقدم الال دالƕنǉالرا ƕالمرحل:  

   ŇǇƍ ƕ ƧƛƊ ƘǙاƞالم ƴǒمƞ ǑƼ ýƮơ ǐƦال Ƨǒƕǂال ƧǍƱالتǍ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǏǄƵ Ƨǒƕǂ ýǂƬ اƦǋ
ǑǄǒ ماǂ اǋƧǂƦ Ǉǂمǒ ƖدƵ ýامǍƵ ǏǄƵ Ɲاتǈ:  

1 - ÝاǌƵاǍǈƊ ýǂƕ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǏǄƵ ƔǄƱد الǒاƨت  
2- Ǎ ƻƧاƮدد المƵ ƖادǒƨÝالمقدمة Ƙالخدما ƳǍǈت 
 ƳǍƧƽ التاƕعة لǄمƮاǒƨÝƻƧادƵ Ɩدد ال -3
 ǌƵǍƧƼاÝالتǑ تǈتǌǒǄƵ ƧƬا ǉƦǋ المƮاƍ Ǎ ƻƧتƪاƳ الƿƧعة الƧƺƞاǒƼة -4
5-  ƘاǒǄالعم Ʀǒƽǈت ǑƼ ǑلǓا ƔǍƪاơال ǅتخداƪƍاÝةǒƼƧƮلم 
 )1(.لعمƇǚاǗتƮاƕ ýاǈǕتƘǒǈƧ لتƵ ýǒǌƪمǒǄة التǍ ƝǒǍƧاƧƬǗاǂƕƬ ǑƼ ǁاƘ ا -6

  .عناصر الƢدماƖ المصرƺيƕمفاǉيم وƢصائƫ و: المطلƒ الƙاني
üوǓا Ʊالفر :ƕيƺالمصر ƖدماƢبال ƕيم متعلقǉمفا.  

   ǒƛǂ ƻǄختǒ Ǚ ةǒƼƧƮالخدمة الم ǅǍǌƽم ǇƍǍ ÜامةƵ ةƽƮƕ الخدمة ǅǍǌƽم ǇƵ اƧ ƘاƽǒƧا لتعدد التعƧƲǈ
التعƽǒƧاƘ الخاƮة ƕالخدماƍ  ƘلƮǏة ƕالخدمة ơǈƪاƯƧƵ ýǍ الƕعƯ مǌǈا ǑƼ الƕداǒة ǅƛ اǈǗتقاý الخا

ǒƕ ƱƕƧلة الǍاơم ƴة مǒƼƧƮماالمǌǈ.  
 ƻƧعǒkotler  ǍDubois   ǅǒتقد ǍƊ ƱاƬǈ اǌǈƋƕ Ƙتلخاخدمة االالخدماǄعة لưýادƕÜ  ƩاƪǕا ǑƼ ǑǋǍ

Ǎ ةƪǍمǄم ƧǒƹاǌتǒǂǄم ýقǈ Ǉǂمǒ Ǚ.)2(  
ƕƬاƳ الƕƹƧاƼ ƍ  ÜƘقد ƨƞǍƊ تعƻǒƧ الخدمة ǌǈƊ ǏǄƵا الƬǈاƱاƧǒƹ Ƙ مǄمƪǍة التǑ تơقƊ Stanton ƾما
Ǎ عة ماǄƪ ƴǒƕƕ اƪاƪƊ ƱƕتƧت Ǚ ǑالتǍƊ 3(.خدمة ما(  

ǑǄǒما Ɯتاǈتƪƍ اǈǈǂمǒ ǇǒƽǒƧالتع ǇǒƦǋ ýǚخ Ǉم:  
العقاƧ  ƧالتǑ تتƔǄƱ اƪتخداǅ الƴǄƪ المǄمƪǍة ƞǒƎǂاƕƵ ƘاƬǈ ǇƵ ƖƧاƱاƧǒƹ Ƙ مǄمƪǍةǇƊǍ Ü الخدما -

Ýǚƛم  
لƧƽد ǒمǊǈǂ الǇƊ ǏǄƵ ýǍƮơ الخدماƬǈ ƘاƱاƘ خاưعة لǄتƕادý مƵ ƴدƍ ǅمǂاǒǈة ǈقý مǒǂǄتǌاǇƊ ǐƊ Ü ا -

ǁلƦǍ خدمة ما Ǎ Ɩددơة مǒǈمƨ ƖƧتƽلƖƧاƕعƕ ÜةǒدƕƊ Ƙƪǒل ǎƧخƊ ƼǍ Ɲتǈالم ýتعماƪا ǅǌǈǂمǒ ادƧƼǕا Ǚ Ǉǂل
  . ƾơǒƘ لƍ ǅǌمتǊǂǚ مýƛ تƧǒƞƋ الǒƪاƧا

Ƽقد ƻƧƵ الخدمة ǌǈƋƕا ƱƧƬ مƘƿƌ لǄمǈتƊ ǍƊ ƝداƇ لƬǈاƱ مƕƬǗ ǊƞǍاơ ƳاƞاƘ مơددƊRuss  Ɩما 
ǇǒدǒƽتƪمǄ4(.ل(     

)1( ƭ Üƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ47 
 (2):P.Kotler.B,Dubois. Marketing, Management, 9eme édition, Publi-Union france 1999, P13     

)3( Ü)4(: ƾǒǍƪالت ýمداخ ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơمÜǅالمتقد ǏلǍǕعة اƕƱداال ÜƧ Ǎ ƧƬǈǄل ǇاƧǋƨ ÜǇدƧǕا ǇماƵ ÜةƵاƕƱ200الƭ Ü ƭ213 Ü
214.  
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ǍǑǄǒما Ɲتǈتƪǈ ƻǒƧا التعƦǋ Ǉم:  
Ǉǒ مýƛ خدماƘ تدƪ ƾǒƿتǒƽدلƬǈاÜƱ تǁǄ اƱƬǈǕة التǑ تƌدǌǒا المƪƪƌاǍƊ Ƙ اƧƼǕاد لǄمǒقƮد ƋƕداƇ ا -

ÝةǒǈǍǈالقا ƘاƧاƬتƪǙا Ƙخدما ǍƊ Ƙاƕاƪơال  
لƛ  ǉƦǌمǈا ƪتǒƽدǇǒمǌƞǍة ƕƬǗاơ ƳاƞاƘ مơددƖ لǄمƬتǊǈƊ ƚǒơ ÜǇǒƧ لƕ Ʃǒالǒ ǇƊ ƖƧǍƧưدƴƼ الم -

Ǎ ǅǒǄالتع Ƙخدماǂ ÜƘالمقدمة الخدما ƳاƼمالدǍالد ƻƧƱ Ǉلة.  
    ǈ ǇƵƖƧاƕƵ الخدمةƼ ÜǑالتال ƻǒƧالتع ƴưǍ اǈǈǂمǒ قةƕاƪال ƻǒƧالتعا ýǚخ Ǉم Ƙاƪƪƌالم Ǌǒدƌت ƱاƬ

Ʀǋا الƬǈاǍƊ ǁǇ  Ʊ تخƕƹƧǒƨاƘ المƪتǒƽد مƵ ƴدƍ ǅمǂاǒǈة تمǍǄالمǌƞǍة ƕƬǗاơ ƳاƞاǍ Ƙ دǍƊ اƧƼǕا
Ǚ ǅƊ ǐماد ýƕمقاƕ ǁلƦ Ǉاǂ ƇاǍƪ.  

   Ǎ ÜةǒƼƧƮالخدمة الم ƻǒƧما تعƊǈƧƬما اǂ قاƕاƪ Ǌǒلƍ الخدمة ا ǅǍǌƽم ǇƵ اƧǒƛǂ ƻǄختǒ ǍƊ تعدƕǒ Ǚ
ǍƊ ƱاƬǈ ýƛا تمǌǈƊ ƚǒơ ÜǅاƵ ýǂƬƕƽتƪالم ǊǒǄƵ ýƮơǒ ýمƵ ǇƑاǂالمǍƊ ƘماƲǈالم ÜادƧƼǕا ýǚخ Ǉد مǒ

Ǎ Üاǌلǚخ Ǉم ǅتقد ǑالتǍتƪمǄل ƳاƕƬǗا ǎǍتƪم ǇƊǍ ادƧƼǕا ƇداƊ ǎǍتƪمƕ ƱƕتƧǒ دǒƽلع ǁلƦدǅ  ةǒƪǍمǄم
 ýالعم ǍƊ ƱاƬǈا الƦǋǍ Ƙالخدما ǉƦǋ ǇƍǍ ÜǙ ǍƊ Ɲتǈمƕ اǌمǒتقد ƱƕتƧǒ دƿǈ ǊǄǂ اƦǋ Ǉمƞ الخدمة ǇƋƕ د

ýƛة تمǒƼƧƮالم:  
  المƧاƼقة لتǁǄ العمǒǄةÝ اƖƨǌƞǕمƴ اƪتخداƍ ǅ ǅلǏ المƪتǒƽد مýƕƿ Ǉ اƧƼǕاد ƬǈاƵ ǍƊ Ʊمǒ ýقد -
اƘ التǇƍ Ǒ تقدǒمǌا ƿد ƧǒتǄƪƕ Ǚ ǍƊ Ʊƕعة Ƽعýǒƕƪ ǏǄ المƛاýǍƮơ Ǉƍ Üý المƪتǒƽد ǇƵ المعǍǄم -

 ǐƦال ƭخƬالƕ ƱƕتƧالخدمة م Ǉم ƳǍǈا الƦǋ ýعƞǒ ƻƧƮالم ǑƼ ǇǒǄالعامƕ ǉƇلتقاƍ ýǚخ Ǉا مǌƞتاơǒ
  Ýاǌقدمǒ  

  ƔǍǄƪƊ المعامǄة مƧتƕ ƱƕالƬخƭ الǒ ǐƦقدمǌاƵÝمǒǄة ƪƍتقƕاý المƪتǒƽد ƋǍن  -
- ÝƻاƧƮا الƦǌل Ǉƪơال ǅتخداƪǙاƕ ƱƕتƧǒ ǑلǓا ƻاƧƮال ƾǒƧƱ ǇƵ دǍقǈǄد لǒƽتƪالم Ɣơƪ ǇƊ  
ƪƍ ǏǄƵتخداǄƪ ǅعة ǒƽد ǇƍǍ مƪƍ ƐǄتماƖƧ الǍƊ Ɣơƪ اǒǗداƧǒ Ƴتƕ ƱƕاƧƼǕاد الǒ ǇǒƦتعامǇǍǄ مƴ المƪت -

Ǎ Ɣơƪال Ƙداǈتƪم ǑǋǍ ƖدƵاƪمÝƳداǒǗا  
ƧǍ اǍ ƘǙǓاƖƨǌƞǕ المƪتخدمة مƪتǎǍ تǒƽƱد Ƨǒتƕ Ʊƕمدƽǂ ǎاƖƇ العامǇƍǍ ǇǒǄ مƪتƕƬƍ ǎǍاƳ المƪت -

Ǎ ƨاƞǈƍ ةƵƧƪ ǏǄƵ دƵاƪت ǑالتǍال ǅǒتقدÝخدمة  
   Ǎالخدم ǅǍǌƽم ǇƎƼ ǅاƵ ýǂƬƕǍ ÜǇǒƪاƪƊ Ǉǒعدƕ ýمƬǒ ةǒƼƧƮعد ة المƕما الǋǑعƽǈال  ÜǑƮƑاƮالخǍ

ƧخǓ دǒƽتƪم Ǉم ƻǄختǒ ةǒƼƧƮخدمة المǄل Ǒعƽǈعد الƕالƼǍ Ü ǁلƦƻǚختǙ ƘاƞاǒتơǗا ǅلعدǍ ƘاƕƹƧالǍ  
ƾǒƿد ýǂƬƕ عةƽǈالم ǅǒǒتقǍ Ʃاǒƿ لةǍǌƪÜ Ƽدǒƽتƪالم ǏǄƵ ǅǒǒة التقǒǄمƵ تعتمد ǍƳاƕƬǗا ǎǍتƪم ǏǄƵ ǐƦال  

ǊǒƵ ýƮơǒ.  
    ƳاƕƬƍ ǎǍتƪا لمǈمǒǒد تقǈƵ ǚƛمƼ ƻƧƮم ǑƼ Ǉǒدǒƽتƪما مÜ دƞǈ  ƔǍǄƱالم ƳاƕƬǗا ƾقơ ǅǋدơƊ ǇƋƕ
Ǎققơǒ ǅل ƧخǓا Ǉاǂالم Ʃƽǈ ǑƼǍ ةƲơǄال Ʃƽǈ ǑƼ Ƙة تمǒǄالعمǍ دơاǍ الخدمة ǅŇمقد ǇƊ ǅǄالع ƴم Üاǌ

 ÜƔǍǄƪǕا ƩƽǈƕǍƼƕƱ ƻǚختƍ Ǐلƍ عاƕƱ دǍعǒ اƦǌǍ Ƴداǒƽتƪالم Ɯاƨمقد م ýعƞǒ مما ǅǍقǒ الخدمة ǅ
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Ǎ ƔǒالƪƊ ǅتخداƪƎƕơ ǊǈƋƕ ƧǒخǕا اƦǋ ƧعƬǒ Ǒǂد لǒƽتƪة المǒƮخƬ ƴم ǅƞƪǈة تƽǄمخت ƾƧƱ عةƽǈالم ƾق
Ǎ اǌة لƞاơƕ Ǉاǂ ǑاالتǌǈƵ ƚơƕǒ.)1(   

   ƕƪ ما ýǚخ Ǉمƾ Ǒǋ ةǒƼƧƮالخدمة الم ǇƊ Ɯتاǈتƪƍ Ǉǂمǒ:  
  تƞاƘ مادǒةƧ Ýا ما تơتǏǄƵ ǐǍ مƦǈخدمة مǄƱقة ǈا -

Ňǒة الممǒƪاƪǕا ƭƑاƮالخ ǏǄƵ ǐǍتơة تǒƼƧƮخدمةالخدمة المǄل Ɩƨ)ةƪǈاƞمت Ƨǒƹ ÜةƪǍمǄم Ƨǒƹتǈت ÜƝ    
Ǎ Ǚ Ǎ اǌتƑƨƞت Ǉǂمǒ Ǚ ÜƘƿǍال Ʃƽǈ ǑƼ ǁǄǌتƪاتǌǂǄتم(Ý         
- Ƶ ةǒƼƧƮتماد الخدمة المƵƍ ǏǄƊǍ ةǌƞ Ǉم ǇǒƽƲǍالم Ƈدا ÜǎƧخƊ ةǌƞ Ǉقة مƼاƧة المǒالماد ýǂاǒǌال

  .ƾǒ اƕƬǗاƳ المǈاƔƪ مǉƦǋ Ǉ الخدماƘلتơق
   .المصرƺيƢƖ ƕصائƫ الƢدما: الفرƱ الƙاني

    Ʊقاƪƍ اǈǈǂمǒ ƴة مǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǏǄƵ Ƙالخدما ƭƑاƮخ ƴǒمƞ ǑƼ ƖƧǒخǕا ǉƦǋ ƻǚختƍ
Ǎ ةƱƬǈǕااǌمǒد تقدǈƵ عةƕالمت ƘاƇاƧƞǗاÜ ưǍ ǇǒƽƲǍالم Ƈداƈ قةǒƧƱ ǁلƦ Ǐلƍ ƻƨǌƞǕاƖ تخدمةƪالم 
ǅǒتقد ǑƼ الǍ Üةǌƞ Ǉة مǒƼƧƮالم ƘخدماƘالخدما ǉƦǋ Ǉم Ǉǒدǒƽتƪالمƕ قةǄالمتع ƧǍمǕا  ÜǎƧخƊ ةǌƞ Ǉم

Ǎ ǅǌاتƞاơǍ ǅǌاتƕƹƧ ƻǚختƎǂاǌǒǄƵ ýǍƮơال ǑƼ ǇǍƕƹƧǒ Ǒالت ƴƼاǈعة المǒƕƱ .  
   ǍǑالتال Ǎơǈال ǏǄƵ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƭƑاƮخ ƨاƧƕƍ اǈǈǂمǒ ǑǄǒ مما:  
1- ƕعدم الملموسي:  
 ŇǇƍ  ƜتاǈǗا ǑتǒǄمƵاǍǁǚǌتƪǙ Ǎ ÜدơاǍ Ǉƈ ǑƼ Ǉا تتماǌتǒƌƧ Ǉǂمǒ Ǚ ƚǒơ Üةǒماد Ƨǒƹ الخدمةƼ Ǒالتالƕ

ÜƇاƧƬة الǒǄمƵ ýƕƿ اǌƿǍƦت ǍƊ اǌƪلم ǍƊ   
ƍŇǇ  ةǒƼƧƮلخدمة م ƻƧƮالم ǅǒتقدƼ Üةǒالماد Ƙاƞتǈالمƕ اǌتǈƧمقا ǑƼ ةƕǍعƮ لدǍǒ ةǒƮالخا ǉƦǌƕ اǋƨǒتم

 ǁǄد تǒƪƞة لتǒƪاƪƊ ǅƑاƵد ƖدƵ ƧƼǍتت ǇƊ ƔǄƱتǒ ةǒǄƵاƽƕǑǄǒا ماǌǈمǍ الخدمة : ÜǇǒتخدمƪالمǍ Ǉاǂالم
  )2( .Ǎ ÜاƪǕعاƧ)logo(التƨǒǌƞاÜƘ المعǍǄماƘ العǚمة

  :اǗنفصاليƕعدم  -2
تǒƨǍعǌا ƩǂƵ الǑǌƼ ÜƴǄƪ تǈتǅƛ Ɲ تƕاƼǍ Ƴالخدمة المǒƼƧƮة تتمƕ ƨǒعدƍ ǅمǂاǒǈة الǈƍ Ǉǒƕ ýƮƽتاǌƞا     

   )Ʃƽǈ.)3 الƘƿǍ تƪتǑƼ ǁǄǌلخدماƽƮƕ Ƙة Ƶامة تƕاǅƛ Ƴ تǈتǅƛǍ Ɲ تƪتƼ ǁǄǌا
3-  ƕصعوبƺ يالتمييز ƕيƺالمصر ƕدمƢتخ :ال Ǚ ƻƧاƮا المǌتقدم Ǒالت ƘالخدماƼ دǍدơ ǑƼ Ǚƍ ƻǄت

Ǎ Üداƞ ةǄǒǄƿا تتǌǈƎƼ اƦǌلƬالت Ǉم Ƨǒƕǂ Ƨقدƕ ƻƮاǍ Üاǌǈǒƕ Ǌƕعة العمǒƕƱـƮة المǒǄة المعـǒƼƧـ ÜةƼǍƧ  
  
)1:( Ʃƽǈ ƭ Üƾƕاƪال ƴƞƧالم ƭ59-60.  
)2 :(ƾǒǍƪت Üدادƺƕ ǑالƕƧǂ ÜǁǍǈƕال ǑƼ Ƙم الخدماǍƲǈالم ýǍơ Ǒǈاƛال ǑǈƱǍال ǏتقǄة ةالمǒǈǍǈالقا ƘǙǍơالت ýƲ ǑƼ ةǒǂǈƕال 

ƨǂƧالم ÜةǒادƮتƿǙاǍ  ÜƧاƬƕ Ǒامعƞ25-24الǒƧƼƊý Ü2006. 
         (3): MoniqueZollinger, EricLamarque, Marketing et stratégie de la banque, 3eme édition, dunod, 

paris1999, p09.    
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ǍƼ اǌƽǒƲǍت ƖادƵƍ ǅƛ ƾǍƪال Ǉم ýاǍمǕا ǏǄƵ ýǍƮơال ǑƼ ýƛتتم         ǐƧـاƞال ƘاƕاƪơالƼ ÜǊƪƽǈ ƾǍƪال Ǒ  
Ɗ ƻǄمختƕ ƯǍƧالقǍǍ ةǒدǈتƪالم ƘتماداƵǗاǍ اǌƵاǍǈƻƧاƮالم ƻǄمخت ǑƼ ةǒƱمǈ ǇǍǂاد تǂا تǋƧǒƹ.  

4- ƕميǉنتشارأǗي اƺراƸƜال:  
    ǒتعǒ دǍƬǈالم Ɵاƞǈال ƻƧƮالم ƾقơǒ ǑǂǄƼǄƵ اƧادƿ ǇǍǂǒ ǇƊ ǊǒǄƵ Ǉ Ƈǚالعم Ǐلƍ ýǍƮǍال Ǐ

Ǎ ǇǒمƑالقاǂماǕا ǑƼ ǇǒǄتمơـالمơǒ ƚǒơ ǍƊ ÜاǌǒƼ ǇǍدƞاǍتǒ Ǒالت Ǉالخـ Ǐلƍ ǇǍƞـتاÜةǒƼƧƮالم Ƙدما 

 ǍƃǙƍ ƾقơتǒ Ǚ ƯƧƺا الƦǋ  اƦƍ ǁǄامتǍ ƳǍƧƽال Ǉة مǄامǂة متǂƕƬ ƻƧƮاالم ýǂƬƕ اǒƼاƧƺƞ ƧƬتǈت Ǒلت
ǚالعم ƘاƞاǒتơاǍ ƘاƕƹƧǍ ǅƇǚتǒǍ Ƙالخدما Ǐلƍ ƇةǒƼƧƮالم Ƙاƞتǈ1( .الم(  

  :المƢاطرالتوازن بين النمو و -5
    ǍƧƿ ƻƧƮالم ƴǒƕǒ دماǈعƼƧƱمخا ǐƧتƬǒ قةǒقơال ǑƼ ǊǈƎƼ اư ÜǍǍ ƖƧǍƧưال ǇƎƼ ǊǒǄƵ ƾƱǈالم

ǇƨاǍالت Ǉم ƳǍǈ ادƞǒƍ Ǉاǒưقǒ Ǎ ةƱǒơال ǇǒƕǍ ǑƼƧƮالم ƱاƬǈال ǑƼ ƴƪǍالت ǇǒƕÜƧƦơال  ǇƎƼ Ƨخƈ Ǐǈمعƕ
ǑƼƧƮم ýمƵ ǐƊ ƧǍƧưالƕ Ǉمưتǒ ǑƵǍưǍمǍ ƱاƬǈال ƴƪǍت Ǉǒƕ ǇƨاǍاد تƞǒƍ Ɩ Ǒالت ƖƧƱة المخاƞƧد

Ƭǈ ƩƧة تماƪƪƌم ƻƧƮالم ǇƊ ƧاƕتƵƎƕ ÜƻƧƮا المǌǄمơتǒاǒالعم Ǉǒƕ ادلةƕقة المتƛال ýƲ ǑƼ اǌƱــ ý  
ǍƻƧƮالم .  
  :تفاوƖ معايير اƢǕتيار من عميƢǑ üر -6

    ƮاǍالمƼ ÜǑƮخƬا الǋعدƕƕ ةǒƼƧƮالخدمة الم ƻƮة ما تتǒƼƧƮخدمة م ǑƼ ýǒمƵ اǌƕǄƱǒ Ǒالت Ƙاƽ
 Ƨخƈ ýǒمƵ اǌƕǄƱǒ Ǒالت ƘاƽƮاǍالم ǇƵ ƻǄتخت Ƨǒǒالمعا ǑƼ تاǍاƽت ǁاǈǋ ǇƊ Ǐǈمعƕ Üاǌƪƽǈ الخدمة ǑƼ

تǒاǅǋƧ لǄخدمة المǒƼƧƮة ƛاǒǈاƍ ǑƼ ÜخǈƵ ƻƧƮد ƍختǒاǅǋƧ لǄمǍ ÜǙǍƊ ƻƧƮالتƪǒ Ǒتخدمǌا ƵمƇǚ الم
ǍاƼ ǁلƦل ƔǄƱال Ɣƪơ Ɲتǈة تǒƼƧƮلخدمة المǍمقدما Ʃǒل. 

7- ƕيƺالمصر ƕدمƢا  :الǌǂǒƧơت ǍƊ اǌǄقǈ Ǉǂمǒ Ǚ ماǂ Üاǌتخدامƪƍ ǍƊ اǋƇاƧƬ ýƕƿ اǌتƑƨƞت Ǉǂمǒ Ǚ
  )2(.مادǒا

  :على الودائƲ اǗعتماد -8
    Ƽ ƴƑداǍال ǏǄƵ ƻƧاƮتعتمد المǍ ةǒƼƧƮا المǌخدمات ƴǒمƞ ةǒدƋت Ǒ ýƛتم Ǒǋ ǑƪاƪǕا ƧدƮالم

Ǎ ƻƧاƮالم ýǒǍلتمǊơاƕƧƊ ƾǒقơت.  
   ƍǍ ƱاƕتƧǙاǍ ƳǍǈالت ŇǇǊƕ ƨǒتتم Ǒالت ýالتداخ  ÜاǌƮƑاƮخ ƚǒơ Ǉة مǒƼƧƮد  ماالخدمة المǒƨت

 ƔǄƞة لǒƧاƞالت ƻƧاƮالم ǑƼ ةǒتمơ ǁلƦƕ ǍǌƼ ÜةǒمǋƊ Ǚƍ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪددالتƵ ƧƕǂƊ Ƈǚالعم Ǉم     
Ǎ دƑاǍƽال ƾǒقơت ǑالتالƕǍƟاƕƧǕا.  

  
 
)1:(  ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƾǒǍƪت ÜمدơƊ دǍمơمد مơƊا Ƨدا ÜǑقǒƕƱت ǐƧƲǈ ýمدخǍ ƧƬǈǄة لǂƧƕعة لƕƱال ÜǇدƧǕا ǇماƵ ÜƴǒƨǍالت

ǏلǍǕ2001اƭ Ü47. 

)2:(  Üǚمع ǑƞاǈǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ýǍƮƊÜ  ǏلǍǕعة اƕƱال ÜǇدƧǕا ǇماƵ ÜƖǍƽƮال ƴƕاƱ1994مÜ ƭ56. 
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Ƙالƙال Ʊالفر :ƕيƺالمصر ƕدمƢعناصر ال.  

     ŇǇƍ ƪǕا اǋƧƮاǈƵ Ǐلƍ ةǒƼƧƮالخدمة الم ýǒǄơد تƵاƪǒ ǇƊ ǊǈƋƬ Ǉم Üةǒƪاƍ ǑƼ ƻƧƮالم ƖƧدا
Ǎƞ ǏǄƵ ƻƧالتعǍ اǌمǒتقدƕ ƾǄامة تتعǋ ƖƧǒƛǂ ƔǈااǋƧǒǍƱت ýƑاƪǍ.  

   Ǎ ƻǚختƎƕ ƻǄة تختǒƼƧƮالخدمة الم ƧƮاǈƵ ǇƊ قةǒقơالǍ ÜةǒƼƧƮعة الخدمة المǒƕƱǍ ƳǍǈ ýǍدƞال
Ƶ Ǉǒƕǒ ǑالتالǍ ƯǍƧخدمة الق Ǉǒƕ ƻǚختǗا ƧƮاǈƧاƞال Ƙاƕاƪơةخدمة الǒ.  

             ǅƿƧ ýǍدƞ)1-1( :تǍ ƯǍƧخدمة الق Ǉǒƕ ƻǚختǗا ƠǒưǍǐƧاƞال Ɣاƪơخدمة ال.  
    

   

ƯǍƧخدمة الق ƧƮاǈƵ  
  

  

  ǈƵاƧƮ خدمة الƪơاƕاƘ الƞاǒƧة

  

  ÝالưماǈاƘ المƕǍǄƱة -
 - ÝƯǍƧالق ǏǄƵ ýǍƮơة الƵƧƪ  

- ÝƯاƧتƿǗا Ɩمد  
- ÝƖدƑاƽال Ƨعƪ  
- ÝƭƧƽال ƌƼاǂت  
  .Ʋǈاǅ الƪداد -
  

  

  ƪơاǍǌƪÝƔلة ƼتƠ ال  -
- ÝƇǚالعم ƴم ƻƲǍالم ýقة تعامǒƧƱ  
- ÝƘماǍǄالمع ǑƼ ةƿالد  
- Ýالخدمة ƨاƞǈƍ ةƵƧƪ  
- ÝƘاǂǒƬال ƧتƼد ǏǄƵ ýǍƮơة الƵƧƪ  
- ƻǍƬǂال ǏǄƵ Ɣơƪة الǒǈاǂمƍ.  

           ƧدƮالم :ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üǚمع Ǒƞاǈƭ Ü57.  
           ǍƧخدمة الق Ǉǒƕ ƻǚد اختǍƞǍ Ʋơǚǈ ýǍدƞدا الǋ ýǚخ ǇمƼ  ÜةǒƧاƞال Ƙاƕاƪơخدمة الǍ Ư  

 Ƙاǈماư ƯǍƧƿ ƧƼǍت Ɣƞǒ ماǂ ƯƧالق Ɩمد Ɣǈاƞ Ǐال ƖدƑاƽال Ƨعƪ دǍƞǍƕ ƨǒتتم ǏلǍǕالخدمة اƼ
لǏǄƵ ýǍƮơǄ القǋǍ ƯǍƧدا ماƞǈ ǙدǑƼ ǉ خدمة الƪơاƕاƘ الƞاǒƧة التǑ تتمƕ ƨǒالمقاǏǄƵ ýƕ الƵƧƪة 

ƘماǍǄة المعƿد ǏǄƵǍ اǋƧاƞǈا ǑƼǍ اǌǒǄƵ ýǍƮơال ǑƼ.  
  ŇǇƍ ơت ÜƻƧƮالم ƖƧداǗ اǒاƨالم Ǉم Ƨǒƛǂال ƾقơت ǇƊ اǌǈƋƬ Ǉا مǋƧƮاǈƵ Ǐلƍ ةǒƼƧƮالخدمة الم ýǒǄ

  :ǑƼ المƞاƘǙ التالǒة المǒƼƧƮة Ƽعýǒƕƪ ǏǄ المƛاƪǒ ýاƵد تýǒǄơ الخدمة
- ƻƧƮمǄة لǒƪƼاǈة التǈاǂد المǒدơتǍ Üدơت ýǚخ Ǉم ǁلƦǍ ƻعưال Ʊقاǈ دǒ ةƕƪǈالƕ ƻƧƮمǄل ƖǍالق Ʊقاǈ

 Üة ماǒƼƧƮلخدمة مÝǎƧخǕة اƪƼاǈالم ƻƧاƮالم ƴة مǈƧالمقاƕ  
- Ƭ Ǉالخدمة م ƧƮاǈعƼ ÜƻƧƮا المǌǒƼ ýعمǒ Ǒة التǒƼƧƮالم ƾǍƪة الƑƨƞتƋ ƴƼاǍالد ƠưǍت ǇƊ اǌǈ

 Ǒة التǒƪǒƑƧالǍ ÜخدمةǄل ýǒالعم ƇاƧƬ ƇاƧǍ Ǉمǂالعت ǅǒƪتق ýǌƪا تǌǈƎƼ Ǒالتالƕ ƩاƪƊ ǏǄƵ Ƈǚم 

Ǎ ǅǌاتǒƞاơÝǅǌاتƕƹƧ  
- Ɩددơة مǄامƬ ةǒƼƧƮم Ƙخدما Ýقاƕƪ1(.م(  

 )1 :(Üƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ ƭ57.  
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تơدǒد مƞاƘǙ تƧǒǍƱ الخدمة المǒƼƧƮةƼ ÜتýǒǄơ الخدمة المǒƼƧƮة ƍلǈƵ ǏاǋƧƮا مƴ تơدǒد  -
 ǑƼ ƧǍƮالق ƔǈاǍƞ ƻƬǂ ǑƼ دƵاƪǒ ýǒا العمǌǒلƍ Ǐعƪǒ Ǒالت ƭƑاƮالخƊ الخدمة ƇةداǒƼƧƮالم.  

   ǍةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ǉم ǇاƵǍǈ ǁاǈǋ امةƵ ةƽƮƕ:  
Ǎ Ǉد مƞǈ Üقاƕƪم Ɩددơة المǄامƬة الǒƼƧƮالم Ƙالخدماǅǒƪة  تقǒƿǍƪ ƘاƵاƱƿ Ǐلƍ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما

  :ǂǑما Ǆǒمعǈǒة 
- ÝǇتماƑǗة اƿاƱƕ  
- ÝƘاǈماǕا Ʋƽơل ƾǒادǈƮ  
- ÝƻǍƬǂال ǏǄƵ Ɣơƪد الư ةǒماơ  
- ÝƾǍدǈƮال ǇǒمƊ Ǉم ƘاǂǒƬ  
- Ýةǒقدǈ ƘǚǒǍơت  
- ÝƯǍƧالق ƘعاƼد ǏǄƵ ةƮخا ƖدƑاƼ ƘǙمعد  
  تƧǒƼǍ خاƮةƍ ƝÝدخاƧƕǍ Ƨام -
- ƘاǂǒƬال Ǉدد مơم Ƨǒƹ ددƵ ƧداƮƍ.  

Ňة معدǒƼƧƮم Ƙخدما ƾǒǍƪا تǌƕ دƮقǒƼ ýǒمƵ ýǂ ةƕƹƧ Ɣƪơ ممةƮالم Ƙما الخدماƊƕƹƧ Ɣƪơ Ɩة ـ  
ǍýǒمƵ ýǂ ƾǍƦÜ  ةƱقǈ ǉƧاƕتƵاƕ ÜƇǚالعم ƇǙƌǋ خدمةƕ ǅǍقǒ ǑƮخƬ ǑƼƧƮم ƝامǈƧƕ ƾǒƧƱ ǇƵ

ǒƼƧƮالم Ƙǚة المعامƼاǂ ƭǍƮخƕ ǅǌمع ýاƮتƍاǈƛتƪاƕ ةƇ ŇƧة الǒƧاƞالت Ƙǚالمعام ǅǚتƪƍ ǍƊ ةǒǈǒتǍ
ƳداǒǗ1(.ا(  

Ƙالƙال ƒالمطل :ƕيƺالمصر ƖدماƢال Ƽي تسويƺ رةƙƊالم üالعوام.  
  )2(: تǌǒƼ Ƨƛƌا ǒمǋƧƮơ Ǉǂا ǑƼ الǈقاƱ الخمƪة التالǒة ǍƵýام ǈǋاƵ ǁدƖ المǒƼƧƮة ƘلتƾǒǍƪ الخدما   
1- ƅالعملا ƿي سلوƺ يرƸالت:  

    ǍǍ ƖƧǋاƲ ǑǋƖادǒƨالƼ ÜǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ǑƼ ةơưا Ǎ Ƈاƪǈال ýǒƺƬت ýمعد ǑƼ ةǄƮاơال ǊƞǍالت
  ÜǇǂـالتǏǄƵ ƨǒǂƧ اƧƼǕاد الƧاǑƼ Ǉǒƕƹ امتƘǍǒƕ ǁǚ لƪƍ ǍơǈýǍ ÜƪǄتقƱاƔ الƪơاƕاƘ الخاƮة ƕاƽƱǕا

 ǍƕالǍ ƴǒƾǒƧƱ ǇƵ ƇاƧƬال  ƳاƽتƧاǍ ýالدخ ǑƼ العامة ƖادǒƨالǍ ƘماƲǈالم Ǉد مǒالعد ǎلد Ʊǒƪالتق
 ǎǍتƪمǍ ةƬǒالمعƧخǕا ƧǋاǍƲال Ǉا مǋƧǒƹǎ ƘƿǍ Ǉم Ƈǚالعم ǁǍǄƪ Ƨǒƺت ǑƼ ƘƧƛƊ ýامǍƵ اǌǄǂ Ü
ƧخǓ    .  
   ǍƔاƪتǂƍ ƔǄƱتت Ǒالت ǁǄت Ƈǚالعم ǁǍǄƪ ǑƼ Ƨǒǒƺالتƕ ةƮالخا ƧǋاǍƲال ƧƛǂƊ ýة ا لعǒƽǒǂ ǑƼ ةƼƧلمع

Ǎ لةǓا ǅتخداƪاǌƞǕا ƴم ýـالتعامǍ ةƛǒدơال ƖƨƮالم ƘاƿاƱƕـالǂ ƔǄƱ دǈƵ ÜةǒƼƧـǒقمǈال Ǉدــة مǍ  
ơǍƧƱƊة  الƨƞاǒƧƑةǑƼÜ المƻƧƮ التƞاǒƧة  ǍǋاǐƧ معƧاÜƜ تƧǒƛƋ الǒƪاƪاƘ التǒǍƪقǒة ǏǄƵ تƧǒǍƱ الخدماƘ المǒƼƧƮة): 1(

ƧƑاƨƞامعة الƞ ÜلةǍد ǉاƧǍتǂةدǒامعƞة الǈƪال Ü )2004 -2005(ƭ Ü24.    
)2(: ƪالت ÜمةƧاƞالع ƧǒƪǒتǍ ƧƬǈǄامد لơال Ƨدا ÜǑƼƧƮالم ƾǒǍا ǇماƵ ÜƴǒƨǍالت ÜǏلǍǕعة اƕƱال ÜǇدƧǕ2005ƭ Ü34.   



   11                                                                                          مدخل لتسويق الخدمات المصرفية: الفصل الأول

ǍǌǄǒǍơت ǍƊ اǌƵداǒƍمما ا ÜǍ Ƈǚالعم Ǎơǈ ǊƞǍالت ƖƧǍƧư Ǒǈعǒ ةǒƽǒǂ ǅǌمǒǄتعǅتخداƪا Ƙاǒǈالتق ǉƦǋ.  
2- Ɓالقوانين وقل ƕƕالحكومي ƖلاƢالتد:  

تǒƧƬعاƘ مǒƼƧƮةǇƎƼ Ü ما ƮǒدƧ مǍƿ ǇاƧƲǈǍ Ǉǒǈا لƽƮ ƟǍưǍة التعامƱƿ ǑƼ ýاƳ الخدماƘ ال    
ƕالƹ ǇǍǂت ǇǍǂت ǎƧخǕا Ǒǋ ةǒمǍǂơال ƘعاǒƧƬالت ǇƊ ماǂ Üاǒƕƪǈ ƖدǍدơا م ǑƼ ƖƧǍƮال ƟǍưǍة لǄǒǄƿ
Ǎ ýالتعامǉاƧما ت ǅتخداƪƍ ǑƼ ةǒƧơة الǒƼƧƮالم ƘداơǍال ƇاƱƵƍ ǈǂمم ƧǋاǍƲ ةǒƊ ةƞا لمعالƕƪاǈةم.  

  : اǕيداƱ التكنولوƜي -3
   ǒƕƪ ǏǄعƼ ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƾǍƪ ǑƼ ƠưاǍ ƧǒƛƋا تǌة لǒơاǈال ǉƦǋ ǑمالƞǗالعدد ا ýƮǍ ýاƛالم ý
ƧƛǂƊ مǇ  1994المتơدǈƪ ƖةالƞمعǒاƘ اǂƪǗاǒǈة ǑƼ الممǂǄة الممتǂǄة مýƕƿ Ǉ المƮاATM Ǎ ƻƧ ـل

19000ƴƿǍم.  
   ǅتخداƪاƼ  اǒƞǍلǍǈǂتالتƪتا ǑƼ ǅǋ دƧاǍالم ƴǒƪǍƖƧالقد ƻƧاƮمǄل ƠǈتمǍ  ǉƦǋ ǑƼ ةƪƼاǈالم ǏǄƵ

ƵاǈƮال Ɩƨǒة المتمƕǍ ÜƖدǒدƞ Ƙاƞتǈمة مƲǈƊ اتعدƵǍƼالمد ǅǒǄƪالتǍ ƴǒƨǍتǄدا لǒدƞ اƧاƱƍ Ɩدǒدƞال Ƙ
ǍǚƑاǋ اǒƞǍلǍǈǂالت ǏǄƵ ƔǄƱال ýعƞǒ ǊǄǂ اƦǋ ÜƘماǍǄالمع ƖƧداƍ ƨǒƨتع ÜǍƃǄتق Ǒالت ƘاǍدǕا Ǉم Ǒǋ ý

ƻǒالǂالت.  
4- ƕسƺالمنا :  

  التƕدýǒلمǈǍƧة التعامƦǋ ǑƼ ýا الƞاǍ ƔǈالƵƧƪة ǑƼ التǍ Ƨǒǒƺ تعتƲǂ ƧƕاƦǋ ǑƼ ƖƧǋا القƱاǈ Ƴتƞǒة   
 ǍƻƿاǍالم Ʀتخاƍ دƮت ƧǋاǍƲ ةǒƊ ǅماƊǍ ÜǎƧخǕة اƪƼاǈالم ƻƧاƮالم Ǉم Ƨ ماƇاǈتƿة  اƛǒدơال Ƙاǒǈالتق  
Ǎ ǏǄƵ ƴǒƞƬاالتǌتخدامƪا  ƚǒơƕ ÜةƪƼاǈالم ýاƞم ǑƼ ةơưاǍ ƖƧǋاƲ Ǚƍ ǑƼ ƴǒǍǈالت ǁلƦ ǇƵ Ɲتǈǒ

Ǎ الخدمةƘƿǍال ƧǍƧم ƴا مǋƧǒǍƱت.  
  :الƜودةعلاقاƖ العميü و -5

    ǒƪǒƑƧمة الǌة لالمǍ ÜǊمع Ƙاƿǚالع ƨǒƨة تعǒƧاƧتمƪƍǍ ýǒالعم ƔƦƞ ǑƼ Ǉمǂت ƾǒǍƪتǄ Ƈاǈƕ Ǐلƍ ƻدǌت
 ƘاƿǚƵǄخدلǍ ÜýǒǍƱال ǎالمد ǏǄƵ Ɩمة المتعدد ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǇƵ Ǌل ǑǄǂا الưƧال ýǒƮơت

Ʀ عدǒ ǅل ýǒالعمƼǍ Üýالتعام ǑƼ ǐدǒǄد التقƧƽال ǁالخدمة ل Ɣǈاƞ ƴưǒ ǇƊ ǊǄتعام ǑƼ ýǍاơǒ Ʀƍ Ʃǂما العǈƍ
ƕ ƱƕعƧƮǈ الǍƞدƖ مƚǒơ Ǉ التمýǒǍ مǌǄǂ ǚƛا ƊمƧǍ تƧتدمة اǕمƧǍ المƕǍǄƱةƼ ÜاǒǗداǍ ƳالǍ ƔơƪقǑƼ م

Ǎ ةƿالدǍ ةƵƧƪا الǌǒǄƵ ƨǒǂƧالت ǅتǒ ةǒƮخƬال Ƙعاǒƕالم ǇƊ ǎƧǈ اǈǋǍ Üýالعم ǑƼ ƖƇاƽǂالتقال ýƞƊ Ǉم ǅد
Ǎ ةǒƧاƬتƪǗا ƴǒƕال ƘاƿǚƵ ǑƼǂل Ƈǚالعم ƴة مǒƮخƬال Ƙاƿǚالع Ǉد مǒƨالم ƧǒǍƱة تǒمǋƊ ƘاƦ اǌǈǍ

   )1( .مƪتقǒǄƕة
  
  
  
)1:( ƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈƭ Ü35.  
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  .أسس التسويƼ المصرƺي: المبحƘ الƙاني
  :تمǊيد

    Ƙة الخدماƪاƧد Ǐلƍ ýǍǕا ƚơƕالم ǑƼ اǈƿƧƱعدما تƕýǍاơǈƪ ةǒƼƧƮالم  ƚơƕا المƦǋ ýǚخ Ǉم
ƍلǏ التƧǍƱ الǐƦ  ةƕاưǗاǍǈƊ Ü ÜƼاǊǊƵالممƖƨǒ لدƧاƪة التƾǒǍƪ المǑƼƧƮ مǇ خýǚ المƽاǅǒǋ اƪǕاǒƪة 

Ǎ ÜǊƕ ŇƧمǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƾǒƕƱت Ƙاǒƞǌǈم Ưعƕ ƧǂƦǈ ƧǒخǕا ǑƼ .  
üوǓا ƒي: المطلƺالمصر Ƽللتسوي ƕساسيǓيم اǉالمفا.  
üوǓا Ʊي: الفرƺالمصر Ƽتلف تعاريف التسويƢم.  

   ƖاƱالمع ǅǒǋاƽالم Ƙلقد تعدد ǒƮالمخت ƧƲǈ ƘاǌƞǍǍ ƇاƧƈ ƻǚاختƕ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪتǄلǍ Ǉ ƇاƧƕالخ
 Ǉا مǈلǍاơƼ Üýاƞا المƦǋ ǑƼǍ اǌǈم Ưعƕد الƧƪ ƳƧƽا الƦǋ ýǚخǑالتال Ǎơǈال ǏǄƵ ƘƇاƞ Ǒالت:  

- ǒƵǍمƞمƕ ÜǑƼƧƮالم ƾǒǍƪد التǒمơد الƕƵ ƔǄƱد المƕƵ ƻƧةع  Ǉم ǎƧƞت Ǒة التǄامǂة المتƱƬǈǕا
Ǉ ǏǄƵ ƻ لǄتعƧالمơتمǒǄالơالǍ Ǉǒǒ مýƞƊƻƧƮ دƧاƪة ƾǍƪ الخدمة المǒƼƧƮة ƕǍخاƮة ƵمƇǚ ال

Ǎ ةǈǂة ممǒƽǒǂ ǏƮƿƋƕ ƘاƕƹƧالǍ Ƙاƞاơال ǉƦǋ ƳاƕƬƍ ǏǄƵ ýالعمǍ ƖƧǍƱالمتǍ Ɩƨǒالمتم ǅǌاتƕƹƧ Ǉم ǁلƦ
  )1(. خýǚ تقدýưƼƊ ǅǒ مƝǒƨ خدمة مǒƼƧƮة ýƿƋƕǍ تƽǄǂة ممǈǂة

   ǇƋƕ ǎƧǒƼ التƾǒǍƪ المơ Ǎǋ ǑƼƧƮالة ǒƧǂƼة تǌدƍ ƻلǏ تǊǒƞǍ مختƻǄ الƪǍاƊMichel Badoc  ýƑما  
 ƊخŇǇƼ Ǎǋ ÜǎƧ متاơة لǄمǍ ƻƧƮالتƋمǇǒ لتǒƕǄة ƕƬƍǍاưƧƍǍ ƳاƇ العمƕ ǍƊ ÜýǒعƕاǍƖƧاǗمǂاǒǈاƘ ال

Ǎ ýǒالعم ƇاưƧƍŇƔƧ عادƪƍ ƘƿǍال Ʃƽǈ ǑƼ ةǄƑ2(.العا(          
   ǇǒƽǒƧالتع ǇǒƦǋ ýǚخ ǇمƼŇǒمق ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ǇƊ دƞǈ Ü ƻƧƮالم ƻداǋƊ ماǋǍ ǇǒƪاƪƊ ǇǒƱƧƬƕ د

Ǎ ƘاƞاơǍ ةǌƞ Ǉة مǌƞ Ǉم Ƈǚالعم ƘاƕƹƧǙƍ ƾقơتت Ǉل ƻداǋǕاƼ ÜǎƧخƊ ƾǍƪة الƪاƧد ýǚخ Ǉم 
Ǎ ةǒالơةالǒالماد ƘاǒǈاǂمǗا Ƨǒخƪت ƴة مǒǄƕتقƪالم Ǎ اǌƽǒǒǂت ǅƛ ǇمǍ ةǒƧƬƕالǍ ƘاƧǒƺالمت Ɣƪơ اǌǄعƞ

Ǌƕ ةƱǒơة المǒƑǒƕال.  
Ǎ ǇاưمƧ ادǒƨƼƱƬǈǕا Ǉة مƵǍمƞمǂ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت Ǐلƍ ǇاƧƲǈǒ ƖدǍƞ ƲǍƽơم ǐƊ ǑƼ ةǒƪǒƑƧة ال

ǒة مالƪƪƌمǍ Ǉمưت ǑالتǍ Üالة ǑƼ ǎƧخǕا ƻƑاƲǍال ƴم ǇǍالتعاƕƻƧƮم  Ƙالخدما ǅǒتقد ƧاƧتمƪƍ
ƧƮالم ƻدǌت ǑالتǍ ةǈǂة ممƽǄǂت ýƿƋƕǍ ةƕǍǄƱالم ƖدǍƞالƕǍ Ǉǒƕƪاǈالم ǇاǂالمǍ ƘƿǍال ǑƼ ýǒالعم Ǐلƍ ةǒƼ

Ǎ ýǒالعم ƘاơǍمƱ ǏلƍاتƞاǒتơاǊ.)3(    
  
  
   
 .2000Ü ƭ197التÜƴǒƨǍ اǈǂƪǗدǒƧة مǈƪ ÜƧƮة داƧتǌاÜ داƧ اƧƕǗاǒǋمǒة لƍǍ ƧƬǈǄتǌا ơǍمǒدÜ الǁǍǈƕ الƬامǄة ƵمǒǄاƕƵد المƕƵ ƔǄƱد ال ):1( 

(2)Michel Badoc, marketing pour les sociétés financières ,édition d’organisation,paris1998,p192.   
)3:(ÜƧƬǈǄل ýƑاǍ Ƨدا ÜǁǍǈƕال ƖƧداƍ ǑƼ ƖƧƮالمعا ƘاǋاƞتǗا ÜƖدǍƞ ƲǍƽơم ÜǇاưمƧ ادǒƨ  ةǈƪ ÜǇدƧǕا ǇماƵ2000ƭ Ü303.   

.             
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Ɗما مơƊ Ǉƪơمد الخǎƧǒƼ ǐƧǒư التƾǒǍƪ المƕ ÜǑƼƧƮتǁǄ الƽǒƲǍة الǒƪǒƑƧة لǄمƻƧƮ التǑ تơدد 
 ǏǄƵ ýعمǒ ماƕǍ اǌة معǒƼƧƮة المƪƪƌالم ƻǒǒǂت ǏǄƵ ýتعمǍ Üƻدǌتƪالم ƾǍƪال ƘاƞاǒتơاǍ ƘاƕƹƧ

 Ǉم ƧƕǂƊ ةƞƧدƕ ƘاƕƹƧالǍ ƘاƞاǒتơǗا ǉƦǋ ƳاƕƬƍǇǒƪƼاǈا المǌققơǒ Ǒالت ƳاƕƬǗة اƞƧ1(.د(                      
  ƕاƪال ǇǒƽǒƧالتع ýǚخ ǇمƼقǇǒ  Ɩدǒدƞ ƖƧǂƽƕ اǍƌاƞ ǇǒƮالمخت ǇƋƕ دƞǈÜاǋادƽم  Ǉǒƕ ýامǂالت ƖƧǍƧư
اƪǗتمƧاǒƧة ǑƼ تقدƦ  ǅǒلǁ لưماǇلƬǈاƱ التǒǍƪقƕ ǑالمƻƧƮ مǌƞ Ǉة ǍاƱƬǈǕة اǕخǍ ÜǊƕ ǎƧا

Ǎ ƘالمالخدماƧƮالم ƘاƞتǈǒƼة Ǎ ƘƿǍال ǑƼ ýǒعمǄلǇǒƕƪاǈالم Ǉاǂالم.  
   Ǉم Ǎ ةƽǄمخت ƻǒƧتعا Ǉم ƾƕƪ ما ýǚاخƲơǚمƘ مǒ ةƵǍǈمتǈǂ Ɯتاǈتƪا اǈǇƊ:  
- ƾǒǍƪالت  ǅاƲǈ ǑƼƧƮالمÜýامǂا متƽتǒ Ǌǈا ƚǒơǍ ةƮƮالمتخ ǎƧخǕة اƱƬǈǕا ƴم ýƵŇمƮمة الم

Ǎ ƱƱخ ǇمưÝƻƧƮالم ýƕƿ Ǉم ƖƧƱƪالم ƻداǋǕا ƾǒقơة تǒƺƕ ƝامƧƕ  
- Ǎƪالت ǑƼƧƮالم ƾǒاǍ ةǒƵتماƞǙا ƘǙǍơالتƕ ƧƛƋتتǍ Ƨƛƌعاد تƕƊ ǍƦ ةǈǂاƪ Ƨǒƹ ةǒǄمƵ Ǉة مǒادƮتƿǙ

ǌƞا المƻƧƮ مƴ خƞǒƍ ýǚاد الƸǒƮ المǈاƕƪة التǑ تتǍƕ ǅاƱƪتǌا مƱاƕقة الخدماƘ المǒƼƧƮة التǈǒ Ǒت
Ǎ ةǒالơة الǒǈتماƑǙاǍ ةǒالمال ƘاƞاơالǒǄƕتقƪةالمÝ  

- ƧƮالمƕ ǑقǒǍƪالت ƱاƬǈال ƩاƪƊƻ Ǎǋ الخدمة ǅمقد ƻƧƮة المơǄƮم ƖاƵاƧم Ǎ ýǒة العمơǄƮم
ýادƕة التǒǄمƵ ƾǒƧƱ ǇƵ ǑƼƧƮالم Ɲتǈالم ǍƊ الخدمة ǁǄǌتƪم.  

- ƮƮة المتخƱƬǈǕا Ǉة مƵǍمƞم ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪةالت Ǎ Ƙاƞاơ دǒدơت ǏǄƵ ýعمǒ Ƈǚالعم ƘاƕƹƧ
ǒǒالơالǇ Ǎ ýاƵ ǎǍتƪم ƘاƦ ةǒƼƧƮم Ƙاƞتǈم ǍƊ Ƙخدما ǅǒلة تقدǍاơم ƴم ǇǒǄتمơاالمƕƬǗا ǇمƳ  ƴم
ƃǂƋالت ǑƼ ةǒƧاƧتمƪǙا ƱƧƬ ǏǄƵ دƇداǕا Ǎ ةǌƞ Ǉا مƦǋمم ƠƕƧ ǏƮƿƊ ƾǒقơتǂ ýǚخ Ǉم ƻƧƮمǄل Ǉ

ýƑاƪǍال ýتعماƪاƕ ƾǍƪال ǑƼ ǉƇقاƕ Ǎƃǚال ƘاǒǈاǂمǗاǎƧخƊ ةǌƞ Ǉم ǁلƦمة لƨ.  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
)1 :( ǍǄƞǈǕة اƕتǂم Üةǒǂǈƕال ýǂاƬالم ýơل ýامǂالمت ýالمدخ ÜǐƧǒưالخ Ǉƪơمد مơƊÜةǒƧƮع مƕƱال ÜƧƮةم ǏلǍǕ1986اƭ Ü36  
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  أǉداف التسويƼ المصرƺيأǉميƕ و: الفرƱ الƙاني
   ƾǒǍƪالت Ƨƕعتǒ Ǖا Ǉم ǑƼƧƮالمǍ ةǒة مالƪƪƌم ǐƊ ǑƼ مةǌة المƱƬǈماǍǄالمع ƖدƵاƿ ƧƼǍǒ ǊǈǕ ǁلƦƘ 

ƬǈǕا اǌǒǄƵ ƨǂتƧت Ǒة التǒƪاƪǕا ƧƑاǍا الدǌǒǄƵ Ǐǈƕت ǑالتǍ Üةǒة المالƪƪƌالم ǑƼ ǎƧخǕة اƱ ƘداơǍالǍ
Ǎ اǌƱƱخ ǎƧخǕة اǒƧداǗاǌاتƧاƧƿا Ǎ ƘاƧǒƺالت ýƲ ǑƼ ةƮخا ƖƧǒخǕة اǈǍǓا ǑƼ ǊتǒمǋƊ Ƙدادƨد اƿ

  )1(.العǍلمةǍلǒƞǍة ǍاƽǈǙتاƟ اƿǙتƮادǍ ǐتǈǂالǒƧƪعة التǌƬ Ǒدǋا العالǑƼ ǅ مƞاƘǙ ال

    ǒǍƪة التǒمǋƊ ƧƮơ اǈǈǂمǒƼ Üƾƕƪ ما Ǐلƍ ةƼاưƍƾ اƪƪƌالم ǑƼ ǑƼƧƮالمƘ Ǎ ةǒالمالǋ ةǌƞاǍا لمƦ
  :ما ƕǑǄǒالمƬاýǂ التǒǍƪقǒة 

1 - ÝƻƧƮمǄل Ɩدǒدƞ ƳǍƧƼ ƟتتاƼا 

2 - ÝƇǚعمǄل Ɩدǒدƞ ةǒƼƧƮم Ƙخدما ǅǒتقد 

3 - Ýاǌƕ ةƮة خاǒقǒǍƪت ƘاƪاƧد ƇاƧƞƍ ƔǄƱة تتǈǒمع ƘاƵǍƧƬم ǑƼ ǁǈƕال ýاǍمƊ Ƨماƛتƪا 

4 - Ǎ ǊاتƕƹƧ ƚǒơ Ǉم ýǒة العمƪاƧدǍ ǊعƼاǍدǒƽǒǂưǍ ةǒƼƧƮة المǒơاǈال Ǉا مǌƵاƕƬƍ ة ƧاƧتمƪا Ǉما
Ǎ ǊǄتعامÝƻƧƮالم ǇƵ ǉاưƧ 

5 - Ǎ ƧاǌƬǗاƮل ƝǒǍƧالتǍ ǁǈƕا الǌưƧعǒ Ǒالت Ƙالخدما ƠالǒƼǍتǍ ƘاǒǈاǂمǗا Ƨ مةƨǚد الƧاǍالم
ÝǁلƦ2(ل(  

6 - ǑمǄƵ ýǂƬƕ اǌǂاƧدƍǍ اǌƕ ǑƵǍال Ǐلƍ Ɯتاơة متقدمة تǒقǒǍƪت Ɲǋاǈم ƾƼǍ ǇǒǄتمơالم Ƈǚالعم ƻاƬتǂا
 Ýدǒدƞ  

7 - ƧƮالم Ƙة الخدماƪاǒƪ ǅƪƧ       ةǒادƮتƿǙا ƻǍƧƲال ƇǍư ǑƼ ǊƑǚلعم ƻƧƮا المǌقدمǒ Ǒة التǒƼ
Ɣƪاǈالم ƔǍǄƪǕا ƖاƵاƧمǍ اǌمǒتقد ƘƿǍ دǒدơت ƴة مǒالعالمǍ ةǒǄơة المǒƵتماƞǙاǍ .)3( 

  

  

  

  

  

  
 
 )1:(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜƖدǍƞ ƲǍƽơم ÜǇاưمƧ ادǒƨƭÜ 303-304.   
)2 :(ƨƞة الǒƼƧƮة المƪƪƌالم ǑƼ ƾǒǍƪالت ÜǐƧماƵ Ǒمعƞ مةǍƲǈالم ǏتقǄم ÜةǒƧƑاǒƼƧƮةالم ǒƧƑاƨƞالǍ ة ÜةǒادƮتƿǙا ƘǙǍơالت

Ǎ ƴƿاǍƘاǒدơةتǒƵتماƞǙاǍ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂ Ü  ÜƻǄƬامعة الƞ14-15 Ƨƕمƪǒ2005دƭÜ34.  
 )3 :(ǒƼƧƮمة المǍƲǈالم ǏتقǄم ÜǁǍǈƕǄة لǒƪƼاǈالت ƖƧالقد Ɩادǒƨ ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƧǍد ÜǇداǒƨ مدơالت ةمǍ ةǒƧƑاƨƞال ƘǙǍơ

 Ǎ ƴƿاǍ ÜةǒادƮتƿǙا ÜةǒƵتماƞǙاǍ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƘاǒدơت ÜƻǄƬامعة الƞ14-15 Ƨƕمƪǒ2004د.  
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Ʈǒƍالǌا لǄعمƾǒƧƱ ǇƵ ýǒ مǈاƦƼ مǈاƕƪة تƾǒǍƪ المǌǒ ǑƼƧƮدƍ ƻلǏ اƕتǂاƧ خدماƞ ƘدǒدǂǍ Ɩما ǇƊ ال 
ƞ Ƈدد ƕما ơǒقƵ ƔƦƞ ƾمƦǋ ǚا Ʈƿد ưƧƍاƇ العمƇǚ الơالǇǒǒ مƪƴتخداƪǍ ǅاýƑ التƝǒǍƧ المتاơةƕǍ Üا

Ǆة لǒơƕƧالƻƧاƮم ǍǑƼ ýƛتتم ƻداǋǕا Ǉة مǄمƞ ƾǒقơت ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ǅǋاƪǒ ǁلƦƕ:  
مǇ خýǚ تƪƊ ƧǒǍƱالƔǒ اǕداƴƼƧƕ Ƈ الǑƵǍ المǑƼƧƮ خƮǍƮا لدǎ  مƻƧƮتƪ Ǉǒƪơمعة ال- 1

ÝƻƧƮالم ǑƽƲǍم   
2 - ƧاǂتƕاƘخدما ƘاƕƹƧل Ɣǒƞتƪت Ɩدǒدƞ ةǒƼƧƮم ǍÝƇǚالعم ƘعاǄƱت 

3 - ƘƿǍال ǑƼ Ƙالخدما ƇداƊ ǑƼ ƖƧادƕالم ƟǍƧ ƴǒƞƬت ƴم ÜƻƧƮالم ǑƽƲǍم Ǉǒƕ ǅاƞƪǈǙا ƟǍƧ ƾǄخ    
ǍÝǇǒƕƪاǈالم Ǉاǂالم   

4  -Ǎ ةǒالơال ǊاتƞاǒتơاǍ ǊاتƕƹƧ دǒدơتǍ ةǒơƕƧ ƧƛǂƊ ýǒالعمǍ ƾǍƪة الƪاƧد ǅǒمƮد تƮƿ ةǒǄƕتقƪالم  
Ǎ ǅǒالتقد Ǒة التǒƼƧƮالم Ƙخدما ƘƿǍال ǑƼ اǌǒǄƵ ýǍƮơال ǑƼ ƔƹƧǒǍƑǚالم ǇاǂالمǇǒ1م(     

5 -  ǅƑالدا ƳǚƱǗاǍتمƪالمƧ ال ǏǄƵƻƧاƮم Ǎ ةƪƼاǈالمÝƾǍƪال ǑƼ ƧǒƛƋالت ǏǄƵ اǌتƧدƿ ةƼƧمع  
6 - Ǎ ǑƼƧƮالم ƧǒǍƱالتǍ دǒدƞة التǒǄمƵ ǑƼ مةǋاƪالمÝǑالمال  
7 - ǒƧماƛتƪǙا ƭƧƽال ƻاƬتǂا ǑƼ مةǋاƪةالم Ǎ اǌتƪاƧدǍǒ Ǒالت Ɩدǒدƞال ƴǒƧاƬد المǒدơا تǌامتƿƍ Ǉǂم
ǑƼ Ǎ ƩǒƪƋت Ǎ اǌƿاƱǈÝƴǒƧاƬالم ǉƦǋ ƝǒǍƧت  
 8 - ǒǄǒǄơت ƖداƊ Ƨƕعتǒال ƱاƬǈال ǅǌƼ ǑƼ ةǒƪǒƑƧ ةǑƼƧƮم Ǎ ǅƪƧ ǏǄƵ ƻƧاƮالم ǑƼ ǇǒǄد العامƵاƪǒ

ưǍ ƴم ƘاƪاǒƪالǍ ةƕƿاƧمƕ ǅǍقǒ ماǂ Üةƕƪاǈالم Ƙاǂǒتǂالت ƴǑƼƧƮالم ýعة العمƕمتا.  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
)1 :( ǑơƕƧǂتقǄم ÜƘالخدما ƾǒǍƪت ÜمةǒƧمǍƲǈالم ǏǍ ةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮةة المǒادƮتƿǙا ƘǙǍơالت Ǎ ƴƿاǍ ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƘاǒدơت

   .2004ƭÜ368دƪǒمƞ Ü14-15 Ƨƕامعة الǍ ÜƻǄƬاƞǙتماǒƵةاƪǈǗاǒǈة 
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  ر التسويƼ المصرƺيمراحü تطوņ:المطلƒ الƙاني
   Ǎ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƧǍǌƲ ƴƞƧǒال Ɣǈاƞ Ǉم Ǌƕ ǅتماǋǙاƻƧاƮاخ مǍƊ ǏلƍǍ Ƙاǈǒƪالخم Ƨ ةǒداƕ

Ǎ ÜƘاǈǒتƪال ƻƧاƮا المǌل ƯƧتتع ƘơƕƮƊ Ǒة التƪƼاǈا المǌمǋƊ ýامǍƵ ƖدƵ ǁلƦ ǏǄƵ دƵاƪ دƿةƮخا 
ŇƧقد مǄƼ ÜǎƧخǕة اǒالمال Ƙاƪƪƌالم Ɣǈاƞ Ǉم ƧƮالم ƾǒǍƪا ماالتǌمǋƊ ýơاƧم Ɩعدƕ ǉƧǍƱت ǑƼ ǑƼǑǄǒ:  

1/ ƛالتروي ƕمرحل:  
    Ƙاǈǒتƪال ýƑاǍƊ ǑƼ ƘادƪǍ ƾǒǍƪالتƕ ƻƧاƮالم ǅتماǋة اǒداƕƧƮتǒ ǑƼ ƾǒǍƪالت ǅǍǌƽم Ǌمع ƻ ǉƦǋ

Ǎ ǇǚƵǗا ǅǍǌƽم Ǐلƍ ةǄơƧاالمǒالق ǑƼ ƾǒǍƪتǄة لǒƪاƪǕة اƽǒƲǍدد الơتت ǁلƦ ǇمƼ Üالعامة معا Ƙاƿǚالع ǅ
Ǎ ÜƘخدماǄل ƝǒǍƧتǍ ǇǚƵƍ Ǉة مǒƞǒǍƧة التƱƬǈǕاƕ Ǉǒǒالơال ǅƞơ Ɩادǒƨ ǍƊ ددƞ ƇǚمƵ ƔƦƞ ƻدǌƕ ǁلƦ

ǅǌǈ1(. م(   
  :مرحلƕ اǉǗتمام بالمتعاملين/ 2
   ƻƧاƮالم ǑƼ ƖƧداǗا ƘǂƧدƊ دلقدơǍ ƝǒǍƧالت ǇƋƕǉ  ةƪƼاǈالم ýƲ ǑƼ ǇƑاƕƨال ƔƦƞل ƻاǂ Ƨǒƹ ƱاƬǈǂ

لقد ƘƧǌƲƊ الدƧاƪاǇƋƕ Ƙ دƧǍ مقدمǑ الخدماƘ المǒƼƧƮة تǑ تǌƬدǋا المƮاǒƼ ƻƧما ǌǈǒƕاǍ ÜالƬدǒدƖ ال
ƵƊ ǁلƦل Üالخدمة المقدمة ǇƵ ةǒمǋƊ ýقǒ ǙǒمǋƊ ƘǒƱة ƕǂǇǒǒتعǍ Ƨاǒة اختǒǄلعم ǎƧ Ǎ ǇǒǄالعام ƔǒƧتد
Ƙالخدما ǅǒتقد ǑƼ ƠǒơƮال ƧǍا الدǍƕعǄǒ Ǒǂ2(. ل(  

   3 /ƖدماƢتمام بالǉǗا ƕمرحل:  
   ƪ ǑƼ ƻƧاƮالم ƘƊدƕǍ ةƪƼاǈة المǌƞاǍلم Ƨتمƪا المǌǒاعǌǒǄƵ ƔǄƺالتÜ  ƾǒǍƪالت ǅǍǌƽم ƧǒǍƱتƕ

ǋǙا ǑƼ ǑƼƧƮالمǍ اǋدǒدƞتǍ اǋƧǒǍƱت ýǚخ Ǉم Ƙالخدماƕ ǅةتماǒƵǍǈ ǑƼ ƇاǍƪ اǋƧاǂتƕا  Ǒالت Ƙالخدما
  )3( .العمƘ ƇǚاـلơاƦƞلǁ لتơقƕƬƍ ƧƕǂƊ ƾǒاƳ ممǇǂ تǌƕ ǅا تقدǉƦǋ ǅǒ الخدماǍ ÜƘتقدمǌا ǍƊ الǒƽǒǂة التǑ ت

 4 /ƼسواǓي اƺ دņيƜال Ʋالتموق ƕمرحل:  
   Ǎ ةǄơƧالم ǉƦǋ ǑƼ ƾǒǍƪتمد التƵا ÜǑưالما ǇƧالق Ǉم Ƙاǈǒعƕƪال ƘƼادƮ Ǒالت ǏǄƵ ǑƼƧƮالم

 ǇƵ ƚơƕلة الǍاơة ممǈاǂمǍ ÜƾǍƪال ǑƼ ƻƧƮمǄل ƖƨǒتمƧǌƲǍ ةǒƪƼاǈالت Ɩƨǒالم Ǐلƍ ةƞاơال Ƙ ةǒƺƕ
 ǏǄƵالǍǌƞد  ƨǒǂƧمǇ ت الǒƿǍƪة ƕƼدǙتơقƦ ƾǒلÜǁ اتƘǌƞ مƮاƍ ƖƧǒƛǂ ƻƧلƵƍ ǏادƖ التƽƪǄƼ ǑƼ Ƨǒǂƽتǌا 

ǏǄ تƑƨƞة الƍ ƾǍƪلƱƿ ǏاƵاǂƵ     ƘاƼة ƱƿاƵاƘ الƕ ƾǍƪدƊ تƞ ǊƞǍدǒد ǑƼ التƾǒǍƪ المǒ ǑƼƧƮعتمد 
ǍاƱالق ƧاǒداختŇǒƞ ýǂƬƕ Ǌخدمǒ ǇƊ ƻƧƮمǄل Ǉǂمǒ Ǒة التǒƿǍƪال ƘاƵ.  
  
  
  
)1( Ü)3 :(Ƨاƛƈ ةǌƞاǍلم ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ýǒعƽت ÜادƧمد مơƊ Ǒامƪ ÜƩاتƞة  الǈƪ ÜƧƮم ÜƻƧمعاǄل ǑƕƧالع Ɣتǂالم Ƨ2007دا Ü

ƭ ƭ66 Ü68. 

)2 :(Ǎ ǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơدمƧƻƪǍǒ ةǈǒ ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǇماƛƵ51.  
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  :المراقبƕالتƢطيط ومرحلƕ التحليü و/ 5
   ǍƬǈǂ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƧǍǌƲ ةǄơƧالم ǉƦǋ ƘدǌƬ دƿ ýǒǄơالت ǏǄƵ عتمدǒ ÜýامǂمتǍ ƭƮمتخ Ʊا

Ǎ ƱǒƱالتخǍŇعƽال ǑƼƧƮالم ƇداǕا ǇƋƕ ةǄơƧالم ǉƦǋ ǑƼ ƻƧƮالم ƖƧداƍ ƘǈقǒƊ قدƼ ÜةƕاƿƧالǇƊ Ɣƞǒ ýا 
Ǎ ÜǑمǄالع ƱǒƱالتخ Ǉم Ƨلقد ƴưخǒخƊـǂمǒ ا ماƼداǋƊ اǌƪƽǈل ƘƦǇ ǒ ǇƊǒƞǍت ǑƼ اǋدƵاƪـǋدƧاǍم Ǌا ـ  

ǍƠǒơƮال ǊƞǍال ǏǄƵ اǌاتǒǈاǂمƍ.  
6 /ƕتماعيƜǕا ƕوليƊالمس ƕمرحل:  

   ǒاتƧتƪƍ عداƕ ýƛة تمǒƵتماƞǗة اǒلǍƌƪالمƼǍ ÜǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ǅǍǌƽم ǑƼ اǒƞمƎƕ ǇǍǂǒ دƿ ةǒƊ Ǉاǂ
Ǎ ÜاǌƑǚة لعمǒǂǚǌتƪǗا ƘاƕƹƧالǍ Ƙاƞاơال ǑƕǄت ǇƊ ةƪƪƌمƴم ƯƧتعاǒ Ǉاǂ ماƕƧ Ǉǂة  لǒǋاƼƧ

ýǂǂ ƴتمƞالم.  
   Ǎ ýماƵǕا Ƙاƪƪƌة مǒقƕ ǇƋƬ ǁلƦ ǑƼ اǌǈƋƬ ƻƧاƮالمǍ ýعاƼ ƧǍدƕ ǅǍتق ǇƊ Ɣƞǒ ÜǎƧخǕاǑƼ ƱƬǈ 

Ǎ ةǒǄơالم Ƙتمعاƞالم ƧǒǍƱت ýاƞا العامةمǋاǒاưƿ خدمة ǏǄƵ ýالعمǍ ÜŇƧال ǇƎƼ Ǒالتالƕ ǑƵتماƞǗا Ʊاƕ
اد ǋǕمǒة ǈƍتماǇ ǅǌƑ خƍ ýǚدƧاǁ اƧƼǕم ÜاƪǗتمƧاƻƧƮƧ مƴ المƞتمƴ تưمǇ لǊ الƕقاǍ ƇالƱƕƧǒ ǐƦ الم
Ǎ ǅǌتمعاتƞالم ǅǌǒعƪ ǑƼ ǏǄƞتǒ ǐƦالǍ ةǒƧǒالخ Ƙاǒمعƞال ǇǒǍǂلت ƔǍƌةلدǒǈǍالتعا Ǎ خدمةƕ قةǄالمتع ǁǄت
ƴتمƞا المǒاưƿ.  

   ƧƼǕا ƇǙƌǌمة لƲǈالم Ƙاǈاǒǂال ýƛا تمǋƧاƕتƵƎƕ ƻƧاƮالم ǇƊ ýǍا القǈǈǂمǒƼ ةǒǈمع ǇǍǂت ǇƊ Ɣƞǒ اد
Ǎ ǊǄǂ اƦǌƕ دƞت ǇƊǍ Ɣƪاǈالم Ƨاƪا المǌƪƽǈلýاƞا لمƦǋ ǑƼ ƠǒơƮ1(.ال(        

                       
 ǅƿƧ ýǂƬ)1-3 :( ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ǅǍǌƽم ƧǍƱت ýơاƧم. 

        Ƙالخدماƕ ǅتماǋǗة اǄơƧم            Ƈǚالعمƕ ǅتماǋǗة اǄơƧم                ƝǒǍƧة التǄơƧم 
 
 
 
 

 مǄơƧة التمƴƿǍ         لتÜýǒǄơ التخƱǒƱمǄơƧة ا   مǄơƧة المǍƌƪلǒة  

 المــــƧاƕƿةǍ                  اƞǙتماǒƵة    
 
 

                   ƧدƮداد ال: المƵƍ ǇمƔالƱ ǉǚƵƊ ƖدƧاǍال ƘماǍǄمعǄقا لƼǍ. 

  
 
)1( :ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم  ÜǑƞاǈ ǚمعƭ Ü ƭ36،32. 
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  .مناƛǉ تطبيƼ التسويƼ المصرƺي: لمطلƒ الƙالƘا
   ǒƕƱت Ǉƍ اǌǒǄƵ ƯƧƽǒ Üƚǒدơال ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ǅǍǌƽلم ƻƧƮالم ƖƧداƍ ƾ ƖادƵƍǊǒƞǍد      تƧاǍم
ǍمƍǍ Üةǒالمال ǊاتƕƹƧǍ Ǌاتƞاơل ƔǍǄƱالم ƳاƕƬǗا ƾقơǒǍ ýǒالعم ǑưƧǒ لما ƻƧƮالم Ƙاǒǈاǂ ǇƎƼ ماǍمƵ

   :التالǑالتǒǍƪقǂ ǑǋǍ Ǒ داƇاǈǋǕاƕƧƊ ǁعة مǈاǒƪǒƑƧ Ɲǋة ǒمǗ ǇǂداƖƧ المǇƊ ƻƧƮ تتǈƕاǋا ǈƵد مƨاǍلة 
     - ÝةǒƼƧƮالخدمة المƕ ةǌƞǍة المǒƞǌǈالم  
     - Ýةǒعǒƕة الǒƞǌǈالم  
     - ÝةǒƞتاǈǗة اǒƞǌǈالم 

     - ýǒعمǄة لǌƞǍة المǒƞǌǈالم.  
1- ƕيƺالمصر ƕدمƢبال ƕǊƜالمو ƕيƜǊالمن:  

   ŇǇƍ تƼƧمعƼ ÜاǌدامƿƊ ƴƿاǍم Ǉعد مƕƊ Ǎǋ ما Ǐلƍ ƧƲǈت ǇƊ Ɣƞǒ ةǒƵاǍة الǒƼƧƮالم ƖƧداǗا ǅǍقǒ ماƕ اǌ
 الƕƹƧاƘ المالǒةاƘ المǒƼƧƮة التǑ تǑƕǄ الơاƞاǍ ƘالمǈƎƕ ƻƧƮتاǑƼ Ǌƞ الƘƿǍ الơاƧư مǇ الخدم

Ǎ ةǒƧاƧتمƪاǍ Ǉماưل ƻǂǒ Ǚ ƇǚعمǄة لǒالơالƻƧƮالم Ƈقاƕ.  
   ǍǏتơ  ƴǒƱتƪت ƻƧƮالم ƖƧداƍةƕاƞتƪǗا Ǎ ƾǍƪالǂ Ƨǒƺمت ƾǍƪ ǑƼ ƖƧتمƪالم ƘاƧǒƺتǄة لƵƧƪƕ

تǑƼ ǇǍǂ  اƕتǂاƧ خدماƘ مǒƼƧƮة ƞدǒدƖاý لتƼǍ ƧǒǍƱعŇتǈƧƕ Ǒǈƕامǎ Ǎ ƱƬǈ Ɲما ǌǒǄƵا Ü ǍƪالمǒƼƧƮة
Ǎ ادƧƼǕا ƘعاǄƱت ǎǍتƪالة مơال ǉƦǋ ǑƽƼ ÜƘاƪƪƌالمǈƊ ƻƧƮالم ƖƧداƍ ǇƋƕ ýǍالق ƴǒƱتƪ اƧƬƌم ƘǂƧد
Ǎ Ƈقاƕال Ǉماưا لơǒơƮƾǍƪال ǑƼ ةǒاƧƧتمƪǙ1(. ا(    

2- ƜǊالبيـالمن ƕـعيـيƕ:  
   Ǎالت Ǉة مǒƞǌǈالم ǉƦǋ تعد ƨǂتƧت ǑǌƼ ƻƧاƮالم ǑƼ عةƑاƬال Ƙاǌƞ ةǒعǒƕالǍ ةǒƞǒǍƧد التǍǌƞال ǏǄƵ

Ǎ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƴǒƕة لǒǈمƨ ƖƧتƼ ýǚخ Ƙعاǒƕالم Ɩادǒƨ Ǎǋ الةơال ǉƦǋ ǑƼ Ɵاƞǈال Ƨاǒمع ǇƎƼ ǅƛ Ǉم
  .معǈǒة

   Ǎم ƧƛǂƊ Ƴاƕا تǌخدمات ǇƋƕ تقادƵǙا ǊƞǍا التƦǋ ƩƧتما Ǒالت ƻƧاƮالم ǏǄƵ ƔǄƺǒما  ǇمƼ ǎƧتƬت
Ǖا ǉعتقدǒ ما ǁلƦ ƠưǍت Ǒة التǄƛمǍƽƲǍا مƕƬالǒƕ ةƞاơƕ ǇǍƧعƬǒ Ǚ ادƧƼǕا ǇƊ ǏǄƵ ƻƧاƮالم ǑƼ ǁ

 Ǐلƍ ةǒǍƿƧدخاǙا Ǎ ÜǊǒلƍ ǇǍعƪǒ ǙǍ ǅǌƼ ǁلƦ ǏǄƵ اƇاǈƕǚمƵ ǇƵ دƞƕ ǇǍƛơƕǒ ǅǌا لǍƞǍƧǒل ǇǒǄتمơم Ƈ
Ǎ ƖƧǂƽالƯƧƺال ǁلƦل Ƙاƕاƪơ ƠتƼ ةǒمǋƋƕ ǅǋǍعǈقǒ .)2 ( 

  
  
)1:(  ƾƕƪ ƴƞƧم Üǚمع Ǒƞاǈƭ ÜǉƧǂƦ38  
)2:( Ƨǒơ ǅǒǄƪƫǍ ƴƿاǍ Ü ةǒامعƞة الǈƪال ÜƖدǒǄƕال ÜƔǄơعد دƪ امعةƞ ÜƧǒتƪƞالة ماƪƧ ÜƧƑاƨƞال ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƾاƼƈ

2007-2008Ü ƭ ƭ 43-44.  
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3- ƕيƜنتاǕا ƕيƜǊالمن : 

   ǒƞǌǈالم ǉƦǋ ǅتǌتǍ ÜةǒƼƧƮالم Ƙة الخدماǒدƋت ƧǒǍƱتǍ Ǉǒƪơتƕ ƻƧƮا المǋاǈƕا ما تƦƍ ةƴưǍƕ ǁلƦ 
 ǍƊ Ɩدǒدƞال ƧاǂƼǕاƹ ƾǒƕƱالت ƴưǍة مǒدǒǄالتق ƧǒǍ ةǒقǒǍƪالت ƘاƪƧالمما ǑƼ ǑǄعƽالǄƵ ƾǄƱǒ ا ماƦǋـǊǒ  

ǚتقƪǙا ǉƧاƕتƵا Ǉǂمǒ ماǂ ÜǐƧاǂتƕǗا ƾǒǍƪالتƕý Ɩدǒدƞ ƧاǂƼǕ ǅƞاǈال.  
 ǍǉƧƮاǈƵ ýǂ ǏǄƵ ǍƊ ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم Ǉد مơاǍ ƧƮǈƵ ǏǄƵ ǐƧاǂتƕǙا ƾǒǍƪالت ƔƮǈǒ دƿ.)1(  
4- ƕيǊالمن üللعمي ƕǊƜالمو:  
  Ƨ ǇƍǍ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǇƵ ýǒا العمưدƌت Ǒقة التǒƧƱالǎ Ƌت Ǐلƍ Ǐعƪǒ Ǒة التǒاƺال Ǎǋ اǌƕǂ اǋدǒ

Ƨǒƛǂ ǑƼ Ɩ مǂ Ǉاد تعǇƵ Ƨƕ الƬعاƧ الǐƦ تƼƧعǊ اǗداƧتǌǈا Ü  ýƕƍالمƻƧƮ المǉƦǌƕ ǊƞǍ المǒƞǌǈة
ǊƞǍا مǈƼƧƮم ǇƊ ƨǒالمتم ǑƿǍƪا الǌعƿǍد مǒدơد تǒƧدما تǈƵ ƻƧاƮالم Ƈǚلخدمة العم.  

    ǑƼقǒقơةال ǐƦال ƧعاƬما  ال ƻƧاƮالم ǑƼ ƖƧداǗا ǉاǈƕتتǙƍ Ǎǋ Ǎ Ƈǚالعم Ƙاƞاơ ǇƵ ةƕاƞƍƈƧ ǅǌƑا
Ǎ ةǒƼƧƮالم ƘخدماǄة لƕƪǈالƕقاǈال ǑƼ اǋƧƮơ Ǉǂمǒ ǑالتƱ ةǒالتال ƴƕƧǕا:  

- Ňƪال Ǐلƍ ةƞاơالƵƧǍ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƨاƞǈƍ ǑƼ ا اةǌǒƼ ýƮǒ Ǒالت ƘاƿǍǕا ǑƼ ةƮخا Ǐلƍ ýلعم
ƖǍƧƦالÜ ƕơǒ Ǚ ƇǚالعمƼƦÝاǌǒǄƵ ǅǋدǍتع Ǉم ǅƹƧالƕ ÜةǄǒǍƱ ƻǍƽƮ ǑƼ ƧاƲتǈǙا ǇǍ  

ƧǒƛǂƼ ÜƻƧƮا مǇ مǑƽƲǍ المƮاǒƞǒ Ǚ ƻƧدǍا ǇƼ مالơاƞة ƍلǏ معامǄة ýưƼƊ مƞ ǇاƔǈ مǑƽƲǍ ال -
 Ƈǚالعم ƴم ýالتعامǍŇدƵ ƻƧاƮم ýعƞ ا ماƦǋƵاǍقƕ ǇǒƽƲǍالم ƻǒƧتع ƻدǌتƪة تǒƕǒƧتد ƝامƧƕ ǅƲǈت Ɩد 

Ǎاǈƛالǂ Ƈǚالعم ƴم ýالتعام ýǍƮƊƇ ǍǍ ƔǒơƧالتǋاƦ ƧƬة مǄǒمƞ ƖƧǍƮ ƣǒƪƧلتƿ ǇƵ ýǒالعم ǎة لد
ÝƻƧƮالم  

- ǅǌǄǂاƬة لمƕƪاǈم ýǍǄơ Ǐلƍ ةƞاơالÜ ǍƧǒ Ƈǚالعم Ǉا مƧǒƛǂƼ     ǇǍƵ ƧدƮم ƻƧƮالم ƻƲǍم ǑƼ Ǉ
Ǎǚا العمǌǒلƍ Ǐعƪǒ Ǒة التǒƧاƬتƪǙا ƘالخدماƼ ÜǅǌǄǂاƬم Ưعƕ ةǌƞاǍم ǑƼ ǅǌل ƖƧǍƬا مƕǈاƞ ýǂƬت Ƈ

Ýƴǒƕعد الƕ ما Ƙخدما Ǉاما مǋ  
-  ƘƿǍال ǑƼ ƱاƬǈ ǐƋƕ ǅاǒالق Ǐلƍ ةƞاơالǅǌƕƪاǈǒ ǐƦالÜ ŇƧال ǅاǍالد ǇƊ ƻǍƧالمعƼ ƻƧƮمǄل ǑمǍǒال Ǒمƪ

ǌتǈǒǍ Üةƪƪƌالمƕ ǐالعاد ƱاƬǈال ǅǍǒ Ǒ ƘاǒǄعمƕ ǅاǒقǄا لǌǒƕǍدǈم ýاƪƧƍ ýǍاơت Ƙاƪƪƌالم ƯعƕƼ اƦǌل
 )2(. ǂƧơ ǊǒƼة ƵƊمالǈ ǅǌخǑƼƯƽ الƘƿǍ الǐƦ ت ...)تماداǒƍƘداƵاÜƔơƪ ÜƘ اƵ( مǒƼƧƮة معǈǒة 

    ǊǒǄƵ دƕ ǚƼ ýǂǂ ǑƼƧƮالم ƳاƱالق ǍƊ ǐƧاƞالت ƻƧƮالم ǎǍتƪم ǏǄƵ Ǉاǂ ƇاǍƪ ǑƼƧƮالم ƱاƬǈالƼ
 ƳاưǍǕا ýƲ ǑƼ Ɵاƞǈƕ ýاد العمƧƊ اƦƍ ةƪة الخامǄơƧالم Ǐلƍ ýƮǒ ǇƊ      ÜƾǍƪد الǍƪت Ǒة التǈǋاƧال

ǍƪƼاǈالم ǎǍƿ اǌمǂơت ǑالتǍ ÜǇǒعǒƧƪال ƧǍƱالتǍ ةǒقǒǍƪة التƑǒƕة الƪاƧد Ǐلƍ اǈدǍقǒ ا ماƦǋة  ƻƧاƮمǄل
  .لƚمǇ خýǚ المƚơƕ الƛا

المǄتقǏ الǑǈƱǍ الƛاýǍơ Ǒǈ المǒƼƧƮة مơمد ƧƕاÜƾ الƱاƧǋ لÜƫƧơ اǙتƞاǋاƘ الơدƛǒة Ǎ اƕǙتǂاƧ التǒǍƪقǑƼ Ǒ مƞاý الخدمة ): 1(
  .ƿ24-25ǒƧƼƊý Ü2006تƮادǒةÜ المƨǂƧ الƞامعƬƕ ǑاÜƧ اǒǂǈǗة ýƲ ǑƼ التƘǙǍơ القاǒǈǍǈة Ǎالƕ ةالمǍƲǈم

)2 :(ǚمع ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƞاǈ ƭ42 Ü43.  
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   .مكوناتǊاالبيئƕ التسويقيƕ المصرƺيƕ و: لƘالمبحƘ الƙا
  :تمǊيد

    ýعمǒƪالمƌǍǇǍل ƾǒǍƪالت ǇƵ  ǑƼƻƧاƮالم Ƶ Ƈǚالعم ƘاƕƹƧǍ Ƙاƞاǒتơا Ǉǒƕ ƾƕاƱالت ƚداơƍ ǏǄ
Ǎ ةǌƞ ǇمƧاǍم ǇǒƕǍ دƘاǒǈاǂمƍ  ÜǎƧخƊ ةǌƞ Ǉم ƻƧاƮالم ýǍơة تǒƑǒƕال ýامǍالع Ǉد مǒالعد ǁاǈǋ Ǉǂل

ǒǋاƽم Ǐلƍ ƾƧƱتǈƪ Ʀƍ ƚơƕا المƦǋ ýǚخ Ǉم ǊتƼƧمع ýǍاơǈƪ ا ماƦǋ ÜƻداǋǕا ǁǄت ƾǒقơت ýƿƧتع ǍƊـ ǅ  
Ǎ ةǒقǒǍƪة التƑǒƕة الǒمǋƊƨاƧƕƍ ƴة مǒƪاƪǕا اǌاتǈǍǂم.  

üوǓا ƒوم و: المطلǊمفƕالتسويقي ƕالبيئ ƕميǉأ ƕيƺالمصر.  

   Ƒǒƕال Ǐلƍ ƾƧƱالت ýƕƿة ǒقǒǍƪةالت ƧƮالمǍ ƇاƱƵƍ ةǒداƕال ǑƼ اǈǒƋتƧا ÜةǒƼƞǒƎƕ Ǎة لƑǒƕ Ǉم ýǂ ǅǍǌƽم ƨا
  .الƑǒƕة التǒǍƪقǒة لǌامƪƪƌة Ǎال

   ƻƧعǒƼDaft ƕ ةƱǒơالم ýامǍة العƼاǂ ةƪƪƌة المƑǒƕاǌ Ǎ Ǒǋ ǐƊ ÜاǌǒƼ ƧǒƛƋالت ǏǄƵ ƖƧا القدǌل Ǒالت
ǎǍة القƵǍمƞا مǒǈاǂمǗاǍǍ اǌǒǄƵ ýعاƼ ƧƛƊ اǌلǍ اǌƕ Ʊǒơت Ǒالت ƘاǌتƱƬǈƊ ǏǄƵƊ ýمداخ ƖدƵ ǁاǈǋǍ Ü Ǎ

Ǎ ةƪƪƌة المƑǒƕ ةƪاƧلد Ƙماǒƪاتقǌǈǒƕ Ǉ1( :م(  
  :ƍ ǅلƑǒƕƼǏة المƪƪƌة تقƦǋ ƾƼǍŇƪا التقǅǒƪ  :التقسيم العام/1 
Ü الƛقاǒƼةÜ اƿǙتƮادǒةÜ الǒƪاǒƪة المتƧǒƺاƘ اƞǙتماǒƵةýǂ ǑǋǍÜ العǍامƕ: Ǎ ýالعامالبيئƕ -أ

ǒǈǍǈةالقا....ƣالÜ ة اǒǈاǂمƍ ǅعدƕ ƻƮتت ǑǌƼǍ عةƕالمتا ƔƞǍتƪتƼ اǌǒǄƵ ƖƧƱǒƪةلǒƧǍة الدƕƿاƧالم.  
ƦلƔƪơ ǁ الƬǈاƱ الǐƦ تقƼ ÜǊƕ ǅǍمǂƧƬ ǚƛة Ǎ اخاƮة ý ǌƕمƴ العýǂ ǇƊ ǅǄ مƪƪƌة تǌǒƼ Ƨƛƌا ǍƵام   

ǋƊ ǑƱتع ƘǙاƮتǙاǍ ةǒǈǍǈالقا ƘاƧǒƺمتǄل ƖƧǒƕǂ ةǒمƪƌما مƊ ÜةǒلǍالد ƘعاǒƧƬالتýاƞم ǑƼ ýة تعمƪ 
      )Ʀǂǋ .)2المقاýƕ تǌتƕ ǅالعǍامý الƛقاǒƼة ƞǈǍدǋا ƕاالتǒƦƺة الƧƨاǒƵة 

 ǅƿƧ ýǂƬ)1-4 :(ةƪƪƌمǄة العامة لƑǒƕال ǑƼ ƖƧƛƌالم ýامǍالع  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Source : J.P, Helfer, et autres, Management stratégie et organisation, édition vuibert, 
France2006, P8  
 
 
 

 )1 :(ƵǍ ƖƧداǗا ÜƔاƱد خǒƪ Ɩدǒا ÜǑƕƧالع Ƨǂƽال Ƨدا ÜǑƞǒاتƧتƪǗا ƱǒƱالتخ ƧƮم Ü ƧƬǈة الǈƪ1985ƭ Ü75. 

متƧǒƺاǒƪ Ƙاǒƪة

متƧǒƺاƘ اƿتƮادǒة

متƧǒƺاƘ تǍǈǂلǒƞǍةمتƧǒƺاƛ ƘقاǒƼة

 متƧǒƺاƘ دǒمƧƺاǒƼة

 متƧǒƺاǍǂǒƍ ƘلǒƞǍة

 متƧǒƺاƿ ƘاǒǈǍǈة

مƪƪƌةال  

متƧǒƺاǂƪ Ƙاǒǈة
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ƒ- ƕاصƢال ƕالبيئ:  
   ŇƧتعƪƪƌد المǍدơ ǏǄƵ ƴتق Ǒالت ýامǍة العƵǍمƞمƕ ƻ ةǒǄعمƕ ƱƕتƧتǍ ǎƧخǕ ةƪƪƌم Ǉم ƻǄتختǍ Üة

Ǎ ÜƘاƧاƧالق Ʀاتخاƕǂ دơ Ǐلƍ ýتدخƱǈ ǑƼ ƧǒǍ ةǒقǒǍƪالت ýمƬتǍ ÜƖƧداǗة اƕاƿƧ ƾة اǒƞǍلǍǈǂالت  
Ǎ ةǒƪاǒƪالǍ ةǒƞتاǈǗاǍة المǒƵتماƞǙاǍ ةƪƪƌالمƕ ةƱƕتƧŇưتýǂ ǅ  Ǉم ÜǇǍدƧǍالم ÜǇǒǂǄǌتƪالم

ýامǍالع ÜǇǍƪƼاǈالم Ǎ Ǒƪاǒƪال ǇǒǍǂالت ÜةǒƞǍلǍǈǂالتǑƵتماƞǗ1.(ا(  
التǑ تƧƛƌ  ةالخاǇǒƞƧ المتƧǒƺاǍ ƘالقǍǒد م ةǌǈƊ ǏǄƵا مƞمƊKotlerƵǍما الƑǒƕة التǒǍƪقǒة ǒƼعǌƼƧا    

Ǎ ƖƇاƽǂ ǏǄƵ ƾǒǍƪالت ƖƧداƍ ةƱƬǈƊǍ Ƙاƞاơ ƳاƕƬƍ Ǐلƍ اǌƕ ƻدǌت ǑالتǇǒǂǄǌتƪالم ƘاƕƹƧمƼ ÜǇ  اƦǋ
 ƻǒƧالتع ǊǈƋƕ دƞǈ ةƑǒƕال ǇƵ Ƨƕعǒالعامة ƱقƼ Ǎ ةƑǒƕال Ǐلƍ ƠưاǍ ýǂƬƕ ƾƧƱتǒ ǅةلƮالخا Ǆةلƪƪƌ2 .م) 

   ǒƼ ǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơما مƊǌƼƧعǍ ýة داخǒǄعƽال ǎǍالقƕ ا ƜƧةخاƪƪƌالم Ǎ ƖƧدƿ ǏǄƵ Ƨƛƌت Ǒالت
 ǇǒǂǄǌتƪالم ƴم ƘǙادƕالت ƇاƧƞǗ ƾǒǍƪالت ƖƧداƍǍýƛة تمǒقǒǍƪة التƑǒƕال ǇƋƕ دƞǈ ǁلƦƕ:  

- ýادƕتǄل ǅاƲǈ :Ǎ ǍǋاƧƞƍƇ  ادلة ماƕة المǒǄمƵǍ ƴƑاƕالƕ ماǋدơƊ Ǐمƪǒ ǇǒƼƧƱ ǇǒƕÝǐƧتƬالم Ǒǈاƛال  
-  ýƛتمǍ ةǒƑƨƞ ةǒقǒǍƪة تƑǒƕǍ ƘماƲǈالمƼǕاǍ ǅǌǒǄƵ ƧƛƌتǍ مةƲǈالم ǅǌمع ýتتعام ǇǒƦاد الƧƌǒ Ǚƛ ǇǍƧ

ÝاǌǒǄƵ  
  (3.الƣ...تƬمý العǍامý المƱǒơة ƕالمƪƪƌة ǂاƿǙتƮادǒةǒƪ Üاǒƪةƛ ÜقاǒƼة: Ƒǒƕة تǒǍƪقǒة ǒǄǂة -
     :المصرƺيƕ ƕالبيئƕ التسويقي/2

   Ǎ Ɩالمتعدد ƻǒƧالتعا Ǉǒƕ ǇةمǒƼƧƮة المǒقǒǍƪة التƑǒƕǄل ƖاƱالمع ǑǄǒ ماǂ اǌǈم Ưعƕال ƧǂƦǒ: 

    ƻƧعǒMils  ةƵǍمƞا مǌǈƊ ǏǄƵ ةǒƼƧƮة المǒقǒǍƪة التƑǒƕالƧƮاǈة العǂƕاƬالمت ǍƃالمعقǒǍǂالت Ɩد ÜǇ
Ǎ Ǌƪاǒƿ Ǉǂمǒ ǐƦال Ǒمǂا الǌǈم Ƙǚالمدخ ýƛتم ƧƮاǈالع Ưعƕ ƚǒơ ÜǊƪاǒƿ ƔعƮǒ ǐƦال Ǒƽǒǂا الǌǈم

ƃǚالƻƧƮالم ƱاƬǈمة لƨ Ǎا ƔƵǍتƪǒ ǐƦال Ǎǋ ƧخǓا ƯعƕالƱاƬǈال ǁلƦ ǇƵ ةƞاتǈال ƘاƞƧ4(.لمخ(  
   ǇƊ ǅǌƽǈ ƻǒƧا التعƦǋ ýǚخ Ǉم:  
- ƧاƕƵ ةǒƼƧƮة المǒقǒǍƪة التƑǒƕالǍ ةƱƕاƧالمت ƧƮاǈة العƵǍمƞم ǇƵ ƖÝاǌǈǒƕ ماǒƼ Ɩالمعقد  
- ǒقǒǍƪة التƑǒƕال ƧƮاǈƵة Ǎ Ǌƪاǒƿ Ǉǂمǒ ا ماǌǈمƖƧداƍ ǏǄƵ ƔǄƱتǒ ا ماƦǋǍ ÜƠǒơƮ Ʃǂالع  ƾǒǍƪالت

Ǎ ƭǒخƬد لتǌƞ ýƦƕÝƧƮاǈالع ǉƦǋ ýǒǄơت  
- ǒقǒǍƪة التƑǒƕال ƧƮاǈƵة ŇǍƨة تǒƼƧƮماالمǍǄالمعƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗد اƘ Ǎ مةƨǚال Ǐلƍ ǅƞƧتت Ǒالت

ǑƼ اǋدǒƽت ƘاƧاƧƿ قةǒƧƱ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǅǒتقد.  
  
 )1 :(ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜƔاƱد خǒƪ ƖدǒاƵƭ Ü75.  

(2) : P, kotler, B, Dubois, opcit, 162.              
 )2 :(ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǇماƛƵ ƻƪǍǒ ةǈǒدƧ ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơمƭ Ü ƭ209 Ü210.  
 )4 :(ǏلǍǕعة اƕƱال ÜƧƮم ÜƴǒƨǍالتǍ ƧƬǈǄل ǁاƧتƍ ÜةǒơƮال Ƙالخدما ƾǒǍƪت ÜƧǍǂمد ǐƨǍƼ Ü1998ƭ Ü48  .  
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 التǑ تعمƱƍ ǑƼ ýاǋƧا المƮاƻƧ تƚǚƛ ǏǄƵ ǐǍƱǈ مƞمƵǍاƘ التǒǍƪقǒة ǇƊ ǎƧǒƼ الƑǒƕة   ƊFilhoما   
Ǒǋ Ǎ ƘاƧǒƺالمت Ǉم:  
ǏلǍǕة اƵǍمƞالم :Ýةǒƪاǒƪال ÜةǒƵتماƞǙا ÜةǒادƮتƿǙا ýامǍالعǂ ةǒǄǂال ƘاƧǒƺالمت ýمƬت 

  Ü العمÜƇǚ الǁǍǈƕ اǕخǇÝǎƧمتƧǒƺاƘ مƧتƱƕة ýǂƬƕ مƕاƧƬ مƴ المǂ ƻƧƮالمǍدǒƵ: المƞمƵǍة الƛاǒǈة
  ǅǋƧǒƹ العماǍ ýالمدǍ ǇǒƧǒمƻƧƮ تتǇǍǂ مǇ متƧǒƺاƘ خاƮة ǒǈƕة التعامý داخý ال: المƞمƵǍة الƛالƛة

  ǅاƿ ƻǒƧا التعƦǋ ýǚخ ǇمƼFilho ةƑǒƕال ǅǒƪتقƕ ةǒقǒǍƪالت  Ǐلƍ ةǒƼƧƮة المƮة الخاǒǄǂال ƘاƧǒƺالمت
ƻƧƮالمƕ Ǎ Ǌƕ ƖƧƬاƕة المǄƮالǍ ةƿǚالع ƘاƦ ƘاƧǒƺالمت ǏلƍǍةǒǄالداخ ǐƊ ةƮالخا ƘاƧǒƺالت ǏǄƵ .  

   ǎƧǒ Ǉǒơ ǑƼDillة الǒقǒǍƪة التƑǒƕال ǇƊƛة تمǒƼƧƮمǍ ýامǍالع ƴǒمƞ ýة المǒǄمƵ ǑƼ Ƨƛƌت Ǒالت ƘاƧǒƺت
Ǎ ƻƧƮالمƕ ةƮالخا ƻداǋǕا ƾǒقơتǍ ƴưǍ ةƑǒƕال ǉƦǋ ǇǍǂتتǍ ƘاƵǍمƞم Ʃخم ǇمǑǋ : ÜƇǚالعم

 ÜǇǍǄالعام ÜǇǍدƧǍالمǍ ýاد العماơاتǍ Ʊƺưال ƘاƵماƞ ÜةƪƼاǈالم ǁǍǈƕاالǋƧǒƹ.)1(  
    ƻǒƧتع ýǚخ ǇمDill ƃǂƧ ǊǈƊ دƞǈة التƑǒƕال ƧƮاǈƵ ǏǄƵ ƨ ǚǋاƞة متƮة الخاǒƼƧƮة المǒقǒǍƪ

  .العǈاƧƮ العامة مǌǈا
ǌƪƍاماƪ ƘامơƊ Ǒمد مƧاد ǒمǈǈǂا تعƻǒƧ الƑǒƕة التǒǍƪقǒة Ǉ خýǚ التعاƻǒƧ الǍاƧدƪ Ɩاƕقا Ǎم   

المǍƌƪلǇƵ Ǉǒ التǒ ǑمǇǂ التǌǒƼ ǅǂơا ǍالتǑ تƪتخدǅ مƻƧƱ Ǉ المǍ ƻƧƮ امý الǒƑǒƕةǍالمǒƼƧƮة ƕالع
 ƾǒǍƪالتơالم ƻداǋǕا ƾǒقơلتǍ ýامǍالع ǁلƦǂǍ Üقاƕƪم ƖددƺالمتǍ اǌǒƼ ǅǂơالت ƔعƮǒ Ǒالت ƘاƧǒ ƖƧƛƌالم

ǍƮǍال ǑƼ ƻƧƮالم ƖƧدƿ ǏǄƵý اǌقǒقơلت Ǐعƪǒ Ǒالت ƻداǋǕا Ǐلƍ.  
  .أǉميƕ دراسƕ البيئƕ التسويقيƕ المصرƺيƕ: الفرƱ الƙاني

ƍ ƧƲلǏ المƮاƻƧ اǋǗتماƕ ǅدƧاƪة ǈƵاǍƊ ƧƮ مǈǍǂاƘ الƑǒƕة التǒǍƪقǒة المǒƼƧƮةǈǒ ƚǒơ Ü لقد تƨاǒد   
 ƘاƞƧمخǂ ǎƧخƊ ةǒơاǈ Ǉا مǌقدمǒل ÜǊƕ ةƱǒơة المƑǒƕال Ǉم Ƙǚمدخ ƖƧǍƮ ǑƼ ǉدƧاǍتمد مƪǒ ǅاƲǈǂ

  . ƖƧǍƮ ǑƼ خدماƘ مǒƼƧƮة
   ÜǐادƮتƿǗا ƱاƬǈǄة لǈƃǈة المقǒادƮتƿǗا ƘعاǒƧƬالتǍ ǑمǍǂơال ýد التدخǒاƨتƕ ǅتماǋǗا اưǒƊ Ňǅما تǂ

Ʈالم ƱاƬǈال ǏǄƵ دǍǒƿ ةƕاƛمƕ تعد ǑالتǍ Ɩادǒƨ Ǐلƍ اưǒƊ اƦǂǍ ÜاǌǄƲ ǑƼ ƻƧƮالم ýعمǒ ǇƊ Ɣƞǒ ǑƼƧ
 ǇƊ Ǉǂمǒ Ǒالت ƭƧƽاالǌǒǄƵ ýƮơǒ  Ǒالت ƘاƿŇǍالمع ǍƊ ƘداǒدǌالتǍ اǌƕ ýعمǒ Ǒة التƑǒƕال Ǉم ƻƧƮالم
  . ǒمǒ ǇƊ ǇǂتعƯƧ لǌا

ǒǍقƮد ƕالÜƭƧƽ مƞاƘǙ اƵǕماý المƕǍƹƧة مǇ المƻƧƮ التǒ ǑمǇƊ Ǉǂ تƌدǌǒƼ ǎا ǒơƕƧƕةƊ Üما   
 ƘاƿǍالمعǒơƕƧ ƧǍǋتد Ǐلƍ ǐدƌت ǇƊ Ǉǂمǒ Ǒالت ƘاƧǒƺة المتƵǍمƞم Ǐلƍ ƧǒƬتƼ Ƙداǒدǌالت ǍƊǊ3(ت(.        

)1:( ÜƧƮم ÜةǒƧدǈǂƪǗا ÜƖدǒدƞامعة الƞال Ƨدا ÜǑقǒƕƱت ýمدخ ƾǒǍƪالت Üƻơƿ ǍƕƊ ǅǚƪد الƕƵ2002ƭ Ü81.  
)2:(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜƫƧǒơ ǅǒǄƪ55.  
الƛاǑǈƱǍ  ǑǈالمǄتقǑ ال ơالة الǁǍǈƕ الƨƞاǒƧƑةƪƼ- Üة ýƲ ǑƼ الƑǒƕة المǒƼƧƮة المعاƕƵǍƕ ǅǚơƊƖƧƮدلÜǑ الǁǍǈƕ التƞاǒƧة Ǎالمǈا): 3(

 Ƙاƪƪƌالم Ƨǒǒƪت ýǍơ– ƨǒǒالتمǍ ةǒƧƑاƨƞة الǒادƮتƿǗة اƪƪƌالم-  ǅاǒƊ26/27 ƕمƼǍǈƧ 2007.    
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 ǐƧǍƧưال Ǉم ƧǒƮǒ ǁلƦ Ǉا مƿǚƱǈاǍ ةƪاƧدƕ ǅǍتق ǇƊ ƾǒǍƪالت ƖƧداǗ ةǒقǒǍƪة التƑǒƕال ýǒǄơت
ǑƼ معƼƧة مǈǍǂاǒƽǒ Ʀƍ  Ƙد Ʀلǁ المتǂامÜýدǒƧǍة ƪƊ ƇƨƞǂاǑƪ مǇ الƲǈاǅ التǒǍƪقǒƼƧƮ Ǒة ƽƮƕة الم

Ǎ ýماƵǕة اƑǒƕة اƱƬǈƊ ǏǄƵ ƖƧƛƌالم ǎǍالقǍ ƻƧƮلمƛ ǇمŇǅ  ƦاتخاǍ ƱǒƱلتخ ǑƪاƪƊ دƼاƧǂ اǋتمادƵا
Ǎ ƝامƧƕال ƻǄةمختǒقǒǍƪالت ƘاƧاƧالق.  

   Ǎ Ǉة مƵǍمƞم ƻƧƮالم ƖƧداƍ ǏǄƵ دǍتعǙدƕ ƴƼاǈالم Ǎ ǇǒƪƼاǈمǄا لǌǂƧت Ǉم ǏǄƵ ýعمǒ ا ماƦǋ
ÝƘƿǍال Ʃƽǈ ǑƼ ةǄتمơالم Ƙداǒدǌالت Ǉة مǒاƿǍال  

- Ǎ ةǒƵǍǈ ƘماǍǄمعƕ ƻƧƮد المǒǍƨة تǒƵǍưǍمǒƽمǍ ةǒقǒǍƪالت ƚاơƕǕا ǑƼ ƖدƃǄƱالت Ǒالتالƕ ƾǒقơلت ƴ
ÝƾاǍƪǕا ǑƼ ƖدŇǒƞ ƝƑتاǈ  

- Ƽ ةǒƑǒƕال ƘاƧǒƺالتƕ Ƨǒǒƪة التƑǒǋ ýƕƿ Ǉم ǅالعا ǁاƧدǗا Ɩادǒƨ ةǒƪاƪơ ƧƛǂƊ ƻƧƮالم ýعƞلت Ƙاƞاơ
Ǎ ةǒالمال Ƈǚالعم ƘاƕƹƧǍةǒǈتماƑǙا.  

   ǂǍ داǒدǌة تƑǒƕال ýǂƬت ǇƊ Ǉǂمǒ اما Ǌǒلƍ ƔǋƦ ا ماƦǋƺلǊلǍقƕ ǐƧǒƧ : ةƑǒƕال ƖƇاƧƿ ǇƼ ǁǄمǒ ǇمǍدƺǒƪ 
ŇǒƪƃǄال ǑƽƼ ÜƟاƞǈال Ƨƪ ǊǂǚمتǙ ƻƿاǍد المǍǂǒƪ اƧƱخ ǍƊ داǒدǌت ǊǒǄƵ ةƑǒƕال ýǂƬت Ǒة التƲơƕƊ ǑƼ Ǉ عد

Ǎ ƧاƱخǕا ǁǄت ǇƵ ةƱقǈƃǄال ǑƼǒƪ ƖƧǒƕǂ ةƮƧƼ ةƑǒƕال ýǂƬت Ǒة التƲơ ǇƵ اǌǈة مƱقǈ ƔƧƿƊ ǑƼ ǇǍǂ
Ǎ ǉاǍƪاǌلǚƺتƪǙ ƾاƕƪ1(.ال(  

ǍǑƼ اƕƕƪ ةƑǒƕا الǌǒƼ ǇǍǂت Ǒالت Ʊقاǈال ǅǋƊ ǉƦǋ Ǎ اǌƼداǋƊ ƾǒقơت ǑƼ ƻƧاƮالم ýƬƼ ýامƵ ƧƼǍد تǈƵ اƦǋ
  :ƧƛǂƊ ǍƊ مǇ العǍامý التالǒة

- ǋǕا ƾǒقơت ǅدƵÝةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا ýƕƿ Ǉا مǌتǒعƿاǍ ǅدƵ ǍƊ ÜƟǍưǍǍ ةƿدƕ ƻدا  
- ƻƧƮالم ǏǄƵ ةưǍƧƽد المǍǒد القǒاƨممت Üا Ňدơǒ  ةƕƪاǈالم ƘاƧاƧالق Ʀتخاƍ ǏǄƵ ƻƧƮالم ƖƧدƿ Ǉم

ÝةǒƧداǗا ƻƿاǍمǄل  
- Ǎ دƧاǍلة المƉưƻƧƮمǄة لƑǒƕا الǌơǒتت Ǒالت ƘاǒǈاǂمǗة( اǒلǍǕاد اǍالم ƇاƧƬة لƕعƮة الǄالعم ƭقǈ(..  

ƕعد دƧاƪتǈا ǋǕمǒة الƑǒƕة التǒǍƪقǒة المǒƼƧƮة ǈƪتƾƧƱ مǇ خýǚ المǇǒƕǄƱ اǓتǇǒǒ لƵǍǈا الƑǒƕة 
  .التǒǍƪقǒة

  .للمصارف –الƢاصƕ  -البيئƕ التسويقيƕ الƜزئيƕ: المطلƒ الƙاني
     Ʀƍ ÜƻƧƮالمƕ قةǒƛǍ ةǄƮ ƘاƦ ةǒƼƧƮة المǒƑƨƞة الǒقǒǍƪة التƑǒƕال ǇƋƕ Üƾƕاƪال ƔǄƱالم ǑƼ اǈƼƧƵ

 Ƙالخدما ǏǄƵ ƧƛƌتǍ ÜƇǚعمǄةالمقدمة لǒالتال ƧƮاǈالع Ǉم ǇǍǂتت Ǒالت : ÜƇǚالعم ÜǊƪƽǈ ƻƧƮالم
Ċýƞ ƔǄƱا المƦǋ ýǚخ Ǉم ýǍاǈتǈƪƼ ÜمةǍǂơال ÜǇǍدƧǍالم Üǅالعا ƧǍǌمƞال ÜǇǍƪƼاǈالم  ƧƮاǈالع ǉƦǋ

ǑǄǒماǂ:  
  
)1:(  ÜǑƞǒاتƧتƪƍ ýمدخ Ƈقاƕال ƖƧداƍ ÜǐƨǒƧƺال ǅاƬǋǍ ƧƬǈǄل ƇاƽƮال ƧداǍالتÜƴǒƨ ÜǇدƧǕا ǇماƵ ǏلǍǕعة اƕƱالÜةǈƪ 2000 Ü

ƭ09.  
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  :المصرف -1
    ŇǇƍ ةǒƼƧƮم Ƙخدما ƧǒƼǍت ǏǄƵ ýالعم Ǒǋ ƻƧƮالم ǑƼ ƾǒǍƪالت ƖƧداǗ ةǒƪǒƑƧة الƽǒƲǍال ƴǒƱتƪت Ü

Ǎ Ƙاƞاơ ةǒƕǄا تǌتƱƪاǍƕƧǍ ÜƇǚالعم Ǉم ƻدǌتƪم ƧǍǌمƞ Ƙاƕƹ ýǂƕ ƧƛƋتǒ ƖƧداǗا Ɵاƞǈ ǇƎƼ ǁلƦ ƴم
Ǉم ƻƧƮالم ǑƼ ǐƧƞة ما تƱƬǈƊ.  

   ǒǍƪالت ƖƧداƍ ƦخƋتƼǍ ƱƱخǄا لǌعưǍ دǈƵ اǋƧاƕتƵƍ ǑƼ ƾتت Ǒالت ǎƧخǕة اƱƬǈǕا ÜƝامƧƕال ýداخ ǅ
Ǎ ÜǑالمال ƱاƬǈالǂ ƻƧƮالالم ƱاƬǈالǍ ƧǒǍƱالتǍ ƚơƕالƕ ƾǄمتعƇاƧƬالƴم Ü  ةƱƬǈǕا ǉƦǋ ǇƊ ǅǄالع

Ǎ ةǄمتداخ ǑƼ ةǄامǂامتǌƑداƊ.)1(  

ǅƿƧ ýǂƬ )1-5(: ةƱƬǈǕا ƧƮالمƕ ةǒƪǒƑƧالǍ ƻماǌǈǒƕ ةƿǚعة العǒƕƱ. 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

          
   ƧدƮمع: المǚ  ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƞاǈ124.  
  : Ƽـيـعلـالت* 

التǂامǇǒƕ ý اƱƬǈǕة الǒƪǒƑƧة لǄمƼ ƻƧƮمƍ ǚƛداƖƧ مǒ ǉǚƵƊ ƠưǍتǇǒƕ لǈاÜ التداخǑƼǍ ý الýǂƬ ال    
اƕǕعاد المالǒة  ƼالقƧاƧاƘ التǒǍƪقǒة ƦاƘ اǕخÜǎƧمƴ اǗداƧاƘ لƍ Ɣǈƞ ǏالتƾǒǍƪ تقƱƬǈƋƕ ǅǍتǌا ƕǈƞا 

Ǎ ýاƮتǙا ƔƞǍتǒالمال ƖƧداǗا ƴم ƾǒƪǈةالتǍ ةǒǈƽعاد الƕǕا ǇƊ ماǂ Ü ƖƧداƍ ǏǄƵ ƯƧƽة تǒمǒمƮالت
ǒǍƪالتƾ ǈالتǍ ƧǒǍƱالتǍ ƚǍơƕال ƖƧداƍ ƴم ýاƮتǙا Ǎ ƾǒƪاƦǂǋ  .  

   Ǒالت ƱƱالخ ǇƊ ǅǄالع ƴم ǒǍƪة التƱƬǈǕا اǋتعد ǊǈǕ اǒǄالع ƖƧداǗقة اƼاǍم Ǉد مƕ Ǚ ƻƧƮالمƕ ةǒق
ما ǏǄƵ اƱƬǈǕة الǒƪǒƑƧة ƕالمǎǍƪ ƻƧƮ تǒƕƱقǌا Ǎ ƱƱالƧƕامǏǄƵǍ Ɲ مƪتǉƦǋ ǎǍ اǕخƖƧǒ تƴưǍ الخ

ǑǄالعم Ǉداǒالم ǑƼ   .  
  ǈ123اÜǑƞ مǚ  ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧمع): 1(

Ƽالتسوي 

اǕدارة
 العليا

 الشراƅ و اللوازم

 البحوƘ و التطوير التمويــل
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2/ƅالعملا:  
ƽǈƍ ǑƼاƾ دخƵƎƕ  ǊǄتƕاǇƊ Ƨ العمǍŇƧơ ýǒالƾǍƪ المƪتǌدƻ مƻƧƱ Ǉ المÜƻƧƮ العمƕ ǅǋ Ƈǚمƛاƕة    

Ǖ خدمة Ǉم ýǍơالت ƴǒƱتƪǒ ǊǈƋƕ Ǒǈعǒ اƦǌƼǍ ǎƧخǁلƦ ƧǒƧƕة لتƞاơال ǇǍد ƧخǓ ƻƧƮم Ǉم.  
ǌا تǂǍǄƪ ǏǄƵ ƖƧƛƌالم ýامǍة العƪاƧد ǊǒǄƵ Ɣƞǒ ÜǊل Ƈǚالعم ƇǙǍ ǏǄƵ ƻƧƮالم ƲƼاơǒ ǏتơƼǅ ƇاǍƪ Ü  

  اداƘــالƬخǂ ǑƮالعما تعƕ ƾǄالƞاƔǈ الǅƊ ÜǊǄ Ǎ ǑƑǒƕدخƔǈ اƿǗتƮادƖǍƧƛǂ ǐ العمǍ ýǒما تعƕ ƾǄالƞا
 Ǎ دǒالتقالǍýالعم ǅƛ ǏلǍƊ ةǄơƧمǂ Ǌƕ ةƮالخا ƻǍƧƲال Ǎ ýامǂ ýǂƬƕ اǌǄǒǄơت ǏǄƵ عدƕ اƦǋǍ ƠǒơƮ

ƞ اǌمǌƼǒ ǎلد ýǂƬتت ÜǇǒقتƕاƪال ǇǒتǄơƧالم ýǚخ ǇمƼ Üةǒǈاƛ ةǄơƧمǂ دا ýǍơ ةơưاǍ ةǒƌƧ ƻƧƮالم
Ǎ ýǒا العمǌǄưƽǒ Ǒالت ƘاƕƹƧالǍ Ƙاƞاơماال Ƙخدما ǅǒتقد ǎǍƪ ǊǒǄƵ  ǎǍتƪم ǑƼ ǇǍǂة تǒƼƧƮم

Ǎ ǊعاتǄƱتǍ اưƧال Ǉد مǒƞ ǎǍتƪم ƾǒقơا لتƦǋƳاƕƬǗ1(.ا(      
 .الموردون/3

   Ǎ ادƧƼǕا ǅǋǍƨتƕ ǅǍتق Ǒالت Ƙاƪƪƌالمǒلƍ Ɯتاơǒ ماƕ ƻƧƮد المǒǍǍ ادǍم Ǉم Ǌ ƜتاǈǗ ƘماƨǄتƪم
Ǎƪالت ƖƧداƍ ǏǄƵ ǇǒدƧǍالم ƇǙƌǋ Ƨƛƌǒ Ʀƍ ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƇاǍƪ ǑƼƧƮالم ƾǒ ةǒǄǂة الƽǄǂالت ǑƼ

  .لǄخدمة ǑƼ ǍƊ تƘǒƿǍ تǒƧǍد المǍاد المƕǍǄƱة
   Ǘاǂ Ɩدǒدƞ Ƙخدما Ƨاǂتƕƍ ǍƊ ƧǒǍƱت ǑƼ ƻƧƮالم ƧǒǂƽتƼǍ دƕ Ǚ ǚƛا مǒƞǍلǍǈǂالتƕ ǅتماǋ ǇǍǂت ǇƊ

ƾǒǍƪالت ƖƧداƍ ǏǄƵ Ǉǒتعǒ اƦل ÜƇǚالعم ƘاơǍمƱة لƕơاƮم ƻƧƮالمƕ  ƘاƧǒƺالت Ɣƛǂ ǇƵ ƔƿاƧت ǇƊ
ǑƼ ǅƞơ لمǍاǌƞة ǒƨ ǐƊادƦǋ  Ɩا لتǋƧǒƼǍا ƕالǂمǒة المǈاƕƪةơ ǇǂدǌƛǍا ǏǄƵ مƪتƨǄماƘ الخدمة Ǎالمم
  ǍالتƘǒƿǍ الǍ ƱǍƧƬالƪعǌƮƧơ Ǎǋ Ǎ Ƨا ǏǄƵ تǋƧǒƼǍا ƕالǍƞدƖاƘ المƪتقǒǄƕةƧƛǂƊ ýƕ Ü مƦ ǇلǍ ǁالمǒƕع

ƇǚعمǄل Ɣƪاǈ2(.الم(        
  :المناƺسون -4
ǈƿاƵة لدǎ تǈ ǇǍǂاơƞة ǌǒǄƵا ǇƊ تǒƿ ƧƼǍمة Ǎلƻ-  ǑǂالمǍǂ ǎƧǒ–ƧƮتƽƮƕ ƧǄة Ƶامة ǇƊ المƲǈمة    

 Ǚ Ƨưاơال ƘƿǍال ǑƼ ƻƧƮالم ǇǕ اǌǒƪƼاǈم ýƕƿ Ǉم ǅتقد Ǒالت ǁǄت Ǉم ǅƲƵƊ ýǒالعمǒمـعمƕ ýدـƧƽǉ   
Ǎǁاǈǋ ماǈƍ ددƵ Ƨǒƕǂ ǇǒƪƼاǈالم Ǉم ƾǍƪال ǑƼ.)3(   

 Ƨǒƕǂ دơ Ǐلƍ ƾƕƱǈǒ ƧǄتǍǂ Ǌالƿ ماǒƼا Ǉم Ƨǒƕǂ ددƵ ƨǒمǈ Ʀƍ ƻƧاƮمǄة لƕƪǈالƕ ǅǌمǒƪتق Ǉǂمǒ ǇǒƪƼاǈلم
Ǐلƍ Ǌƕ ǇǍمǍقǒ ǐƦال ƱاƬǈعة الǒƕƱ Ɣƪơ:  

  :المناƺسون المباشرون -أ
Ǎ ةǒƧماƛتƪǗاǍ ةƮƮالمتخǍ ةǒمǚƪǗاǍ ةǒƧاƞالت ƻƧاƮالم ǑƼ ýƛتتم ǎƧخǕة اǒƧدخاǗا Ƙاƪƪƌالم

ơ Ǐلƍ ةǄƛمما ǍƊ ةǌƕاƬمت ǇǍǂالة تơال ǉƦǋ ǑƼ المقدمة Ƙعة الخدماǒƕƱƼ Üƴتمƞالم ǑƼا ـد مـ  
)1 :( ƴƞƧم ÜادƧمد مơƊ Ǒامƪƪƭ  ÜǉƧǂƦ ƾƕ ƭ 83Ü84.  
)2 :(ǚمع Ǒƞاǈ ƴƞƧم Üƪ ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕ125.  
)3 :( ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơمƭ213.  
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)ǎƧخƊ Ƙخدما ÜǇتماƑǗا ÜƳداǒǗا Ƙخدما( Ƙخدما ƟƧƱ ǏǄƵ ýالعم ƻƧƮالم ƖƧداƍ ǏǄƵ Ɣƞǒ اƦل Ü
 ƖدǒدƞǍ ƚơƕال ƘاƱاƬǈ ǏǄƵ تمادƵǗاƕ ǁلƦǍةاǒƿǍƪا الǌتƮơ ǏǄƵ ةƲƼاơة المǒƺƕ ƧǒǍƱلت.  

ƒ-سونƺير  المناƷمباشرونال:  
ƿ  Ƨǒƕǂد ǉƦǋ ƘƧǌƲ المǈاƪƼة ǒƼƧƮýǂƬƕة Ǎلǌǈǂا تتعامǑƼ ý الماǍ ÜýتتمǑƼ ýƛ المƪƪƌاƧǒƹ Ƙ م   

Ǎ ÜƇǚعمǄل ǇتماƑǗا Ơǈتم ǑالتǍ Ʊǒƪالتقƕ ƴǒƕال ƘاǂƧƬ ǑƼتمƑǗا ƧادƮم Ƨǒتد Ǒالت ǇǒمƋالت ƘاǂƧƬـ Ǉا  
ǍǍǒƪاالǌƕ ةƮلة الخا.  
  ǍةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ ةƪƼاǈتداد المƬƍ ƴمǄƵ ÜǏ  ǏǄƵ ýالعم ƻƧƮالمƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا ǅǋƊ ةƼƧمع

Ǎ ǇǒǒƪاƪǕا ǇǒƪƼاǈالمǍ ǅǌƕǒƮǈ اƦǂƫامǋ  ƴة مƪƼاǈالخدمة الم ǍƊ Ɲتǈالم ƳǍǈ Üǅǌƕ ƭالخا ƠƕƧال
ǇǒƪƼاǈالم ƇǙƌǋ ýƬƼ ǍƊ Ɵاƞǈ ǏǄƵ Ƨƛƌت Ǒالت ýامǍة العƪاƧ1(.د(    

  :الƜمǊور العام-5
ƍ ÜلƑƼ ǏاƘ مختƽǄة مǇ العمƇǚ تƧƛƌ الǄمƮاƕ ÜƻƧاưǗاƼة ƍلǏ ما ǈƧǂƦاƪ ǉاƕقتتǇǍǂ الƑǒƕة الǒƑƨƞة    

ýǂƬƕ ƧƬاƕم Ƨǒƹ ǍƊ ƧƬاƕم Ǎ ÜƻƧƮالم ǑƼ ƾǒǍƪالت ƖƧداƍ ǏǄƵ ةǒƊ Ǎǋ ƻƧƮمǄل ǅالعا ƧǍǌمƞال
 ǑƼ ةǄتمơم ǍƊ ةǒقǒقơ ةơǄƮم ǅǌل ǇǍǂǒ ǇǒƦال Ƈǚالعم Ǉة مƵǍمƞمƧدƿ ÜǊƼداǋƊ ƾǒقơت ǏǄƵ ƻƧƮالم Ɩ

ǍǑǄǒما Ǐلƍ Ƨǒǋماƞال ǅǒƪتق Ǉǂمǒ:  
  : الƜمǊور العام -أ

   ǍǒǍ ÜةǒǈتماƑǗاǍ ةǒالمال Ƙاƪƪƌة المƼاǂ Ǉم ǇǍǂتƧماƛتƪǗا ƘǍǒƕ  ...  
ƒ- ƕيريǉماƜال üتصاǕا üوسائ:  
   ǍƑاƪǍال ǁǄت ǑǋǍ ǅالعا ǐƊƧال Ǐلƍ ƘماǍǄالمعǍ ƧاƕخǕا اǌلǚخ Ǉم ýقǈت Ǒالت ýǇمưتت ƨاƽǄالت  

 Ǎ ǍǒادƧالǍƻơƮال....ƣلƍ  

ƚ- ور الحكوميǊمƜال: 

    ǇǍǂتتǍ Ƙاƪƪƌة المƼاǂ ǇمǑمǍǂơال ƱاƬǈالƕ ƱƕتƧت Ǒة التǒمǍǂơال ƘاƑǒǌال.  
 :الǊيئاƖ الحكوميƕ الضاƷطƕ -د

   Ǎ ةǈǍǂة المǒǄǋǕا ƘاƑǒǌال Ǒǋǈال ƴتمƞاد المƧƼƊ ǇامƬǍ ƧǍǌمƞال ƾǍقơ ǇƵ ƳاƼالد ǑƼ ǇǒƱ Ǌتǒماơ
مǉƦǋ Ǉǒƕ Ǉ المƲǈماƞǈ Ƙد مƲǈماǌƕ Ƙا ƕعƯ المƪƪƌاƘ اƿǗتƮادǒةƘ Ǎ Ü التǑ تقǅǍمǇ التƼƧƮا

ǋƧǒƹاƿǍ Üد ǂاǇ التǍ ƚǍǄمǂاơƼة ǒƑǒƕة اǕخǂ ÜǎƧمǂاơƼة التدخơǍ Ǉǒماǒة المƪتƑǒǋ ÜǁǄǌاƘ الơماǒة ال
 ǅاǋ ƧǍد ƘماƲǈالم ǉƦǌلǍ ǇǒǈاǍالق Ǉم Ƨǒƛǂال ƧداƮتƪƍ ǑƼ ةǒماơل ƻدǌت Ǒالت ƘعاǒƧƬاالتƧƼǕدا      

Ǎƴتمƞالم.  
  
)1 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜادƧمد مơƊ Ǒامƪ86.  
)2 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ÜƴƞƧم ǚمع Ǒƞاǈ126.  
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Ǉ- ور المحلي للمصرفǊمƜال: 

   Ǎ ادƧƼǕا Ǉم ǇǍǂتǒǍŇǍǂǒ ǇǒƦال ƘاƵماƞال Ǒقة التƱǈالم ǍƊ Ǒơال ǇǍǈ ǊƿاƱǈ ǑƼ ƻƧƮالم ýǍاƨǒ
Ǎ ÜǊمالƵƊǚƵ ƻƧƮد المǂƌǒ ǇƊ دƕǙƦǋ ƴقة مǒƛǍال ǊاتƿǍ ÜƧǍǌمƞخا ال Ǉم ǁلƦمـǋاƪم ýǚـƼ Ǌـت Ǒ  

  )ƨƍ.)1اƇ المƱǒơ المتǍاƞد Ǌ ǊǒƼتǈمǒة Ǎ تƧǒǍƱ المƬاƴǒƧ العامةÜ التǑ تعƪơƍ ƩǂاƩ المƕ ƻƧƮمǍƌƪلǒت.

  :الƜمǊور العام -و
   Ǎ ƻƧƮمǄد لƕǙة اƮخا ǑلǍǒ ǇƊ Ǌǈم ƚǒدơلǄلǍ ǅالعا ǐƊƧ ǇǕ ÜǅتماǋǗا Ǉم ǑƼاǂال Ƨالقد Ǌاتǋاƞتƍ

ǒǈǋƦال ƖƧǍƮال ýماƵƊ ǅƿƧ ǏǄƵ ǅƛ ǇمǍ Ǌعاتǒƕم ǏǄƵ Ƨǒƕǂ ýǂƬƕ Ƨƛƌت ƧǍǌمƞال ǎلد ƻƧƮمǄة ل
ƻƧƮالم .  

  :الƜماǉير الداƢليƕ -ي
   ǍǇǍǄالعام ǅǌƕ دƮقǒ ا ƖƧداǗا ǅتخدƪت ƚǒơ ƻƧƮالم ǑƼǍ ةǒƧاƕخǗا ƘاƧƬǈة الǒقǒǍƪلت Ǉا مǋƧǒƹ

ýƑاƪǍال Ǎ ƧاƕخǗǒǄالداخ Ƨǒǋماƞال ƨǒƽơتǒƧالƕ ǇǍǄالعام ƧعƬǒ دماǈعƼ ÜǇ ǅǌǒƊƧ ǇƎƼ ÜǅǌƼƧƮم ǉاƞا تư
ǒƞƧالخا Ƨǒǋماƞال Ǐلƍ ýتقǈǒ ƻǍƪ ǑƕاƞǒǗاǍ ǇǒƜƧالخاƕ ƻƧƮمǄل Ɩدǒƞ ةǒǈǋƦ ƖƧǍƮ ǇǍǂت ǅƛ Ǉ2(.م(  

   ǈاƛال ƳǍǈال Ǐلƍ Ǒالتال ƔǄƱالم ýǚخ Ǉم ƾƧƱتǈƪ ƻƧاƮمǄة لǒƑƨƞة الƑǒƕǄا لǈتƪاƧعد دƕƼ ةƑǒƕال Ǉم Ǒ
Ǎ ƻƧاƮمǄة لǒقǒǍƪالتǌل ǑǄǂال Ɣǈاƞالƕ ƾǄالمتع Ǎǋا.  

Ƙالƙال ƒللمصارف :المطل ƕالكلي ƕالتسويقي ƕالبيئ.  
   Ǎ قةƕاƪة الƑǒƕال Ǉم ýمƬƊ ǑǋǍال ǍƊ ƴتمƞالم ýƛتم Ƨƛƌǒ ǐƦالǍ ƻƧƮالم ǐǍتơǒ ǐƦال ƴƪǍǕا Ʊǒơم

Ǎ ÜةǒƑƨƞال ǊتƑǒƕ ǏǄƵǄƵ Ƨƛƌة تǒǄǂة الƑǒƕال ýامǍƵ Ǉم Ǌơǒما تتƕǍ Ƙداǒدǌت Ǉم ǊưƧƽما تƕ ƻƧƮالم Ǐ
Ǎ ÜƭƧƼة اǒقǒǍƪة التƑǒƕǄة لǒǄǂة الǒƼƧƮلمǎǍƿ ƖدƵ : Üةǒƪاǒƪ Üةǒǈاǂƪ ÜةǒƵتماƞƍ ÜةǒƼقاƛ ÜةǒادƮتƿƍ

  ....).ƿاǒǈǍǈةÜ تǍǈǂلǒƞǍة
   ǍǑالتال ýǂƬال Ǎ ةǒǄǂة الǒقǒǍƪة التƑǒƕال ǇǒƕǒƻƧƮمǄة لǒقǒǍƪة التƑǒƕالƕ اǌتƿǚƵ.   
  
  
  
  
  
  
  
  
)1 :(ǚمع ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƞاǈ Üƭ 126 Ü127.  
  .ÜǑƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧ Üƭ 214 Ü215 مƵمơمǍد ƞاǅƪ الƮمǒد): 2(
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ýǂƬال:  ǅƿƧ)1 - 6( ƿǚالعǍ ةƮة الخاǒقǒǍƪة التƑǒƕال Ǉǒƕ ةƻƧاƮمǄالعامة ل .  

  
                          ƧدƮالم : ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƪ ƴƞƧم Üǚمع Ǒƞاǈ129.  

   
1 /ǌا القوƕقتصاديǗ:                  

   ƿǙا ƻǍƧƲال ýƲ ǑƼتتم Ǒة التǒادƮتƨǒ Ƽ ÜƧاƧتقƪǙا ǅعدƕƴــǄƪال ƇاƧـƬ ǇǍǄـƞƌǒ دƿ ادƧƼǕا ǇƎ  
Ɗ ƘǙخƕ ǎƧاưǗاƼة ƍلǑƼ Ǐ مƞا ƽǈƍاƩƽǈ ǑƼǅǌƿ الƿ ƘƿǍد ǒƨǒدǍÜ Ǎ ǇǍالخدماƘ التǙ Ǒ تƕدǒƧǍƧư Ǎة

ǅخưالت ƘǙمعد ƳاƽتƧا ǇƎƼ ǁلƦ ǍƃǄƺتǒ Ƨتمƪم ýǂƬƕ ƖدƑاƽال ƧعاƪƊ Ɣ Ƙاƞاǒتơا ǏǄƵ ǉƧƛƊ ǁƧت
Ǎ ƘاǂƧƬالالǍ ةǒالمال ƘاƪƪƌالمǍ ƻƧاƮمǄل Ƙاƪƪƌمƪت ƴم ýǒǍالتم ƘاƕǄƱمت ƻǄتخت ƻǍ ƱƱالخ Ƨǒƺ

Ǎ ƘاǂƧƬǄة لǒƧماƛتƪǙاƘاƪƪƌالم.  
    ƧعاƪƊ ǑƼ ƖƧتمƪالم ƘاƕǄالتقƕ Ƙǚالعم ƧƛƋتƕ Ƨǒƺتت ƻǍƪ ƘاƧادƮال ýǒǍتم Ƙاƞاǒتơا ǇƎƼ ǁلƦǂ

ǒاƞاتǅǌ مǇ لعمƕ Ƈǚاơتد اتǇƊ ƻƧŇǍƨ تƪتƔǒƞ لǉƦǋ ýǂ التƧǒƺاǍ ƘالƻƧƮ اƼ ÜǑƕǈƞǕعǏǄ المƮا
Ǎ ةǒمال Ƙاخدماǈة مǒƼƧƮمǍ ƖدƑاƪة الǒادƮتƿǙا ƻǍƧƲǄة لƕƪ ǏǄƵ ةǒادƮتƿǙة اƑǒƕال ƧǒƛƋت ýǒǄơد تǈƵ

 ƨǂƧت ǇƊ Ɣƞǒ ÜǎƧخƊ Ƙاƪƪƌم ǐƊ ýƛا مǌǄƛم ÜƻƧاƮماالمǋǍ ǇǒتǒƪاƪƊ Ǉǒتǒơاǈ ǏǄƵ اǌتمامǋا :
Ǎ ǐادƮتƿǙا ƻƿǍالماالمǍ ƻƧƮمǄل Ǒالمالل ǍƊ ǐادƮتƿǙا ƻƿǍالمǑ ƇǚعمǄ1(. ل(    

  
  
)1 :( ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƾǒǍƪت Üدادơال Ƨǒدƕ ƯǍƵ Ǎ ةƵاƕƱǄل Ǉاǒƕال Ƨدا ÜƧƬǈالƧƮم ÜǏلǍǕعة اƕƱ1999الÜ ƭ75.  

 

              ǒةاƿǗتƮادالقǍ   ǎǍاƞǙتماǒƵةالقǎǍ الƛقاǒƼة
  

                                                     ǎǍالق  
  الǒƕƱعǒة                                                   

  
  ǎǍالق                                                     

ƪة      الǒǈاǂا                                         ǎǍالق
  الǒƪاǒƪة                                              

 ǎǍالقǒƞǍلǍǈǂة                             ةالتǒǈǍǈالقاǍ  
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  :نيƕاقوǌ البيئƕ السك/2
  ǂاǇـالǂƪاǒǈة مǇ العǈاƧƮ المƧتƱƕة ƕالتƞمعاƘ الǂƪاǒǈة ǂالÜǅƞơ الƛǂاƼة الǂƪاǒǈةÜ المتتǇǍǂ الƑǒƕة    

 ƞالǍ ƧالعمǍǍ ƩǈǌالمǍ ةǈýامǍالع Ǉا مǋƧǒƹ Ǎ ÜǊƕاƬة المتƕƪǈالƕ ƖƧǒƕǂ ةǒمǋƊ ƘاƦ ةǒǈاǂƪة الƑǒƕال Ƨƕتعت
  ǇǒǍ الǂƪاǄǒǂǑǈعƔ التالƕ ǇǍǄǂƬǒ ǇǒƦدǅǋƧǍ اǍƪǕاǍ Üƾ لمدƧǒ التǌǈǕ ƾǒǍƪا تتعƕ ƾǄاƧƼǕاد

 Ǎ ÜǉƧƮاǈƵ Ǉǒƕ ǅتت Ǒالت ƘǚƵاƽالتǍ ƱƱالخ ƴưǍǍ ةƹاǒƮ ǑƼ اماǋ اƧǍادƼ ةǒقǒǍƪالت ƝامƧƕال Ƨǒƺلت
 ǐƦالǍ ǇاǂƪǄل ǐالعدد ǇǒǍǂالت ǑƼ ƚدơǒ Ǌمع ýتعامǒ ǐƦال ƴƿاǍال ǏǄƵ اǌǄǂ Ʃǂعǈة تǒاتǒơال ǅǌƱماǈƊ

ƻƧƮ1(.الم(  
3- ƕيƜالتكنولو ƕالبيئ ǌقو :  

    ƻƧاƮة المƵاǈƮ ƧƕتعتǐƦال Ǒǈالتق ƧǍƱالتƕ اƧƛƋت ƘاƵاǈƮال ƧƛǂƊ Ǉم  ǏǄƵ ƧƕǂǕا ƧƛǕا Ǌل Ǉاǂ
Ǎ اتعدد Ƙالخدما ƳǍǈتǍ ÜةǒƼƧƮلمǑلǓا ƻاƧƮال Ƙد خدماƞǈ ددƮا الƦǋ ǑƼ ةǒعƿاǍة الǄƛمǕا Ǉم.  

   ǍاƦ ةǒǈالتق ƘاƧǍƱالت ǉƦǋ تعد ǏǄƵ ýƑاǋ ƧǒƛƋت ƘƊǍ ƻƧاƮالم Ƈدا ƘخدماǄا لǌمǒتقد ýǚة خǒƼƧƮالم
Ǎ ÜƘاǈǒعƪالتǍ Ƙاǈǒǈماƛة الƕقơ ƻǍƪ ƧتمƪتǍƛالǍ ƾƧƱال Ǉǒƪơت ǑƼ ةǒǈǍƧتǂلǗا ƖƧƃǂتم Ǒالت ƔǒالƪǕا Ǉ

                      )2( .مة ƵمǌƑǚا ǂƊ ǏǄƵمǊƞǍ ýالمƮاƻƧ مǇ خد

  :القانونيƕقوǌ البيئƕ السياسيƕ و -4
اƮة ǒƼما ǒتعơƕ ƾǄدǍد خƞاƘǙ اƵǕماý لǄعدǒد مǇ الǍ ǅƲǈالقǍاǇǒǈ التǑ تƵƊ ǅƲǈمالǌاǍ Üتخƴư م   

Ǎ Ɩداƌالم ƘالخدماǍ ƴǄƪال ƭƑاƮخǍ ةƪƼاǈالمƾاǍƪǕا ǑƼ اǌƕ ƟƧƱت Ǒقة التǒƧƱ2(.ال(  
   Ǎد الơƊ ǇƎƼ ƻƧاƮالمƕ ƾǄتعǒ ماǒƼǍ Ƙاǈǒعƕƪال ƖƧتƽل Ɩƨǒالمم Ơمǚم ƘǄƛتم ýǍالد ǅƲمع ǑƼ Ƙاǈǒǈماƛال

ƽƕتǑƼ Ơ تƨاǒد القǍاǇǒǈ التǑ تǅǂơ مƠǈ اƑǗتماǇ اƪǗتƼ ÜǑǂǚǌتƠ الÜƳǍƧƽ الƪماƟ لǄمƮاƻƧ اǒƕǈƞǕة 
Ǎ ǑǄơالم ƾǍƪال ǑƼ اǌل ƳǍƧƼǒƧƬالت Ǉم ǁلƦ ƧǒƹǍ ÜǇǒǈاǍالقǍ Ƙعا ǅƹƧال ǏǄƵ ǇمǇƊ ǑمǍǂơال ýالتدخ 

Ǎƪƪƌالم ǅƲة لمعǒقǒǍƪة التƱƬǈǕا ǏǄƵ Ƨƛƌت ƘماǍǂơا الǌưƧƽت Ǒد التǍǒالق ƧƛǂƊ ƻƧƮالم ǇƊ Ǚƍ ÜƘا
Ǎ ةǒƪاƪơ ǇتماƑǗا ǅƞơ ǑƼ ƴƪǍالت ǑƼ ǅǂơالت ýǚخ ǇمƼ ÜاǋƧǒƹ Ǉم ýا التدخƦǌƕ ƧƛƋت  

ýتعم Ǒالت ƻǍƧƲال ǑƼ ǅǂơالت ƘماǍǂơǄل Ǉǂمǒ ÜةǒƨǂƧالم ƻƧاƮالم ýǚخ Ǉم ƻƧاƮا المǌǄƲ ǑƼ.  
  Ɗ ƧǒƹǇ Ǎ ǇǓا ƻƧاƮالم ƖƧǒƕǂ ةƞƧدƕ ǊƞاǍت ǅالعال ýǍد ǅƲمع ǑƼǇم ǑمǍǂơال ýالتدخ ǅدƵ  ƚǒơ

ǈƞǕا ƻƧاƮالم ƴǒƞƬت ýǚخ Ǉة مƪƼاǈالم ǎǍتƪم Ɩادǒƨ Ǐلƍ ƘماǍǂơال Ǐعƪالتعامـت ǏǄƵ ةǒƕـ ǑƼ ý  
Ǎ ÜƾǍƪالة الƨƍ ýǚخ Ǉم ǁلƦ ǅد تƿǍ ةǒǈǍǈد القاǍǒالقǑمơت Ƙǈاǂ Ǒا الت ƻƧاƮالم ƭخǒ ماǒƼ ةǒǄơلم

Ǎ ƖدƑاƽال ƧعاƪƊاǋƧǒƹ.)3(      
)1:(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƞاǈ ǚ129مع.  
)2:(ǈǒدƧ ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơةم ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜƻƪǍǒ ǇماƛƵ ƭ211.  
)3:(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üدادơال Ƨǒدƕ ƯǍƵ76.  
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  :  اƜǕتماعيƕقوǌ البيئƕ الƙقاƺيƕ و - 5
    ýامǍالع ƧƛƌقتƛالǍ ةǒƼاǂƬƕ ةǒƵتماƞǗاǍ ƻƧاƮالم ƖƧداƍ ةǒƽǒǂ ǑƼ Ƨǒƕǂ ý ƚǒơ ÜǊƑǚمƵ ƴم ýالتعام

ǁاǈǋ ǇƊ Ǎ ةǒƵتماƞǗا ƧǋاǍƲال Ǉد مǒالعدÜǑقǒǍƪالت ƱاƬǈال ǏǄƵ اǌتƪاƧد Ǒƺƕǈǒ Ǒة التǒƼقاƛال  
 )ǑمǒǄالتع ǎǍتƪالم ǍتƞǗقة اƕƱال ÜدƧƽǄل ǑƼقاƛالǍ ƘالعاداǍ ǅǒالق Üاǌǒلƍ Ǒتمǈǒ Ǒة التǒƵدماǒالتقال..( 

   Ǎ اƦǋŇلم ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƇاƧƬƕ ǇǍمǍقǒ ǇǒƦال Ƈǚالعم ǅǋ ƧمǕقة اǒقơ ǑƼ ادƧƼǕا ƇǙƌǋ Ǉاǂ ا
 ǎالمد ǇƎƼǒمد ƴǒƱتƪǒ ǐƦالǍ ýǒǄơتǍ ǅǌƼ ǑƼ Ǌǒلƍ ƔǋƦǒ ǇƊ ƾǒǍƪالت ƧƼǕا ƇǙƌǋ ǁǍǄƪ ƧǒƪƽادــتƧ  

 Ǎ ǅǒالقǍ ƖƧدƿ داƞ Ƨǒƕǂ ýǂƬƕ ددơǒ ǁǍǄƪال ǁلƦ ǏǄƵ Ƨƛƌت Ǒالت Ƙتخالمعتقدا ǏǄƵ ƾǒǍƪالت ƖƧداƍ ƱǒƱ
Ǎ ةơƞاǈة الǒقǒǍƪالت ƝامƧƕالƕƬǗا Ǉم ǏǄƵƊ ƘاǒǍتƪم ǅǌل ƾقơǒ ماƕ ƇǙƌǋ Ǐلƍ اǌǌǒƞǍـتƳا ƞاơـلǅǌات   

Ǎ ÜǅǌاتƕƹƧǍƟاƕƧǕا Ǉا مƕƪاǈا مƧدƿ ƻƧƮمǄل Ǉمưǒ.)1( 

6- ƕالطبيعي ƕالبيئ ǌقو:  
ƿǗتƮادǒƕƱ ǑƼǍ Üǐعة Ʀǋا ǑƼ دƞƧة الƬǈاƱ ا مدǎ تǋƧƼǍا تǒƧƛƌة المتاơة ǇƍǍ المǍاƧد الǒƕƱع   

Ǎ ƱاƬǈالǒƕƱد الƧاǍالم ƧƼǍة تƞƧد ǇƊ ماǂ ÜةǒقǒǍƪالت ƘاƪƧالمما Ǉا مưǒƊ ǊǈƵ ƾƛƕǈǒ ماǒƼ Ǒالتالƕةـǒع  
 Ǎ قةƱǈم Ǉم ǑقǒǍƪالت ƱاƬǈال ƧǍƱت ǎمد ǏǄƵ ƠưاǍال ƧƛǕا Ǌل ǇǍǂǒ ǑƬǒالمع ƱƪǍعة الǒƕƱ

ǎƧخǕ.)2( 

Ʋالراب Ƙالمبح :ƕيƺالمصر ƕدمƢال Ƽسو.  
  :تمǊيد

ƭƧƽ التǒǍƪقǒة المتاơة مƵ ƧǋǍƞ Ǉƍ Ǉمý اǗداƖƧ التǒǍƪقǒة ƕالمǍǋ ƻƧƮ تơقƾǒ التǍاǇǒƕ ƾƼ ال   
Ǎ ÜǎƧخƊ ةǌƞ Ǉم ƻƧƮالم ƘاǒǈاǂمƍǍ Üةǌƞ ǁلƦ ƾǒقơلتǍ ǇǒǒƪاƪƊ Ǉǒƕǈاƞ ƖاƵاƧم Ǉد مƕǙماǋ  : 

- ÝاǌǒƼ ǊƱاƬǈ لةǍاƨمƕ ǅǍقǒƼ ÜǊل ƻداǋƋǂ ƻƧƮا المǌعưǒ Ǒالت ǐƊ ÜةƼدǌتƪالم ƾاǍƪǕا Ƨاǒختƍ 

 .ƕƹƧاƘ الƾǍƪ المƪتǌدƼةلتǒǍƪقǑ المǈاƔƪ لمǍاǌƞة ơاƞاƍǍ ƘختǒاƧ المƝǒƨ ا -

   Ǎǒ ƾǒǍƪالت ýƞƧ ǇƋƕ اǈل Ǉǒƕتǒ ǁلƦة لƞǒتǈǂǍ ƾǍƪال Ǉم ƳاƱالق ǍƊ ƾǍƪال Ƨختا Ǌخدمت ƴǒƱتƪǒ ǐƦال
Ǎ ÜƖƇاƽǂƕ ƾǒƧƱ ǇƵ Ǚƍ ǁلƦ Ǌل Ǐǈƪتǒ ǇلǍ ƾǍƪǄل ǊǄǒǄơت Ǐلƍ ƚơƕا المƦǋ ýǚخ Ǉم ƾƧƱتǈƪ Ǒالتالƕ

ǌƽمƔǄƱالم ǑƼ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǅǍ Ǎ Ǒǈاƛال ǇǒƕǄƱالم ǑƼ ماƊ ýǍǕة اǄتعمƪالم Ƙاǒǈالتق Ɲعالǈƪ ƚالƛال
Ǎ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪة الƼƧةلمعǒƪاƪǕا اǌماتǒƪتق.  

  
  
)1 :(ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜƫƧǒơ ǅǒǄƪ ƭ62.  
ƞامعة  ǅǍǄƵ التƿǗÜƧǒǒƪتƮادǒة ƪƞǍتǒǄǂ ÜƧǒة العǅǍǄ اǒƪǈمة ǒƕǄƱةǋƊ Üمǒة التǑƼ ƾǒǍƪ تƧǒǍƱ الخدمة الǒǂǈƕةÜ مƖƧǂƦ ما):2(

  .2005Ü ƭ55-2004الƨƞاÜƧƑ الǈƪة الƞامعǒة
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üوǓا ƒالمطل :ƕيƺالمصر Ƽوم السوǊمف: 

ýƕƿ التƍ ƾƧƱلǏ مǅǍǌƽ الƾǍƪ المǒƼƧƮةǂ ÜاǇ لƨاما ǈǒǄƵا ƱƵƍاƇ مǅǍǌƽ الƽƮƕ ƾǍƪة ƵامةƼ ÜتقǒǄدǒا    
 ƯƧالع Ǒƿǚت Ǉاǂم ǐƊ ÜǐƧتƬالمƕ ƴƑاƕال Ƈالتقا Ǉاǂم ƾǍƪالƔǄƱالƕ.)1(   

   Ǎ Ǚ ƾǍƪال ǅǍǌƽم ƠƕƮƊ ƚǒơƕ ÜǐادƮتƿǙا ƱاƬǈال ƧǍƱت ƴم ƧǍƱد تƿ اƦǋ ƾǍƪال ǅǍǌƽم ǇƊ ǁƬ Ǚ
ǅǍǌƽا المƦǋ Ǒǈعǒ ما Ƨقدƕ Üددơم Ǉاǂم ǑƼ ǉƦǋ Ǒƿǚة التǒǄمƵ ǅتت ǇƊ ƖƧǍƧưالƕ Ǒǈعǒ  ýاƮتǙة اǒǄمƵ

Ǒالت Ǎ ƴƑاƕال Ǉǒƕ ǐƧƞتƧتƬالمǍ Üخدمة ما ǅǒلتقد ǍƊ عة ماǄƪل ǐǙ دƿ  ǊƞǍل ǊƞǍ ماǌǈǒƕ ƇلتقاǙا ǅتǒ
  .ƿǚƱƍا

   Ƨالقاد Ƨǒǋماƞة الƵǍمƞمƕ اưǒƊ ƾǍƪال ƻƧعǒ ماǂƖ عǄƪ Ƙعاǒƕم ǑƼ ƧǒƛƋالت ǏǄƵخدم ة ǍƊة ةǈǒمع.  
    ƖƧƛƌالم ƘاƵماƞال ǏǄƵ ƨǒǂƧالت ýǚخ Ǉم ƴƪǍƊ ýǂƬƕ ƾǍƪال Ǐلƍ ƧƲǈǒ ƻǒƧا التعƦǋ ýǚخ Ǉم

ǒعǄƪال Ƙعاǒƕالم ǏǄƵ دǒعƕ Ǉم ǍƊ ƔǒƧƿ Ǉم ƇاǍƪةǒالخدم ǍƊ ة.  
  :Ǒǋلمƽاǅǒǋ المتعǄقة ƕمǅǍǌƽ الǍ ƾǍƪمما ǒ ƾƕƪمǇǂ اƪتخƭǚ مƕ ǇعƯ ا   
- Ǎǂتǒ ƾǍƪالǇ Ǎ ǇǍعǒƕǒ ƩاǈƊ ǇمǒƬالخدما ǍƊ ƴǄƪال ǇǍƧتƘÝ  
- Ǎ ƯƧالع ǎǍƿƔǄƱال Ǎ ƾǍƪال ǑƼ ǅǂơتت Ǒالت Ǒǋاƞتǈة المǒǂǄم Ƈالتقا Ǉاǂم ǍǋƘ  )Ƙخدما ǍƊ ƴǄƪ (

 ƴƑاƕال ǇمƍÝǐƧتƬالم Ǐل  
-  ƾǍƪالǊƕ Ǒǈعǈ Ǚ Ƒاƕال Ƈالتقا Ǉاǂما مƑداƴ Ǎ ǐƧتƬالمǍ Ǎǋ ماǈƍǍ ƴƑاƕال ƴم ýاƮتǙة اǒǄمƵ ǐƧتƬالم

  .لتƕادǄƪ ýعة ǍƊ تقدǅǒ خدمة
   ǇǒƦال ǇƑاƕƨال Ǉة مƵǍمƞم ƾǍƪالƕ دƮقǒƼ ةǒقǒǍƪة التǒơاǈال Ǉما مƊ Ǎ ƖƧالقد ǅǌل ýادƕالت ǑƼ ةƕƹƧال  
ǍǍ ǅǌاتƞاơ ةǒƕǄت ǅǌل Ơمƪǒ ǐƦالǅǌاتƕƹƧ.  

ǋما ƱƧƬ ƧƼاƪƊ ǇاǒƪاǊǈƋƕǍ ǙƊ Ǉ لƠƕƮǒ Ǒǂ الƧƽد Ƶمƕ Ǚ ǚǒد مǇ تƦǋ ýǚǍا التعǅǌƽǈ ƻǒƧ مǇ خ   
 ƖǍƿ اǋدǈاƪت ǅل Ǎل ƖƧǒخǕا ǉƦǌƼ ÜƇاǈتƿǙا ǑƼ ةƕƹƧال ƴالخدمة م ǍƊ عةǄƪال ǏǄƵ ýǍƮơǄة لǒالمال ƖƧالقد

ƇاƧƬة الǒǄمƵ ƳǍƿǍل ǐدƌت Ǚ ةǒمال.  
   Ǎkotler ة مƵǍمƞمƕ ƧǒƬǒǇ ǒ Ǒالت ýامǍاالعǈǋ ƠƕƮت Ǐتơ اǋƧƼاǍت ƔƞǍ ةǒقǒǍƪت ƾǍƪ ǁǑǋ:  
- Ǎات ƘاƞتǈمǄل ƘماƲǈالم ǍƊ ادƧƼǕا ǎة لدƞاơال ƧƼ )Ƙخدما ǍƊ ƴǄƪ(Ý  
- ǍاتǍ ةǒالمال ƖƧالقد ƧƼالق Ʃǂتع ǑالتǎǍ ÝƘالخدما ǍƊ ƴǄƪال ƇاǈتƿǙ مةƨǚة الǒƑاƧƬال  
- ǍاتǍ ادƧƼǕا ǎتعداد لدƪǙا ƧƼÝةǒƑاƧƬال ǅǌتǍƿ ǅتخداƪǙ ƘماƲǈالم  
- Ǎات Ƙاƞتǈالم ƇاƧƬل ƘماƲǈالم ǍƊ ادƧƼǕا ǎة لدƱǄƪال ƧƼ )Ƙخدما ǍƊ ƴǄƪ(.)2(  

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

)2:( ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơم ƭ ƭ 171،170  
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- Ǎ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪما الƊư ǏǄƵ ƾƕƪ ما ƇǍƮالم ƾǍƪǄل ƻǒƧد تعǒدơا تǈǈǂمǒ Ƈǚة العمƵǍمƞمƕ ةǒƼƧ
Ǎ Ǉǒǒالơة المقدمةالǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ǉم Ɩادƽتƪǚتعداد لƪǙا ǅǌل ǇǒƦǄال ǇǒǄتمơالم.  

   ǒƼƧƮالم ƾǍƪǄل ǇƊ ǅǌƽǈ ƻǒƧا التعƦǋ ýǚخ ǇمƼǍ اǋƧƼاǍت Ǉد مƕ Ǚ ƘماǍمق ƖدƵ ةǑالتالǂ Ǒǋ:  
  مǒƼƧƮةƘ Ýقدǅǒ خدماتƧƼǍ القدƖƧ لدǎ المƮاƻƧ لت -
- Ǎ ةƕƹƧال ƧƼǍتƧاƮالم ǎلد ƖƧالقدƻ Ǎǂة تƵǍǈة متǒƼƧƮم Ƙخدما ǅǒلتقد Ƈǚالعم ƘعاǄƱت Ɣƪơ Ǉ

Ǎ ǇǒǒالơالǇǒǄتمơالمÝ  
-ơالمتا ýƑاƪǍال ƻǄمختƕ Ƈǚالعم ǏǄƵ ƧǒƛƋالت ƻƧاƮالم Ǐعƪةت ǅǌƵاǈƿƍǍ ǅǌƛơǍ Üاǌǒلد  ƇاƧƬƕ

ÝةƽǄة المختǒƼƧƮالم Ƙالخدما  
-  ǎتعداد لدƪد اǍƞǍÝةǒƼƧƮالم Ƙاƞتǈالم ƇاƧƬل Ƈǚالعم  
- ŇǇƍ ǒƼƧƮالم ƾǍƪا ةال ƾǍƪالǂǍ ƯƧالع ǎǍƿ اǌǒƼ ǅǂơة تتǒدǒǄلتقƔǄƱال.  

  التقنياƖ المستƢدمƕ لمعرƕƺ السوƼ المصرƺيƕ: المطلƒ الƙاني
   ŇǇƍ  ǑقǒǍƪت ƧاƧƿ ǐƊ ƦاتخاǑƼƧƮم ƪاǍ ǎمد ǑƱƺǒـƞالم Ǉم ƴـ ƘǙاƪـالتǒقǒǍة ǒالعمƕ ŹاƇدƕـ ý  
Ǎا ƘاƵاƱالقǑƼƧƮالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈعƕ اƧǍƧة مƼدǌتƪة المǒƿǍƪل.  

   ŇǇƍ  ƴǒمƞ Ǐلƍ Ɯتاơت ƘاƧاƧالق ǉƦǋال Ƙاǈاǒƕ       ةƼدǌتƪالم ƘاƵاƱالقǍ ƾاǍƪǕاǍ ةƑǒƕال ǇƵ Ɩالمتعدد
Ǎتƪ Ǒة التǒƪƼاǈالت ƨǂاƧالمǍ ÜƻƧƮالم ǊƞاǍا ǉƦǋتمƪعة مƕلمتا Ɯتاơت ƘماǍǄـلمعǍ ƖƧǒƧǍة ــدǏتơ    

Ǖا ƴم ƾƼاǍتتƾǍƪال ǑƼ ةǒالơال ƳاưǍ .)1(             

   Ǎ ƘاǍدǕا Ǐلƍ ƯƧالتع ƔƞǒƼ Ǉم ýǂƬتت ǑǌƼ ÜǑƼƧƮالم ƾǍƪة الƼƧمع ǑƼ مةǋاƪالم Ƙاǒǈالتق
 ƘاƪاƧدƍǍ ةǒƑاƮơ ÜƾاǍƪǕا ƘاƪاƧمة لدƨǙ ƘاǍدƊ Üقةƕاƪ ةǒادƮتƿاǗاǍ ƇاƮơŇƞƪال ýǚƺتƪا Ƙǚ

Ǎ ةǒǄالداخ ƧǒƧالتقاǍاǍ Ǉƈ ǑƼ ƖدǍƞǍة المǒƞƧدالخاơ .  
1- ƕالسابق Ɩالدراسا:  

   ǚƞƪالǍ ƧǒƧالتقاƕ ƖدƞاǍالمت ƘماǍǄالمعǍ ƘاƪاƧالد ǅǋاƪتƘ خالداǄة لǒǄƻƧƮم  ǁǄت ýǚƺتƪا ǑƼ
 ƘماǍǄالمعýƞƊ Ǉم ƞƊ ادƞǒƍǍ ǇǍƛơاƕال ǅƨƵ Ǒة التƪاƧدǄة لƕǍاǌقǒقơت ǏǄƵ ǇǍǒƼƧƮالم ƇاƧƕالخ.  

ƕ ǅمǍǌƞداƘ مƽƃǄǂة ǍتǒơƊ ǇǍǂاǈا ƪ Ƨǒƹاǒ ƘتƔǈƞ المƵƍ ƻƧƮادƖ الǍ ƚǍơƕالقǒاǉƦǋ ýưƽƕƼ الدƧا   
Ǎ ÜƖدǒƽمŇالد ƾǒقơت ƘƿǍال Ʃƽǈ ǑƼǍ ةƵƧƪالǍ ةƿǍǄƱالم ƔاǒƪǈǙاƔ  ةƽǄالمخت ƘاƧداǗا Ǉǒƕ ƘماǍǄمعǄل

ǁǈƕال ýداخ.  
   ƧاƬǗا ƧدƞتǍƖ Ňدơ ǏƮƿƊ Ǐلƍ ةǒǄالداخ ƘماǍǄالمع ýǚƺتƪا Ɣƞǒ ǊǈƊ Ǐلƍ Ǎ ÜǇǂمم Ǒƽǂǒ Ǚ Ǉǂل

ƞǄال Ɣƞǒ ýƕ ÜƱقƼ اǌƕ ƇاƽتǂǗاداƮم Ǐلƍ ƇǍǍ ƘماǍǄالمع ǏǄƵ ýǍƮơǄة لǒƞƧخا ƧƮƿاǈال Ƙاǈاǒƕة ــال  
 
  

: Yves le golvan, marketing bancaire et planification, édition Banque France, 1985, P56.)1       (  
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 ƞǒ Ǒالت ǍƊǍ اǌǄǌƭǄتخƪǈ اǈǋ Ǉم ǍƞǍالم ƾƑاƛǍال ƠالƮا مǌƕعǄت Ǒة التǒمǋǕا ƚǒơ ÜƻƧاƮالمƕ Ɩد
 ǏعƪتǍ ƘاǒƱالمع ýǒǄơتǍ ƴمƞ Ǐلƍمƞƕ ǅǍما تقǂ ÜƻƧƮمǄة لǒǄالداخ ƘاǒƑاƮơǗـاǍ ƴةƪاƧد   Ƙاǈاǒƕال   
  تقǒـǅǒ اǍ ǑƞƧالقǒاƞƕ ǅمǍ ƴـƱǒ الخـǑƼ ƻƧ المơـعǒة المƮـǍ ǇƵ ƚơƕ ýǂưـاǒƞƧة Ƭ ǑƼـالخ
 Ǎ ýǒǄơتǍ ÜةǒƞƧالخاǍ ةǒǄالداخ ƘاǒƱة المعǒƧǍƧư ƘماǍǄمع ƭǚتخƪا ƻدǌƕ ƘاǒƱالمع ǉƦǋ ةǈƧمقا
ǒƧǒƮالق ǎالمد ǑƼ اǌلǚƺتƪا Ǉǂ1(. م( 

2- Ƽالسو Ɩدراسا:  
ا ǑƼ اتخاƦ القƧاƧاƘ مǌمǍŇتعتƧƕ دƧاƪة الƾǍƪ مƻƧƱ Ǉ اǗداƖƧ التǒǍƪقǒة المǒƼƧƮة ƵامƪƊ ǚاǒƪا     

ơت Üƴمƞ Ǐلƍ ƻدǌة تƪاƧالد ǉƦǌƼǍ ƘاǒƱمة المعƞƧتǍ ýǒǄ ÜةǒƵǍưǍقة مǒƧƱƕ ةǒƞƧالخا Ƙاǈاǒƕال  
ƕǍ Ǒالت ƘماǍǄالمعƼ ǑالتالŇǅت Ǐلƍ ƻدǌا تǌمعƞ:  
- ǅǒǒتق ÝƻƧاƮمǄة لƕƪǈالƕ ǇǒمǄتơالم ǍƊ Ǉǒǒالơال Ƈǚالعم  
- Ǎ Ǉǒǒالơال Ƈǚالعم ƘاƕƹƧǍ ƾاǍƦƊǍ Ƙاƞاơة الƼƧمعÝǇǒǄتمơالم  
-  ƾاǍƪǕا ƭǒخƬاتƵاƱالق ǍƊƘ Ċýơم ǇǍǂت Ǒة التǒƿǍƪال ƍƻƧاƮالمƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا ǅتماǋ  .  

   ƘماǍǄالمع ǉƦǋ ǇƊ ǏǄƵ ƖƧاƬǗا ƴا  مǌمعƞ Ǉد مƕǙǍ ƖƧǍƱقة متǒƧƱƕ ةǒƧǍة دǒǄالعم ǇǍǂت ǇƊ     
Ǎ Ǒƿاƕ ƴم ƻƧƮة المǒعưǍ ýǒǄơلت Ɩادǒة القơǍل ƴưǍ Ǉم ƻƧƮمǄة لǒقǒǍƪالت ƖƧداǘل Ơمƪǒ ا ماƦǋ

ƪƼاǈالم ǎƧخǕا ƻƧاƮةالم Ǎ ǇمƛŇǅ Ǎ Ƙاƪاǒƪال ǑƼ Ƨǒǂƽالت ýاƨختǗ اǋƦاتخا Ɣƞǒ Ǒالت ƘاƧاƧالق  
  ǅǌǈǒƕ ƖدǍƞǍالم ƾƧاǍƽ2(.ال(      
ǍǑǄǒ ما ƾǍƪة الƪاƧد دǈƵ اǋدƞǈ Ǒالت ƘاƪاƧالد Ǉǒƕ Ǉم:  

Ǘبالمصرف:أو ƕمتعلق Ɩدراسا: 

 Ǎ ýمƬتǍ ýامǍالع Ǉة مƵǍمƞة مƪاƧالد ǉƦǋǑالتال Ǎơǈال ǏǄƵ Ǒǋ:  
  :دراسƕ الصورة/ أ

Ʀǋا ƵǍ ǑƼمالǊ Ǎ Ǌمǈتƞات ÜǊالتǑ تƧتƕ Ʊƕخدمات ƻƧƮتƪمǉƦǋ Ơ الدƧاƪة ƕالتعƪ ǏǄƵ ƻƧمعة الم    
ǒǈǋƦƑǚمƵ ةǊ Ǎ Ǉǒǒالơاال ýعاƼƊ دǍدƧ ةƵǍمƞم Ǐلƍ دǍتع ǑǌƼ ǇǒǄتمơالمƇǚالخدمة  لعم ǍƊ Ɲتǈالم ǉاƞت

  .المǒƼƧƮة
ƒ /رةǊالش ƕدراس:  
    Ƈǚة العمƼƧة معƞƧة دƪاƧالد ǉƦǋ ƩǒتقǄلǍ ƻƧƮمǊاتƨاƞǈƍ ýǚخ Ǉا مƦǋ. 

  
)1 :(Ƶ ǊاتƧǒƛتا Ǎ Ǒǂǈƕال ƾǒǍƪالت ÜƜاƧمع ǐƧاǍǋǏǄ الةơ ǇƑاƕƨال  ,ال ǁǈƕةǒƽǒƧة الǒمǈتǄة لơǚƽ الة ماƪƧ ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƧتǒƪƞ

Ǎ ةǒادƮتƿǗامعاƞ ÜƧǒǒƪالت ǅǍǄƵة ةǒامعƞة الǈƪال ÜƧƑاƨƞال Ü2000/2001ƭ Ü ƭ99،98  
(2) :M, Badoc, marketing, management pour la banque et l’assurance, édition Dunod,Paris, 1986,p108. 
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 :العمƍ ƋƞǄǈ ƇǚلǏلدƧاƪة  :دراسƕ العملاƙƅانيا 

- Ǎ ƾǍƪال ǅǒƪة تقƪاƧدǚا العمǌƕ ƨǒمǈ Ǒالت Ƨǒǒد المعاǒدơتƕ Ơمƪت Ǒد التǍƬǈالم ƻدǌال ǇǍǄǂƬǒ ǇǒƦال Ƈ
ǍƻƧƮا المǌǒƼ ýعمǒ Ǒالت ƾǍƪال ƇاƨƞƊ دǒدơتÝ  
-  ýǒǄơعدتƕƼ ƴƼاǍالد  ýǒǄơتƕ ǅǍقǈ ƻاǈƮƊ Ǐلƍ Ƈǚالعم ǅǒƪتق ǇƵ ƚơƕالƕ ǅǌاتƞاơǍ ǅǌاتƕƹƧ ÜǅǌعƼاǍد

ǌعاتƿǍتǍ ƇاƧƬال Ǉم ǅǌداتƧƽǈمǍ ǅاưƧال ǅدƵ ةƪاƧ1(.د( 

 : دراسƕ المناƺسين ƙالƙا

    ǏǄƵ ýتعم ÜƻƧƮالمƕ ƾǒǍƪالت ƖƧداƍ ýعƞة تǒƼƧƮالم ƾاǍƪǕا اǋدǌƬت Ǒالت ƖدǒدƬة الƪƼاǈالم Ǉƍ
لǁ لǄمơاƲƼة Ʈơ ǏǄƵتǌا ƦمعǍǄماǍ ƘالǒƕاǈاƘ التǑ تخƭ مǈاǌǒƪƼا ƞǍمƵ ƧƕǂƊ ƴدد ممǇǂ مǇ ال

Ǎ ةǒƿǍƪال ýǍدƞالŇǅت Ǒالت ƘماǍǄالمع Ǉǒƕǒ Ǒالتال ǊǒƪƼاǈم ýǍơ ما ƻƧƮم ƻƧƱ Ǉا مǌمعƞ.  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

(1) : yves le golvan, op. cit. p64.  
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 ǅƿƧ ýǍدƞ)1-2:( ƻƧƮم ƻƧƱ Ǉا مǌمعƞ ǅت Ǒمة التǌالم ƘماǍǄما المع ƪƼاǈم ýǍơǊǒ. 
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    I. ǅǒƲǈالت 

II. ƩƼاǈم ýǂة العامة لƪاǒƪال 

III. ƩƼاǈم ýǂة لǒالة المالơال 

IV. ة لƕƪǈالƕ ةƪƼاǈالمƾǍƪǄ  
  الƮơة الǒƿǍƪة-
-ƻƧƮالم ƖƧǍƮ  
V.  Ǉقة مƕƱة المǒƧاƞالت Ƙاƪاǒƪال

ƭتخ Ǒالت Ǎ ǇǒƪƼاǈالم ýƕƿ:  
  .المǈتƞاǍ Ƙ الخدماƘ المǒƼƧƮة-1
2- ƴǒƨǍالت  
  .القƖǍ الǒƕعǒة -3
4- ýاƮتǙة اƪاǒƪ  
5- ƴǒƕعد الƕ ما Ƙخدما  
6- Ƙماǚتعƪا  
VI.  Ʊقاǈ ýǍơ امةƵ ةƮǚخ

Ǎ ƻعưالƩƼاǈم ýǂل ƖǍالق  
Source : M Badoc, marketing management pour la banque et l’assurance, op cit, p110.   

 
 ǇǒƪƼاǈمǄة لǒƪاƪǕا Ƙاƨǒالمم ƇاƮơƎƕ ǅǍقǒ ƻƧƮالم ǇƊ ةƲơǚم Ǉǂمǒ ýǒǄơا التƦǋ ýǚخ Ǉم

 ýمƬت ƖدƵ ýامǍƵ ýǚخ Ǉا مǌمǒǒتقƕ ǅاǒالق ǅƛ ǏلǍƊ ةǄơƧمǂ ÜǊل ǇǒƧƬاƕالم )ǒƲǈالتǅ Üة العامةƪاǒƪال Ü
  .ǄơƧǂة ƛاǒǈة) خƮǚة Ƶامة.......لة المالǒةÜالơا

Ǎ ةƪاƧدǍ ƴمƞǄƼƃتخ Ǒالت ƘماǍǄالمع ýǒǄơت Ǉم ƳǍǈ ǁاǈǌƼ ÜƻƧƮمǄة لƪƼاǈالم ƻƧاƮالم ƭ
ǙاǂǍال ǐƧǒا لمدǌعǒƨǍت ǅتǒ Ƙاǈاǒƕتƪا ýǂƬ ǑƼ ةƱǒƪƕة الǄƑƪǕا Ǉة مƵǍمƞم ǅǒتقد ýưƽت ƻƧاƮالم Ƙ

Ǎ ǇǒƬتƽالم ÜƔاتǂالم ÜةǒƼƧƮالمǂل Ǐǈƪتǒ Ǐتơ اƦǋ ƇǙƌǋ ǇƵ ƘماǍǄالمع ƴمƞ ƇǙƌǋ Ǉد مơاǍ ý
ǊǄمƵ ƾاƱǈ ǍƊ ǎǍتƪم ǏǄƵ ýǂ ǇǒƪƼاǈالم.  
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    ƘتمدƵا ƇاǍƪƼ Üةǒمǂال ǅƊ ةǒƵǍǈال ƘاƪاƧالد ǏǄƵ تمادƵǙا ýưƽǒƼ ƻƧاƮالم Ǉم ƧخǓا ƳǍǈما الƊ
ǈاƛال ǅƊ ǏلǍǕقة اǒƧƱالǍ ǙƊ ÜƖدơاǍ Ǐقƕة تǒاƺال ǇƎƼ ةǒǒƪƼاǈالمƕ ةƮالخا ƘماǍǄالمع ƴمƞ ǑǋǇ ما م

ǒǍ ǊتǍƿ ƧƮاǈƵ ةǈƧمقاƕ ƻƧƮمǄل ƠمƪǎƧخǕة اƪƼاǈالم ƻƧاƮمǄة لƕƪǈالƕ Ǌƽعư.  
 :دراسƕ المنتƜاƖرابعا 

   ýưƽƕƼ ÜةƪƼاǈالم ƻƧاƮالم Ƙاƞتǈم Ǒƿاƕ ƴم Ǌاتƞتǈة مǈƧمقاƕ ƻƧƮالم ǅǍقǒ ةƪاƧالد ǉƦǋ ýǚخ ǇمƼ
ǒƕƱ دǒدơت ýǚخ Ǉم ǇǒǄتمơالم Ƈǚالعم Ƨقدǒ ǇƊ ƻƧƮمǄل Ǉǂمǒ ةƪاƧالد ǉƦǋالعة ا Ƙاƞتǈة ملمǒƼƧƮ

Üǅǌƕ ةƮالخا Ǎ ǊǄعƞǒ ا ماƦǋ )ƻƧƮة ) المǒƼƧƮالم Ƙاƞتǈة المǒƵǍǈ ýǚخ Ǉم ƾǍƪال ƔƿاƧǒ
مما ǒعơƮǕ ǑƱاƔ القƧاǑƼ Ƨ اǗداƖƧ التǒǍƪقǒة ƕالمƻƧƮ العمƪ(...  ýعǋƧاǍƞ ÜدتǌاÜ( المơǍƧƱة

Ƈǚالعم ƘعاǄƱت ǎǍتƪم ǑƼ ǇǍǂة تǒƼƧƮم Ƙاƞتǈم ƟƧƱ ǏǄƵ.  
 :دراسƕ الموقƢ Ʋامسا

ǒمǇǂ تعƻǒƧ المƦƕ ƴƿǍلǁ التƮمǅƊ ǅǒ الƖƧǍƮ التǑ تعǑƱ لǄمǈتǍƪ Ɲاǂ ƇاǄƪ Ǉعة ǅƊ خدمة ǒƺƕة 
ƻدǌتƪالم ýǒالعم ǇǋƦ ǑƼ Ɩددơة مǈاǂم ǉƇاƱƵƍ .)1(  

    ǅǌǈم ýǂ ǇǍǂتǒ Ǌǈم Ƈƨƞ ǍƊ ƳاƱƿ ǍƊ ƾǍƪ ƻدǌتƪة تǒƼƧƮم Ƙاƞتǈم ƟƧƱ ǏǄƵ ýعمǒ ƻƧƮالمƼ
اơتǒاƞاƕƹƧ ƘاǍ Ƙ ةعǈǒةƼ ÜعǏǄ المƻƧƮ تǒƕǄمǇ مƞمƵǍة مǇ العمƇǚ المتƬاǑƼ Ǉǒǌƕ خƮاƭƑ م

  .ƇǙƌǋ العمƇǚ مǇ خýǚ اختǒاƧ التمƴƿǍ المǈاǑƼ Ɣƪ اǍƪǕاƾ المǒƼƧƮة
Ƙالƙال ƒالمطل : ƕيƺالمصر Ƽتقسيم السو  

   ƕǍ ýǍǕا ǇǒƕǄƱالم ǑƼ اǈƿƧƱا اعدما تƦǋ Ǉم ǑǈاƛالǍ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǅǍǌƽم Ǐلƍ ýƮƽل Ƨǒǒالمعا
 الƾǍƪ) تƑƨƞة( دƧاƪة تقǅǒƪلمǒƼƧƮة ơǈƪاýǍ مǇ خƦǋ ýǚا المƔǄƱ لمعƼƧة الƾǍƪ ا Ɩالمعتمد

ǋƊمǒة تƑƨƞة الƾǍƪ المǒƼƧƮة ǅƛ المعاƧǒǒ اƪǕاǒƪة تǑƼ ƾƧƱ الƳƧƽ اƍ ýǍǕلǏ مǍ ǅǍǌƽالمǒƼƧƮة ƕال
  . لǄتƑƨƞة المǒƼƧƮة

  أǉداف تƜزئƕ السوƼ المصرƺيƕمفǊوم و: üالفرƱ اǓو
   ƵƊ لقد Ɣتاǂ Ǉم ǇǒƮالمخت Ǉد مǒالعد ǏƱǍŇدƵ ƻǒƧتعا ƇاƧƕخ ƧǂƦ ýǍاơǈƪǍ ƾǍƪة الƑƨƞت ǅǍǌƽلم Ɩ

Ưعƕا الǌǈم ǍƇاƞ ǑالتƘ Ǒالتال Ǎơǈال ǏǄƵ :)2(   
- Ňدơ د SkinnerةƑƨƞت  Ǐلƍ ǑمالƞǗا ƾǍƪال ǅǒƪتق ǅتǒ اǌتƱƪاǍƕ Ǒة التǒǄا العمǌǈƋƕ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪال

  .مƞمƵǍة ƖƧǒƺƮ مǇ العمƇǚ لƩƽǈ ǅǌ الơاƞاƘ لǄمǈتǒƕƪǈ Ɲا
  
 

(1) : Ph.Kotler, B.Dubois, opcit, P322. 
)2 :( ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơ174م. 
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Ɩ مǇ الƕƨاǇƑ لǌا خƮاǇƋƕ ǐƧǒ ƭƑ تƑƨƞة الƍ ƾǍƪلǏ مƞمƵǍاƖƧǒƺƮ Ƙ ممƊ ph.kotlerƨǒما  -
Ǎ ةǂƧتƬمŇǇƊ  ǏǄƵ تمادƵǙا ýǚخ Ǉم ƻدǌتƪم ƾǍƪǂ اǋƧاǒاخت Ǉǂمǒ ƘاƵǍمƞالم ǉƦǋ Ǉة مƵǍمƞة مǒƊ

 ǑقǒǍƪت Ɲǒƨمƻدǌتƪم.  
ǇƊ ƧǒƬǒ الدƧاƪاƘ التǒǍƪقǒة الơدƛǒة تǂƌد ǒ Ǚ ýǂƬƕقýƕ الƞدƇƨƞ ǇƋƕ ý مǇ الƊ proctor  Ǎǋ ƾǍƪما -

ƨال Ǉة مƵǍمƞم ǇƵ ƖƧاƕƵǍ ǅǌƮƑاƮخ ǑƼ ǇǍƽǄختǒ ǇǒƦال ǇƑاƕǌاتƞاǒتơاǅ.  
   ǑǄǒ ما Ɯتاǈتƪا Ǉǂمǒ ǉǚƵƊ ƖدƧاǍال ƻǒƧالتعا ýǚخ Ǉم:  
ǏǄƵ مƞمƵǍاƖƧǒƺƮ Ƙ مǇ العمƇǚ المتƬاǑƼ Ǉǒǌƕ الخƮاƭƑ ) تقǅǒƪ الƧǒ )ƾǍƪتƨǂ مǅǍǌƽ تƑƨƞة * 

ÝƘاƞاǒتơǙا Ǎ  
 * ƻدǌتƪم ǑقǒǍƪت Ɲǒƨم ǏǄƵ ǐǍơت ƻدǌتƪالم ƾǍƪال Ǉم Ƈƨƞ ýǂ ǇƊ ƴم ƧǒخǕا اƦǋ Ɣƪاǈتǒ ƚǒơƕ

ǇǒǄتمơالم Ƈǚالعم ƭƑاƮخ.  
قǅǒƪ العمǒǄة التǑ تƪمƠ لǄمƕ ƻƧƮتƕتǁǄ مǇ خýǚ ما ǒ ƾƕƪمǇǂ تعƻǒƧ تƑƨƞة الƾǍƪ المǒƼƧƮة    

ƾǍƪة  الǒƼƧƮةالمǒƑƨƞ ƾǍƪ Ǐلƍ  ǐǍơتƮالخ ǐǍƦ Ƈǚالعم Ǉة مƵǍمƞـمǍ ƭƑاǒتơǙـا Ƙاƞا
  .Ʀǋا ǒƺƕة تقدǅǒ خدماƘ مǒƼƧƮة تǇǍǂ مǌƞǍة ƕƬǗاǉƦǋ Ƴ المƞمƵǍة مǇ العمǍƇǚ اǄƛةـالمتم
   Ǎ ةƑƨƞة التǒǄمƵ ýǚخ Ǉة مǒƼƧƮالم Ƙاƪƪƌالم ƻدǌت Ǒالت ƻداǋǕا Ǉا مǋدǒƪƞتǑǄǒ ما:  
-  ƔƪơƼBarry ǍRome اƪتǍ ǅǒمƮت ǏǄƵ ةǒƼƧƮة المƪƪƌد المƵ Ɣƪاǈم ǑقǒǍƪت Ɲǒƨم Ƨاǒاخت  
ǍŇعƼÝýا  
اƪتƧاتǒƞǒاƘ تǒǍƪقǒة مǈاƕƪة لƱƿ ýǂاƳ مƱƿ ǇاƵاǇ Ƙ المƪƪƌة المǒƼƧƮة مƴưǍ Ǉ خƃǂǍ ƱƱمت -

ÝƾǍƪال  
ǈقاƱ الưعƻ لدǎ مƴ تơدǒد ǈقاƱ القǍ ƖǍالتعǏǄƵ ƻƧ اƱƬǈǕة المǈاƪƼة ǑƼ القƱاƵاƘ المƪتǌدƼة  -

ÝةƪƼاǈة المǒƼƧƮالم Ƙاƪƪƌالم  
-Ǉة مǒƼƧƮالم Ƙاƪƪƌالم Ǉǂتم Ǎ اǌاتƿاƱ ǅتخداƪا Ǉǒƕ ةǈƨاǍالم ýǚخ Ǉة مǒالƵ ƖƇاƽǂƕ اǋدƧاǍم

  Ǉǒƕ الǍƽاƑد المơققة مƦ Ǉلǁ الÝƇƨƞلمخƮƮة لƇƨƞ ýǂ مƨƞƊ ǇاƇ الǍ ƾǍƪالمǍاƧد ا
       تǒƽدưƧǇǒا المƪالتǑ مǇ خǚلǌا تƔƪǂ لمǒƼƧƮة مǇ تقدǅǒ خدماƘ متمǍ ƖƨǒتمǇǂ المƪƪƌاƘ ا -
ǍÝةǒƼƧƮة المƪƪƌالم ǉƦǌƕ ǅǌقتƛ ƨƨتع  
- Ǎ ƖƧƛƌالم ýامǍد العǒدơتتمت Ǒǂل ýưƼƊ ýǂƬƕ ددơت Ǒالت ƘاƧǒƺالت Ǉة مǒƼƧƮالم Ƙاƪƪƌالم Ǉǂ

Ǎ Ƨǒǒƺت ǇǒƪơتǌƱƱاخ Ǎ ةǒعالƽƕÝةǒالƵ ƖƇاƽǂ  
- ƳاƱƿ ýǂ ǑƼ اǌقǒقơت Ǐلƍ ةǒƼƧƮالم Ƙاƪƪƌالم Ǐعƪت Ǒالت ƻداǋǕد اǒدơ1(.ت(  
  
)1( :ƭ Üƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ ƭ177 Ü178  
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  .معايير تƜزئƕ السوƼ المصرƺيƕ: الفرƱ الƙاني
خƧƕاǑƼ Ƈ تơدǒد المعاƧǒǒ اƪǕاǒƪة لتقǅǒƪ الƾǍƪ اختơƮƊ ƻǄاƔ اǙختƮاƭ مǂ ǇتاǍ Ɣ لقد   

 Ɣƪơ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǅƪقǒ ƧǄتǍǂ ƔǒǄǒƽƼ ةǒƼƧƮالمƧǒǒمعا ƚǚƛ : ƧاǒالمعǍ ǑƼاƧƺƞال Ƨاǒالمع
 ǑƼاƧƺمǒالدǍǑǂǍǄƪال Ƨاǒالمع.  

  ǇƋƕ ǎƧǒ المǈاƴƼ المتƿǍعة مǇ الخدمة  1999مǇ خýǚ الدƧاƪة التƿ Ǒاǌƕ ǅا ǈƪة Ɗ Skinner Ǎما
Ǎ خدمةǄل ƇǙǍالǍ ǅتخداƪǙا ýمعدǍةǒƼƧƮالم ǅǒƪلتق ǇǒǒƪاƪƊ ǇǒƧاǒمعǂ معا ƻƧƮال.  

   Ǎ Ǉم ýǂ دƞǒ Aker و Rome ƪǒƑƧ ǇǒتƵǍمƞم Ǐلƍ اǌمǒƪتق Ǉǂمǒ Ƨǒǒالمعا ǉƦǋ ǇƋƕ ǇǒǒماǋǍ:  
Ɗ- Ǎ ةǒƼاƧƺمǒالدǍ ةǒƼاƧƺƞال ƘاƧǒƺالمت ǅưتǍ العامة ƧǒǒالمعاÝةǒǂǍǄƪال  
Ɣ- ǒǒالمعاƧ Ǎ ةƮالخا Ɲتǈالمƕ ةƱƕتƧالخدمة( الم (ƿǍالمت ƴƼاǈالم ýƛمǍ ǅتخداƪǙا ýمعدǍ عة ƇǙǍال

  .ǋƧǒƹالǄمǍƊ Ǎ ƻƧƮلǄخدمة 
   ǇƋƕ دƞǈ ƾƕƪ ما ýǚخ Ǉم Aker و Rome  Ǉم ýǂ ƖƧǂƼ اƱƕƧKotler Ǎ SkinnerǍ قدǄƼ Ǒالتالƕ

Ƶ اǈتمدƵاƖƧǂƼ ǏǄƵ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǅǒƪتق ǏǄ RomeǍ Aker  ةǌƞǍ Ǉمة مƑǚم ƧƛǂƊ Ƙǈاǂ Ǒالت Ǎ
  .ǈƧƲǈا
Ǘأو :ƕيƺالمصر Ƽالسو ƕزئƜلت ƕالمعايير العام:   
* ƕيƺراƸƜال ƖيراƸالمت:  

    ǍƵ Ƨاǒا المعƦǋ ǅتخدƪǒǈŇƪمق ƾǍƪال ǇǍǂǒ دماƖة متعددǒƼاƧƺƞ ƾƱاǈم Ǐلƍ تعدد  ما ǑƼ ýاơال Ǎǋ ماǂ
 ǍƊ ةǈǒمد ǍƊ ǅǒǄƿƍ Ǉم ƧƛǂƊ ǍƊ لةǍالد Ʃƽǈ ǑƼ ةƲƼاơم ǍƊ ةǒǙǍ Ǉم ƧƛǂƊ ǍƊ لةǍد Ǉم ƧƛǂƊ ǑƼ ƾاǍƪǕا

ǁلƦ Ƨǒƹ Üا ǅƪقǈǒ ǇƊ ǍƊƊ ةǒƧươ ƾƱاǈمǍ ةǒƽǒƧ ƾƱاǈم Ǐلƍ ƾǍƪلƊ Ƣاǈالم ƻǚاخت ƘǙاơ ǑƼ Ǎ Ǎ
Ǎ ÜǎƧخǕ قةƱǈم Ǉم ƾǍƪة الƼاƛǂ Ƨƛƌما ت ƖادƵ ýاơعة الǒƕƱƕاǂƪال ƭƑاƮخ ǏǄƵ ةǒƼاƧƺƞقة الƱǈالمǇ 

          )ǉƦǋ ǑƼ. )1 المƱǈقة
 *ƕيƺراƸالديم ƖيراƸالمت:  
تƪتǈد ƵمǒǄة تƑƨƞة الƾǍƪ المǒƼƧƮة ǏǄƵ اƪتخداǍ ǅاơد ƧƛǂƊ ǍƊ مǇ الخƮاƭƑ الدǒمƧƺاǒƼة           
مǉƦǋ  Ǉ العǍامýتعتÜ (...Ǎ Ƨƕ المǈǌةÜ التýǒƮơ الدƧاǑƪالعمÜƧ الÜƩǈƞ الدخÜý الơالة اƞǙتماǒƵة( 

 Ƙاƞاơ ǏǄƵ اǋƧǒƛƋتǍ اǌƱاƕتƧǙǍ اǌƪاǒƿǍ اǌǒǄƵ ƻƧلة التعǍǌƪد لǍعǒ ǁلƦǍ ǅتخداƪǙعة اƑاƬال ýامǍالع
ǍƇǚالعم Ǉم Ƨǒƕǂ ددƵ ƘاƕƹƧ. .  

   Ɗ ماƕǍǇ Ǎ Ƈǚالعم ƘاƕƹƧǍ Ƙاƞاơ ةǒƼاƧƺمǒالد ýامǍالعƕ Ƨǒƕǂ ýǂƬƕ ƱƕتƧم ǇǍǂǒ ǅǌƑاưƧƍ ǎǍتƪم
Ɗ دơاǍ Ƨاǒاختƕ ǅǍقǒ ƻƧـƮالمƼ ƧƛǂƊ ǍǍ اǌƱاƕتƧا ƾƼǍ ƘاƧǒƺالمت ǁǄت ǇمǏǄƵ اǋƧǒƛƋتـ ƻǚختǗا   

  
)1 :( ƾƕƪ ƴƞƧم ÜادƧمد مơƊ ǑامƪƦ ƭ ÜǉƧǂ116.  
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Ǎ Ƙاƞاơ ǑƼالع ƘاƕƹƧǍ ÜƇǚمƪاƕ ƻƧƮالم ǅǍقǒǍ دơاǍ Ǉƈ ǑƼ ýامƵ Ǉم ƧƛǂƊ ǅتخدا ƻدǌƕ ǁلƦ
ƪتƽادƖ مǇ الخدمة ƕƹƧ ǏǄƵتǑƼ ǅǌ اǙمƧƿ ǏǄƵ ƧƛǂƊ ǍƊ ǇǒǄاƧ العمǍ ƇǚالتعǏǄƵ ƻƧ مدǎ تƵ ƧǒƛƋا

  )2(المǒƼƧƮة
 ǅƿƧ ýǂƬ)1-7  :(ةǒƼاƧƺمǒالد Ʃƪǖقا لƼǍ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪة الƑƨƞت ƜƦǍمǈ  

  
  ــــــــــــــــƧـــــــــــــــ الــــعمـ                       

                    Ƙơت Ǉƪ39             40-65  ƾǍƼ                ةǈƪ65   ةǈƪ  
  

 Ǉم ýƿƊ16000$  
  

 ý44000 –الدخ$  
  

 ƾǍƼ44000$  
  

        ƧدƮالم :ǒدƧ ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơمǈǇماƛƵ ةÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Ü ƭ181 .    
   . 

   ǈا الƦǋ ýǚخ ǇممǇƋƕ Ʋơǚǈ ƜƦǍ  Ƨما العمǋǍ ǙƊ Ǉǒǈƛا ǇǒǄامƵ ƾƼǍ اǌتƑƨƞت Ƙة تمǒƼƧƮالم ƾǍƪال  
Ǎ Ǐلƍ ǅƪمق ǉƧǍدƕ ǐƦقالǒ ƻƧƮالمƼ ÜǇǒمع ýا دخǌǄƕقاǒ ةǈǒة معƑƼ ýǂƼ ƘاƑƼ ƚǚƛ Ǐلƍ اưǒƊǍ ƟƧƱƕ ǅ
  .خý الǈǒ ǐƦاƑƼ ýǂ Ɣƪة مǇ الƑƽاƘ المƬاƍ Ƨلǌǒا ǉǚƵƊالدǈتƞاƘ مǒƼƧƮة ǈاƔƪ مƪتǎǍ العمǍ Ƨم

  

*ƕالسلوكي ƖيراƸالمت:  
   ǍةƵǍǈد متƞ ƭƑاƮالخ ǉƦǌƼ Üǅǒƪة التقǒǄعمƕ ǅاǒقǄة لǒƪƽǈال ƭƑاƮالخ ǎدơƍ ǏǄƵ تمادƵǙا ǅتǒ اǈǋ  

 Ǎدƞǈ ÜƖƧǍƱا متǌǈǒƕ Ǉم :Ǎ ƘاǋاƞاتǍ Ƙتماماǋا Ɩاǒơ Ʊمǈ Üالخدمة ǅتخداƪا ƴƼاǍد ÜƇǚالعم ƇاƧƊ
الơدǍد ǒǍƪقǒة العمǏǄƵ ý تƻǒƛǂ الǍ ƚǍơƕلǘداƖƧ التƕالƕƪǈة لƦǌا المعǒاƍǍ Ü Ǒƺƕǈǒ Ƨلƣ...مƇǚالع

  )2(.الƨǚمة ǂǙتƬاƻ الخƮاƭƑ الǒƪƽǈة ƧƲǈا لƮعƕǍة مƬاǋدتǌا ǒƿ ǍƊاǌƪا مقاǈƧة ƕالمƧƬƌاƘ الƪاƕقة
  
  
  
  
)1 :(ǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơم ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Ü181.  
)2 :(ǒƪ ƴƞƧم ÜƫƧǒơ ǅǒǄƪƭ ÜǉƧǂƦ ƾ99Ü  
  

دخǍƦ  ý لعمƧمتǑƱƪǍ ا  ƬýاƔ مǈخƯƽ الدخ
Ưƽخǈم  

Ưƽخǈم ýدخ ǍƦ دƵمتقا 

ýالدخ ƱƪǍمت ƔاƬ   ýدخ ǍƦ Ƨالعم ƱƪǍمت
ƱƪǍمت  

Ưƽخǈم ýدخ ǍƦ دƵمتقا 

ýاƵ ýدخ ǍƦ ƔاƬ   ýدخ ǍƦ Ƨالعم ƱƪǍمت
ýاƵ  

ĆýاƵ ýدخ ǍƦ دƵمتقا  
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  .تƜزئƕ السوƼ حسƒ الصفاƖ الƢاصƕ بالƢدمƕ المصرƺيƙ :ƕانيا
   ƪƊ ǏǄƵ Ƈǚالعم Ǉم ƘاƵاƱƿ Ǐلƍ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǅǒƪتق ǅتǒ Ƨاǒا المعƦǌقا لƼǍ عةƿǍالمت ƴƼاǈالم Ʃا

Ǎ الخدمة ǅتخداƪا ýمعدǍ الخدمة Ǉامǌل ƇǙǍة الƞƧد.  
 *ƕالمتوقع Ʋƺالمنا:  
   Ʈالم ƾǍƪال ǅǒƪتق ǅتǒƼÜýǒا العمǌǒǄƵ ýƮơǒ Ǒالت ƴƼاǈالم ǍƊ دƑاǍƽال ƩاƪƊ ǏǄƵ ƘاƵاƱƿ Ǐلƍ ةǒƼƧ    
Ǎ ǁلƦƕ ƨǒتمǒ Ɣƞǒ Ǒالت ƾǍƪال Ǉم ƇاƧƞǕا ǁǄت Ƨاǒاخت ǏǄƵ ƻƧاƮد المƵاƪǒ ǊǈƋƕ ƔǍǄƪǕا اƦǋ

مǇ تǅ العمǏǄƵ ý تǊǒƞǍ المƝǒƨ التǒǍƪقǑ المǈاǍ Ɣƪ ةالمǈاƖ ƪƼالتǌǒǄƵ ƨǒǂƧاÜ خاƮة Ƭ ƾǍƪ ǑƼدǒد
             )1(.مǇ الƇ ƾǍƪلمƽǈعة ǍƊ الƽاƑدƖ المƖǍƞƧ لƦلǁ الƕƬǗƨƞاƳ تǁǄ ا

  :حسƒ معدü اǗستƢدام* 
    ÜةǒƼƧƮخدمة المǄل ýǒالعم ǅتخداƪة اƞƧد Ɣƪơ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǅǒƪتق Ǉǂمǒ Ƨاǒا المعƦǋ ýǚخ Ǉم

اƪتخداǅ مơدǍد ƱƿاƳ خاƕ ƭعمƼ : ǍƦ Ƈǚمǚƛ تقǅǒƪ الƾǍƪ المǒƼƧƮة ƍلƱƿ ƚǚƛ ǏاƵاǒƑƨƞ Ƙة
Ǎ ةǒƼƧƮخدمة المǄالƱƿǍ ƱƪǍمت ǅتخداƪا ǍƦ Ƈǚلعم Ƨخƈ Ƴ Ƨǒƕǂال ǅتخداƪǙا Ƈǚعمƕ ƭخا ƚالƛ ƳاƱƿ
  .لǄخدمة المǒƼƧƮة

 *ƒحس ƕمعين ƕدمƢ:  
   ƼƧƮخدمة المǄل ýǒالعم ƇǙǍ ةƞƧد Ɣƪơ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǅǒƪتق ǅتǒ ƇǙǍ ǐǍƦ ƇǚمƵ ǚƛمƼ ةǒ

Ǎ دǍدơم ƇǙǍ ǐǍƦ ǇǒƧخƈǍ ƴƽتƧم ƇǙǍ Ǌل Ʃǒل ƾǒƧƼƧǂƦخدمة ت ǐǕ.  
   ǍǒƧاǒالمع ƠǒưǍلت Ǉǒقƕاƪال Ǉǒ )Ǎ العامة ƧǒǒةالمعاƮالخا ( ýǍدƞال ƟƧقتǈ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪة الƑƨƞلت

Ǒالتال:  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
)1 :( ÜǇدƧǕا ǇماƵ ÜƧƬǈǄل ýƑاǍ Ƨدا ÜǑƞǒاتƧتƪƍ ýمدخ ǁǄǌتƪالم ǁǍǄƪ ÜƘداǒƕƵ ǅǒǋاƧƕƍ مدơ2004مƭ Ü47.  
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                     ǅƿƧ ýǍدƞ)1-3( :ةǒƼƧƮالم ƾǍƪة الƑƨƞت Ƨǒǒمعا.  
  ƻǒــاƘ التǈƮــƑــơǍ  ƼداƘ المعǒاƧ  اƧـǒـالمع

  
  

 Ƨاǒالمع
ǑƼاƧƺƞال  

Ǉالمد  
ǑơاǍưال  

ǅǒǄƿǗا Üةǒơاǈال  
Ƣاǈالم  

  الƛǂاƼة الǂƪاǒǈة

ýƞǒƞ ÜةǈǒƱǈƪƿ ÜƧƑاƨƞال...  
ƻǒƧ ÜǑơاǍư Üةǈǒمد  

ƔǍǈƞ ÜýماƬ ÜƔƧƹ ÜƱƪǍ  
ýمعتد ÜدƧاƕ ÜƧاơ  

Ǉم ýƿƊ1000ÜýǒمƵ5000ÜýǒمƵ 10.000ƧƛǂƋƼ  
  
  
  
  
  
  

 Ƨاǒالمع
ǑƼاƧƺمǒالد  

  
  
  
  
  
  

Ǒƪƽǈال Ƨاǒالمع  

Ǉƪال  
  

Ʃǈƞال  
ƖƧƪǕاد اƧƼƊ ددƵ  
ǑƵتماƞǙا ƴưǍال  

ýالـــدخ  
  

  الƲǍـƽǒة
  

ǑمǒǄالتع ǎǍتƪالم  
  

  الƕƱقة اƞǙتماǒƵة
  الǒƪǈƞة

ǅتماǋǙا ƚǒơ Ǉم  
ƴƼاǍالد ƚǒơ Ǉم  
ƇاƧǓا ƚǒơ Ǉم  

 Ǉم ýƿƊ15 Üةǈƪ)15 -8 ةǈƪ(Ü)18-21ةǈƪ( Ü  
  ǈƪة Ƽما ǈƪ( Ü 60ƾǍƼةǈƪ(Ü)45-60ةǈƪ(Ü)35-5ة35- 21(

ǏƛǈƊ ÜƧǂƦ  
1 -2 Ü3-4 Ü5 -6 Ü7 ƾǍƼ ماƼ  

ƾǄƱمÜýمƧƊ Üýعمǒ Ǎ ƜǍƨمت ÜƜǍƨمت ÜƔƨƵƊ  
 Ǉم ýƿƊ12000 Ü12000-18000 Ü18000-24000 Ü

24000-30000 Ü30000 ƾǍƼ ماƼ  
 ÜƔالƱ ÜدƵمتقا ÜƘǒƕ ةƕƧ ÜƦتاƪƊ ÜƔاتǂ ÜƻƲǍم ÜǑƼƧơ

 ÜƔƪاơم ÜƧƞتا ÜƟǚƼ ÜýƱاƵǅاơم ÜƔǒƕƱ.  
 ƖادǌƬ ÜǑامعƞ ÜاǒƧǍالǂƕال ƖادǌƬل ýامơ ÜǐǍǈاƛ ÜǑƑتداƕا

ǑمƊ Üةǒǈǌم  
  .ƕƱقة دǒǈاƕƱ Üقة متƱƪǍةƕƱ Üقة ǒǄƵا

ǑƕǈƞƊ ÜǐƧƑاƨƞ  
  ǌǒتƕ ǅالÜƠƕƧ اǕماÜǇ الخدمة
ƖدǍƞال ÜƧاǂتƕǙا ÜƧماƛتƪǙا  
ƾǄƿ ÜƯاƧ Ƨǒƹ ÜǑưاƧ  

 ƱƕتƧالم Ƨاǒالمع
ƽƮƕة الخدمة 

  المǒƼƧƮة

ƖǍƞƧد المƑاǍƽال  
  دý اƪǙتخداǅمع

  الƇǙǍ لǄخدمة

  الƵƧƪةÜ الÜƠƕƧ اǕماÜǇ الǍǒƪلة
Ƨǒƕǂ ÜƱƪǍمت ÜدǍدơم ǅتخداƪا  
ǅعدǈم ÜدǍدơم ÜƴƽتƧم ƇǙǍ  

  
Source : Monique Zollinger, Marketing bancaire, op cit,p 204. 
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üوǓا üالفص ƕلاصƢ:  
    
    ǏǄƵ اƇاǈƕƕƪ ماƾ ǐƦال ǑƪاƪǕا ƧǍا الدǈل Ǉǒƕتǒ ÜعǄǒ ǏơưƊ Ƙاƪƪƌالم ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت Ǌƕ

ƻƧاƮالم ƻǄمخت Ǉǒƕ ةƪƼاǈا المǌǒƼ ƘتدƃƬا ǑالتǍ ƖƧǒخǕة اǈǍǓا ǑƼ ةƮة خاǒƼƧƮالم.  
 ƘǄعمƼƖƧǒخǕا ǉƦǋ ةǒƼƧƮا المǌخدمات ƧǒǍƱت ǏǄƵ ƳǍƧƽا لǌơتƽƕ ةǒƼاƧƺƞا الǌعتƿƧ عةƪǍتƕ Ƙامƿ ماǂ Ü

ŇدƵƕƬǍ ǑلǓا ƔǍƪاơال ǏǄƵ Ɩمعتمد Üǅالعال ƇاơǈƊ ةƼاǂ ǑƼ Ɩ ةǒƼƧƮا المǌاتǒǄمƵ Ʀǒƽǈت ǑƼ ƘǒǈƧتǈǕا Ƙاǂ
 ƘاƧǒƺالت ýƲ ǑƼ ةǒƪاƪǕا ƻƧƮة المǒاƹ ǇǍǄǂƬǒ ǇǒƦالǍ Ƈǚالعم Ǉم Ǉǂدد ممƵ ƧƕǂƊ ƔǄƞ ةǒƺƕ

 Ƙاƕ Ǒعة التǒƧƪالǒƕǍƬة تǒƼƧƮم ƾǍƪ ǑƼ ÜاǒƞǍلǍǈǂالت ýاƞم ǑƼ ةƮخا ǅǍǒا الǈالمƵ اǋدǌƬ اǌ
  .متƧǒƺاǒƑǒƕ Ƙة داخǒǄة ǍخاǒƞƧة

   ƻƧƮالم ǏǄƵ ماƼ  ةǒƺƕ قاǒƿد ǚǒǄơا تǋƧƮاǈƵ ýǒǄơت ƴم Ɩدǒƞ قةǒƧƱƕ ةƑǒƕال ƘاǈǍǂة مƪاƧد Ǚƍ
Ǌل Ǉƪơال Ƨǒƪال ýƿƧد تعƿ Ǒالت Ƙداǒدǌالت ƔاǈتƞاǍ ƭƧƽال ƭاǈتƿƍ.  

Ǎلما ǂاǇ لǄتƾǒǍƪ المǑƼƧƮ مǂاǈة ǋامة ǑƼ الýǂǒǌ التǒƲǈمǑ لǄمƪƪƌاƘ المǒƼƧƮةǂ ÜاǇ لƨاما ǈǒǄƵا    
ختƻǄ العǈاƧƮ المǄƃǂƬة لƦǋǍ ÜǊا ما ơǈƪاýǍ القǒاǑƼ Ǌƕ ǅ الýƮƽ دƧاƪتƕ Ǌالتƕ ÜýǒƮƽالتƍ ƾƧƱلǏ م

ƚơƕا الƦǋ Ǉم Ǒǈاƛال .    



  
  
üانــي الفصـــƙال  

التسويــƼ  زيــƛم
  المصرƺـي
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  :مقدمƕ الفصü الƙاني  
  

     Ǉم ýǍاơǈƪ ÜاǌǒƼ ƖƧƛƌالم ýامǍالعǍ ةǒƼƧƮالم Ƙة الخدماƪاƧد Ǐلƍ ýǍǕا ýƮƽال ǑƼ اǈƿƧƱعدما تƕ
 Ǐلƍ ƾƧƱالت ƴة مǒƼƧƮالم Ƙالخدماƕ ƭالخاǍ ǑƼƧƮالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨة المƞمعال ýƮƽا الƦǋ ýǚخ

ǄƪǄل ǑقǒǍƪالت ƝǒƨالمǍ Ɲǒƨا المƦǋ Ǉǒƕ ƖدǍƞǍالم ƘاƼǚختǗا Ǉة مƵǍمƞة مǒلƍ Ƨادƕ ا ماƦǋǍ ÜǎƧخǕا ƴ
 ƴƕƪ ǏǄƵ ǐǍơǒ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت Ɲǒƨالم ǇƊ ǇǍƧǒ ǇǒƦال ýاƞا المƦǋ ǑƼ ǇǒƮالمختǍ Ǉǒƛơاƕال

  .ǈƪ1962ǅة ǈƵBordanاƯǍƵ ƧƮ العǈاƧƮ اƕƧǕعة ǍالتưǍ Ǒعǌا 
تƍ ƾƧƱلƵƎƕǍ ǏتƕاǇƊ Ƨ المƝǒƨ التǒǍƪقǑ المǑƼƧƮ لŇƔ العمǒǄة التǒǍƪقǒة ƕالمƮاơǈƪ ÜƻƧاýǍ ال   

 ƚơاƕم ƴƕƧǕا ǑƽƼ Üƚơاƕة مƪخم Ǐلƍ ýƮƽا الƦǋ اǈمƪƿ اǈǈƊ ƚǒơ ÜýǒƮƽالتƕ Ǌة لǈǍǂالم ƧƮاǈالع
 ÜǑƼƧƮم Ƨǒعƪت ÜةǒƼƧƮخدمة م Ǉم ǑقǒǍƪالت ƝǒƨمǄة لǒدǒǄالتق ƧƮاǈالع ǏǄƵ اǈتƪاƧد ƘƧƮتƿƍ ǏلǍǕا

ǑƼƧƮ المƴƪǍ تǍ ƝǒǍƧتƴǒƨǍ مƊ ÜǑƼƧƮما المƚơƕ الخامǍ ƩالǈǍǈƵ ǐƦاƕ ǉالمƝǒƨ التǒǍƪقǑ الم
ǏلǍǕعة اƕƧǕا ƧƮاǈالع Ǐلƍ ةƼاưة المƛǚƛال ƧƮاǈالع Ǌلǚخ Ǉا مǈƞالƵ          .  
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  .تƢطيط الƢدمƕ المصرƺيǓ :ƕوüالمبحƘ ا
  :تمǊيد 

خƮاǍ ƭƑالǒƪاƪاƳǍǈ ƇǍư ǏǄƵ Ƙ المƮاƕ ƻƧتơدǒد اƪǗتƧاتǒƞǒاǑƼ Ǎ ƘتقǅǍ اǗداƖƧ المǒƼƧƮة    
  .ǌƵǍا لتƬمơǒƧƬ ƧƕǂƊ ýة ممǈǂة مǅǌǈتǈمدǎ تعددǋا Ǎلمقدمة لǄعمǍ ÜƇǚدمة المǒƼƧƮة االخ
   ǍمǍ ƻƧاƮالم Ǉǒƕ ةƪƼاǈالم ǅتداơƍ ƴ ǅǌǒǄƵ اماƨل Ǉاǂ ةǒƿǍƪال ǊتƮơ ǏǄƵ ƻƧƮالم ƲƼاơǒ Ǐتơ

Ǎ ÜةǒƼƧƮخدمة م Ǉم ƧƛǂƋƕ ýا ما التعامƦǋƪǒǍ Ǒالخدم Ɲǒƨالمƕ Ǐم Ɣǈاƞ Ǐلƍ Ǌǒلƍ ƾƧƱتǈƪ ǐƦال ƖƧǍد
مƧاǌǄơا اƪǕاǒƪةÜ مƧǂƦ ƴ اƪǗتƧاتǒƞǒاƘ اƪǕاǒƪة المǈاƕƪة لǄمƧاýơ الƪاƕقةǒƼƧƮ Üة ǒơǍاƖ الخدمة الم

  .  لتƧǒǍƱ الخدماƘ المǒƼƧƮة Ɗǉما المƔǄƱ اǕخƼ ƧǒخǈƮƮا
 .ساسيǓƕمستوياتǊا امزيƛ الƢدمƕ المصرƺيƕ و: ƒ اǓوüالمطل

ǒتǍ Ǉƈ ǑƼ ƻ ǇǍǂاơدǍ Üلتǒ Ǒقدمǌا المǒƧƮمǇǂ تعƻǒƧ مƝǒƨ الخدمة المǒƼƧƮة ǂƕاƼة الخدماƘ ا   
 ƱǍƱدد الخƵ ǇمǑالت  Ǒالت Ƙالخدما Ǉة مƵǍمƞا مǌǈم ýǂ Ƙơت ƜƧدǈتتƞƧدƕ ƻƮالتمـت Ǉـة م ýƛا  

Ǎ ýامǂالتǍاǌǈǒƕ ماǒƼ ƱƕاƧ1(.الت(.  
    ǁǄتƕ ǊƽǒƧتع Ǉǂمǒ ماǂǍ اǌƞتǈت ǑالتǍ Ƙالخدما Ǉة مǄامǂة المتƵǍمƞالم ƾǍƪل ƻƧاƮا المǌتقدم

Ƈǚال)2(العم ǇǒƦǋ ýǚخ ǇمƼ Ü اǈǈǂمǒ ǇǒƽǒƧتعƜتاǈتƪما اǄǒǑ :  
1 / ǁاǈǋǍ ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم Ǉǒƕ ǐƧǋǍƞ ƾƧƼالخد ƱمخÜةǒƼƧƮة  ة المǒƼƧƮالخدمة الم Ɲǒƨم ǇƊ ƚǒơ

  Ƶ ǏǄƵ ǐǍơǒÝدد معǇǒ مǇ الخƱƱ المǒƼƧƮة
2 /ǍǑƼ ƱƕتƧة المǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ǉة مƵǍمƞم Ǚƍ Ǎǋ ة ماǒƼƧƮالخدمة الم Ʊخ ǇƎƼ ýƕة المقا

  ƾƧƱÝ تƋدǒتǌا ƕƬƍ ǍƊاǌƵا لƩƽǈ الơاƞاǍƊ Ƙ الƕƹƧاǊƕƘ خƮاǌƮƑا ƕƕǍعǌưا الƕعƯ لتƬا
3 / Ɲǒƨم Ǉǒƕ ةƿǚالع ǇƵ Ƨǒƕالتع ǇǂمǒǍ ةǒƼƧƮة الخدمة المƵǍمƞلم ƻƧƮمǄة لǒƼƧƮالخدمة الم Ʊخ

  :ǂ Ǒǋما ǑǄǒمƪتǒǍاƘ المƝǒƨ الخدمǑ المǍ ǑƼƧƮمǇ المƧƬƌاǌǒǄƵ ƾǄƱǒ Ƙا 
  :سعƕ المزيƛ-أ

   ǍƱǍƱالخ Ǉدد مƵ ǇƵ ƖƧاƕƵ Ǒǋ الخدمǍ اǌلǚخ Ǉالخدمة م ǅتقد Ǒة التǒ Ǒالت ƔǈاǍƞال Ǉم Ƙاتƕ
 ÜǑƼƧƮالم Ǒالخدم ƱاƬǈǄة لǒǄعƽال ƖƧǍƮال ýƛتم Ʀƍ ÜاǌǈƵ ƇاǈƺتƪǙا ƻƧƮمǄل Ǉǂمǒ Ǚ Ǒة التǒƪاƪǕا 

  .)3(.لǍƊ Ǉǒǒ المơتمǇǒǄاتقدǂ ǅǒامý الخدماƘ لǄعمƇǚ الƵ ƠƕƮǒǇƵ ơاƨƞا  ƼالمƕǍƻƧƮدǌǈǍا 
  
  
)1 :(ýǍƮƊ Üǚمع Ǒƞاǈ ÜƴƞƧم ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ61.  
  .ƭ241مƧ ÜǑ  ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧدǈǒة ƛƵماƵÜƻƪǍǒ ǇمơمǍد ƞاǅƪ الƮمǒد): 2(
)3( : ÜمةƧاƞالع ƧǒƪǒتƾǒǍƪالت  ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƼƧƮ137الم.  
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ƒ- ƛالمزي Ƽعم :  

   ǂƊ ǅقدǒ ƻƧاƮد المơƊ Ǉاǂ اƦƎƼ ÜƖدơاǍالخدمة ال Ʊا خǌǈم ǇǍǂتǒ Ǒة التǒة الخدمǄǒǂƬالت Ǐلƍ ƧǒƬǒ Ƨƛ
ÜǊمقƵ Ǐلƍ ƧǒƬǒ ماǈƍ دơاǍال Ʊالخ ýداخ ƳǍǈا التƦǋ ǇƎƼ ƯǍƧالق Ǉم ƳǍǈ Ǉم Ǎơ Ǉǂمǒƪ ƱƪǍمت Ɣا

Ƶمƾ المƝǒƨ الخدمƪƿ ƾǒƧƱ ǇƵ Ǒمة المƞمƳǍ الǑǄǂ لتǄǒǂƬة الخدماƘ التǒ ǑتǇǍǂ مǌǈا خƱ الخدمة 
  .Ƶ ǏǄƵدد الخƱǍƱ الǒƵƧƽة المǍƞǍدǑƼ Ɩ الخƱ الǍاơد

ƚ- ƛالمزي üطو:  
   Ǎماƞƍ Ǐلƍ ƧǒƬǒاǂ الخدمة ƱǍƱا خǌǈم ǇǍǂتǒ Ǒة التǒƼƧƮالم Ƙدد الخدماƵ ǑلǍ ةƼ Ɣاƪơ Ǉǂمǒ

ƾǒƧƱ ǇƵ ƻƧƮمǄل Ǒالخدم Ɲǒƨالم ýǍƱ ƱƪǍمت  ǎمد ǏǄƵ Ǒالخدم Ɲǒƨالم ýǍƱ مةƪƿ Ƴاƪتƍ
Ɲǒƨ1(.الم(.  

  :تناسƼ المزيƛ الƢدمي -د
ما اơدƹ Ʀƍ Üالƕا ة ǑƼ المƻƧƮ الǍمالتǈاǈǋ ƾƪا ǂǒمǑƼ Ǉ العƿǚة Ǉǒƕ مختƻǄ الخƱǍƱ المقدمة لǄخد   

 ƘاƽƮƕ ƱǍƱالخ ǉƦǋ ǁƧتƬتƖƨǒة ممǈǒمع Ǉم ƚǒơ  ǍƊ الخدمة ƴǒƨǍتǇǚƵǗا ا Ƙالخدما ǏǄƵ ǁƧتƬلم
Ǎ دơاǍ Ǉƈ ǑƼةǌƕاƬالمت ƘاƽƮال Ǉم ǁلƦ Ƨǒƹ.)2(.  

ǅƿƧ ýǂƬ)2-1 :(ǐƧاƞت ƻƧƮلم Ǒالخدم Ɲǒƨالم.  
                                       Ǒالخدم Ɲǒƨالم Ƴاƪات        .                                                

  

      
 ÜمةƧاƞالع Ƨǒƪǒت ƧدƮالمǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧمƭ Ü137.  

  
)1(  ǑƞاǈǚمعÜ  ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧ62م.  
  .Ƨǒƪǒ138 العƞاƧمةÜ مƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧت): 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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 ǅقدǒ ƻƧƮا المƦǋ ǇƊ Ǉǒƕتǒ ÜǉǚƵƊ ýǂƬال ýǚخ ǇمƩخم  ƱǍƱة خǒخدم ) ÜƯǍƧالق ÜƴƑداǍال
 Ɣơƪال ÜǇتماƑǙا ƘاƿاƱƕ ÜƘتماداƵǙاǍƳداǒǗا(Ǎ ÜداƊ ǑƼ ƳǍǈالت Ʃǂعǒ ا ماƦǋ اƦǌة لǒƼƧƮالخدمة الم Ƈ

Ǎ ÜƻƧƮال ƭالخدمة الخا Ʊخ ǚƛمƼ Ǌƕ ةƮة خاǒة خدمǄǒǂƬت Ǒخدم Ʊخ ýǂل ǇƊ دƞǈ ýƕالمقا ǑƼ
Ǎ ÜýƞǕة اǄǒǍƱ ƴƑداǍ Ǉم ýǂƬتǒ ǉدƞǈ ƴƑداǍالƕم ƴƑداǍ ýƞǕا ƖƧǒƮƿ ƴƑداǍǍ ÜýƞǕة اƱƪǍا ما تƦǋ

ǎƧخǕا ƻƧاƮمǄة لƕƪǈالƕ ƻƧƮا المƦǌة لǒƪƼاǈالت ƖƧالقد ƨƨعǒ.   
  .مراحلǊا اǓساسيƕدورة حياة الƢدمƕ المصرƺيƕ و: يالمطلƒ الƙان

    ǊƕƬت ǊاتǒơƼ ÜƜǍتǈا المǌƕ Ƨمǒ Ǒة التǒƧاƞالت ýơاƧالم ǁǄت ǏǄƵ Üما ƜǍتǈم Ɩاǒơ ƖƧǍد ǅǍǌƽم ƾǄƱǒ
ƍ ǏلǍ ÜǑơال ǇƑاǂال Ɩاǒơ ÜƧǒƕǂ دơǈơǈمƕ اǒǈاǒƕ اǌǄǒƛا تمǈǈǂمǒ ǑالتالƕǏ ا ƨاƧƕƍ ƴǒƱتƪǈ Ǌلǚخ Ǉلم ýơاƧم

ƜǍتǈا المƦǌة لǒƪاƪǕ1(.ا(.  
   Ǎ ǊƮǒƮتخ Ǉǂمǒ Ƙاƞتǈالم ǏǄƵ ƾƕƱǈǒ اما ǏǄƵ الخدمة Ɩاǒơ ƖƧǍد ǅǍǌƽمƼ ÜةǒƼƧƮلخدمة الم

الƨمƕǍ ÜǇالتالǒ ǍǌƼ ǑعǇƵ Ƨƕ التاƣǒƧ الǒƕعǈ ǑعƦ Ǌƕ Ǒǈلǁ التǅƞơ ǑƼ ƧǍƱ التعامǌƕ ýا ƧƕƵ المǒƼƧƮة 
  .لǌا
  :ǋماǇǒ Ǎلمǒ ǅǍǌƽمǈǈǂا اƪتǈتاƼ ƜاƑدتƼمǇ خƦǋ ýǚا ا 
1 -Ǒة التǒƽǒǂال ƻƮǍ ǏǄƵ ǅǋاƪǒ ǇƊ Ǉǂمǒ ÜƾǒǍƪالت ƇاƧدا لمدǒƽا مƧاƱƍ ýƛا الخدمة  تمǌƕ ǅقدǒ

Ǎ اǌƕ ýالتعام ǅƞơ ǑƼ ƧǍƱالتǍ ةǒƼƧƮاالمǌƕ ةƮالخا ƟاƕƧǕا.  
  Ƽالخدمة ǁǍǄƪ ةǒƼƧƮالم Ƨمـǒ مǂـ Ǎǋ ماưǍـƬال ǑƼ ƠـǈدƊ ýǂـơاƧعة مƕƧƋƕ ÜǉـاǒƪǒƑƧ ýة ـ  
ǍƼƧƮالخدمة الم ǅǒة تقدǄơƧم ǑǋǍمǈة الǄơƧم ÜةǒÜ Ǎ ÜƝưǈة الǄơƧة امǄơƧمǙǍ Ƨداơǈ ƔǄƹƊ دǈƵ اƦǋ

تقدÜǅǒ لǑǋ مǄơƧة امƧاǒƪǒƑƧ ýơة ƍ ƚǚƛ ǍلǌǈǍ ǏاƮƧالمختƦǋ ǑƼ ǇǒƮا المƞاƊ Üýما الƕعƯ مǒ ǅǌǈخت
     .ơǈداǐƊ Ƨ دمƝ الǈمǍ مƴ مǄơƧة الǙƝưǈلǅƛ ÜƝưǈ مǄơƧة امǄơƧة ا

  

                 ǅƿƧ ýǂƬة) 2-2:(الǒƼƧƮالخدمة الم Ɩاǒơ ƖƧǍد ýơاƧم.  
  

                                                                                                                    Ǎ ƘعاǒƕالمƕƧǕاƟا  
Ƙعاǒƕالم Ǐơǈم                                         Ɲưǈة الǄơƧم  

ƟاƕƧǕا Ǐơǈم  
                                                                                              Ǎمǈة الǄơƧم  

                                                                                                      ǅǒة التقدǄơƧم  
                                               ƧداơǈǗة اǄơƧم  

                                     
  Ǉــالƨم

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 :(ǚمع Ǒƞاǈ ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Ü72.  
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  : مرحƕ التقديم-1
ƕالتالƼ ǑالǌǒǄƵ ƔǄƱا ǇǍǂǒ المǒƼƧƮة ýǍǕ مǑƼ ƖƧ الǉƦǋ ǑƼǍ ƾǍƪ المǄơƧة ǒتƟƧƱ ǅ الخدمة   

Üاƽǒعư Ƨمع ǅا لعدƧƲǈǍ ƭƑاƮخƕ Ƈǚة العمƼ ǉدƞǈ ةǄơƧالم ǉƦǋ ǑƼ ƻƧƮالمƼ Üالخدمة ǉƦǋ Ƙاƨǒمم
ǚمơال ǏǄƵ ƨǂتƧǒƘ ǊǄƕƿ Ǉة المقدمة مǒƼƧƮالخدمة المƕ ƧǒǌƬتǄة لǒǈǚƵǗ1(.ا(.  

    ǉƦǋ ǑƼ ƟاƕƧǕا ǇƊ ماǂǍ عدمةǈم ǅǍالعم ǑƼ ǇǍǂة تǄơƧة المƕơاƮالم ƻǒالǂت ƳاƽتƧǙ اƧƲǈ اƦǋ
  .ǑƼ الƾǍƪ المǒƼƧƮة لتقدǅǒ الخدمة

  :مرحلƕ النمو-2
  ǈƵد العمÜƇǚ تتمǍƱƕ ƨǒلǌا ǒƕƪǈا مقاǈƧة مƴ المƧاýơ الƪاƕقةƼ Üالخدمة المǒƼƧƮة ƘơƕƮƊ معƼǍƧة    
ǍǍ اǌǒǄƵ ƔǄƱال Ɩادǒƨ ǑالتالƕƻƧƮالم ýƕƿ Ǉققة مơالم ƟاƕƧǕا ǑƼ ƳاƽتƧا ǊǄƕقاǒ ǐƦ2( ال(.  
3- ƛالنض ƕمرحل:  

   Ƙعاǒƕالم ýƮاǍالخدما ت ǇمǇǂلǍ Ǎمǈال ǑƼ ةǒƼƧƮالم Ƙ ƍ ƖƧǒƺƮ ƘǙمعدƕ Ǐلƍ ýƮت ǇƊ Ǐل
Ǎ Ƙاƕƛالƕ ǁلƦ عدƕ ƨǒتتمǍ ƴƿǍالمت ǐǍتƪالخدمة المƼ اǌاتǒǍتƪم ǏǄƵƊ دǌƬت ƟاƕƧǕا ǇƊ ماǂ ÜƧاƧتقƪǙا

ƾǍƪالƕ Ƈǚالعم ƴǒمƞ ýƕƿ Ǉلة مǍƕمق ƘơƕƮƊ ةǒƼƧƮالم.  
   Ǎ Ǉم Ǌǈد مƕǙ ةǒƿǍƪال ǊتƮơ ǏǄƵ ƻƧƮلم ƲƼاơǒ ǏتơƵ ƨǒǂƧالتǍ ǇǒǒƪǒƑƧ ǇǒƧǍơم ǏǄماǋ:  
  ƧƹƍÝاƇ العمƇǚ مǇ خýǚ تƪƊ ƾǒƕƱعاƧ مǈخưƽة تǈاǒƪƼة* 
 *ǚمơال ƻǒƛǂتƘ ǒƪƼاǈة التǈاǂالم ǏǄƵ ƨǒǂƧالت ƴة مǒǈǚƵǗةا Ǎ ÜƻƧƮمǄة لǒƕƪǈال Ɩƨǒالم ƨاƧƕƍ

ǊǄƕƿ Ǉالمقدمة م ƘخدماǄل.  
  :مرحلƕ اǗنحدار-4

ǇƵ الǈقƮاƼ ÜǇتعƩǂ الدƞƧة العالǒة مǇ التعǙǍ Ƨƛ تتƻƿǍ المǒƕعاǇƵ Ƙ اǈǙخƽاǉƦǋ ǑƼ Ư المǄơƧة    
  الǒ ǐƦمƨǒ اǗداƧǒƛǂ ǑƼ ƖƧ مǇ اǒơǕاǏǄƵ Ǉ اتخاƧƿ ƦاƧ التǌǈ ƻƿǍاǒƑا ǇƵ تقدǅǒ الخدمة المǒƼƧƮة 

ǍǑƼƧƮالم Ǒالخدم Ɲǒƨالم Ǉا مǌƱقاƪƍ )3(.  
  ǍاǍة لتǄơƧالم ǉƦǋ ǑƼ ةǄǒدƕ ةǒƼƧƮخدمة م ǅǒتقدƕ ǊǒǄƵ Üالةơال ǉƦǋ ƻƧƮالم Ɣǈƞتǒ Ǐتơ ةǄơƧم ƾƼ

Ǚة اǄơƧم ÜةǄǒدƕة الǒƼƧƮالخدمة الم ǅǒتقدǍ Ƙاƞاơقا لƼǍǍ اǌǒǄƵ ýǒتعد ƇاƧƞƎƕ ǍƊ ÜƧداơǈ ƘاƕƹƧ
  .Ƈ المǚǇǒǒƼƧƮالعم

  
 
  

  
)1:( ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǇماƛƵ ƻƪƧǒ ةǈǒدƧ ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơ245م.  

 (2) : Sylvie de coussergues, gestion de la banque, édition dunod, paris1992, p237. 
)3 :( ǑƞاǈمǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üǚعƭ Ü73. 
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Ƙالƙال ƒي: المطلƜستراتيǗاƖا ƕيƺالمصر ƕدمƢدورة حياة ال üلمراح ƕالتسويقي.  
مǄơƧة التقدÜǅǒ مǄơƧة الÜƝưǈ مǄơƧة الǈمýǂƼ ) ÜǍ مǄơƧة مǇ مǄơƧة دǒơ ƖƧǍاƖ الخدمة المǒƼƧƮة    

ƧداơǈǙة اǄơƧة ) مǒقǒǍƪة تǒƞǒاتƧتƪا اǋƨǒا تمǌƕ ةƮخاǍ ا ماƦǋŇǒƕǈƪǊǈ ƔǄƱا المƦǋ ýǚخ Ǉم.  
Ǘالتقديم: أو ƕمرحل ƕيƜاستراتي.  
   ǑƼ ƾǒǍƪالت ƖƧداƍ ǏǄعƼ ÜƖƧǒƛǂ ƧƱا مخاǌǒǄƵ ǐǍƱǈǒ ÜƾǍƪال Ǐلƍ ةǒƼƧƮالخدمة الم ǅǒة تقدǒǄمƵ Ǉƍ

ǌƼǍƧƲ ǐǍƱǈاÜ لǄعǇƎƼ ǅǄ اƪتƧاتǒƞǒة مǄơƧة التقدǅǒ تƪǙتƧاتǒƞǒة المǈاƕƪة ǋǕداǌƼا ǍالمƻƧƮ تǏǈƕ ا
Ǎ ةǄǒدƕ ƘاǒƞǒاتƧتƪعة اƕƧƊ اǌǒǄƵǑǄǒ ماǂ Ǒǋ:  

  .ƋستراتيƜيƕ القشط السريƲ:/أ
  ƕ ةǒƼƧƮالخدمة الم ǅǒتقد ǏǄƵ ǅǍقǒ ةǒƞǒاتƧتƪǙا ǉƦǋ ƩاƪƊƪƴƽتƧم Ƨع ǍةǒƞǒǍƧد تǍǌƞƕ  ةǒƺƕ 

Ǎ ÜǇǂمم ƠƕƧ ǏƮƿƊ ǏǄƵ ýǍƮơةالǒالتال ƘǙاơل ǑƼ ةǒƞǒاتƧتƪǗا ǉƦǋ ƾǒƕƱت Ǉƪơتƪǒ:  
  Ƨǒƕǂ مǇ الƞمƕ ƧǍǌالخدمة المǒƼƧƮة الƞدǒدƵÝƖدǅ معƼƧة Ƶدد  - 
ƕالتالǇǍƌ            ǇǍǈǍǂǒƪ Ǒ التعامǌƕ ýاǍ ÜالعمƇǚ الǇǒƦ تعǍƼƧا ǏǄƵ الخدمة المǒƼƧƮةƕǒƪ Üد - 

ƴƽتƧالم Ƨعƪال ƴƼد ǏǄƵ ǇǒƧادƿ.  
ƒ/ :ƅالقشط البطي ƕيƜستراتيƋ:  
    ÜƻƧƮالمƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا ǅǍتق ÜةǒƞاتƧتƪǗا ǉƦǋ ýǚخ ǇمƼ Ǐلƍ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǅǒتقدƕ

 Ǎ Üةưƽخǈة مǒƞǒǍƧد تǍǌƞƕ Ǉǂل ƴƽتƧم Ƨعƪƕ ƾǍƪالǇǂمǒ دǈƵ ةǒƞǒاتƧتƪǗا ǉƦǋ ƾǒƕƱت:  
- ÝƖدǒدƞالخدمة ال ǉƦǌل ƻدǌتƪالم ƾǍƪال ǅƞơ ƧƺƮ  
- ÝƇǚالعم ýƕƿ Ǉالخدمة م ǉƦǌل Ɩدǒƞة الƼƧالمع  
- ÝƴƽتƧالم Ƨعƪال ƴƼدƕ Ƈǚتعداد العمƪƍ  
- ǒدƬ ةƪƼاǈد مǍƞǍ ǅدƵƖد.  
ƚ/ : ƕيƜستراتيƋƸلƸالتü Ʋالسري.  

تƪتǈد ǉƦǋ اƪǗتƧاتǒƞǒة ǏǄƵ تقدǅǒ الخدماƘ المǒƼƧƮة الƞدǒدƍ ƖلǏ الƪƕ ƾǍƪعƧ مǈخƯƽ مǍǌƞ ƴد    
ƽƛǂة مǒƞǒǍƧتǍ ةةǒالتال ƘǙاơال ǑƼ ةǒƞǒاتƧتƪǗا ǉƦǋ ǅتخداƪƍ ýưƽǒ:  

- Ǎ ƾǍƪال Ƴاƪتƍ الةơ ǑƼÝةǒƼƧƮالخدمة الم ǏǄƵ ƔǄƱال ǅƞơ Ɩادǒƨ  
-  ǅدƵÝƖدǒدƞة الǒƼƧƮالخدمة المƕ ƻدǌتƪالم ƧǍǌمƞة الƼƧمع  
  ǍƞǍÝد مǈاƪƼة ƬدǒدƾǍƪ ǑƼ Ɩ الخدمة المǒƼƧƮة -
ǒƨادƖ الخǈƍ ǑƼ ƖƧƕتاǌƞا مǌƞ Ǉة لǅƞơ التعامǌƕ ýا ǈƍ ǍخƽاƯ تǂالǈƍ ƻǒتاƜ الخدمة المǒƼƧƮة ƧƲǈا -

ǎƧخƊ.)1(  

  

)1 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üǚمع Ǒƞاǈ76.  
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  .بطيüƅ الƋƸستراتيƜيƕ التƸل: /د
   Ưƽخǈم Ƨعƪƕ ƾǍƪال Ǐلƍ Ɩدǒدƞة الǒƼƧƮالخدمة الم ǅǒتقد ƩاƪƊ ǏǄƵ ةǒƞǒاتƧتƪǙا ǉƦǋ ǅǍتق ǏǈدƋƕǍ  

Ʊال ýعƞǒ ةǒƼƧƮخدمة المǄل Ưƽخǈالم ƧعƪالƼ ÜةǒقǒǍƪد تǍǌƞǍ Ƈǚالعم ýƕƿ Ǉا مƧǒƕǂ اǌǒǄƵ ƔǄ ا ماƦǋ
  Ƶاǒ ǅمǒǍ ýǂƬƕǍ ǇǂاتǌاƪǒاƵد اǗداƖƧ التǒǍƪقǒة ƕالمǏǄƵ ƻƧƮ خƯƽ تǂالƻǒ التǈƵ ƝǒǍƧد ǏƮƿƊ مƪت

  :تǉƦǋ ƾǒƕƱ اƪǙتƧاتǒƞǒاǑƼ Ƙ الơاƘǙ التالǒة
  - ÝةǒƼƧƮخدمة المǄل ýتمơالم ƾǍƪال Ƴاƪات  
  - ÝةǒƼƧƮالخدمة المƕ ǅالتا Ƈǚة العمƼƧمع  
  - ÝƧعƪǄل ƾǍƪة الǒƪاƪơ ƳاƽتƧا  
  - ƪƼاǈالم Ǉة مƞƧد دǍƞǍة ƾǍƪال ǑƼ .  

  :النمواǗستراتيƜيƕ التسويقيƺ ƕي مرحلƙ-  ƕانيا
    ƻƮة تتǄơƧالم ǉƦǋ ǇƍǍ ةǒƼƧƮالم ƘاƞتǈالمǍ Ƙالخدما ǏǄƵ ƔǄƱة الǒمǂ Ɩادǒƨƕ ةƱƬǈǕا ǇƊ

ŇƧƵ دƿ ةǒƞǒǍƧالتǍ الخدمة ǉƦǋ ǏǄƵ Ƈǚالعم ƘƼƊǍ Üاǌƕ ǅǄƵ ǏǄƵ اǍơƕƮ ǇǍǂǒ اǌƕ ýالتعام ǅƞơ Ǒالتالƕ
ǁلƦ ǇƵ ةƞاتǈال ƟاƕƧǕلد اǍǒ مما Źداƞ اƧǒƕǂ.)1(  

   Ǎا الǌتǈاǂم ǏǄƵ ƲاƽơǄة لǒقǒǍƪالت ƘاǒƞǒاتƧتƪǗا Ǒǈƕت ƻƧƮالم ƖƧداƍ ǇاǂمƎƕ ÜƾǍƪال ǑƼ ةǒƪƼاǈت
  :التالǒة

  Ʀǋا ưƎƕاƼة مǍاƽƮاƞ ƘدǒدƖ لǌاÝالمǒƼƧƮة Ǎ ةتǇǒƪơ مƪتǍƞ ǎǍدƖ الخدم -
- Ǎ ƧǒǍƱتÝةǒƼƧƮالخدمة الم ƴǒƨǍت ǅƲǈ ƚǒدơت  
- Ǎ ǅاǌم ǊǒƞǍالخدمت ƇاƧƬƕ ƝǒǍƧالت ƻداǋƊة ýǒالعم ýƕƿ Ǉة مƵاǈƿ ǇƵ ةǒƼƧƮالم  Ɩƨǒالم Ɣƪơ ǐƊ

Ýاǌة لǒƕƪǈال  
- Ǎ Ƨعƪال ƯǒƽتخǄƞا لƦǋƔ Ƈǚالعم Ǉم Ǉǂدد ممƵ ƧƕǂƊ.)2 (    

    :نضƛلمرحلƕ ا ƕاستراتيƜي - ƙالƙا
اƨداد ư Ǒ ƖǍƿمǒǈا اƞتǒاǋƨا لمǄơƧة الǈمýǍƮǍ ǇƍǈǍ ÜǍ الخدمة المǒƼƧƮة ƍلǏ مǄơƧة الǒ Ɲưǈع   

ƾǍƪال ǑƼ اǌعƿǍالمƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗاƼ ýƕالمقاƕ Ǉǂل Üƞǒتǈ ƖƧǒƕǂ Ƙاǒدơا تǋƧƲتǈت ƻƧƮةم  ǇǍǂ
ƕǊ Ǎ ǇǒƕالتالǑ اơتداǅ المǈاƪƼة ƕ ƖǈǒƕالǌǄǂ ƾǍƪا ǑƼ مǄơƧة الǍ ÜƝưǈالخدماƘ المǒƼƧƮة المǍƞǍد

ƮالمǍ ÜǎƧخǕا ƻƧا ƘاǒƞǒاتƧتƪǙا ǏǄƵ تمادƵǙا ǊǒǄƵ ةǒقǒǍƪالت Ǌتǈاǂم ǏǄƵ ƻƧƮالم ƲƼاơǒ Ǐتơ
  :ǑǋلǄدƼاưǍ ǇƵ ƳعǊ التǈاǍ ǑƪƼ التالǒة

  
  
)1 :( ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơ247م.  
)2 :( ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üǚمع Ǒƞاǈ79 .  
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  :استراتيƜيƕ تعديü السوƼ/ أ
   ǄƵ Ǉǒتعǒ ƚǒơƕ ةǄơƧالم ǉƦǋ ǑƼ ÜƻƧƮالم ƻداǋƊ ƾǒقơت ǑƼ ماǌا مƧǍد ǇǚƵǗا ƔعǄǒ ƨǒǂƧالت Ǌǒ

Ǎ ةǒƕƪǈال Ɩƨǒالم ǏǄƵǏلƍ Ǌǈا مǒعƪ المقدمة Ƙالخدما ǑƼ اǋƨاƧƕƍ:   
-  Ƙالخدما ƳاǍǈƊ Ɩادǒƨ ýǚخ Ǉة مǒالơة الǒƼƧƮالخدمة المƕ ǇǍǄتعامǒ ǇǒƦال Ƈǚدد العمƵ Ɩادǒƨ

Ýة المقدمةǒƼƧƮالم  
مƴ مơاǍلة تقدǒمǌا ƪƋƕالƔǒ  الǒƿƕƾǍƪاǅ المƵƎƕ ƻƧƮادƖ الƴưǍ ǑƼ ƧƲǈ الخدمة المǒƼƧƮة  -

Ɩدǒدƞ ةǒƞǒǍƧت.  
ƒ /ƕيƺالمصر ƕدمƢي الƺ üالتعدي ƕيƜاستراتي:  
   ýǍاơت ƧƮالمƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗاƻ ǍǒƼƧƮالخدمة الم ýǒتعد ǏǄƵ ةǒƞǒاتƧتƪǙا ǉƦǋ ýǚخ Ǉةم  Ǒǈƕتƕ

  :ơƍدǎ اƪǙتƧاتǒƞǒتǇǒ التǒǍƪقǒتǇǒ التالǒتǋǚǂǍƊ Ǉǒما معا
Ʀǋا ما ǒƞǒة لǒƨادƖ مƪتƊ ǎǍداƇ الخدمة ǍتǌدǉƦǋ ƻ اƪǙتƧاتƧاتǒƞǒة تƧǒǍƱ الخدمة المǒƼƧƮة Ǎاƪت -

Ʈƽالتƕ قاơǙ Ǌǒلƍ ƾƧƱتǈƪýǒ.  
- ǒƼƧƮالخدمة الم ƖدǍƞ ƧǒǍƱة تǒƞǒاتƧتƪةا  ƘاƕƹƧǍ ƻداǋƊ ƾǒقơا لتǌل Ɩدǒدƞ ƭƑاƮة خƼاưƍ ǐƊ

Ƈǚالعم.  
  :استراتيƜيƕ مرحلƕ اǗنحدار -رابعا
    ǏǄƵ ةǒƼƧƮالخدمة الم ǏǄƵ ƔǄƱة الǒمǂ ƴƞاƧتƕ ةǒƞǒاتƧتƪǙا ǉƦǋ ƻƮتتǅƹƧد الǍǌƞال Ǉم 

  :ǒة ƕالمƦǌƼ ÜƻƧƮا التƧاƧ ƴƞاƴƞ لǋ ǇǒǒƪǒƑƧ Ǉǒƕƕƪمامýƕƿ Ǉ اǗداƖƧ التǒǍƪقالتǒǍƪقǒة المǍƦƕلة 
- ƨ Ǉم Ǌƪǂعǒ ماƕ ǑƞǍلǍǈǂالت ǅالتقدǍ ƔǒالƪƊ ǑƼ ǅالتقاد ƘǙمعد ƖادǒÝة الخدمةǒدƋت ƾƧƱ  
- Ǎ ةƪƼاǈالم Ɩدơالخدم ƖƧدƿ ǅدƵة Ƨخƈ اƕƕƪ ǇǍǂǒ ǇƊ ǇǂمǒƼ ÜةƪƼاǈا المǌتǚǒƛم ǎǍتƪمƕ ƇتقاƧǙا Ǐلƍ 

 ÜƧƛا التعƦǋ Ǐلƍ الخدمة ýǍƮǍلǍǑǄǒ ما Ǒǈƕت ƻƧƮالم ƖƧداǗ Ǉǂمǒ ƳاưǍǕا ǉƦǋ ǑƼ :  
- ÝاǒǄǂ ƾǍƪال Ǉم ƔاơƪǈǙا  
-  ƾǍƪال ǑƼ ƇقاƕالǍ ةǒƼƧƮالم Ƙدد الخدماƵ Ưǒƽتخ ƴمƇقاƕǗا Ǎ اǌǈم ƖدƵاǍال ǏǄƵ ƱقƼÝƖƨǒالمتم  
-  ƴǒƨǍالت ƻǒالǂت ƯǒƽتخÝ  
   )1( .التخƯǒƽ الƪƊ ǑƼ Ƨǒƕǂعاƴǒƕ Ƨ الخدمة المǒƼƧƮة -
  
  
  
  
  .ƭ83  الƪاÜƾƕمƴƞƧ لƩƽǈ ا ): 1(
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  Ʋالراب ƒالمطل : ƕيƺالمصر ƖدماƢتطوير ال  
 ƱالفرüوǓوم و: اǊمفƕيƺالمصر ƖدماƢتطوير ال ƕميǉأ  

Ǉǒƕ الخدماƦǋƨ  Ƙا ما ǒقǍدǈا ƍلǏ التمǅǍǌƽǒǒ الخدمة المǒƼƧƮة الƞدǒدǍ ÜƖمǇ الƮعǒơƊ Ɣاǈا تơدǒد م   
Ǎ Ɩدǒدƞة الǒƼƧƮةالمǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƧǒǍƱت ǍƊ Ǉǒƪơت.  

ƕة لǄمƻƧƮ المقدǅ لǒ ǉƦǌقƮد ǌƕا تǁǄ الخدماƘ التǑ تƞ ǇǍǂدǒدƕ ƖالƖ ƪǈالمǒƼƧƮة الƞدǒدƼالخدمة  
Ǎ ÜاǌǒƼ ƟƧƱت Ǒالت ƾاǍƪǕاǍ Ƙاالخدماƕالƹ Ǒما الت ǒƞǍلǍǈǂت ƔǈاǍƞ Ǉمưتت ƘاƧماƛتƪا ǑالتالƕǍ ة

Ǎ ƖƧǒƕǂ Ƙاǒǈاǂمƍامةǋ.)1(  
Ʀǋا ưƎƕاƼة مƨاǒا ماƘ المǒƼƧƮة الơالǒة ƧǒǍƱǍ الخدƊما تǇǒƪơ الخدمة المǒƼƧƮةǒƼ ÜقƮد ǌƕا ت   

 ƖƧǒخǕا ǉƦǋ ǐدƌت ƚǒơƕ اǌل Ɩدǒدƞ)اǒاƨالم (Ƙالخدما ǉƦǋ ǏǄƵ ƔǄƱال Ɩادǒƨ Ǐلƍ.   
    Ǉم ýǂ ددơ دƿǍ اƦǋlovelock Ǎheany  ةǒƼƧƮالم Ƙا الخدماǋدǈƵ ƧاƕتƵا Ǉǂمǒ ƘǙاơ Ʃخم

ƖƧǂتƕم ǍƊ Ɩدǒدƞ.  
- ƖدǍƞǍا مǌǈǂلǍ ƻƧƮمǄة لƕƪǈالƕ Ɩدǒدƞ Ƙخدما Ǎ ƾǍƪال ǑƼ ƻƧاƮالم Ǉد مǒالعد ǅاǒƿ ǁلƦ ةǄƛمƊ Ǉم

ÝةǒدǒǄا التقǌخدمات Ǐلƍ Ƙة خدماƼاưƎƕ  
- Ǎ الخدمة Ʊخ ƴǒƪǍدتƞ اƿƧƱ ةǒƼƧƮالخدمة الم Ʊخ ǏǄƵ ةƼاưƍ Ǒǋ ÜمةƑاƿ خدمة ǅǒلتقد Ɩƨǒمتم Ɩدǒ
ǍÝƯǍƧمة القƑاƿ Ǐلƍ Ɩدǒدƞ ƻاǈƮƊ ةƼاưƍ ǁلƦ ǏǄƵ ةǄƛمǕا Ǉم  
ǒƿ      Ƈمة ƧƕǂƊ لǄعمýǂǚ الƞǒ ǐƦعǌǄا تƊ ƧƼǍداǍ ýưƼƊ ƇلقاƑمة ƕالƧƞƍƬاƇ تǈǒƪơاǏǄƵ Ƙ الخدماƘ ا -
Ǎ الخدمة ǅǒتقد ƘاƵاƪ دǒتمد ǁلƦ ǏǄƵ ةǄƛمǕا Ǉم)ýƱالع ǅاǒƊ(Ü  Ƙاƕاƪơال ƻƬǂ ƧǒƼǍتǒلƈ ƇǚعمǄال...Ý  
-  ƴǒƨǍت ƖادƵƍǍ اǒƼاƧƺƞ ةǒƼƧƮالم ƘالخدماÝƇǚالعم Ǉم ƧƕǂƊ Ƈƨƞ ةǒƱƺا لتƦǋ  
- Ǎ ةǒƪǒƑƧ ƘاƧاǂتƕا اǌǒƼǂت ǅل ƾǍƪال ǑƼ اǌưƧلع Ɩدǒدƞ Ƙخدما ƻƧƮالم ƚدơتƪǒǇ  ƖدǍƞǍم Ǉم

ƧƮال ƖƨǌƞƋǂ ýƕƿالا ýơم ƘǄơ Ǒالت ǑلǓا ƻƮƧةاǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ǉم Ƨǒƛǂ ǑƼ ǐالعاد ƻ.  
   ǍƻƧƮمǄة لǒالتال Ƙاǒاƺال ƾǒقơت Ǐلƍ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƧǒǍƱة تǒǄمƵ ƻدǌت :  
- Ǎ ƔƦƞÝƻƧƮمǄدد لƞ ƇǚمƵ تمالةƪا  
- ǅƞơ Ɩادǒƨ ÝƾǍƪال ǑƼ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدماƕ ýالتعام  
- ǎƧخƊ ةƪƼاǈم ƻƧاƮا مǌة تقدمǌƕاƬة مǒƼƧƮم Ƙخدما ǅǒتقد ƻǒالǂت Ưǒƽتخ.  

   Ǎ Ƨاǂتƕة اǒمǋƊ ƴƕما تتǂǑǄǒ ا ماǌǈمƧǂƦǈ ƘاƧاƕتƵǙا Ǉة مƵǍمƞة مǒƼƧƮم Ƙخدما ƧǒǍƱت:  
- ŇǒƺالتǍ Ƈǚالعم ƘاƕƹƧǍ ƾاǍƦƊ ǑƼ Ƨتمƪالم Ƨ Ƙالخدما ƧǒǍƱت ǇƎƼ Ǒالتالƕư ƠƕƮǒ ةǒƼƧƮالم ǐƧǍƧ

Ǎ ƾǍƪال ǑƼ ƧاƧتمƪǙا ǇماưلÝǊدد لƞ ǇƑاƕƨ ƔǄƞ  
- ǈǂالت ƘاƧǍƱالت Ǉم ƖادƽتƪǙاǍ ÜǑƼƧƮالم ýالعم ýاƞم ǑƼ ةǒƞǍلǍÝǇƑاƕƨا لخدمة الǋƧǒخƪ2( ت(  
)1:(Üدادơال Ƨǒدƕ ƯǍƵ ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧ144م.  
)2 :( ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơ249م.  
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- Ƽاǈة المǌƞاǍمƖدǒدƬة الƪ )تدمةơم (ǏǄƵ ƻƧاƮالم Ǉǒƕ ةƪƼاǈتعتمد الم ƚǒơƕ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ  
Ǎ ƧǒǍƱالتǍ ƧاǂتƕǙاداƞǒƍ  اưƧ ƾǒقơلت Ƙخدما ýǂƬ ǑƼ ǅƞƧتت Ɩدǒدƞ ƧاǂƼƊýǒالعم.  

  الƢطواƖ الرئيسيƕ لتطوير الƢدماƖ المصرƺيƕ الƜديدة: الفرƱ الƙاني
   Ǎ ƧǒǍƱة تǒǄعمƼƞة الǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ƨاǂتƕا Ǉم ÜƻƧƮالمƕ ةǄالعام ǅاƪƿǕا ƴǒمƞ اǌǒƼ ǁƧتƬت Ɩدǒد
ƮمǒǍالتم ÜƧǒǍƱالتǍ ƚơƕة الơǄý Ǎ ƾǒǍƪالتǍ ƜتاǈǗاǍƼ ةǒƼƧƮالخدمة الم Ƨاǂتƕا ƘاǍƱخ ƭخǄتت Ǒ

ǄƕƧƹة اǂƼǕاÜƧ التýǒǄơ اƿǙتƮادÜǐ تƧǒǍƱ الخدمة المǒƼƧƮةÜ تƪمǒة ǙǍدƖ الÜƖƧǂƽ : الǈقاƱ التالǒة
  .دǅǒ الخدمة ƍلǏ الƾǍƪالخدمة المǒƼƧƮة الƞدǒدÜƖ تق

  :ǈǋاƚǚƛ ǁ مƮادǒƪǒƑƧ Ƨة ǈǗتاǂƼƊ Ɯاƞ Ƨدǒدǒ ƖمǋƧƮơ Ǉǂا ǑƼ :البحƘ عن اƺǓكار الƜديدة -1
  ...)الǂǍاÜƘǙ المƪƪƌاƘ المǒƼƧƮة التاƕعة لÜǊ(:الوكاƖǗ التابعƕ للمصرف/ أ

   ƕاǈال ƧاǂƼǕاƼعةعƕالتا Ƙاƪƪƌالم Ǉة(ة مǒƵƧƽما ) الǒƼ ةƽǄمخت ǇǍǂد تƿ ƻƧƮمǄل ǅاƲǈ ƭخǒ
Ǚ ǅƊ اǌعة لƕالتا ýǚƺتƪǙا.  

   Ƭة المƞǒتǈ لدǍت Ǒالت Ɩدǒدƞال ƧاǂƼǕالة اơ ǑƽƼǍ ýǚƺتƪǙا ǅاƲǈ ǇƵ ةƞاتǈال ýǂاƼǕا ǁǄتƼ Ǒالتالƕ Ƨاǂ
Ǎ Üاǌƕ ǇǒƧادƕالمƕ ةƮخا ǇǍǂت ǅǌǄƺƬ ýعƞǒ ما Ǎǋا ýƹاƬالǗ الةơال ǑƼ ةǄǒǍƱ ƖƧتƽا لǌǒǄƵ ƦاǍơتƪ

مƮممǉƦǌƼ ÜǊ اǕخƼǍ ý ƖƧǒاǂƼǕاƧ الƞدǒدƖ لƘƪǒ لǌا ƿǚƵة Ʋǈƕاǅ اƪǙتǚƺاǍǕلƊ Ǐما ǑƼ الơالة الƛاǒǈة 
 Ǚة تǒلǍƌƪالمƕ ƩơƼǏǄƵ ƴتق Ǎ ƚơƕال ǅƪƿ ƾاتƵƧǒǍƱالت.   
ƒ /يينƜارƢأعوان المصرف ال:  
   ƻƧƮالم ǇاǍƵƋƕ دƮقǒǍ ƚơƕال ǅƪلق ǇǒعƕالتاǍ ƧاǂƼǖل Ǉǒƞتǈاد المƧƼǕا ýǂ Ü ÜǇǒƧƛƌالم ƧǒǍƱالت

ǌل Ǒالت ƘǚƞالمƼ دǒƽǒ ماǒƼ ƘماǍǄالمع ǁǈƕ ǇǒǍǂا لتǌƕ ةƮالخا ƘماǍǄالمع ƴمƞ ǅتǒ ƻƧƮالمƕ ةƿǚƵ ا
 Ɩدǒدƞ ƧاǂƼƊ ǏǄƵ ýǍƮơال ǑƼǊل.  

ƚ /و Ƙالبح ƕليƢالتطوير:  
   Ǎ ƚơƕة الǒǄخ ƾقơتǚخ Ǉم Ɩدǒدƞ ƧاǂƼƊ ǇƵ ƚơƕǄل ǅاǋ ýمƵ ƧǒǍƱالت ýƕƿ Ǉم ƱƱمخ ƝامǈƧƕ ý

Ǎ ƖƧداǗالمعا ƴمƞ Ǉم ƳǍǈا الƦǋ ǏǄƵ Ɣعاǒ ا ماƧƲǈ ƴƿاǍال ƯƧƊ ǏǄƵ اǌقǒƕƱة تƕǍعƮ Ǎǋ ƘماǍǄ
  )ƕ.)1اƪƿƊ Ǒƿاǅ المƪƪƌةǚختƻǚ المǍƞǍد ǅƪƿ Ǉǒƕ الǍ ƚơƕالتǍ ƧǒǍƱل
  :Ʒربلƕ اƺǓكار/ د

Ƨ الǍاƧدýǍơ Ɩ الخدماƘ الƞدǒدǍ Ɩمدǎ تƱاƕقǌا مƴ التǒƧƬعاǉƦǋ ǑƽƼ Ƙ المǄơƧة ǒتǅ اƪتخƭǚ اǂƼǕا   
Ǎǂ Ʃǒل ǇƊ Ʀƍ ÜدǄƕال ǑƼ ةǒƧاƞد الƵاǍالق ƯƧعǒ ما ýǇم  ǙǍƕمق ǇǍǂǒ ƧاǂƼƊ Ǉا مƦǋ ƇاƧƞǗاǍ ƾǒƕƱتǄل

Ǎ ÜةǌƞƕƧƹ ǎƧخƊ ةǌƞ ǇمǄة اƼ دǈتƪت ƧاǂƼǕ ادƧƼǕا Ƙاƞاơقة لƕاƱالمǍ مةƑǚالم ǎمد ǏǄƵ اǋƧǋǍƞ Ǒ
ǍƘماƲǈ2(.الم(   

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

)2:(  Ƨǒدƕ ƯǍƵÜدادơال  ƾƕƪ ƴƞƧمƭ ÜǉƧǂƦ147.  
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  :التحليü اǗقتصادي/ ǉـ
   Ǎا ǎǍدƞال ƘاƪاƧدǂ ƧاǂƼǕا ǉƦǋ Ʀǒƽǈت ǎǍدƞ Ǉاǒƕل ƖدǒدƵ ƘاƪاƧدƕ ǅاǒالق Ǒǈعǒ اƦǋ ÜةǒادƮتƿǙ

Ǎ ةƽǄǂالتǍ دƑالعا ýǒǄơت ǁلƦǂǍ ƔǄƱتǒǍ ƾǒǍƪالت ƚǍơƕƕ ةǈتعاƪǙا ƧمǕااƌƕǈة التƪاƧدƘ ةاǒǄƕتقƪلم.  
  :تطوير الƢدمƕ -و

    ƖƧǂƽال ýǍơتت ƖǍƱالخ ǉƦǋ ǑƼǏلƍ  ýǂ ƔǄƱتǒ ǐƦǒƽǈت ýمƵ ýǒدل ƴưǍ ǅتǒ ƚǒơ ÜƩǍمǄم ǐماد ƴƿاǍ
 ǇǒǄالعام ǏǄƵ Ǉǒتعǒ Ǒالت ƘاƇاƧƞǗاƧƮالمƕǍ Üالخدمة Ʀǒƽǈا لتǌƕ ǅاƨلتǙا ƻ ƜƦماǈ Ɯتاǈƍ ǅتǒ ǅت Ǉم

  )1(.لǄخدمة Ʊǈ ǏǄƵاƾ مơدǍد لǒتǅ تǌƕǒƧƞا ơǙقا
  :السوƖ ƼاƢتبارا /ي
   ƺالƕ ةǒمǋƊ ةǄơƧالم ǉƦǌل ǇƊ ǊǒƼ ǁƬǙ ا مماǌل ǐƧاƞالت ƟƧƱالǍ ةǒƼƧƮة الخدمة المǒدǍدƧم ǏǄƵ ة

Ǎ ÜƾǍƪال ǑƼةǒالمال Ƙاƪƪƌالة المơ ǑƼ )ƧاƮالمǇǒمƋالت ƘاǂƧƬ Ǎ ƻ (Ǎ ƚơƕال ǅƪقƼǂƧǒ ƧǒǍƱالتƨ 
 Ɣǈاƞال ǏǄƵ ǊاتƧاǒاختǍ Üǚƛم ýǍƕالق ƘاƧاǒاختǂ Ǒƪƽǈمال ǇǍǂ اƦǋ Ǒة خدمǒالمال Ƙاƪƪƌالم ǁǄت ƜǍتǈ

  .ختƕاƧاƕǘƘالدƞƧة اǍǕلƩǂƵ Ǐ المƪƪƌاƘ اǕخǎƧ التǑ تǏǄƵ ƨǂƧ الƞاƔǈ العǑǈǒ ل
Ʀǋا ƧƕǗاƨ ما ǒمǇǂ تǅ ǉƧǒƪƽ مƧاƕƿة ƵمǒǄة اǙختƕاƧاƼǍ ǉƦǋ ƘعǏǄ مƪتǎǍ الǑƼ ƚơƕ التǒ ƾǒǍƪت   

ƞال Ƙالخدما ǏǄƵǍ ƾǍƪǄمة لƑǚم ƧƛǂƊ اǌǄعƞل ƖدǒدǑƼƧƮالم ýǒ2(.العم (      
  :تقديم الƢدمƕ للسوƼ/ ز

    ƭة تخǄơƧالم ǉƦǌƼƜتاǈƍ  Ǎơǈ ǏǄƵ ةǒƼƧƮالخدمة المƼ ÜǐƧاƞتǍ ýامƬتخǒ ǇƊ ƯƧتƽǒ ƻƧƮالم Ʀ
Ǎ ةǄơƧالم ǉƦǋ ǑƼ ƘاƧاƧƿ عةƕƧƊǑالتال Ǎơǈال ǏǄƵ Ǒǋ:  

- Ýةƛǒدơة الǒƼƧƮالخدمة الم ƟƧƱل Ɣƪاǈالم ƘƿǍال Ƨاǒاخت  
- Ǎ ةǒƞǒاتƧتƪǙااƧاƕتƵǙاƘ ǒƼاƧƺƞالÜة  ǐƊال Ǉاǂم ǐƦالÝǊǒƼ ةǒƼƧƮالخدمة الم ƟƧƱ ǅتت ǇƊ ƯƧتƽǒ  
- ÝةǒƼƧƮالخدمة الم ǉƦǋ ƟƧƱ Ǉم ǑقǒǍƪالت ƻدǌال  
-  ƧاƕتƵاƕ ةǒƿǍƪة الǒƞǒاتƧتƪǚل ǅǒالتقد ǇƊǒقǒǍƪة التǒƞǒاتƧتƪǚا مقدمة لƦǋ ƧاǒختǙةا.  
  
  
  
  
  
  
)1:( ƪ ƴƞƧم ÜƫƧǒơ ǅǒǄƪƕƭ ÜǉƧǂƦ ƾ129.  

 (2) : M, Badoc, réinventer le Marketing de la banque et de l’assurance, opcit, p203. 
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 .تسعير الƢدماƖ المصرƺيƕ: يالمبحƘ الƙان

  :تمǊيد
   ǈاƛال ƧƮǈالع Ƨǒعƪعد التǒǍ Ʀƍ ÜǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈƵ Ǉم Ǒ ǊǈƊ Ǚƍ اǌǄتơǒ Ǒة التǒمǋǕا ǅƹƧ
ƕǍƬتǍ ةǒقǒǍƪالت ýǂاƬالم Ǉد مǒالعد ǊقةǄالمتع  ǏلǍǕة اƞƧالدƕǍ ǉدǒدơة تǒƽǒǂƕ ƖƧƛǂ Ǐلƍ ƴƞاƧ اƦǋ

ýǚخ ǇمƼ ÜǊƕ ةƱǒơالم ƘاƧǒƺالمت Ǐلƍ ƾƧƱتǈƪ ƚơƕا المƦǋ : ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ƨǒعƪة تǒمǋƊǍ ǅǍǌƽم
Ǎ ÜاǋƧǒعƪت ǑƼ ƖƧƛƌالم ýامǍالعǍ ةƮالخا Ƨǒعƪالت ƘاǒƞǒاتƧتƪا ƾƧƱةǒƼƧƮالم Ƙالخدماƕ.  

üوǓا ƒوم و: المطلǊمفƕيƺالمصر ƖدماƢتسعير ال ƕميǉأ.  
    ǑƼ اǈǒƋتƧة اǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ƨǒعƪلت ǅǍǌƽم ƇاƱƵƍ Ǐلƍ ƾƧƱالت ýƕƿد الǍƮة ما المقƼƧة معǒداƕ

ƔƪơƼ ÜامةƵ ةƽƮƕ Ƨعƪالƕ Pascal quester, Amélie clauzel, Alexandre steyer ƃǄǂǅǌ 
 ƴƼة تدǒقدǈ ƘداơǍ ةƕاƛمƕ عدǒ ƧعƪالƼ ǁǄǌتƪالم ƧƲǈ ةǌƞ ǇمƼ ÜƘاǌƞǍ ƖدƵ Ǉم Ƨعƪال ǇǍƼƧعǒ

 ýǍƮơǄلƘالخدما Ǎ ƴǄƪال Ǉة مǒمǂ ǏǄƵ.  
   ýǍƮơǄل ýǍƕالمق Ǉمƛال Ǎǋ ƧعƪالƼ ÜƳƨǍمǄة لƕƪǈالƕ ماƊ Ǎ ǁǄǌتƪالم ýƕƿ Ǉما م ƜǍتǈم ǏǄƵ Ǎǋ

Ǌة لǒقǒقơال ƖƧǍƮال Ƈاǈƕ ǑƼ ǁƧاƬǒ .)1(   

 الǏǄƵ ýǍƮơ قاýƕمǈ Ƙقدǒة ماÜ اƼمǇ خǇǒƦǋ ýǚ التعǈ ÜǇǒƽǒƧعƻƧ الƪعǒ ǅƿƧ ǊǈƊ ǏǄƵ ƧمơǍ ýƛد
  .عǇǒخدمة ǍƊ مǈتƜǍ م

ǏǄƵ Ɩ الǍداÜƴƑ القƊ ÜƯǍƧما تعƻǒƧ التƪعǑƼ Ƨǒ التƾǒǍƪ المƍ ƧǒƬǒƼ ÜǑƼƧƮلǏ معدƘǙ الƽاƑد   
Ǎ ƘǙǍالعمǍ ǅǍƪƧال ǎƧخǕا ƘاƼǍƧƮالخدمةاالم ǅǒتقد Ƈا لقاǌǄمơتǒ Ǒ2(.لت(.  

   Ƨعǒ ماǂǍ ƘǙǍالعمǍ ƘǚǒǍơالتƕ ةƮالخا ǅǍƪƧالǍ ƖدƑاƽال ƘǙمعد ǊǈƊ ǏǄƵ اưǒƊ ƻ ÜǁلƦ ǊƕاƬ ما
ƦƍǍ ǎƧخǕا ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈƵ Ƙǈاǂ ا)ƝǒǍƧالت ÜƴǒƨǍالت ÜةǒƼƧƮالخدمة الم ( ƖƧǍƮƕ Ƨƛƌت

 ǅƞơ ǏǄƵ ƖƧƬاƕعامǒƕمƘ  اƧƬاƕددا مơم Ƨƕعتǒ ƘاƦالƕ Ƨعƪال ǇƎƼ ÜةǒƼƧƮالخدمة الم Ǉم ƻƧƮالم
 ƻƧƮة المǒơƕƧلǑǄǒماǂ:  

Ɗ /ǌقدمǒ Ǒة التǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ƈلقا Ƈǚا العمǌعƼدǒ Ǒالت ƧعاƪǕا Ǉƍ اǒƪاƪƊ اƧدƮم ýǂƬت ƻƧƮا الم
ƻƧƮالم ýلدخÝ  

Ɣ /Ƙالخدما ǉƦǋ Ǉم ƻƧƮالم Ƙعاǒƕم ǅƞơ ǏǄƵ Ƨƛƌة تǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƧعاƪƊ.  
   ǍƕتƵǙا Ǉة مƵǍمƞمƕ ƧƛƋتǒ ƻƧاƮالم ǑƼ Ƨعƪد الǒدơت ǇƎƼ قاƕاƪ Ǌǒلƍ اǈƧƬƊ ماǂ ƧاƱƍ Ǉمư ƘاƧا

Ǎ ǑقǒǍƪالت ƝǒƨالمǑالتال Ǎơǈال ǏǄƵ Ǒǋ:  
  

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

)2  :( ǑƞاǈÜǚمع  ƾƕƪ ƴƞƧمÜǉƧǂƦ ƭ153.  
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1 - Ǎ Ƨعƪال Ǉǒƕ ةƿǚالخدمة المالع ǅǒǒتق ǏǄƵ Ƨادƿ Ƨǒƹ ýǒالعم ǇǍǂǒ ا ماƕالƺƼ ÜƖدǍƞال ǁلƦل ÜةǒƼƧƮ
ǒǒا التقƦǌل ǅاǋ Ƨƛƌمǂ Ƨعƪال Ǉم Ʀتخǒ ǉدƞǈǅÝ  

2 - Ǎ ƜتاǈǗا ǑتǒǄمƵ ýتداخ ǇƍŇعƮǒ خدمةǄل ƴǒƨǍالت ǇƵ ǊǈƵ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ƨǒعƪة تǒǄمƵ Ǉم Ɣ
ǎƧخǕا ƴǄƪال ǑƿاƕǍ ƘƿǍال Ƨǒتقد Ǉم ƔعƮǒ ا ماƦǌƼ Üƃǚة الƽǄǂالتƔƪاǈالم Ƨعƪد الǒدơلت ǇǒمتƨÝ  

لƪعƧ المǈاƔƪ لǄخدمة المǒƼƧƮة ƦǍلǇǕ ǁ الǏǄƵ ǅǂơ مƽǈعة الخدمة ƮعƕǍة ǈƿƍاƳ العمƕ ýǒا - 3
 ƖدơاǍخدمة الǄل Ɩا متعددƧعاƪƊ ƻƧƮالم ǅتخداƪة اǒǈاǂمƍ Ǐلƍ ةƼاưǗاƕ ÜاǒƮخƬ ماǂơ Ƨƕعتǒ Ǌالمقدمة ل

ǚƛم Ɣơƪال ƘǙǍلعم ýاơال Ǎǋ ماǂÝ  
Ƨ مǒƨǂƧة Ǚ Ǎ تتƠǒ التƪعƘ ǒالتدخǑƼ ý تơدǒد ƪƊعاƕ ƧعƯ الخدماƘ المǒƼƧƮة مما ƞǒعƧƿ ýاƧا - 4

   )1(.الƮƧƽة لǄمƮاǑƼ ƻƧ تخǌƱǒƱا
  .المƙƊرة على تسعير الƢدماƖ المصرƺيü ƕالعوام: المطلƒ الƙاني

المơدد اƪǕاǑƪ لǄمǈاƴƼ التǐǍǈǒ Ǒ الǌǒǄƵ ýǍƮơا  ǒعتƧƕمǈاƪƼةƼ ÜالƪعƧ الƾǍƪ ǑƼ مالƬ Ǒدǒد    
Ʈơ ǏǄƵتǊ الǒƿǍƪة ƕ ǊǒǄƵتơدǒد ơتơǒ ǏاƲƼ المýƕ ƻƧƮ تǒơưتƦƕ Ǌلǁ المƸǄƕ المالǍ ÜǑالعمýǒ مقا

 ƖƧǒخǕا ǉƦǋ ýǄتتخ Ǉǂل Üةƕƪاǈة المǒƧǒعƪالت ƘاǒƞǒاتƧتƪǙا ƴưǍ ýǚخ Ǉم Ɣƪاǈالم Ƨعƪال ýامǍƵ
Ƨƛƌت Ǎ اǌǒƼǑǄǒ ماǒƼ اǋƧƮơ Ǉǂمǒ:  

1- ƕليƢالدا üالعوام:  
    ǊƼداǋƊ ýǚخ Ǉم ÜƻƧƮمǄة لǒقǒǍƪة التǒƞǒاتƧتƪǙاƕ ةƱƕتƧالم ýامǍالع ǁǄت ǑƼ اƪاƪƊ ýƛتتم

  .Ʀǂا تƵ ǅǒƲǈمǒǄة التƪعǒƼƧƮƧǒة ǍالتǒǍƪقǒةÜ تǂالƻǒ الخدماƘ الم
  :اǉǓداف التسويقيƕ للمصرف/ أ

    ƻƧƮالم ƻداǋƊ ةǒƼƧƮا المǌلخدمات ƧعاƪƊ ƴưǍ دǈƵ ƧاƕتƵǙا Ǉǒعƕ ƦخǕة اǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا ǏǄƵ
ƞƪاǑƼ ǅ الǒƪاƪاƘ التǒǍƪقǒة ƕ ǚƼد ǈǋ ǇǍǂǒ ǇƊاǁ اƻ ǈالتǒǍƪقǒةǋƋƼ Üداƻ التƪعƇƨƞ Ǒǋ Ƨǒ مǇ اǋǕدا

  .)ƕ.)2التالǑ تƲاƧƼ الǍǌƞد ƕما ǒخدǅ مƮالƠ المƴƻƧƮ اǋǕداƻ العامة لǄمǍ ƻƧƮالتƪعǒƧǒة م
ƒ /بالمصرف ƕالتسويقي ƕيƜستراتيǗا:  
    ƾǒƪǈتƕ اǌǒǄƵ ÜƧعƪال ýامƵ ýǚخ Ǉة مǒƞǒاتƧتƪǙا اǌƼداǋƊ ƻƧƮالمƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا ƾقơت Ǐتơ

ǈالع ƴم Ǌƕ قةǄالمتع ƘاƧاƧالقƴǒƨǍالتǂ ةǒƼƧƮخدمة م Ǉم ǑقǒǍƪالت ƝǒƨمǄة لǈǍǂالم ǎƧخǕا ƧƮا  
 ǍƝǒǍƧالت.  

دƖ تơتاƍ ƜلǏ مدخǒƞ ƘǚدƖ الǇƍ Ňǒƞ تǉƦǋ ƧǒƛƋ العǈاǏǄƵ ƧƮ الƪعƊ ƧمƧا ǍاơưاƼ Üالخدمة المǒƼƧƮة   
Ǎ Ǐلƍ ǐدƌت ƻƧƮالم ƻǒالǂت Ɩادǒƨ ǑالتالƕƳاƽتƧا  ýǂل ǇƊ ماǂ ÜƾǍƪال ǑƼ ةǒƼƧƮالم Ǌخدمات ƧعاƪƊ  
  
)1( Ü)2( : Ƨǒơ ǅǒǄƪƫƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Ü151  
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ǍƊ  اǓلǒƕƱǑعة الخدماƘ المقدمةƼ Üمǚƛ اƪتخداǅ الƻƧƮ ة مǒƼƧƮة ǍǈƿاƘ تǒƨǍعǒة تتǍ ǅƇǚخدم
ơالتǍǖل ǑǈǍƧتǂلǙا ýǒم Ǚ ǍǌƼ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƝǒǍƧما تƊ ÜƻƧƮمǄة لǒƼاưƍ ةƽǄǂت ƔǄƱتǒ ýاǍ

Ƶ Ƨƛƌǒ ǉدƞǈ Ʀƍ ÜǇǒقƕاƪال ǇǒƧƮǈالع ǇƵ ƻǄختǒ ǏǄ ƻƧƮالم ýتعماƪاƕƼ ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ƨǒعƪت
 ƧƛǂǕ Ǉم ƧƮǈƵلŇمơǒ ƝǒǍƧتǄǁلƦǂ ƧƕǂƊ ƻǒالǂت ǊǄ.  
  :التكاليف/ Ɯـ
مǌǈا  اƿǚƱǈالǄتǂالƻǒ دƧǍ مƵ ǑƼ ǅǌمǒǄة التƪعǒƼ ÜƧǒقǅǍ المƕ ƻƧƮتƪعƧǒ خدماتǊ المǒƼƧƮة    
ǍǒǄƵ Ǉǒتعǒ ƻƧƮالم ƻǒالǂت Ɩادǒƨ ǑالتالƕǊ ا ǐƊ Ɣƪاǈالم Ƨǒعƪالت ƴưǍǐƦل  ƻǒالǂالت ýǂ ǑƱƺǒ

مưƍ ƴاƼة ǋامƠƕƧ ƫ معقýǍ مقاýƕ الǌƞد ..) .تǂالƻǒ الخدمةǍ ÜالتǍ ƴǒƨǍالتƝǒǍƧ(المƪ ƖƧǍǂƦاƕقا 
 ýǍƦƕالمƜتاǈǗ ةǒƼƧƮالخدمة الم ǁǄ1(.ت(    

  :عتباراƖ التنưيميǕƕا/ د
    ǏǄƵƖƧداǗد  اǒدơا تǌǒلƍ ýǍơǒ Ǒة التǌƞد الǒدơت ƻƧƮالمƕƧعاƪǕا  ǁاǈǌƼƻǚاخت ǑƼ  ýاƞا المƦǋ

ما Ǉǒƕ المƮاƼ ÜƻƧمǚƛ المƮاƻƧ الƞǈ ƖƧǒƺƮد الǌƞة المǍƌƪلة ǇƵ تơدǒد ƪعƧ الخدمة المǒƼƧƮة 
 ƭا خاǌǒƼƖƧداǗاƕ Ǎ اǒǄالع ƻƧاƮالم ǑƼ ýƕالمقاƕǎƧخǕا  ƾاتƵ ǏǄƵ ƴة تقǒلǍƌƪالم ǉƦǌƼǅاƪƿǕا 

  )2( .المǒƕعاƘخƮƮة مǅƪƿ Ǉ التǍ ƾǒǍƪالمالǒة ǍتلǒƵƧƽة الما
  .ƢارƜيƕالعوامü ال -2

   ƦخǕا ƻƧƮالم ǏǄعƼ Üقةƕاƪال ýامǍالع ǇƵ ƧƲǈال Ưƺƕ Ǎ ةǒƞƧخا ǎƧخƊ ýامǍƵ Ǉاƕƪơال ǑƼ Ǒǋ
ǑǄǒ ماǂ:  

  :الموقف اǗئتماني للعميü/ أ
ƕ ǚƼد مǇ دƧاƪة الơالة اƑǙتماǒǈة لǄعمÜýǒ ما Ʀƍا ǂاơ Ƙǈالتǒƞ ǊدƼ ÜǙ ǅƊ ƖالمƻƿǍ اƑǙتماǑǈ الǒƞد    

ǍƮơǄل ƧƼǍƊ اƲǍƲơ ƻƧƮمǄل Ơǈمǒعƪǖل ýưƼƊ ƘǙمعد ǏǄƵ ýǍ ƘǙǍالعمǍ ƧاƠǒơƮ Ʃǂالع.   
ƒ /Ƽي السوƺ اطرةƢالم ƕƜدر:  
   ÜƧǒعƪالت ǑƼ امةǌال ƧǍمǕا Ǉم Ƈǚالعم ƱاƬǈ اǌل ƻƧتعǒ Ǒالت ƖƧƱة المخاƞƧد ýǒǄơت Ƨƕتعت ǑالتالƕǍ  

ƾǍƪال ǑƼ ƖƧƱالمخا Ǉة مƞƧد ƻƧƮا المǋاưتقاǒ Ǒالت ƧعاƪǕا Ʃǂتع ǇƊ Ǒƺƕǈǒ.  
  :ưروف السوƜ /Ƽـ
    ƻƧعǒ ما Ǐلƍ ƻƧاƮالم ǅƲمع Ƙǌƞقد اتƼ ÜةƪƼاǈم Ǉة مǒƼƧƮالم ƾاǍƪǕا Ǌƕ ƻƮتت ǅا لƧƲǈ

ƾǍƪالة الơ Ǐلƍ اǋƧعاƪƊ دǒدơت ǑƼ ǊƞǍة التƽƪǄƽƕ.  
   
)1 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üǚمع Ǒƞاǈ159.  
ƞمǒƧǍǌة مƧƮ -التÜƴǒƨǍ القاƕƿ ǍƖƧǋاƇ لÜƧ ƧƬǈǄ داالعǒƞǒǇǒƧƬاƘ التǑƼ ƾǒǍƪ القǇƧ الǍاơد ƊǍمƕƵ Ǉǒد العƪƍ ÜǇƪơ ƨǒƨتƧات): 2(

  .ǈƪ1995ƭ Ü211ة-العǒƕƧة
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  ƪال ÜةǄامǂة الƪƼاǈالم ƾǍƪ ǑƼ ǚƛمƼǍ ǐƧتƬم Ǉم Ƨǒƕǂ ددƵ Ǉم ǇǍǂتǒ ƾǍ ÜةǒƼƧƮالخدمة الم ǑعƑاƕ
ƾǍƪال ǑƼ دƑاƪال Ƨعƪال Ǉم ǏǄƵƊ Ƨعƪƕ ةǒƼƧƮة خدمة مǒƊ ƴǒƕǒ ǇƊ ƴǒƱتƪǒ Ǚ ƻƧƮالمƼ.  

   Ɗ ةǒƧاǂتơǙة اƪƼاǈالم ƾǍƪ ǑƼ ماǍالǍ ǐƧتƬم Ǉم Ƨǒƕǂ ددƵ Ǉم ǇǍǂتǒ ǐƦ الخدمة ǑعƑاƕ ةǒƼƧƮالم
Ǎ ƴǄƪال ǇǍادلƕتǒ ǇǒƦالالǍ ÜداơاǍ اƧعƪ ƩǒلǍ ƧعاƪǕا Ǉم ǎمد ƩاƪƊ ǏǄƵ Ƙخدما Ǉم ǎا المدƦǋ Ơǒتǒ

Ƨعǒ ماǒƼ ƨǒǒالتم ǏǄƵ ǇǒعƑاƕال ƖƧدƿ Ɣƕƪƕ ƧعاƪǕاǍ ÜƘخدما ǍƊ ƴǄƪ Ǉم ƾǍƪال ǑƼ ǇǍư Ǉاǂ اƇاǍƪ
 ƨǒǒا التمƦǋǙ ƭخǒ ǈال Ǚƍ الخدمة ǍƊ عةǄƪال ƴǒƕة لƕơاƮالم Ƙالخدما ǍƊ Ʊǈالم ǍƊ ƭƑاƮالخ ǍƊ ةǒƵǍ

 Ơǒتǒ ǊǈƊلǊة لƪƼاǈالم ƻƧاƮالم ƧعاƪƊ ǇƵ ƧƲǈال Ưƺƕ ǉدǒƧǒ ǐƦال Ƨعƪال ƯƧƼ ƻƧƮǄ.)1(  
    ÜةǒƼƧƮالخدمة الم Ɩاǒơ ǉƧǍدƕ ƻƧƮا المǋاưتقاǒ Ǒالت ƧعاƪǕا ƱƕتƧت ǇƊ Ɣƞǒ ماǂƼ Ǉة مǄơƧم ýǂ

ǌاتǒơ ƖƧǍد ýơاƧمƾƕاƪال ƔǄƱالم ǑƼ ǁلƦ اǈǒƊƧ ماǂ اǌƕ ةƮة خاǒƧǒعƪة تǒƞǒاتƧتƪا اǌǄƕا تقا.  
  :مرونƕ الطلƒ على الƢدماƖ المصرƺيƕ/ د

المƪ ƖƧǍǂƦاƕقا ƍلǏ دƞƧة ƕ ƖƧǒƕǂمدǎ مǈǍƧة الǑƼ ƔǄƱ الƕ ÜƾǍƪعة Ǎتتتơدد الǒƪاƪة التƪعǒƧǒة الم   
ǄƱة الǒƪاƪơ ةƞƧد ƔǄƱة الǈǍƧم ǑǈتعǍ ƘاǒǍتƪم ǑƼ ƘاƧǒƺتǄل ƔƧعاƪǕاÜ Ǎ ƾاǍƪǕا Ưعƕ ǑƼ

 ƔǄƱال ǇƊ Ʋơǚǒ ǙǊǈƊ Ǎدƕǒ اƧǒƕǂ اƧƛƋت ƧƛƋتǒ ǊǈƊ ǍƊ ƧعاƪǕا ǑƼ ƘاƧǒƺالتƕ ةǈǒة معƱقǈ Ǐتơ ƧƛƋتǒÜ 
ǚƛمƼ          Ƨǒƹ اǌǒǄƵ ƔǄƱال ǇǍǂǒ ƻƧاƮالم ǎلد ƴƑداǍ ýǂƬ ǑƼ ǇǍǂت Ǒالت Ƈǚالعم Ƙاƕاƪơ ǇƎƼ
ǇƧم.  
   ǇƵ ƧƲǈال Ưƺƕ ǊǈƊ ýǍالق Ǉǂمǒ ǎƧخƊ ƖƧاƕعƕ Ưاƽخǈا ǍƪƼ ƖدƑاƽال ƘǙمعدƻ  ةƕƪǈ ǁاǈǋ ýƲǒ

ƻƧƮالم ǑƼ ǅǌعƑداǍƕ ǇǍƲƽتơǒ ǇǒƵدǍالم Ǉم ƖƧǒƕǂ.)2(  
Ǎ ƾاǍƪǕة اƕاƞتƪا Ƨƪƽت Ǚ اǌǈƊ Ǚƍ ÜةǒƧǒعƪة التƪاǒƪال ǑƼ ƔǄƱة الǈǍƧة مǒمǋƊ Ǉم ǅƹƧال ǏǄƵ

ƖƧǒƺالمت ƧعاƪǕا ƘاǒǍتƪلم.  
Ƙالƙال ƒالمطل :ƕيƺالمصر ƖدماƢتسعير ال Ƽطر.  

   Ʊƿ ǑƼ ƖƧǒخǕة اǈǍǓا ǑƼ ƘƊدƕ ƻƧاƮالم ýƕƿ Ǉالمقدمة م Ƙالخدما ǑƼ Ƨǒعƪالت ƾƧƱ ÜƘالخدما Ƴا
 Ǒǂǒƪǚǂال Ɣاƪơال ǇƵ ǏǄة (تتخƽǄǂالت +ƫامǌال (ƔƪơƼ  De suet et Zollinger   اƦǋ ƔاƕƪƊ

ǂ ǁǍǄƪ Ǐلƍ ƴƞاƧ ýǍơالتý العم ǇمǍ ÜةǒƼƧƮالخدمة الم ǅمقدǍ ýǒǒ ǁلƦƕ ýمداخ ƚǚƛ ƨǒمǈ ǇƊ Ǉǂم
ǒƪاƪƊǍ اة Ǎơǈال ǏǄƵ ǑǋǑلتال :Ǎ ÜةƽǄǂتǄل ǊƞǍالم ýالمدخ ǊƞǍالم ýالمدخ  ÜƾǍƪǄل ǊƞǍالم ýالمدخ
  .)3(.لمǈاƪƼة

   
  
)1:( ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üǚمع Ǒƞاǈ167.  
)2:( ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üدادơال Ƨǒدƕ ƯǍƵ213. 

 (3) : Monique Zollinger, Eric Lamarque, marketing et stratégie de la banque 3eme édition dunod, 
paris1999, p83 
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 1- ƕالتكلف üƢالتسعير على أساس مد :  
    Ƨƕتعت ƚǒơƕ ÜقةǒƧƱال ǉƦǋ Ɣƪơƕ Ƨǒعƪالت ƧاƧƿ Ǒǈƕت ƻƧاƮالم Ǉم Ƨǒƛǂال ǇƊ دƞǈ ǑǄالعم ƴƿاǍال ǑƼ

 ýǂ ǐƊ ÜةǒǄǂة الƽǄǂالت Ǐلƍ ǐƧاǒمع ƠƕƧ ƫامǋ ةƼاưƍ Ǐلƍ دǈتƪت ǑǋǍ ÜƧǒعƪالت ƾƧƱ ƱƪƕƊ Ǉم
 ƻǒالǂةالتǒة التالƿǚالع Ɣƪơ ةǒƼƧƮالخدمة الم Ɯتاǈƍ ǑƼ ةǄالداخ:  

   .ǋامƫ الƠƕƧ+ التǂالƻǒ اǗداǒƧة + تƽǄǂة التƪ = ƾǒǍƪعƴǒƕ Ƨ الخدمة المǒƼƧƮة
  Ƙعاǒƕالم Ǉم Ǉǒمع ǎǍتƪد مǈƵ Ǌقǒقơا لتƼدǋ Ǌƪƽǈل ƻƧƮالم ýعƞǒ Ƨǒعƪالت ǑƼ ýا المدخƦǋ ƳاƕتƎƕǍ

  :دǂ ýما ǊơưǍǒ الýǂƬ التالǉƦǌƼǑ الǒƧƱقة مǒǈƕة ƪƊ ǏǄƵاƩ تýǒǄơ التعا
                         Ɲأربا                           üالتعاد ƕنقط            ƖراداǕالتكاليف و ا  

  
  اǕيراد الكلي

  
ƕالتكاليف الكلي  

                                                                    
 CAالتعادƕ  üرقم أعماü نقط   ................................... ة                                 التكاليف المتƸير

  
                                                                                   الƙابتƕ فالتكالي

  Ƣسائر                                                                                                                                     
 

                                     Ɩم المبيعاƜح  
                                                üالتعاد ƕكميQ  

 
ƧدƮالم : ƭ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üدادơال Ƨǒدƕ ƯǍƵ218.  
 ýǂƬالƼǑǄǒ ما ƠưǍǒ Ǒالتال :  

  تƋخƼƊ ýǂƬ Ʀقǒ Ǚ Ǒتƕ Ƨǒƺتǅƞơ Ƨǒƺ المǒƕعاǂ ( ÜƘاǍ ǇǚƵǗ التدƔǒƧ( التǂالƻǒ الƛاƕتة  -
  .التǂالƻǒ المتƖƧǒƺ+ التǂالƻǒ الƛاƕتة = التǂالƻǒ الǒǄǂة -
- ƖƧǒƺالمت ƻǒالǂة : التǒƧداǗا ƻǒالǂالت ýمƬتǍ خدمةǄل Ǌمǒلتقد ƖƧم ýǂ ǑƼ ƻƧƮالم ǊǄمơتǒ ما ǑǋǍ  
ǍƘǙاƮتǙا.  
- ýة التعادƱقǈ :ǒالǂالتǍ ةǒǄǂال ƘاداƧǒǗا Ʊخ ƴƱة تقاƱقǈ ǑǋǍƻ  ƾقơǒ Ǚ الةơال ǉƦǋ ǑƽƼ ÜةǒǄǂال

ƖƧاƪخ ǙǍ ƠƕƧ Ǚ ƻƧƮ1(.الم(.  
 Ǉد مǒعدǄة لưƧƵ ƘơƕƮƊ اǌǈƊ Ǚƍ Ǌƕ Ǐươت ƘالƨǙ ǐƦال ýǍƕالق Ǉم ǅƹƧال ǏǄƵǍ قةǒƧƱال ǉƦǋ Ǉƍ

Ǎت Ǒالت ýǂاƬد المǒاƨا لتƦǋǍ ƘتقاداǈǙاǑالتال Ǎơǈال ǏǄƵ ǑǋǍ اǌǌƞا :  
  .Ü217 مƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧدƕ ƯǍƵدƧǒ الơدا): 1(
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- ǉدơǍ Ƨعƪال ǇƊ دƞǈ ماǈǒƕ ÜǇǒمع Ƨعƪ دǈƵ Ǉǒمع Ƙعاǒƕم ǅƞơ ƾǒقơت ƯƧتƽǒ ýا المدخƦǋ Ǌل  ƧǒƛƋت
Ƙعاǒƕالم ǏǄƵ ǑƑƨƞÝ  

-  Ǒالت ýǂاƬالم ǇاتمǂالتƼ ÜةǒǄǂال ƻǒالǂالت Ɣاƪơ ÜƧǒعƪالت ǑƼ قةǒƧƱال ǉƦǋ ǊƞاǍƵ ةǒǄǂال ƻǒما ال Ɩد
الƮǒ ǐƦعƔ معǇǍǂ  Ǌ مƬتǂƧة Ǉǒƕ العدǒد مǇ الخدماƘ المǒƼƧƮة التǒ Ǒقدمǌا المÜƻƧƮ اǕمƧت

Ǎ ƻǒالǂالت ƭǒƮاتخǌǈǒعƕ Ƙاƞتǈالم ǏǄƵ اǌǈم ƖƧƬاƕالم Ƨǒƹ ةƮخاÝ  
- ƕال ǑƼ ƖƧǍƱالخǍ ةƿƧƽال ƻǒالǂداد تƧتƪا ǇƵ ƚơتƕاƛال ƻǒالǂالت Ǒǋة  ǑƼ اǌƿاƽǈƍ ǅد تƿ ǇǍǂǒ Ǒالت
   .)1(.ماǍ Ǒư التǇǍǂǒ ǇƊ Ǒƺƕǈǒ Ǚ Ǒ لǌا تơ ƧǒƛƋالǒا ǏǄƵ الƪعƧال
  : دüƢ السوƼمالتسعير طبقا ل -2

   ǒالǂالت Ǐلƍ ƧƲǈǒ Üýا المدخƦǌقا لƕƱƻ  ÜƧعƪǄل ǏǈدǕد اơال ǏǄƵ دǍǒالق Ǉا مƵǍǈ ƱقƼ ýƛا تمǋƧاƕتƵاƕ
تǂالƻǒ تمýƛ مơددا الǒ ǇƊ Ɣƞǒ ǐƦتقاưاǉ المǑƼ ƻƧƮ مقاýƕ الخدماƘ المǒƼƧƮة التǒ ǑقدمǌاƼ Üال
ǑǄǒ ماǂ ƠƕƮالة تơال ǉƦǋ ǑƼ Ƨǒعƪمعادلة التƼ ÜƻƧƮالمƕ Ƨǒعƪالت ƧاƧا لقǒƪاƪƊ:  

Ƨعƪال- ) ƜتاǈǗا ƻǒالǂت + ƾǒǍƪالت ƻǒالǂة+ تǒƧداǗا ƻǒالǂالت =(ƠƕƧال ƫامǋ.  
لƩǒ التƽǄǂة Ǎ ǑǋالƾǍƪ  اƵتƕاƧاƍƘلǇƊ Ǐ الƖƧǂƽ القاǄƑة ƕتƪعƧǒ الخدماƔƪơ Ƙ  اƬǗاƞƖƧدǍ Ƨت   
Ƽا ǁاǈǋ ýاƨما ǊǈƊ Ǎǋ ةƬǋدǄل Ƨǒƛالم ƇǑƬال ǇƊ Ƨǒƹ ÜƖدǒدƞ ƖƧǂالمدل Ǉد مǒعدƇاƧ ǍƦتخǒǇ  ƧاƧƿ

 ƘاƧاƕتƵا ǏǄƵ اƇاǈƕ ƧǒعƪالتƽǄǂةالت ýǚخ Ǉقة مǒƧƱال ǉƦǋ ǏǄƵ تمادƵǙا اǌơǒتǒ Ǒة التǒمǋǕا ǅƹƧ :  
-  Ƨƛƌǒ ƚǒơ ÜǇƧالم ƔǄƱال ƘاƦ ةƪǈاƞة المتǒƼƧƮالم ƘالخدماǒƺالتƧ عƪال ǑƼ Ʊǒƪƕال Ƨǒعƪالت ǏǄƵ Ƨ

ƖƧǒƕǂ ةƞƧدƕ.  
- Ǆة لǒƼƧƮالم ƾǍƪة الǒǄƕاƿقتƪ ÜƘاƵاƱƿ Ǐلƍ ǅǒƧخƈ Ǐلƍ ƳاƱƿ Ǉم ƔǄƱال ƻǄختǒ ƚǒơ.  
- ƽخǈم Ƨعƪƕ خدمة ƴǒƕل ǇǒƪƼاǈمǄة لƮƧƽال ƧƼǍت ǅدƵƯ  Ƨعƪƕ ƻƧƮا المǌǒƼ ƴǒƕǒ Ǒالت ƘاƵاƱالق ǑƼ

ǏǄƵ الخدماƔǄƱƕƇ  Ƙ العمƿ ǑƼ ǚدƖƧ المǏǄƵ ƻƧƮ التƌƕǈ الدǂ ƾǒƿمǇمƧتƽƼ Üƴƽعالǒة ǉƦǋ الǒƧƱقة ت
Ǎ ةǌƞ Ǉة مǒƼƧƮالالم ƻǒالǂالتǍ ÜǎƧخƊ ةǌƞ Ǉا مǌƞتاǈƍ ǑƼ ةǄداخơتǒ ا ماƦǋ ǅاǒالق ýǚخ Ǉم Ǚƍ ƾق

Ǎ ةƮƮة متخǒقǒǍƪت ƚاơƕƊǍ ƘاƪاƧدƕǈتعاƪǙا ƴةمعمقة م Ǎ ةǒƵتماƞǙا ǅǍǄالع ǑƼ ƇاƧƕالخƕ ƾǒǍƪالت
ýاơعة الǒƕƱƕ.  

3- ƕسƺالمنا üƢالتسعير طبقا لمد.  
   Ʊ ةǒƧاƞال ƧعاƪǕا Ɣاƪơ ǏǄƵ ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƧعاƪƊ ددơǒ ƻƧƮالمƼ ÜقةǒƧƱال ǉƦǌقا لƕ

ÜýǍǕا ǎǍتƪالم ǑƼ Ǌل ǇǒƪƼاǈالم Ƙلخدما Ǎ خدمةǄة لǒǄǂال ƻǒالǂا التǌǒǄتǄƱالة الơ ǑƼ ƾǍƪال ǑƼ Ɣ
Ǎ ÜǑǈاƛال ǎǍتƪالمơاǍ Ƨاǒاخت ǊǒǄƵ ýƑداƕ ƚǚƛ ƻƧƮمǄǄƼ ǁلƦ ýƲ ǑƼǍ ƧƛǂƊ ǍƊ اǌǈد مǑǋ: )2(  

  
)1:( ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üدادơال Ƨǒدƕ ƯǍƵƭ Ü219 Ü220.  
)2:( ƪƊ ÜǏǄƵ دǒƪال ǇǒمƊ مدơمǍ ƧƬǈǄل ƾاƧǍة الƪƪƌم ÜƾǒǍƪالت ƩǇدƧǕا ÜƴǒƨǍالتǈƪ ǏلǍǕعة اƕƱالÜ2000 ةƭ Ü241.  
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  :ƒ أسعار المناƺسينسالتسعير ح -4
الƧاƑدǑƼ Ɩ الÜƾǍƪ لمǈاƪƼة ǍمƮاƻƧ اǒتǌǂƧا لƽǒ ƻƧƮǄقد المƕادǑƼ ƖƧ التƪعǉƦǋ ǑƼǍ ÜƧǒ الơالة الم   

ƾǍƪال ǑƼ Ǌل ǇǒƪƼاǈالم ƧعاƪǕ ƔƧƿƊ ƘاǒǍتƪد مǈƵ ةǒƼƧƮالم Ǌخدمات Ƨǒعƪتƕ ǅǍقǒƼ.  
الǒقƲة ƧƲǈا لǄمخاƧƱ الǈاƞمة ǌǈƵا ǇƊ Ɣƞǒ تتƕ ǅقدƧǒƕǂ Ƨ مǇ الǇƍǍ ƧƦơ اƪتخداǉƦǋ ǅ الǒƧƱقة    

  تǒ ǑمǇƊ Ǉǂ تơدƔƕƪƕ ƚ التƧǒƺاǂ Ƙتƨ ǁƧماǅ المƕادƖƧ اƪǙتƧاتǒƞǒة لǄمǈاǈ ǇǒƪƼاǇƵ ǁǒǋ التǌدǒداƘ ال
Ǎ ƧعاƪǕا ǑƼ ةƑƞاƽالمƾǍƪال Ǐلƍ Ɩدǒدƞ ةǒمال Ƙاƪƪƌم ýǍدخ Ɣƕƪƕ ƚدơت Ǒالت.  

 *ƾǍƪال Ƨعƪ ǇƵ ýƿƋƕ Ƨǒعƪالت:  
    ƾǍƪال ǑƼ لةǍǌƞة المقدمة مǒƼƧƮالخدمة الم ǇǍǂ الةơ ǑƼ ǅتخدƪǒ ýǒدƕا الƦǋ ǍƊ ƘاƦدǍƞƖ  Ƨǒƹ

Ǎ ÜةǒالƵƼ ةƮƧƽال Ǌل Ɵتتا ƻƧƮالمƼ ǊǈمǍƮơال Ǒý  ƖدơاǍال ƖدơǍال ǑƼ Ưƽخǈم ƠƕƧ Ǉم ƫامǋ ǏǄƵ
  .ǒعǂƕ ǊưǍمǒاƘ المǒƕعاƘ الƖƧǒƕǂ التǒƕǒ ƻǍƪ Ǒعǌا

 *ƾǍƪال Ǉم Ƨعƪ ǏǄƵƋƕ Ƨǒعƪالت:  
   Ƶ Üýǒدƕا الƦǋ ƾǒƕƱت ǅتǒǈ ةƕǍơƮم ǇǍǂة تǒƼƧƮم Ƙخدما ǅǒتقدƕ ƻƧƮالم ǅǍقǒ دما ƘاƽƮاǍمƕ

Ǎ ƖدǍƞال ƚǒơ Ǉم ƖƨǒمتمǒƞǒǍƧدا تǍǌƞ ƔǄƱتǒ ما ǍǋƖƧƕة معتǒعǒƕ Ǎ ة.  
   Ǎ Ǉاƕƪơال ǑƼ ƦخƋǒ ǇƊ ةǒƼƧƮا المǌخدمات ƧعاƪƊ دǒدơد تǈƵ ƻƧƮالم ƖƧداƍ ǏǄƵ ƾƕƪ ة لماƮǚخ

ǑǄǒما:  
Ɗ /ƕƱالم Ƨعƪالƾ  ƻƧƮلم Ǉمưǒ Ǐتơ ÜƖƧǒƺة المتƽǄǂالت Ǉم ǏǄƵƊ ǇǍǂǒ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǏǄƵ

Ɣƪاǈالم ƠƕƧال ƫامǋÝ  
Ɣ /Ƙالخدما Ƨǒعƪت ǑƼ ةƺالƕالم ǅدƵ ةǒƼƧƮالم Ǎ ÜةǒالƵ ƧعاƪƋƕýǒالعم ƘعاǄƱت ǎǍتƪم ǑƼ ǇǍǂما تǈƍÝ  
ǏǄƵ اǗداƖƧ التǒǍƪقǒة ƕالمǈƵ ƻƧƮد تơدǒد اƪǕعاƧ اǕخƕ ƦعǇǒ اƵǙتƕاǇƊ Ƨ العمǂơǒ Ƈǚمƞ / ǇǍـ

  ÝالمǒƼƧƮة Ǎƞ ǏǄƵƘدƖ الخدماƘ مǇ خýǚ اƪǕعاƧ المƕƱقة ǏǄƵ الخدما
   ).Ǉǒ.)1 الǍǂơمǒة ǈƵد ƴưǍ اƪǕعاƧالقǍاƘ ǍǈالتǒƧƬعاخƕ ƦعǇǒ اƵǙتƕاƞ Ƨمƴǒ القǍǒد ǍاǕ/ د

Ʋالرب ƒالمطل :ƕيƺالمصر ƖدماƢتسعير ال ƖياƜاستراتي.  
ǑƼ ǑƼ الǍ ÜƾǍƪ ةưǍƊاƳ الخدمǒƧة ƕالمƮاƕ ÜƻƧاختƻǚ اǋǕداǍ ƻالتƪعƘ ǒتختƻǄ اƪǙتƧاتǒƞǒا   

Ɣالƺال ǋدǈƵ Ʀتتخ ǇǒتǒƪاƪƊ Ǉǒالتơ Ǉǒƕ ƨǒمǈǍ ƻƧاƮالمƕ ةǒƧǒعƪالت ƘاƧاƧا القǑǄǒ ماǂ Ǒǋ :  
ǙǍƊ :Ɩدǒدƞة الǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ƨǒعƪت.  
  .تعدƪƊ ýǒعاƧ الخدماƘ المǒƼƧƮة القاƑمة: ƛاǒǈا

  
  
)1 :(ƭ Üƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ242.  
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üوǓا Ʊديدة: الفرƜال ƕيƺالمصر ƖدماƢتسعير ال.  
    ƻدǌت Ɩدǒدƞة الǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ƨǒعƪد تǈƵƖƧداǗا  ƻداǋǕا ƾǒقơت Ǐلƍ ƻƧƮالمƕ ةǒقǒǍƪالت

   :التالǒة
 *Ƈǚالعم ýƕƿ Ǉم Ɩدǒدƞخدمة الǄل ƴǒƧƪال ýǍƕالقÝ  
  ǑƼ ƻƧÝ الƾǍƪ المالǒةƮالمơاƲƼة ǏǄƵ المƨǂƧ التǈاǑƪƼ لǄم* 
 *Ǎ ةǒơƕƧال ƾǒقơدتƑاǍƽالÝ  
 ǍǊƼداǋƊ ƾǒقơة لتǒƧعƪ ƘاǒƞǒاتƧتƪا ƚǚƛ ƻƧƮالم Ʀتخǒ ا ماƕالƹ:  
1- ƕيƺالمصر Ƽقشط السو ƕيƜاستراتي) :ƕسعار المرتفعǓا.(  

ƮاƻƧ التǑ تعتمد ǉƦǋ ǏǄƵ اƪǙتƧاتǒƞǒةƕ Üتقدǅǒ الخدماƘ المǒƼƧƮة ƪƕعƧ مƧتƴƽ لƴǒƕǄ متقǅǍ ال   
ǈǒة معơǒƧƬلǍ ƴƽتƧالم ýالدخ ǍƦ Ƈǚالعم Ǉة مǒƧالقادǇ Ǎ Ƙالخدما ǉƦǋ ƇاƧƬ ǏǄƵ ýاơعة الǒƕƱƕ ƻدǌال

ƧǒƮالق ýƞǕا ǑƼ ƟاƕƧƊ ǏǄƵƊ ƾǒقơت ǑƼ Ǉمǂǒ :)1(.  
   Ǎǈة مǒƧعƪة الǒƞǒاتƧتƪǙا ǉƦǋ Ƨƕتعت ƘاƧاƕتƵǚل Ɩدǒدƞة الǒƼƧƮالم ƘخدماǄل ƭخا ǊƞǍ ǏǄƵ ةƕƪا

  :التالǒة
 * Ơمƪت ƱƬة القƪاǒƪ ǇƊالƑƼ ƔƦƞǒ ǇƋƕ الخدمة ƾǍƪمǍ ÜƧعƪǄة لǒƪاƪơ ýƿǕا Ƈǚالعم Ƙ ýƕƿ ǁلƦ

 Ǐلƍ ددƞال Ƈǚالعم ƧƲǈǒ ƚǒơƕ Üةǒƪاƪơ ƧƛǂƊ Ƈǚالعم Ǉم Ɩدǒدƞ ƘاƑƼ Ǐلƍ ýǍƮǍǄل Ǌưǒƽلة تخǍاơم
 ǊǈƊ ǏǄƵ Ƨعƪال Ưǒƽتخ ýاǂƬƊ Ǉم ýǂƬƘاƇاƧƹǗا ǍƪالتǒةǒقÝ  

 *ƍ ةƮخا ÜاǌǈƵ ƨǒمم ƳاƕƱǈا ƾǄخ ǏǄƵ دƵاƪǒ ǇƊ Ǉǂمǒ ƴƽتƧالم ǑƑدƕالم Ƨعƪال ǇƊƦǑƼ اǌƞǍم Ǉاǂ ا 
Ǎ ýماƵǕا ýاƞƧ Ǐلƍ ةǄơƧالم ǁǄتƴƽتƧالم ýالدخ ǐǍƦÝ  

 *Ƨالم ǑƑدƕالم Ƨعƪال ǇƊتƹ ǊǈƵ Ưتمخǒ ƻǍƪ ƴƽاƧالم ǑƼ ƴƽتƧد مƑاƵ ǏǄƵ ýǍƮơة الǒǈاǂمƍ اƕل ýơا
ƱاƵاƘ اǕخǎƧ مǇ الƾǍƪ قǍƨƹ التƧǒƼǍ الǍǒƪلة الƨǚمة لǄتƕ Ǎ ƴƪǍالتالǑمة المǒƼƧƮةǍ ÜاǍǕلǏ لǄخد

  .ǑƼ المƧاýơ التالǒة
 * ǇƊǒƞǒاتƧتƪم ةاƑالقا Ƨǒعƪة  ةالتǄǒƪǍǂ اǌتخدامƪا Ǉǂمǒ ÜƱƪالق ǏǄƵǗ الخدمة ǏǄƵ ƔǄƱال Ƨاƕخت

Ɩدǒدƞ2(.ال(     
  .رƺيƕاستراتيƜيƕ التƸلƺ üƸي السوƼ المص -2

تقǉƦǋ ǅǍ اƪǙتƧاتǒƞǒة ǏǄƵ اƼتƧاưاƘ معاƪǂة تماما ƪǙتƧاتǒƞǒة القǒ ƚǒơ ÜƱƬتǅ تƪعƧǒ الخدمة     
 ǉƦǋ ǅǒلتقد ǏلǍǕا ýơاƧالم ǑƼ عةƽتƧة مǒƿǍƪ ةƮơ ǏǄƵ ýǍƮơǄة لǄǒƪǍǂ Ưƽخǈد مǒدƞ Ƨعƪƕ Ɩدǒدƞال

ǉƦ اƪǙتƧاتǒƞǒة تǄǋ ǇǍǂما ƪمƘơ الƦƕ ƻǍƧƲلǒ ǅƛǍ Üǁتƕ ǅعد ƦلƴƼƧ ǁ الƪعƧ تدǒƞǒƧا ǂدمةÜخال
  : مƑǚمة ǑƼ الơاƘǙ التالǒة

)1 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơ278م.  
)2:(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üدادơال Ƨǒدƕ ƯǍƵ175.  
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Ɗ-  ǏǄƵƊ ƧعاƪƋƕ الخدمة ǏǄƵ ýǍƮơا الǌǈǂمǒ ƴƽتƧالم ýالدخ ǐǍƦ Ǉة مƕتقƧم ƖƧǒƕǂ ةƑƼ دǍƞǍ ǅدƵ
 Ǐلƍ اǌمǒلتقد ǏلǍǕا ýơاƧالم ǑƼ ةƮخاƾǍƪالÝ)1(  

Ɣ- ƧعاƪǕا Ǎمǈ ǑƼ ةǒالƵ ةǒƪاƪơ ǍƦ Ƨعƪال Ǉاǂ اƦƍÝ  
Ɯ- ةǄتمơالم ǍƊ ةǒǄعƽة الƪƼاǈالم ƧǍǌƲل ƴƞƬم Ƨǒƹ ǚامƵ Ưƽخǈالم Ƨعƪال ǇǍǂǒ دماǈƵ.)2(  
  :استراتيƜيƕ قيادة السعر -3

تتƪƞد ǉƦǋ الơالة ǈƵدما ǈǋ ǇǍǂǒاǁ مƳƧƼ ǍƊ ƻƧƮ معǇǒ مقƵ ýǂƬƕ ýǍƕاǅ مƕ ýƕƿ Ǉقǒة    
 ƻƧاƮالمƧاƕتƵاƕ ƳǍƧƽال ǍƊǉ عاƪǖد لƑالقاǍ Ƨعƪدد الơǒ ǐƦال Ǎǋ ǊǈƊ ƚǒơ ÜƧاƵ ýǂƬƕǅ  ǇǒƵǍǈ ǁاǈǋ

Ƨعƪال Ɩادǒƿ ǑƼ:  
üوǓا Ʊالنو:   

تƕ ǇǍǂاǑƿ المƮاƦ ƻƧ المƕادǑƼ ƖƧ تƧǒǒƺ اƪǕعاǈƵǍ ÜƧدما تقǅǍ المƪƪƌة المǒƼƧƮة القاƑدƋƕ Ɩخ   
 ƖتعدƪمǗƕƧ Ƨǒƺا التƦǋ ƾقơǒ ǇƊ ǏǄƵ ǊƵاƕتơاǒƼاǂ ا.  

  : وƱ الƙانيالن
ǌا ƿادǏǄƵ ƖƧ ـǍ ƖƧǒƺلǇǂ معتمدǂ ƖقاƑد لƪǄعƕ Ƨعد ǇƊ تƿ ǇǍǂد ƕƛƊتƮǈƊ Ƙالمƪƪƌة المǒƼƧƮة   
ơـتýǒǄ ǍخƬتǍ Üةǒالمال ƾǍƪال ǑƼ ƘاƧǒƺالت ƭǒƧادƿ ǇǍǂت ǇƊ Ɣƞǒ ƖدƑة القاǒƼƧƮة المƪƪƌالم ǇƊ Ɩ

Ǎ ƾǍƪال ǑƼ Ƨعƪال ýǂǒǋ ƴưǍ ǏǄƵقةǒƧƱ اǌǈƊ ǏǄƵ ماƑدا Ƨعƪال Ɩادǒƿ Ǐلƍ ƧƲǈǒ  Ƙاƪاǒƪال ƣǒƪƧلت
   )ý.)3 المƌدǒة ƍلƔǍƧơ Ǐ اƪǕعاǂƧالƪعǒƧة ǌƕدƻ التýƺǄƺ مǇ المǈاƪƼة الƪعǒƧة Ǎ تƔǈƞ المƬا

  .تعديü أسعار الƢدماƖ المصرƺيƕ: الفرƱ الƙاني
Ǉƍ تقدǅǒ الخدماƘ المǒƼƧƮة الƞدǒدǒ Ǚ ƖعتƧƕ الƴưǍ الǒơǍد الǒ ǐƦقتǑư تơدǒد اƪتƧاتǒƞǒة    

Ǎا ما تقƕالƺƼ ÜƧǒعƪالتÜƘخدما Ǉم Ǌما تقدم ƧعاƪƊ ǑƼ ƖƧتمƪم Ƙǚǒتعد ƇاƧƞƎƕ ƻƧاƮالم ǅ  Ǉاǂ اƇǍƪ
ơتƦǍƊ  Ǐلƕ ǁمƕادƖƧ مƍ ǇداƖƧ المƪƎǂ ǍƊ ƻƧƮتƧاتǒƞǒة لƧǄد ǏǄƵ مماƪƧاƘ المƮاƻƧ المǈاƪƼة 

ƍǍ ةǒمǍǂơال ƘعاǒƧƬالتǍ ǇǒǈاǍالق Ưعƕ ǊƕǄƱة لما تƕاƞتƪǑǄǒ ماǂ ǁلƦ:  
  .المبادرة ƺي تعديü اǓسعار/ 1

    ƋƞǄا التǌتƪاǒƪ ǑƼ Ƙǚǒتعد ƚداơƍ Ǐلƍ ƻƧاƮالمƪاǌمǋƊ ƖƧǒƛǂ ƔاƕƪǕ ةǒƧع:  
- ÝƾǍƪال ǑƼ اǌتƮơ Ưاƽخǈƍ Ǉم Ǒǈة ما تعاǒƼƧƮخدمة م ǏǄƵ ƔǄƱال ƱǒƬǈت  
Ʀƍا ǂاƪƊ Ƙǈعاơƍ Ƨدǎ الخدماƘ المǒƼƧƮة المقدمة مýƕƿ Ǉ المǒƕƪǈ ǏǄƵƊ ƻƧƮا مƪƊ ǇعاƧ مǚǒƛتǌا  -

  ÝǎƧالمقدمة مýƕƿ Ǉ المƮاƻƧ المǈاƪƼة اǕخ
  
)1(Ü )3( : ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơمƭ279.  
)2 :( ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üدادơال Ƨǒدƕ ƯǍƵƭ177  
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ǈƍخƽاƪƊ ƯعاƧ خدماƘ المǑƼ ƻƧƮ الƘƿǍ الǐƦ تƧتǊǒƼ ƴƽ تƽǄǂة ǈƍتاǉƦǋ Ɯ الخدماƨǒ ǍƊ ÜƘداد  -
ÝاǌǒǄƵ ƔǄƱال  

- Ǎ ǅاƞƪǈƍ دǍƞǍ ǅدƵت Ǒالت ƘخدماǄل ǐƧعƪال ƨǒǒالتم ǑƼ ǇƨاǍالخدمة ت Ʊخ Ʃƽǈ Ǐلƍ Ǒتمǈ
ÝةǒƼƧƮالم  

  .Ƶƍتقاد ƵمƇǚ المƮاƪƊ ǇƋƕ ƻƧعاƧ الخدماƘ المǒƼƧƮة مƧتƽعة ǒƕƪǈا ǇƵ المƪتǎǍ الơقǒقǑ لǌا -
Ǎال ƖƧداƍ Ơƞǈت ǏتơمǍتت ǇƊ Ɣƞǒ ÜةǒƼƧƮا المǌخدمات ƧعاƪƊ ýǒتعد ǑƼ ƻƧƮ Ǉة مƵǍمƞا مǌǒلد ƧƼ

Ǎ ƘاƧاƕتƵǗاǑالتال Ǎơǈال ǏǄƵ Ǒǋ:  
مǈاƧƞǗ ƔƪاƇ التعدýǒ المǑƼ ƔǍǄƱ الǒƪاƪة الƪعǒƧةǍƪ ÜاǒƼ Ƈما ǒتعƕ ƾǄاǇǚƵǗ تơدǒد التƘǒƿǍ ال -

ÝاǌلǍعƽم ǇاǒƧƪƕ ƾǄتعǒ ما ǍƊ Ƙǚǒالتعد ǉƦǋ ǇƵ  
- ÝƧعاƪǕا ýǒة تعدǒǄمƵ اǋدǌƬت Ǒة التǒƼƧƮالم Ƙدد الخدماƵ دǒدơت  
- ƍŇǇ ة اƱƬǈǕا Ưعƕƕ ǇƧقتǒ ǇƊ Ɣƞǒ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ưعƕ ƧعاƪƊ ǑƼ Ƙǚǒة تعدǒƊ ةǒقǒǍƪلت

Ü مƴ تƕ ƾǒƕƱعƯ اƧƞǗاƇاƘ التǑ تƪتǌدƴƼƧ ƻ مƪتǒƵǍǈ ǎǍة المƪاƵدǂ ÜƖالơمƘǚ اǒǈǚƵǗة
ÝةǒƼƧƮالم Ƙالخدما  

-  ƧعاƪƊ ǏǄƵ Ƙالخدما Ưعƕ ƧعاƪƊ ǑƼ ýǒة التعدǒǄمƵ Ǌƪǂتع ǇƊ Ǉǂمǒ ǐƦال ƧƛǕا ǅǒǒتق ƖƧداǗا ǏǄƵ
    .ƕالتعدýǒالخدماƘ المǒƼƧƮة اǕخƧǒƹ ǎƧ مƬمǍلة 

2 /Ǔا üتعديƕسƺللمنا ƕابƜستƋ سعار.  
    ƻƧاƮالم ǏǄƵ ƯƧƽت Ǒالت ƻǍƧƲال Ưعƕ ǁاǈǋǍ ةǒƧعƪا الǌتƪاǒƪ ýǒتعدƕ ǅاǒة القǌƞاǍلم ǁلƦ

ơǒدƦǋ ƚا خاƮة ǑƼ الơاƘǙ التǑ تتماǌǒƼ ýƛا الخدماƘ تǑ تقǌƕ ǅǍا المƮاƻƧ المǈاƪƼةǍ ÜالتعدƘǚǒ ال
ŇƧǄا لƱǍƺư ƻƧƮالم ǊƞاǍǒ ƚǒơ ÜةƪƼاǈالمتǕا Ƙاưǒƽتخ ǏǄƵ التد Ƨعاƪ ƻƧاƮا المǌƕ Ƨادƕد تƿ Ǒ

Ǎ ǎƧخǕةاǒة التالǄƑƪǕا ǏǄƵ ةƕاƞǗا ýǚخ Ǉم ǁلƦ:  
- ÞǇǒƪƼاǈالم ýƕƿ Ǉم Ƨعƪال Ƨǒǒƺت Ǐلƍ ƘدƊ Ǒالت ƔاƕƪǕا Ǒǋما  
  ýǋ Þ التǑƼ Ƨǒƺ الƪعǇǍǂǒƪ Ƨ داƑما ǅƊ مƿƌتا -
- Ʈơ ǏǄƵ Ƨعƪال ǑƼ Ƨǒǒƺالت Ƙاƪاǂعǈƍ Ǒǋما Ǉة مǒƼƧƮالخدمة الم ƾǍƪ Ǉم ƻƧƮة الم ýǚخ

Ýاǌقǒقơت Ǉǂالمم ƟاƕƧǕا  
- Ƨعƪال Ƨǒǒƺت ǏǄƵ ةƪƼاǈالم ƻƧاƮالم Ǌƕ دƧتƪ ǐƦال ƔǍǄƪǕا Ǎǋ ماÞ).1(.  

Ǎ ǑƼ ǇǒƪƼاǈالم ƖاƧاƞم ƇاǈƛƊ اǍƱتاơǒ ǇƊ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ýاƞƧا لǈǋ ǐƧǍƧưال ǇمƼ Üýǂ ǏǄƵ
  ةÜ ـƔƧơ الƪعǂƧơǒƧة تعدýǒ اƪǕعاƿ ƚǒơ Ƨد ǒ ǙتƧƼǍ المǏǄƵ ƻƧƮ اǗمǂاǒǈاƘ الƨǚمة لمǍاǌƞة ال

ǍقاơǙ ƧاǒǌǈǗا ǊƽǄǂد تƿ ةǄاتƿ ةƪƼاǈم Ǌǒة لدǒƧعƪة الƪƼاǈالم ƦƑǈǒơ ƠƕƮ2(.ت(      
 )1(: ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üǚمع Ǒƞاǈ178  
 )2:( ƧƮم Üعةƪعة التاƕƱال ÜƻƧالمعا ƖƋƬǈم ÜƾǒƕƱالتǍ ƘاǒƪاƪǕا ýعاƽال ƾǒǍƪالت Üدǒمơد الƕƵ عدƪƊ ƘعǄƱ1999ƭ Ü420.  
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  .القوانينبƕ للتشريعاƖ وار ƋستƜاتعديü اǓسع/ 3  
   ưا مǌƪƽǈ ƻƧƮالم ƖƧداƍ ǊǒƼ دƞت Ƨخƈ ƴưǍ ǁاǈǋǍ ةǒƧعƪا الǌتƪاǒƪ ýǒتعد Ǐلƍ ƖƧƱ ƴưǍ Ǎǋ

Ǎ Ƨعƪال ǅǒǍاتع ǉددơت ǐƦال ǎǍتƪالم ǇƵ Ƨعƪال ƜǍƧخǍ ǁلƦƕ ةǒǈة المعǒعǒƧƬالت ƘاƱǄƪا لƦǋ ýƛم ǑƼ
  ا المǒƼƧƮة لمƪاƖƧǒ الƻǍƧƲ الƪاƑدǏǄƵ ǑƼ Ɩ التعدýǒ المƪتمƪǕ ƧعاƧ خدماتƧƖ ǌاالƴưǍ تƧƱư اǗد

ǇǍǂǒ الةơال ǉƦǋ ǑƼ ƧعƪالƼ ÜةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ƾǍƪال ǎǍƿ ƘاǒلǓ عاưخا)Ǎ ƯƧالعƔǄƱ1(.)ال(   
  Ƙالƙال Ƙالمبح :ƕيƺالمصر ƖدماƢال Ʋتوزي.  

  :تمǊيد
ƪ ǑاƪالقǇƧ العǇǒƧƬ تƨاǒدǋƊ Ƙمǒة الƽǒƲǍة التǒƨǍعǒة ƕالمƮاƘơƕƮƊ Ʀƍ ÜƻƧ المǁƧơ اǌǈ ǑƼǕاǒة    

Ǎ Üاǌƕ ǑقǒǍƪالت ƧاƪمǄالمل Ǉمư مةǌة مǈاǂا مǌلǚتơƍ ǑالتالƕǍ ةǒƼƧƮالم ƘخدماǄل ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨ ا ماƦǋ
 ǊلǍقƕ اǒǈلماƋƕ امةǋ ةǒƼƧƮة مƪƪƌم Ƨǒمد ǉƦتخƍ ǐƦال ƧعاƬال ǉƧƪƽǒƊƬال Ǉ خدمة ǑƼ ةǒعǒƨǍة التǂƕ

Ǎ ÜýǒةالعمǒعǒƨǍة التǂƕƬخدمة ال ǑƼ Ƨ2(.المق(  

  ƚơƕا المƦǋ ýǚخ ǇمƼƪǄالمخت ýاǂƬǕة اƪاƧد ƴم ÜǑƼƧƮالم ƴǒƨǍالتƕ ةƮالخا ǅǒǋاƽالم ýǍاǈتǈ ةƽ
Ǎ ةǒƼƧƮة المǒعǒƨǍالت ƘاǍǈقǄالǋƧاǒخƍ ǑƼ ƖƧƛƌالم ýامǍالع .  

üوǓا ƒوم و: المطلǊيمفƺالمصر Ʊي القطاƺ Ʋالتوزي ƕميǉأ.  
ƱƵƍ ÜاǈǒǄƵ اماƨل Ǉاǂ ÜǑƼƧƮالم ƴǒƨǍالتƕ قةǄالمتع ƻǒƧالتعا Ưعƕ دƧƪل ƾƧƱالت ýƕƿƇا Ǎ ƨاƞǒƎƕ Ǎل

  .مǅǍǌƽ التƽƮƕ ƴǒƨǍة Ƶامة
üوǓا Ʊو: الفر Ʋوم التوزيǊيمفƺالمصر Ʋالتوزي.  

 Ǉم ýǂ ƻƧعǒƼDenis lidon et Frederic jallat Ǎ ƘاǒǈاǂمǗة اƵǍمƞمƕ ƴǒƨǍالت ƘاǒǄالعمǑالت 
Ơمƪت Ǎ ƴǄƪال ƴưǍƕ ǇǒǄتعمƪالم ǍƊ ǇǒǂǄǌتƪالم ƻƧƮت Ƙơة ما تƪƪƌم ýƕƿ Ǉة مƞتǈالم Ƙالخدما
ƑاǌǈالǇǒǒ.)3(  
ƈخǒƼ ǇǍƧعƕ ÜǊǈǍƼƧتǁǄ القǍǈاƘ التǑ مǇ خǚلǌا ǒتƮǒƍ ǅاý المǈتƍ ƝلƊAlexandre steyer Ǎ Ǐما 

ǇǒƦال ƇاƱƪǍال Ǉة مƵǍمƞم ƾǒƧƱ ǇƵ ǁǄǌتƪالم Ǎ Ǉǒƞتǈالم Ǉǒƕ ýƮǍ Ɩƨمǋ ǇǍǄǂƬǒǇǒǂǄǌتƪ4(.الم(   
ǄǒƪǍ ةǒƊ ǑǈعǒƼ ÜǑƼƧƮالم ƳاƱالق ǑƼ ƴǒƨǍما التƊة Ǎ ýƑاƪǍال Ǉم ƻدǌت ǑالتǏلƍ الخدمة ت ýǒƮǍ

ƕالتالǒƨ ǑادƖ اƧǒǗاداƖ Ƙ تƪاƵد ǒƨ ǏǄƵادƖ التعامǌƕ ýا ƧǍƮƕǍمǒƼƧƮة ƍلǏ العمýǂƬƕ Ƈǚ مǍ ǅƑǚال
  )5(.المتǍلدǌǈƵ Ɩا

     
)1(Ü )5(:ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üǚمع Ǒƞاǈ ƭ180 Ü110.  

 (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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 Ǎ ƘاƧاƧالق ǁǄتƕ ÜاưǒƊ ƻƧعǒ ماǂ الخدمة ýعƞ Ǐلƍ ƻدǌت Ǒة التƱƬǈǕة اǒƼƧƮالمýǍاǈت ǑƼ 
Ǎ ƴǒƨǍالت ƘاǍǈƿ ýǚخ Ǉم ǁلƦǍ ÜǇǒدǒƽتƪتالم Ǒقة التǄơ ýƛمýƮǍ Ǎ Ɲتǈالم Ǉǒƕ د ماǒƽتƪالم ǑƑاǌǈ1(.ال(  

    Ƽ ýاƞم ǑƼ ǊǈƵ اƧǒƛǂ ƻǄختǒ Ǚ ƴǄƪال ýاƞم ǑƼ ƴǒƨǍالت ǇƋƕ اǈل Ǉǒƕتǒ Üقةƕاƪال ƻǒƧالتعا ýǚخ Ǉم
ǈƵ ƻǍƿǍا الǈǈǂمǒ Ǒة التƲơǚالم ǇƊ Ǚƍ ÜƘعدالخدماƮال Ǒǋ اǋ ةƽǒƲǍا الǌƕ ƨǒتتم Ǒا ما التƵǍǈ ةƕǍ

ǒƨǍالتǍ امةƵ ةƽƮƕ Ƙالخدما ýاƞم ǑƼ ةǒة عƽƮƕ ةǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ ÜةƮخاƞاƧ اƦǋــ ƴلƍــǏ 
ƭƑاƮالخ Ǎ اǌل ƖƨǒالممŇǅت Ǒالت ƾƕاƪال ýƮƽال ǑƼ اǌǒلƍ ƾƧƱالت.  

  .أǉميƕ التوزيƺ Ʋي القطاƱ المصرƺي: الفرƱ الƙاني
   ƳاƱالق ǑƼ ƴǒƨǍة التǒمǋƊ دǍتع Ňعƽال ýاƮتǙا ƾقơا تǌǈǍǂ Ǐلƍ ǑƼƧƮالم Ǉǒƕ ýاƻƧƮالم) ǅمقد

العدǒد مƦƕ Ǉلǁ تơقǍ ƾǒ) مǇ تǁǄ الخدماǇ ƘالمƪتǒƽدǍاƪتخداǍǈƿ ǅاƘ (ƵمǍǉƇǚ) الخدماƘ المǒƼƧƮة
ƇاǍƪ دơ ǏǄƵ ýǒالعم ǍƊ ƻƧƮمǄل ƇاǍƪ ƴƼاǈالم.  

     )2(: بالنسبƕ للعملاƅ/ أ
 القǒمة التǒ ǑدǌǂƧا ǑƼ الخدمة المǒƼƧƮة ǈتƞǒة تǋƧƼǍاالƨماǒǈة لǄعمýǒ مǇ خýǚ  تơقƾǒ المƽǈعة - 1
ǍÝƔƪاǈالم ƘƿǍال ǑƼ اǌتƵاƬƍ  
2 - ǊǄƕƿ Ǉة مǂƧمة المدǒالق ýǚخ Ǉم ýǒعمǄة لǒǈاǂعة المƽǈالم ƾǒقơت  Ɣƪاǈالم Ǉاǂالم ǑƼ اǋƧƼǍة تƞǒتǈ

 ǑƼ ǐƊǍ ةƕǒƧالق ǇǂماǕاǏتơ ÜǊة لơǒƧالم Ǎ ةǈǂة ممƽǄǂت ýƿƋƕ اǌǈد مǒƽتƪǒÝƧǂƦǒ ƇاǈƵ ǇǍد  
3 - ǒǄǂƬعة الƽǈالم ƾǒقơةت Ǎ ǑƑاǌǈا الǌǄǂƬ ǑƼ ةǒƼƧƮخدمة المǄل ýǒا العمǌǂƧدǒ Ǒعة التƽǈا المǌƕ دƮقǒ

ǒƼƧƮالخدمة المƼة  ǅǍǄمع Ǎǋ ماǂƿƕǁلƦǂ ƠƕƮت ǇƊ ýÜ Ǎ ƖƧǂƼ ǇƵ ƖƧاƕƵ ǐƦال ýǂƬالƕ اǋƇداƊ ǇƎƼ ǊǒǄƵ
ÝýǒعمǄة لǒǄǂƬعة الƽǈالمƕ ǊǒǄƵ ƾǄƱǒ ما Ǎǋ ýǒالعم ǑưƧǒ  

4 - ƪƽǈعة الƽǈاالم ǍƊ مةǒالق ǑǋǍ ةǒǗǊǂƧتت ǐƦال ƳاƕƱǈ Ǎ اǌǄتعمƪم ǎة لدǒƼƧƮالخدمة الم ǇƵ Ɲاتǈال
ƻƧƮالم ýداخ ýاƮتǙاد اƧƼƊ ƴم ýǒالعم ýƵاƽت )ǚƛم ǁǒƕاƕƬال ǑƽƲǍم (ǍƊ         Ǒǈا التقǌمƵد ýƑاƪǍ ƴم

ǍدمǈعƼ ǐالة  االمادơال ǉƦǋ ǑƼ ǍǌƼ ƻƧƮالم Ǉة مǒƧاƬتƪخدمة ا ǍƊ ƯƧƿ ƔǄƱما ل ýǒمƵ ǅتقدǒ
ǑƼ Ǌǒلد ƣƪƧتت Ǎ ةǄالمعام ǁǄت ƖƧǍƮ ǎǍƪ ƧǒخǕا ǊǈǋƦ ǑƼ الخدمة المقدمة ) ǍƊ ƔاƞǒǗاƕ ƇاǍƪ

ƔǄƪال.(  
    Ǉخم Ǚ ةǒƼƧƮالخدمة الم ƖدǍƞƼ ÜýǒعمǄة لƕƪǈالƕ ةƺالƕ ةǒمǋƊ ƴǒƨǍتǄل ǇƋƕ اǈǒلد Ǉǒƕتǒ ƾƕƪ ما ýǚ

 ǑƽǂتǍ ǊƑاưƧǗǙ ماǈƍ ǄǂƬالǍ ةǒǈاǂالمǍ ةǒالخدمات ƴƼاǈالم ƧƼǍت Ǉد مƕǍ ةǒǒƪƽǈال ýǒالعم ýعƞت Ǒة الت
Ǎ اưƧالƕ ƩơǒǊǈǍǂ ƻƧاƮمǄة لƕƪǈالƕ ةƺالƕ ةǒمǋƊ ƴǒƨǍتǄل ǇƊ ماǂ Ƙالخدما ǁǄلت ƇǙǍال ƾǒقơت Ǒالتالƕ:  

      

)1:(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơ285م.  
)2:( ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜƫƧǒơ ǅǒǄƪƭ147.  
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مقاǈƧة  ƻƧƮǑ مǇ تدǅǒƵ مǉƨǂƧ التǈاƪƼمال مƑǚمة ƍلǏ تمǒ Ǉǒǂةƌǒدǐ اƪتخداǒƪ ǅاƪة تǒƨǍع -
  ƪ ƧǒعǒƧةƹÝالمǈاƪƼة Ʊƍ ǑƼاƧ المǈاƪƼة  مƮاƕƻƧال
-Ǎ Ǎمǈة مǈǒمع Ɣƪǈƕ ƻƧƮالم Ƙعاǒƕم ƴƼƧǍ ƻƧƮالم ƳǍƧƼ ةǂƕƬ ƴǒƪǍت ýǚخ Ǉƾǒقơت Ǒالتالƕ 

Ǎ ƧاƬتǈǙا Ǉم ƧƕǂƊ ةƞƧدÝƴƪǍالت  
- Ƶ ةƲƼاơالم ǑƼ ةƕƪاǈم ƴǒƨǍة تƪاǒƪ ǅتخداƪا ǅǋاƪǒالع ƇǙǍ ǏǄǍ ƻƧƮالم Ƙلخدما Ƈǚم ǅǌǂƪتم

ƱقƼ ƖƧǍƧưال ƘǙاơ داƵ اƿǚƱƍ Ƈǚا العمǌƕǄƱǒ Ǚ دƿ داŇǒƞ ƳƨǍت Ǚ Ǒالت ƘالخدماƼ اǌƕ .  
     .المƢتلفƕ لقنواƖ توزيƲ الƢدماƖ المصرƺيƕ اǓشكاü: المطلƒ الƙاني

   ǒƮالمخت ǇمƼ ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƴǒƨǍت ƘاǍǈƿ ýاǂƬƊ ƻǒǈƮت ǑƼ Ƨǒƕǂ ƻǚاخت ǁاǈǋǇ م Ǉ
Ƶ اǌمƪقǒǍ ƖƧƬاƕالم ƴǒƨǍالت ƘاǍǈƿ Ɣƪơ ǏǄǌǈǍمƪقǒ ǇǒƧخƈǍ ÜƖƧƬاƕم Ƨǒƹ ǎƧخƊ ƘاǍǈƿ Ɣƪơ ا

Ǎ ةǒدǒǄالتق ƴǒƨǍةالتƛǒدơ ǎƧخƊ.     
  :تƞاǉ الƛاǂ ǑǈماǗǑǄǒمǒƼƧƮة Ɣƪơ اƼمǇ خƦǋ ýǚا المǈƪ ƔǄƱتǈاǂƬƊ ýǍاǍǈƿ ýاƘ تƴǒƨǍ الخدماƘ ال 

üوǓا Ʊالفر  : ƖدماƢال Ʋلتوزي ƕالتقليدي Ɩالقنواƕيƺالمصر.  
  :ƺروƱ المصرف -1

   Ǎ ǊƕاتǂمǍ ǊƵǍƧƼǍ ƻƧƮالم Ǒǈاƕم ýمƬتǍالت ƴǒƨǍالت ƘاǍǈƿ ǅǋƊ Ǉم ƻƧƮالم ƳǍƧƼ تعد ǇƵ Ǒ
Ǎ Ƙالخدما ýاƮǒƍ ǅتǒ اǌقǒƧƱǈم Ǉǒدǒƽتƪالم Ǐلƍ ةǒƼƧƮالم Ƙاƞتǈا المǌ )Ƈǚالعم (Ǎƛ ǁاǈǋ ƳاǍǈƊ ƚǚ

Ǎ ƻƧƮالم ƳǍƧƽة لǒƪǒƑƧǑǄǒ ماǂ Ǒǋ:)1(  
  : لىƺروƱ الدرƕƜ اǓو/ أ

   ƞƧالد ƳǍƧƼ Ǉƍة ǒƪǒƑƧال ƳǍƧƽال ǁǄت Ǒǋ ǏلǍǕة ا ةاƼاǂ ƩƧتما ǑالتǒƼƧƮالم Ƙةلخدما  ƾاƱǈ ǏǄƵ
Ǎ ÜýامƬƽال ǉƦǋ ǐǍơتǍ ةǒة العالǒƼƧƮالم ƘاƇاƽǂال ƳǍƧة تƼاǂ ýǍاƨاƱاƬǈالƘ  ƘتماداƵا Ǉة مǒƼƧƮالم

ǍƧداƍƖ Üةǒơاǒƪ ƘاǂǒƬǍ ÜƘǙاƽǂǍ Üةǒالمال ƾاƧǍǕة اƲƽơم Ǎ ƘاƿاƱƕǍ ǇتماƑǗالعماƕ ýالتعام Ƙǚ
Ǎ ƻƧاƮالم ƘاƿǚƵǍ ةǒƕǈƞǕاǇǒǄƪاƧالم.  

ƒ /ƕانيƙال ƕƜالدر Ʊروƺ:  
   ǍƧƼ ǇƵ ýتق ƳǍƧƼ ǑǋǍ ǅƞơال ƚǒơ Ǉم ǏلǍǕة اƞƧالد ƳǍ ƘاƱاƬǈال ǅƲمع ǅǒتقد ǏǄƵ ǅǍتق

مƠǈ تƮƍǍ ƘǚǒǌƪداƱƕ ƧاƿاýǍ Ƙ الǍداǏǄƵ ƴƑ اختǍǈƊ ƻǚاǌƵا ǍمÜ ƕƿ ýƛالمǒƼƧƮة اƪǕاǒƪة
   .ǉƦǋ الƳǍƧƽ مýƛ الƳǍƧƽ المǍƞǍدǑƼ Ɩ مƧاƨǂ المơاƲƼاǍƘماǇ ـاƑǙت

  
  
)1 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơ292م.  
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ƚ /ƕƙالƙال ƕƜالدر Ʊروƺ:  
   ǄƵ ǅǍة تقƛالƛة الƞƧالد ƳǍƧƼ ǇƍǏ Ƙالخدما Ưعƕ ǅǒمال تقدǍ ƴƑداǍال ýǍƕƿ ƘاǒǄعمǂ ةǒƼƧƮ Ơǈم

تƞǍد ǉƦǋ اǈة ƕالمƧاƨǂ الǒƪǒƑƧة لǄمǍƊǍ ÜƻƧƮ مǇ خýǚ اƪǙتع مơدǍدƼǍ Ɩقا لƱǄƪاتǌا ƕالƸتƕ Ƙǚǒǌƪم
ǒمǇǂ الƬǈاƱ التƞاǍ ǐƧاƿǙتƮادǌƕ ǐا ǇǍǂǒǍ ýǒǄƿ لمǈاƾƱ لتǒ Ǒقǌƕ ýا Ƶدد الǂƪاǍ ǇالǑƼ ƳǍƧƽ ا

  :ǉƦǋ الƍ ƳǍƧƽلǇǒƵǍǈ Ǐ قǅǒƪت
- ÝƳƧƽا الƦǋ امةƿǗ Ǉاǂƪال Ǉد مǒدƵ ǁاǈǋ Ǉاǂ اƦƍ Ǐǈƕم ýǂƬ ǏǄƵ Ƙƕاƛ ƳƧƼ  
-  ǁƧơمت ƳƧƼǍ ƖدǍدơة المǒǈاǂƪال ƘمعاƞالتǍ ƾƱاǈلخدمة المǈ دǒعƕالƪ Ǚ Ǒالت ƾƱاǈالم ǁǄة تƮا خاǒƕ  
 ǍǒǍ ƧǍƪƞالǍ ƾƧƱال ýماƵ ýƛم ƧاƧتقƪا اǌƕ دƞǒƵƧاƨالمǇ ƕ ƾƱاǈم ǑƼ ǇǍǄعمǒ ǇǒƦعال ƖدǒǇƵ  ýمƵ

ƻƧاƮالم.  
Ǒ مǈاƾƱ العمǒƪƕƼ ƇǚاƧاƘ خاƮة تتƍ ǊƞǍلǒǍ  ƇǙƌǋ ǏقǅǍ المƵƎƕ ƻƧƮداد ǉƦǋ الƳǍƧƽ المتǂƧơة

ǄمƵǅǌ  Ǉم ƖدǍدơم ǅاǒƊ ǑƼǂƳǍƕƪƊ ý .)1(  
2-  Ɩام التوكيلاưنƕيƺالمصر.  

   ƋƬǈ ƧƕتعتƘ Ʀǋا  ǅƲǈالƚدơ  ÜǑخǒƧتاƼƕƪ ǅاƲǈ ǑƼ ƧǍƮقǄة لƞǒتǈŇƕ ǎة لدǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƴǒƨǍت Ǌ
الǂƧƬاƘ اǕخǎƧ لǄقǒاǒǈ ǅاƕة ƕ ǊǈƵتقدƕ ǅǒعƯ ا Ɗدƍ ǎلǏ تǊǄǒǂǍ لƕعƯ اƧƼǕاد ơƊǍد المƮاƻƧ مم

ǒƞا مƴ تقدǅǒ الƬǈاƱ اƿǙتƮادǏǄƵ ǐ الǅƹƧ مƦǋ ǇƊ Ǉا الƲǈاƕ ǅدǑƼ Ɗ اǙختƽاƇ تدǒƧالمǒƼƧƮة Ƙ Ǎدماالخ
Ǎ ǅاƲǈ ǅتخدƪة تǒƨǒǄƞǈǗا ƻƧاƮالم Ưعƕ ýاƨت ǚƼ ƻƧƮالم ƳǍƧƽة لǒƼاƧƺƞة الǒƱƺالت ƾاƱǈ Ƴاƪات

ǇǓا Ǐتơ ةǒƼƧƮالم ƘǚǒǂǍ2(. الت(   
3- ƕبالمقاص üام التعامưن:  

   Ǎ ƻƧاƮالم ǅǍة تقǒǍƪتƕ اǌƵǍƧƼǌتǒǈǍǒا  امدǌǈƑاƕƨ Ƙǚمعام ƚǒơ Ǉم ǎƧخǕا ƻƧاƮالم ǎلد
Ƨخƈ ƻƧƮم ǎلد ƻƧƮم ýǂƕ ةƮالخا Ƙاƕاƪơال Ǉة مƵǍمƞقا لمƼǍ Üǅǌمع.  

  :التوزيƲ أو البيƲ الشƢصي -4
ƾǒƧƱ ǇƵ مǈاƕƨ  ƦƼاǇƑالƴǒƕ الƬخǍǋ ǑƮ تقدǅǒ الخدمة مƕاƖƧƬ مýƕƿ Ǉ مƻƲǍ المƍ ƻƧƮلǏ ال   

ǒƨǍالتƴ ŇƧقǒ ǑالتƻƧƮا المǋÜ Ǎơ ǇǍǂة تƪǍمǄم ǍƊ ةƪǍƪơم Ƨǒƹ الخدمة ǇǕ ǑƮخƬال ýاƮتǙة اƞا
Ǎ ƻƧƮالم Ǉǒƕ خدمةǄل ýتعمƪة االمǒƼƧƮلم ǐƦالال ǍǋǇǍƕƨ Ǎ اǌǈƊ ماƕ خدمةǊǈƎƼ ةƪǍمǄم Ƨǒƹ  ǏǄƵ

خǏǄƵ ǑƮ ـƧƛƌǒǍ الƴǒƕ الǇǍƕƨ Ƭدمة لǄـƮǒƍ ǏǄƵاý مǈاƴƼ الخالƬخƭ المقدǅ لǌا ƿ ǇǍǂǒ ǇƊادƧا 
Ǎ ةǈاǂمعمƪة ـǍة اǒơƕƧƻƧƮلمÜ Ǎ ǅǌاتƞاơ ةǒƕǄتǍ Ƈǚالعم ƔاƱتقƪا ýǚخ ǇمǅǌاتƕǄƱ.)3(      

)1:(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜمدơƊ دǍمơمد مơƊ281  
 )2:(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜادƧمد مơƊ Ǒامƪ181.  
ƿتƮادǒةÜ التƘǙǍơ اǏǗ المǍƲǈمة المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑة ƞǍمعƵ ǑماÜǐƧ التǑƼ ƾǒǍƪ المƪƪƌة المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑةÜ مǄتق): 3(

 Ǎ ƴƿاǍǍ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƘاǒدơت ÜƻǄƬال ÜǑǄƵǍƕ Ǉƕ ةƕǒƪơ امعةƞ ÜةǒƵتماƞǗ15- 14ا Ƨƕمƪǒ2004دÜ ƭ40.      
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        Ƙالƙال Ʊالفر :ƕيƺالمصر ƖدماƢال Ʋلتوزي ƕƙالحدي Ɩالقنوا.  
الǍ  ǐƦلǑƞǍلǄتقدǅ التǇƍǈǂ تǑǈƕ المƮاƻƧ لقǍǈاơ Ƙدƛǒة لتƴǒƨǍ خدماتǌا المǒƼƧƮة ǂاǈ Ǉتƞǒة    

 ƳاƱالق ǉدǌƬǒǍ ǇǍƧƬالعǍ دơاǍال ǇƧة القǒداƕ ƴم ǑƼƧƮالم ƴǒƨǍلت Ɩدǒدƞ ƱماǈƊ ƨǍƧƕ دǌƬ ǐƦال
 ǊǄưƽة تǒدǒǄالتق ƱماǈǕا ǇƵ ýǒدƕǂ ةǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ ÜةƕاƬال ƘاƑƽال ǏلǍǕة اƞƧالدƕالم ýƑاƪǍالƕ Ɩƨǒم

Ǎ مةƨǚال ýاƮتǙاƦǈ ةƛǒدơال ƱماǈǕا Ǉǒƕ ǇمǂǑǄǒ ما Ƨ :)1(  

  DAB: لموزƱ اǑلي لǔوراƼا/ أ
   ǈǂمǄة لƱǒƪƕ ƖƧǍƮ Ǒǋ ƾاƧǍǖة لǒلǓا ƘاƵƨǍالمǈ ةǒǂǒماتǍتǍƊ ƘǙƈ ǑǌƼ ǑƼƧƮالم ƳاƱالق ǑƼ ة

Ǎدƕ ýالما Ǉم ƸǄƕم Ɣơƪƕ ýǒعمǄل Ơمƪة تǒǈǍƧتǂلƍ ةƿاƱƕ ƾǒƧƱ ǇƵ ǅتخدƪت           ÜƳƧƽال Ǐلƍ ƇǍƞǄال Ǉ
Ǎالخ ǅǒتقد Ǒǋ ǑلǓا ƳƨǍمǄة لǒƪǒƑƧمة الǌالمƼ اƦǂǋýǒعمǄة لǒƧǍƧư ƧƛǂǕدمة ا. 

ƒ /وراǔل ƕوتوماتيكيǓا ƿالشباƼ:GAB  
Ƨƛ تƵǍǈا اتǒǂǒة تقدǅ خدماƧƛǂƊ Ƙ تعقǒدا ǂƊǍالƕƬاǁǒƕ اǍǕتǍماتǒǂǒة لƧǍǖاưǒƊ Ǒǋ ƾا ǍƊ ƖƨǌƞƊتǍم   

ƾاƧǍǖل ǑلǓا ƳƨǍمǄلÜ ƪة تǂƕƬƕ ةǄƮة متǒǂǒماتǍتǍƊ ƖƨǌƞƋƕ ƧمǕا ƾǄتعǒƼ ƘاƿاƱƕ ƾǒƧƱ ǇƵ ǅتخد
Ǎ ةǒǈǍƧتǂلƍǒالعدƕ ǅاǒالقƕ Ơمƪت ýاǍمǕا Ɣơƪ مةǌم Ǐلƍ ةƼاưǗاƕ Ǒدالت  ƘاǒǄالعم Ǉم) Ǉ12م  Ǐلƍ15 
 ǑƼ ةǒǄمƵǍ ةǒƪǈƧƽال ƻƧاƮالم Ǉ6م  Ǐلƍ75 ةǒǂǒƧمǕا ƻƧاƮالم ǑƼ ةǒǄمƵ ( ǚƛم ýمƬة تǒǄالعم ǉƦǋ

 Ǐلƍ Ɣاƪơ Ǉم ýǒǍơالت ƘاǒǄمƵ ÜǁƮ ƔǄƱ ÜƴƑداǍال ýǍƕƿƔاƪơ...ǖة لǒǂǒماتǍتǕا ǁǒƕاƕƬالƼ ƣلƍ ƾاƧǍ
Ǒǋ تمǑƼ ýƛ الƘƿǍ الơاơƊ Ƨưد المǈتƞاƘ المǒƼƧƮة ƕاƕ ƖƧƬالơاƔǍƪ الǑƪǒƑƧ لǄمǍ ƻƧƮمتǄƮة م

دǋƧǍا مƞ ǅǌدا ǏǄƵ مƪتǎǍ التǌǈǕ ƾǒǍƪا ƘơƕƮƊ تơتǒǈǍƧ ýة اƪǕاǒƪة لƲǈǄاǅ المǍ ǑƼƧƮاǗلǂت
ýǒالعم ƴم ƧاǍơة الǄǒƪǍ.  

ƚ /ائيǊن ƕنقط ƕلكترونيǕا Ʋالبي :T.P.V  
   ýǒالعم Ǉاǂ اƦƍ ƲǍم ǇاǂمƎƕƼ ǇتماƑة اƿاƱƕ ýمơǒƻ ƴǒƕة الƱقǈ ǇƊ  ƇǎƧالقا ǏǄƵ ةƿاƱƕال ƧƧمǒ

ƕƕ ƭالخا ǑǈǍƧتǂلǗاǍ ǇتماƑǙا ƘاƿاƱǗاýاƮت Ǎƪاơال ƴم ƖƧƬاƕمǑǈالمع ƻƧƮمǄل ǐƨǂƧالم ƔÜ       
Ǎ ǉƧǍدƕ ǐƦالǂƋالتƕ ǅǍقǒد Ǎ دǒƮƧة الǒاƽǂ Ǉم ýدخǒ ǇƊ عدƕ ýǒالعمƕ ƭد الخاǒƮƧال Ǉمة مǒالق ǅƮخ
ǒƼقPINÜ  ǅǍالǒ ǐƦعǅƿƧƕ ƻƧ التعƻƧ الƬخǑƮ الƧǐƧƪمƨا ƿƧ ǍƊما ǒƧƪا خاƮا Ǎ Ǌƕ مýǒالع

   )2(. الơاƔǍƪ المƕ ǐƨǂƧعد ƦلưƎƕ ǁاƼة القǒمة لǒƮƧد ƪơاƔ المتƦǋ ýǂƼ Ƨƞا ǒتƇƨƞ ǑƼ ǅ مƛ Ǉاǒǈة
  
   

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

مǄتقǏ المǍƲǈمة المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑة  Üالƪƍ ǁǍǈƕتƧاتǒƞǒةخدماƘ المǒƼƧƮة ǍعاƖƧƮ لتƴǒƨǍ الǈعمǋǍ ǇǍاÜƔ الǅƲǈ الم): 2(
Ǎ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƘاǒدơتǍ ƴƿاǍ ÜةǒادƮتƿǗا ƘǙǍơالتǍ ÜƻǄƬال ÜǑǄƵǍƕ Ǉƕ ةƕǒƪơ امعةƞ ÜةǒƵتماƞǗ15-14ا 

Ƨƕمƪǒ2004د. 
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ýǍدƞ ǅƿƧ)2-1 :(ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƴǒƨǍة لتƛǒدơال ƾƧƱال Ưعƕ Ƈǎادƕم.  
    

 Ʊالموز Ʊنو
  اǑلي

ƕالعام ƅǌالمباد ƕالمستعمل ƕا  التقنيǊليƋ üالمتوص ƛالنتائ  

 ǑلǓا ƳƨǍالم
ƾاƧǍǖل :
DAB  

  

ǏǄƵ ƨƑاơ ýǂل Ɣơƪالƕ Ơمƪǒ
Ʊƕ  ǑƼاƿة الƞǍǒƼ Ɣơƪد

 ÜƘاƱơالم ÜƳƧاǍƬال ÜƻƧƮالم
ǍƳاƱقǈا ǇǍد ýعمǒ ÜǎƧخƊ ǇǂماƊ 

ƖدơǍƕ ýǍƮǍم ƨاǌƞ
ǈǍƧتǂلƍ ةƕƿاƧالم ƊƧة تقǒ

 ƘاƧالمداƺة المǒƪǒƱاǈ
 ƖƧǒخǕا ǉƦǌƼ ÜةƿاƱƕǄل
تǌǒǄƵ ýƞƪا المƕالƸ المالǒة 

  الممǌƕơƪ Ǉǂا ǒƵǍƕƪƊا

 ǑƼ Ɣơƪال ƱاƬǈ Ưǒƽتخ
ƻƧاƮالم  

ǁاƕƬال
 اǍǕتǍماتǒǂǒة

  ƾ:GABلƧǍǖا

ǏǄƵ ةƿاƱƕال ǏǄƵ ƨƑاơ ýǂل ýǍخǒ
 Üاǌǈم ƘاǒǄالعم Ǉد مǒالعدƕ ǅاǒالق
 ǅاǒالق ÜدǒƮƧة الƼƧمع ÜƔơƪال

ƘاǂǒƬ ƔǄƱ ÜƘǚǒǍơالتƕ  

ƨ مƕ ýǍƮǍالǂمǍǒƕتǌƞƧا
ƪǒƑƧالǑ  ƊƧقǒ ƻƧƮمǄل

المداƧاƘ المǈƺاǒƪǒƱة 
لƱƕǄاƿة التǑ تƪمƕ ƠمعƼƧة 
ǐƧƪ ƨمƧ ýưƽƕ ýǒالعم  

 Ƈǚالعم ƻƧƱ Ǉم ýتعمƪǒ
 ƻƧاƮالم ƾǄƹ ƘاƿǍƊ ǑƼ

ýƞتعƪالم ýǒالعم  

 ƴǒƕة الƱقǈ ǑƑاǌǈ
: اǗلǂتǒǈǍƧة

T.P.V  
  

Ǎ ƘاƧاƺالم ǑƼ ƴưǍǒƘǚơالم
ƪǒ ƚǒơمƠ لǄعمƕ ýǒتǒǍƪة 

تǊ التƞاǒƧة ƕالƱƕاƿاǈƛƊ ƘاƵ ƇمǒǄا
  التƪدǒد

ƳǍƧƼ مǍƮǍلة ǂƕƬƕة
  تƞمǂǍǈƕ ƴا مختƽǄة

 ýاǍمǕا ýقǈ ýǂاƬم ýơǒ
Ǎ ǇمǕا ƧƼǍǒǍǇماǓا  

ƧدƮداد ال: المƵƍ ǇمƔالƱ ǉǚƵƊ ƖدƧاǍال ƘماǍǄمعǄقا لƕƱ.  
  :ƕالƢدماƖ المصرƺيƕ الǊاتفي/ د

   ǍالتƖƧ Ǒ لتƴǒƨǍ الخدماƘ المǒƼƧƮةمǇǒƕ ƾǒƧƽǍǌƬ القǍǈاƘ التلاƍلƕ Ƨǒƹ ƘƿǍ Ǐعǒد ǂاǒǈǄƵ ǚǌƪ Ǉا    
 Ƙǈاǂةǒǈƕم  ýقǈتǒ ǐƦال ǁلƦ ǍƊ ÜةǒƼƧƮالة المǂǍالƕ ƧاƬتƪالمƼ Üýǒالعم Ǉم ƔƧة التقƞƧد Ɣƪơ ǏǄƵ

ƞǒتǈ ةǒƼƧƮخدمة م ǇƪơƊ ǅقدǒ Üýǒد العمƞاǍت Ǉاǂم ǏلƍǍ Ǌǈǒƕ ýƮاơال ƧƬاƕالم ýاƮتǗة ا Üýǒالعم Ǉǒƕ
 ǅƹƧ داƞ ƴƽتƧم ǇǍǂǒ ƧǒخǕا اƦǋ دǍدƧمƼ ǑƼ Ǉǂل ÜýاƮتǙا اƦǋ ǇƵ ةƞاتǈعة الƽتƧالم ƻǒالǂالت

العمǂƼ ÜýǒاǇ لƨاما Ǘ ǏǄƵتƮاƘǙ الơاǄƮة Ǉǒƕ المƪتƬاǍ ƧالǍǈƪاƘ اǕخơ ƖƧǒدƚ تƧاƵ ǑƼ ƴƞدد ا
عاƘ العمǑƼ ǇǍǂǒ ýǒ مƪتǎǍ تƊǄƱخǎƧ تƞعý اǗتƮاǇǒƕ ý المǍ ƻƧƮ المƮاƞǒƍ ÜƻƧاد ǒƧƱقة

ǍÜƻƧƮالمƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗد اƞǈ اǌǈǒƕ Ǉمƻاتǌال ƾǒƧƱ ǇƵ ƴǒƨǍ1(.الت(  

 
 
 

(1) : Benoît Lassara , le grand chantier du multi canal, revue banque et stratégie n°241,octobre2006,p3 
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 ƻƧƮالم ƳǍƧƼ ƱƕƧة تǂƕƬ دǍƞǍ ǏǄƵ ǁلƦǂ الخدمة ǉƦǋ د  تعتمدơاǍتالǍƃǂم ýǍƮǍال Ǉم ƻƲǍالم Ǉ
د لǒ ǏǄƵ ýǍƮơǄقǅǍ العمƕ ýǒاǗتƮاǅƿƧƕ ý مǍ ÜƻƧŇơǍمýǒ مƕاƖƧƬ مƳǍƧƼ ǐƊ Ǉ المƮلǒƕاǈاƘ الع

ŇƧالƕ ǁلƦ عدƕ ƻƲǍالم ýƽǂتǒ ÜƖددơة مǒƼƧƮخدمة م ýǒالعم ǏǄƵ دǍ Ǉد مǂƋتǄل Ɩددơة مǄƑƪƊ ǊǒƞǍتƕ Ɗدƕǒ
  .ƍلƈ ǇƵ...ƣخƧ معامǄة ƿاǌƕ ǅاǅƞơ ǍƊ Ü المƸǄƕ الƿ ǐƦاǒƎƕ ǅداǒǍǋý ǊƵتǂ Ǌالƌƪا

    Ǎتخƪا Ǐلƍ ǇǓا ƘاƧǍƱالت Ƨخƈ ƘǄƮǍ لقد ǅداǂاƧمƨ  ǑƼ ýاƮتǚةلƕاƞǗا ƵǏǄ  دǒƧƕال ýƑاƪƧ
ǂلǙاǍƧتǍ ǑǈŇعƼ ƖداƊ ƠƕƮƊ ǐƦال Ǎơǈ ǅǍǒال ǉاƞتǙا ƠƕƮƊǍ ÜƻƧƮالمǍ ýǒالعم Ǉǒƕ ƔƱالتخا ǑƼ الة

Ǎ Ɲالدم ǇǒǍǂتƘاƪƪƌالم  ǇƵ ƖƧǒƕǂالƇǍƞل ƾǒƧƱ  Ƙالخدما ƨǂاƧم ǑƼ ةǂƧاƬالم Ǐلƍ ƻƧاƮالم Ưعƕ
 ýǒǄتق Ǐلƍ ǎدƊ ة مماǒƼƧƮة المǒƽاتǌةالǒǄǂة الƽǄǂ1(.الت(  

5- ƖنترنيǗا üلاƢ المصرف المنزلي من.  
   ǈƧتǈǙة اƪاƧد Ǉƍ ǑƼ اǈدǍقǒ ةƛǒدơ ةǒعǒƨǍت Ɩاǈقǂ Ƙǒ ƻƧƮالم ƻǒƧتع Ǐلƍ ǏلǍǕة اǄǋǍال

ǑǈǍƧتǂلǙا.  
   ǈǍƧتǂلǙا ƔǒالƪǕا ǅتخداƪاƕ اǌخدمات ǐدƌة تǒǂƕƬ ةǒة مالƪƪƌم ǑǈǍƧتǂلǙا ƻƧƮالمƼǍ Üةǒ Ǒتعد الت

ǒمǇǂ الǏǄƵ ýǍƮơ خدماتƾǒƧƱ ǇƵ Ǌ الǏǄƵ Ʊƺư مƞمƵǍة ƧƨƊاǂƬƊ ǅǋƊ Ǉ ǑƼ ƧالǌاǍ ÜاǈǙتƘǒǈƧ م
Ƨǒǒƺ المǅǍǌƽ التقǒǄدƿ ǐد ƊدƦǋ ǎا الƳǍǈ مǇ المƮاƍ ƻƧلǏ تǌاتǍƊ ƻ الǂمǍǒƕتƧ مǐƊ Ǉ مǂاǍ ÜǇال

Ǎ ÜƻƧƮمǄل Ƙة الخدماǒƵǍǈ Ƨǒƺت ǁلƦǂǍ ƻƧاƮا المǌتقدم Ǒة التǒدǒǄالتق ƘƺلƊ ماǂ Üاǌمǒقة تقدǒƧƱ
ƖƧاƕالع ƖƧǒǌƬال Ǎ ƻƧاƮالم ýماƵ اǋددƧǒ Ǉاǂ ǑالتǈƊ Ǒǋا  ƻƧƮالم ǇاǍǈƵ ǇǕ ÜƻƧƮالم Ǐلƍ ƔǋاƦ

Ňƨمخ ǅƿƧ ǇƵ ƖƧاƕƵ ǑǈǍƧتǂلǙا ǇƵ ƖƧاƕƵ ǍƊ ǅƿƧا الƦǋ ýǚخ Ǉم Ǌƕ ýƮتǒ ýǒالعم ƻاتǋ ƖƧǂاƦ ǑƼ Ǉ
 ǑǈǍƧتǂال ǇاǍǈƵةǒالعالم ƘǒǈƧتǈǙة اǂƕƬ ǏǄƵ.)2(  

   ƭǚتخƪا اǈǈǂمǒ ƾƕاƪال ƻǒƧالتع ýǚخ Ǉة مǒالتال Ʊقاǈال:  
 *Ċýǂ ǑǈǍƧتǂلǙا ƻƧƮالم Ƨƕعتǒ  ƻƧƱال Üƻاتǌال ƾǒƧƱ ǇƵ ǅتت Ǒة التǒƼƧƮالم ƘاǒǄلالعمǓاǑÜ  
 Ǎة الǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƴǒƨǍلت Ɩدǒدƞ Ɩاǈقǂ ÜƘǒǈƧتǈǙة اǂƕƬ Ǐلƍ ةǒǄالعم ǉƦǋ ƘǄتقǈدا اƞ اƧخƌم Ǒت

Ǎ ýǒالعم Ǉم ýǂا لǒاƨالم ƾقơلماتƧƪƕ اǌǒǄƵ ýǍƮơة الǒǈاǂمƎƕǍ ƻƧƮǍ ةơاƧǍ ةƵةơمتا Ƨمدا ǏǄƵ     
  )ǈǒƊ.)3ما ǂاǇ مǂاǇ العمƪýǒاƵة 24

  
  
)1:(ǏƽƱǒƮم ƻǒƱǄد الƕƵǍ ƴƿاǍ Ü امعةƞ ÜةǒǈǍƧتǂلǗا ƖƧاƞالت ýǍơ ǑلǍد ǏتقǄم ÜةǒƕƧالع ýǍالد ǑƼ ةǒǈǍƧتǂلǗا ƻƧاƮالم ƾاƼƈ

ƩƧما ÜةǄƿƧǍ ƟاƕƧم ǐدƮاƿ2004.  
الǌƞاƨ الơ Ǒǂǈƕتمǒة تƧǒǍƱ الخدماƘ المǒƼƧƮةÜ مǄتقǏ المǍƲǈمة ة ǍدƿǍƕ ÜǇǒمǅǍ مơمدÜ المعǍǄماتǒمعǏƱ اŸ خƧǒ ال ):2(

ƧƑاƨƞة الǒƼƧƮالمǍ ةǒǍ ƴƿاǍ ةǒادƮتƿǗا ƘǙǍơالت ƻǄƬال ÜƘاǒدơ14،15تƧƕمƪǒ2004د Ü197.  
المǄتقǒƵ Ǉƕ Ü Ǐاد ƪمƪ ÜƧǒماơƊ ǑơمدÜ التǍǈǂلǒƞǍا اǗلǂتǒǈǍƧة الǒǂǈƕة ơ ƖƧǍƧưتمǒة ƕالƕƪǈة لǄمƪƪƌاƘ المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑة ):3(

Ƽ ةǒǂǈƕمة الǍƲǈالم ýǍơ Ǒǈاƛال ǑǈƱǍالǑ Ǎ ةǒǈǍǈالقا ƘǙǍơالت ýƲاƬƕ ÜةǒادƮتƿǗاƧ ǑمǍǒ24 -25ƊýǒƧƼ2006.    
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 *Ǎقǒ ǅƕǍ ƘاǒǄالعم ýǂ ةǒǈǍƧتǂلǙا ýƑاƪǍة الƱƪاǍƕ اǌƕ ƝǒǍƧالت ǍƊ اǋƦǒƽǈت ǍƊ اǋقدƵ ǅتǒ Ǒالت ƘاƱاƬǈال
)ǋƧǒƹ Ǎ ƘǒǈƧتǈǙا Üƻاتǌال ýƛمام(Ǎ Üا ƘاǒǄالعم ǁلƦǂ ǍƊ ƴƼالد ǍƊ ƇاƼǍال ƘاƿاƱƕ اǍƧدƮا مǌǒƧƞǒ Ǒلت

ƌا المưǒƊǍ اǌƵاǍǈƊ ǏǄƵ ةǒǈǍƧتǂلǙا ǇتماƑǙاƪ ةǒالمال ƘاǍدǖة لǒقدǈال ƘǚǒǍơالت ǏƱتتعا Ǒالت Ƙاƪ
  ǏǄƵÝ مختǍǈƊ ƻǄاǌƵا

 * ƴم ýالتعامƕ ýǒعمǄل Ơمƪǒ ǅاƲǈ ǍǋǊاتƕاƪơ  ƴƿاǍم ƴم ýالتعام ýǚخ Ǉم ǅالعال ǑƼ Ǉاǂم ǐƊ Ǉم
لơاƞة ƍلǏ مما ýǌƪǒ لǄعمƇǚ التعامý مƴ المƮاƻƧ دǇǍ ا Üمة ǂƕƬ ǏǄƵاƘ اǈǙتƮƘǒǈƧمŇالمƮاƻƧ الم

Ǎ ƖƧƬاƕم ǅǌǒلƍ ƔاǋƦالǅǌة التامة لơاƧال ƧǒƼǍلت ǁلƦÝ  
ƕƖ  ǅƲǈمƪاƵدالعمǄǒƪǍ ƘǒǈƧ Üýǒة اǙتƮاǇǒƕ ý المǍǋǍ ƻƧƮ العمý المǑƼƧƮ الǐƦ تǊǒƼ ǇǍǂ اǈǙت* 
Ǎƿ ýǒالعم ƠƕƮǒ ƝامƧƕƖادƽتƪǙا ǏǄƵ اƧاد Ǎ Ƙالخدما Ǉة مƽǄة المختǒƼƧƮالم Ƙاƞتǈالم ǏǄƵ ýǍƮơال

 ƻƧƮا المǌقدمǒ ǑالتǍعدƕ ǇƵ ǅتǒ ǁلƦ ýǂÝ   
Ǎƪ ƖƧǒƛǂاƇ لǄعمǍƊ ýǒ لǄمƕƼ ÜƻƧƮالƕƪǈة لǄعمƨ ƧǂƦǈ ýǒاǒا ƵدǒدǂǍ Ɩما ǇƊ لǄمƮاƻƧ اǙلǂتǒǈǍƧة م

ǑǄǒما:  
-  ƧƕǂƊ Ƨدƿ Ƈǚالعم ƠǈمƧاǒختǙ  ةǒƼƧƮالخدمة المǍ ǅǌمة لƑǚم ƧƛǂǕاƦǋ ƘǒǈƧتǈǙا اǋƧƼǍت Ɩƨǒالم ǉ
ǍÝاǌƑǚمƵ ƴم ƻƧاƮة المƿǚƵ ǑƼ ةǒƵǍǈ ةǄقǈ Ƨƕتعت  
-  ǅǒتقدǍ ƳǍƕƪǕا ýاǍƱ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ƨمدا ǏǄƵ24/24  ةǄƮاǍمت Ƙخدما Ǐǈمعƕ ةƵاƪ365 

Ǎ ادǒƵǕاǍ ýƱا العǌǒƼ ماƕ ةǈƪال ǑƼ ماǍǒǅدƵ ÝةǒمƪƧال ƻƧƮالم ýمƵ دǒƵاǍمƕ ǅاƨلتǙا  
- ǒǍơالت ƇاƧƞƍ لةǍǌƪơ Ǉة مǒالمال ƘǚǍ ǇماǕة اƞƧد ƧǒƼǍت ƴم ƧخǓ Ɣاƪ ةǒƧƪة         الǒالƵ ةƞƧد ƴم

Ǎ ƘƿǍال ǑƼ ةƿالدǍǇǒƕƪاǈالم ǇاǂالمÝ          
   ǑǄǒ ما ƧǂƦ ǇǂمǒƼ ƻƧاƮمǄة لƕƪǈالƕ ماƊ:  
- ƧƼǍالمت Ƙاǈاǒƕال Ǉم ƖادƽتƪǙا اǒƞǍلǍǈǂة التƱƪاǍƕ ƻƧاƮة المǒǈاǂمƍƖ  اǌǄǒǍơتǍ اǌƑǚمƵ Ǉا مǌǒلد
  Ǐ معǍǄماǂ ƘامǄة ƪǙ ǅǌǈƵتخداƧƕ ǅامƝ الǂمǍǒƕتƧ الخاƮة ƕقǍاƵد الǒƕاǈاƍÝƘل
-  ƻƧاƮالم Ǉǒƕ ةƪƼاǈالم ƖادǒƨǍ Ɩدǒدƞ ƾاǍƪƊ Ǐلƍ ýƺǄƺالتƕ ƠمƪǒÝǑƼاƧƺƞا الǋƧاƬتǈا Ɩادǒƨ ǅƛ Ǉم  
Ƶ ƔƦƞمƇǚ مƧتقǇǒƕ مǌƞ Ǉة ǍالƇǙǍ المǑƼƧƮ لǄعمƇǚ الơالǇǒǒ لƽơǄاǅǌǒǄƵ Ʋ مǌƞ Ǉةƞǒƍ  Üاد -

ÝǎƧخƊ  
- Ǌخدمات ǑƼ ƨǒالتم Ơƞاǈ ƻƧƮم ýǂ ýǍاơǒ Ǒة التǒƪƼاǈالت ƘاƨǒالمÜ  ƧƕƵ ǊƼƧƮمƕ ýǒالعم ýاƮاتƼ  

ƞ Ɣƪơ دǒƨǒ ƘǒǈƧتǈǕاǍǍ ǊدتŇǒتم Ǉم ǊتƵƧƪةǒƪƼاǈالت ǊتǍƿ Ǉد مǒƨت Ǒة التǄامƬال ƖدǍƞال ƨÝ)1(  
ǈǗ ةƕعƮ ةǒعưǍ ǅماƊ اǈƪƽǈƊ دƞǈ ƾƕƪ ما ýǚخ ǇمƼǌǒƨǍت Ɩاǈقǂ ƘǒǈƧتǈǕا ýǍơ اǈتƪاƧد Ƈة اƛǒدơ ةǒع

ƧǒخǕا ǉƦǋ ǇǕǍ اƿƧƱ ƻƿǍت ǇǍدƕǍ ماƑدا ǅتقد ƖƇǚعمǄة لƕƪǈالƕ Ɩدǒدƞ ƦƼاǈم.  
)1 :( ƾƕاƪال ƴƞƧالم ƩƽǈمةƿƧم Ƨǒƹ ةǄمداخ Ü.   
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Ʀǋا ما ƞǒعǈǄا داƑما ǅǄơǈ لǅ تǇǂ متƿǍعة Ǎ ǚƮƊ اǈǙتƿƧƱ ƘǒǈƧامǑƽƼ Ƙ الخمƩ الǍǈƪاƘ اǕخƿ ƖƧǒد   
 ǇƵ ƖƧاƕƵ ǚƛم ǇǍǂقد تƼ Üدƺال ƻƧƮمƕƺƮ ƘǙاǂǍ اưǍƧƿ ƔǄƱƕǍ ƧدخاǙاƕ ýǒعمǄل Ơمƪت ƖƧǒ

Ǎ Ƨخƈ ýǒمƵ ǇǒƕǍ Ǌǈǒƕ ةǒƼƧƮمǇǍǂǒ الةơال ǉƦǋ ǑƼ ƻƧƮالم ƖƧاƕƵ ƱقƼ ǅǌǈǒƕ ƱǒƪǍ ǇƵ .)1(  
   ǑƼƧƮالم ýاƞالم ǑƼ ǇǒƮالمخت Ǉم ǇǒƧǒƛǂد الƞǈ ýƕالمقاƕ ǇǂلÜ ǈƊ ǏǄƵ ǇǍدǂƌǒǍ Ǌ ƘاƧǍƱالت ǅƹƧ  
ǍƘǒǈƧتǈǕا اǌققơت Ƙƛƕما ل Ǒا التǒاƨالمÜ  ǇǕ ةǒدǒǄالتق ƴǒƨǍالت ƾƧƱ ƯǒǍا تعǌǈǂمǒ Ǚ اǌǈƊ Ǚƍ

ƇقاƕǄة لǒدǒǄالتق ýاƮتǙا ýƑاƪǍ Ǐلƍ ةƞاơƕ ƘǒǈƧتǈǙ2(.ا(  
  

  .العوامل المؤثرة في اختيار القنوات التوزيعية: المطلب الثالث
ƛƌت ýامǍƵ ƖدƵ ǁاǈǋƧ ة الǒعǒƨǍالت Ɩاǈالق Ƨاǒاخت ƧاƧƿ ǏǄƵǍ ةƕƪاǈمǁلƦ ƠưǍǒ Ǒالتال ýǂƬال.  

 ǅƿƧ ýǂƬة):  4- 2(الǒعǒƨǍالت Ɩاǈالق Ƨاǒاخت ǑƼ ƖƧƛƌالم ýامǍالع.  
  

  ǒƕƱعة الخدمة           
  

  القدƖƧ المالǒة  
  

  المǈاƪƼة       
  

  اƵǙتƕاƧاƘ القاǒǈǍǈة  
  
  

  ƾǍƪعة الǒƕƱ  
ƧدƮالم :ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜمدơƊ دǍمơمد مơƊ296.  

1- ƕقدرة المصرف المالي:  
مƕاƧƛǂƊ Ǒǈ المƻƧƮ اختǒاƧ مǂاǇ مǈاǂ Ǎ ƔƪاƵ Ƙǈالǒة Ǆǂما اƪتƱاǄǂ Ƴماة ǒلمالƿ ǇƍدƖƧ المƻƧƮ ا   

Ǎ Ǒالơال ǑƼƧƮالم ýتعامǄمة لƑǚمǑǄƕتقƪالمÜ  ƻǍƪ ǊǈƎƼ ƖدǍدơة مǒالمال ƻƧƮالم ƖƧدƿ Ƙǈاǂ اƦƍ ماǈǒƕ
 ǊƱاƬǈ ƖƧƬاƕتة لمƿƌم ƘǙاǂǍال ǉƦǋ ǇǍǂت ǇƊ ǏǄƵ ÜƖƧǒƺƮ ةǒƼƧƮم ƘǙاǂǍ ƠتƼ Ǐلƍ ƧƱưǒ

   .اد مǍاƧدǉ المالǒة لƽتƞơ ƧƕǂƊ ƳǍƧƼ ƠماالمƛǒƧ ǑƼƧƮما تƨد
  
  

)1( : Benoit Lassara, op cit, p4. 
 (2) : Nicolas bordas, On entre dans une ère de combat des marques, Banque Magazine,n°610, 
Janvier2000, p57 

 
 
Ʊالمصرف أو الفر 
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2- ƕالمقدم ƕيƺالمصر ƕدمƢال ƕطبيع:  
ýƕƿ Ǉة المقدمة مǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǅƞơ Ǉƍ  Ưعƕ ǇƊǍ ةƮخا ÜƳƧƽال Ƨاǒاخت ǏǄƵ Ƨƛƌǒ ƻƧاƮالم

الخدماƘ المǒƼƧƮة تتƔǄƱ مƪتǑǈƼ ǎǍ خاƕ Ǚ ƭد مǇ تǋƧƼǍا ǑƼ الƳƧƽ الǒƪ ǐƦقدǉƦǋ ǅ الخǂ ÜƖƧƕما 
ǅƞơ ǇƊ عة الخدǒƕƱ ƻǚاختƕ ƻǄختǒ ƳƧƽتمالƕ ƭƮتتخ ƳǍƧƽال Ưعƕ ǇƊ دƞǈƼ ةǒƼƧƮالم Ƙقا ǅǒد

ƴمƞǒ ماǈǒƕ ÜƱقƼ ƘاǂƧƬǄا لǌخدمات Ǖا ƯعƕالǍ ƘاǂƧƬخدمة ال Ǉǒƕ ƧادخƧƼǕاÜ  ةƞاơƕ ƾƱاǈالم ƯعƕƼ
ƛم Ɩƨǒمم Ƙخدما ǏلƍǍ ةǒدǈتƪة المǒتمادƵǙا Ƙخدما ǚةǒƕǈƞǕا Ƙǚالعم...ƣلƍ Ǎ ƳƧƼ ƠتƼ Ǉد مƕǙ اǈǋ

Ƨƕخ Ǌƕ ƧǒƕǂǍ Ƙااƕƪاǈا مƕǒƧة تدƕƧة مدǒƧداƍ ƘاƇاƽǂ .)1(   
  :طبيعƕ السوƼ المصرƺي -3

ǅǋƊ ما ƬǒمƦǋ ǊǄا التýǒǄơ الǒƕاǈاƘ الخاƮة الýǒ العامة لǄمƱǈقةǄǍ Üقة ƕالتǒơقƮد Ʀƕلǁ المعǍǄماƘ المتع
  . ƍلƣ...تƦǋ ƴǒƨǍا الدخƚǒơ Ǉý العددÜ متƱƪǍ دخý اƕǍ ƖƧƪǕخƮاƭƑ الǂƪاǇ م

Ǆتمơالم ƻƧƮالم Ƙǚتعام ǅƞơ Ƨǒتقد ǑƼ ƘماǍǄالمع ǉƦǋ ǅǋاƪت Ʀƍقة ةƱǈالم ǑƼÜ  ýǒǄơالت ýمƬǒ ماǂ
مدǎ تƨǒǂƧ العمƇǚ د المƪƪƌاƘ التƞاǒƧة Ǎالýǂǒǌ الǈƮاƞǍ ǑƵاƵ ǐƊ ǐƧدالعاǅ لǄمƱǈقة الýǂǒǌ الت

Ǆǂما ǂاǇ مƞƬعا Ǆǂƨ  ǏǄƵما ǂاǇ الƾǍƪ متƪما ƕالتǒǂƧلمƧتقǍƊ Ɣ مدǎ تƬتتǑƼ ǅǌ الǏǄƵǍ ƾǍƪ الƳƧƽ ا
ƦƎا ǂاǇ الǒ ƾǍƪتƕ ƻƮتƬتƘ العمƦ ƩǂƵ ǏǄƵƼ Ƈǚلǁ لة مǒƼƧƮة ƼǍ ÜƧǒƕǂ ǅƞơ ǍƦ ƳƧƼ ǍƊتǂǍ Ơا

ƍ ƘǚǂǍ ƟتتاƼا ƧمǕا ǅƨǄتƪةƛالƛة الƞƧالد Ǉم ƳǍƧƽال ýƛم ǅƞơال ƖƧǒƺƮ ةǒƼƧƮ2(. م(  
4- ƕسƺالمنا:  

 Ƨƛƌالت ÜقةƱǈالم Ʃƽǈ ǍƊ اǌƪƽǈ خدمةǄل ƴǒƨǍالت Ɩاǈƿ Ƨاǒاخت ǑƼ ƻƧƮالم ƧاƧƿ ǏǄƵ ةƪƼاǈم    
ǍƪƼاǈالم ƻƧاƮمǄل ǑعǒƨǍالت ǎǍتƪم ǇƵ ƴǒƨǍالت Ʀƽǈم ýقǒ Ǚ ǇƊ Ɣƞǒا ةǌƪƽǈ قةƱǈالم ǑƼ.  
  :القانونيƖ ƕاǗعتبارا -5

   Ü التƨǒǌƞاƵƍƘتƕاƧاƘ معǈǒة خاƮة ƕاǕمǍ ǇالǒơƊǍ ǅƞơاǈا ƿد تتƵ ƔǄƱمǒǄة تƧǒƼǍ الخدمة المǒƼƧƮة 
ƼƻƧƮمǄل ƴǒƨǍالت Ʀƽǈم Ƨاǒد اختǈƵ ةǒǈǍǈالقا ƘاƕǄƱالمت ǁǄت ƖاƵاƧم ƻƧƮالم ǏǄ3(. ع(       
  
  
  
  
  
  
)3:(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜمدơƊ دǍمơمد مơƊ297 .  
)2 :( ÜادƧمد مơƊ ǑامƪƦ ƾƕƪ ƴƞƧمƭ ÜǉƧǂ18 .  
)3 :(ơمم ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜƻƪǍǒ ǇماƛƵ ةǈǒدƧ ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍ ƭ287.  
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Ʋالراب Ƙالمبح :ƕيƺالمصر ƖدماƢال ƛتروي.  
  :تمǊيد

   ÜةǒƼƧƮخدمة المǄا لǈتƪاƧعد دƕ  ƧƮǈالع ƚơƕا المƦǋ ǑƼ ýǍاǈتǈƪ ÜǑƼƧƮالم ƴǒƨǍالتǍ Ƨǒعƪالت
 Ʀƍ ÜƝǒǍƧالت ǍǋǍ ǙƊ ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم Ǉم ƴƕاƧال Ǉة مǒƼƧƮالم ƖƧداǗا ǑƼ ماǌا مƧǍد ƧǒخǕا اƦǋ ƔعǄǒ

 ýǚخ Ǉم ýǒالعم ǁǍǄƪ ǏǄƵ ƧǒƛƋالت ƻدǌƕ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǁǄت ƨŇǒتم ƘǙاƞمǍ اǒاƨم ƠǒưǍت ýǚخ
  .ǒƨادƿ ƖدƖƧ المƴǒƕ ǏǄƵ ƻƧƮ خدماتǊ المǒƼƧƮة المتƵǍǈة

üوǓا ƒداف: المطلǉǓوم واǊي المفƺالمصر ƛالتروي.   
üوǓا Ʊو :الفرǊومف ƛيم الترويƺالمصر ƛالتروي.  

ǒعƻƧ التƝǒǍƧ المƕ ǑƼƧƮمƞمƵǍة الǍǌƞد التǒƞǒǍƧة المتعǄقة Ǝƕمداد العمƕ ƇǚالمعǍǄماƘ الƨǚمة    
 ǏǄƵ الخدمة ǉƦǋ ƖƧمقدƕ ǅǌƵاǈƿƍǍ اǌƕ ǅǌتماماتǋƍ ƖƧاƛƍǍ ةǈǒة معǒƼƧƮخدمة مƕ ةƮا الخاǒاƨالم ǇƵ

ƦǍلǌƕ ǁدƻ دƴƼ العمƍ Ƈǚلƍ ǏتخاƧƿ ƦاƧƬ ƧاƕƬƍ ǉƦǋ Ƈاơƍ ƳتǒاƞاتǋƧǒƹ ǇƵ ǅǌا مǇ الخدماƘ المǈاƪƼة 
ýƕتقƪالم ǑƼ اǌتخدامƪƍ ǑƼ ƧاƧتمƪǗا ǍƊ 1(.الخدمة(       

    ǏǄƵ ƧǒƛƋالت ƻدǌƕ ǑƵاǈƿƍ ýاƮتƍ ةǒǄمƵ ǏǄƵ ǐǍƱǈǒ ǐƦال ǑقǒǍƪالت ƱاƬǈال ǁلƦƕ اưǒƊ ƻƧعǒ ماǂ
ƇǚمƵ  تمالةƪƍ دƮقƕ ƻƧƮالمǗا ƘاƕاƞتƪالǇم ƔǍƹƧالم ǉاƞتǗا ǑƼ ةǒǂǍǄƪ ƻƧƮالم ýƕƿ. )2(  

 ƧǒخǕا اƦǋ ǅǍقǒƼ ÜýǒالعمǍ ƻƧƮالم Ǉǒƕ ةǒالƮتƍ ةǄǒƪǍ ƝǒǍƧالت ǇƋƕ ǅǌƽǈ ǇǒƽǒƧالتع ǇǒƦǋ ýǚخ ǇمƼ
ǑƼ الǄǋǍة اǍǕلǍ ǏالعمƪƎƕǍ ýتعماƪǍ ýاýƑ التƝǒǍƧ المǈاƕƪة ǈƿƎƕاƳ العمƿǗ ƇǚتǈاƇ خدماتǊ المǒƼƧƮة 

 ƱاƬǈا الƦǋ ةǒƧاƧتمƪƍ ǏǄƵƼ ýǂƬالǍ Üةǒǈاƛة الǄǋǍال ǑǁلƦ ƠưǍǒ Ǒالتال.         
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
)1 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜادƧمد مơƊ Ǒامƪ158.  
)2 :(ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǇماƛƵ ƻƪǍǒ ةǈǒدƧ ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơم ƭ301.  



 76                                                                                                 التسويق المصرفي مزيـƨ: الفصل الثاني

 ǅƿƧ ýǂƬ5- 2(ال  :( Ǉǒƕ ةƿǚعة العǒƕƱƻƧƮالم ýǒالعمǍ.  
  
  

  

ƧدƮالم: ÜمةƧاƞالع Ƨǒƪǒت ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم  
  
- ƻƧƮالم ǍǋǍ ýƪƧالم : ÜةǒƞǒǍƧت ýƑاƪƧ ýǂƬ ǑƼ ةǒƼƧƮالم Ǌخدمات ýǍơ Ƙاǈاǒƕ ƧǒخǕا اƦǋ ǅقدǒ

 ýاƪƧƎƕ ƧǒخǕا اƦǋ ǅǍقǒƼ ÜǊاتƞاǒتơƍǍ ǊاتƕƹƧ ƾƼǍ اǌǄǒǄơتƕ ǅǍقǒ ǐƦال ýǒالعم Ǐلƍ اǌǄƪƧǒƼ Ƙاǈاǒƕال ǁǄت
ÝƘالخدما ǁǄلت ǊلǍƕƿ ǍƊ ǊưƼƧ ǇƵ اƕƧمع ƻƧƮمǄل  

ƪǒتعمý المƻƧƮ لƺة Ǎاơưة ǄǌƪǍة ǑƼ الƪƧالة لتƵ ƔǈƞدǌƼ ǅمǌا مýƕƿ Ǉ العمǑǌƼ Üýǒ : الƪƧالة -
ÝاǌقǒƧƱ ǇƵ ýǒالعم Ǐلƍ اǌǄقǈ ƻƧƮد المŇǍǒ ƧاǂƼǕا Ǉة مƵǍمƞلم Ƙاǈاǒƕ ǏǄƵ ǐǍتơت  

- ýاƮتǗة اǄǒƪǍ : مةƑǚم ƖاƵاƧم ƴم ÜýƑاƪǍ ƖدƵ ǍƊ ةǄǒƪǍ ƧƕƵ الةƪƧال ýقǈالة تƪƧال ǉƦǋ ƖƧالمختا
ǒƲǍ ƭƑاƮلخÝǊǒلƍ الةƪƧال ýقǈ ادƧالم ýǒة العمƽ  

ǒقƮد ǌƕا اƪǗتƞاƕة العǒƪǂة مǇ العمǍǋǍ ýǒ مƪتقýƕ الƪƧالة ƍلǏ المƻƧƮ مýƪƧ : التǒƦƺة العǒƪǂة -
Ǚ ǅƊ ةǒالƮتǗا ǉدǍǌƞ Ɵاƞǈ ǎمد ǏǄƵ ƻǍƿǍǄالة لƪƧال .  

  
  
  

الƕـــــــلرسا  

üتصاǗا Ɩالمصرف قنوا  
 المرسل

üالعمي  
üالمستقب 

 اǕعلان-
  البيƲ الشƢصي -
- Ɩتنشيط المبيعا  
  الدعايƕ و النشر -
-ƕالعام Ɩالعلاقا 
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   .أǉداف الترويƛ المصرƺي: الفرƱ الƙاني
 Ǐلƍ ǑƼƧƮالم ƝǒǍƧالت ƻداǋƊ ǅǒƪتق ǇǂمǒǑǄǒماǂ ةƮخا ǎƧخƊǍ امةƵ ƻداǋƊ:  

   :اǉǓداف العامƕ وتتمƺ üƙــي/ أ
داد العمƇǚ الơالǍ Ǉǒǒالمơتمƕ ǇǒǄالمعǍǄماƘ الƨƃǚمة ǇƵ الخدماƘ المǒƼƧƮة Ǎالمالǒة التǒ Ǒقدمǌا ـƍم* 

ÝƻƧƮالم  
*  ǉƦǌƕ Ƈǚالعم ǅتماǋƍ ƖƧاƛƍÝةǒƼƧƮالم Ƙالخدما  

  )Ƈ)1 الخدماƘ المǒƼƧƮة ǍƊ اƪǗتمƧاƪƍ ǑƼ ƧتخدامǌاÝالتǏǄƵ ƧǒƛƋ العمƎƕ ƇǚتخاƧƿ Ʀاƍ Ƨما ƧƬƕا* 
          :Ƨǋ ǚǂƬمǒا ǂما Ǎǋ مǑƼ ƠưǍ الýǂƬ التالǉƦǋǑ اǋǕداƋ  ƻخǒǍƦمǇƊ Ǉǂ ت* 

  .ǋƊداƻ التƝǒǍƧ المƬ ýǂǅƿƧ)2 -6 (:ǑƼƧƮال                           
                                 

  
  

  القƧاƧ لƧƬاƇ الخدمة خاƦات                                           
  

  تƧǒǒƺ اتƞاǉ العمƕ Ƈǚالخدمة                                  
  

                                   ƧاƛƍƖ الخدمةƕ Ƈǚالعم ǉاƞات  
  

                Ǎ Ǉǒǒالơال Ƈǚمداد العمƍةǒƼƧƮالخدمة الم ǇƵ ƘماǍǄالمعƕ ǇǒǄتمơالم  
  
  .ƪ160امơƊ Ǒمد مƧادÜ مƮ : ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧدƧالم
ƒ /ƕاصƢ دافǉأ:  

 ƻǍƧƲال ƻǚختǗ عاƕت ǎƧخǕ ةǒƼƧƮخدمة م ǇمǍ ƧخǓ ƻƧƮم ǇمǍ ƧخǓ ƘƿǍ Ǉم ƻǄتخت ǑǋǍ
ƻƧƮا المǌƕ ýعمǒ Ǒ1( .الت(  

  .مزيƛ الترويƛ المصرƺي :المطلƒ الƙاني
   ƾقơǒ Ǐتơ  ةǒƞǒǍƧالت ǊƼداǋƊ ƴǒمƞ ƻƧƮالمǅتخداƪƍ Ǉد مƕ Ǚ  اǌǒǄƵ ƾǄƱǒ ƧƮاǈالع Ǉة مƵǍمƞم

 ǅƪƍǑƞǒǍƧالت ƝǒƨالمǎƌƧال ǑƼ ƻǚختƍ ǁاǈǋ ǇƊ ǏǄƵ ƖƧاƬǗا ƴم Ü Ɲǒƨا المƦǋ ƧƮاǈƵ ǑƼÜ  ǅǌǈمƼ
 Ǐلƍ ƧخǓا ƯعƕالǍ ƧƮاǈƵ ةƪخم Ǐلƍ اǋعددǒ Ǉة مƛǚƛ ǙƊǅǚƵǗاǍ ǑƮخƬال ƴǒƕالǍ ǇǚƵǗا ǑǋǍ Ü
ƊƧالǍ ةǒƧƲǈة الƪاƧالد ǑƼ Ǒǈاƛال ǐƊƧتماد الƵƎƕ اǈقمƼا ǑƼ ýǍǕا ǐماǌǈǒƕ ƴمƞǄة لǒقǒƕƱة التƪاƧلد .         

  . Ü Üƭ160،161 مƪƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧامơƊ Ǒمد مƧاد):1(
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üوǓا Ʊعلان: الفرǕا.  
   .اليتǈتعريفǈ وشروط ƺعņ/ أ

   ǇǚƵǗا ƻƧعǒƕ ýǚخ Ǉم Ɩددơم ƧاǂƼƋƕ ýǒالعم ƳاǈƿǗ Ǉمƛة الƵǍƼة مدǒƮخƬال Ƨǒƹ ƘǙاƮتǗا ǁǄت
ƼǍƧمع ýاƮتƍ ةǄǒƪǍÝ1(ة(  

    ýاƮتǗا ýƑاƪǍ ƾǒƧƱ ǇƵ ýǒالعمǍ ǇǄالمع Ǉǒƕ ǑƮخƬال Ƨǒƹ ýاƮتǗا ǁلƦƕ اưǒƊ ƻƧعǒ ماǂ
اƮƼǗاƴ  ǇƵ ƟالعامةÜ لتƪƧ ýǒƮǍالة معǈǒة ƯƧƺƕ التƇǙƌǋ ǑƼ ƧǒƛƋ العمƧǒƲǈ Ƈǚ دƧƞƊ ƴƼ معǇǒ م

ǇǄة المعǒƮخƬ.)2(  
  ǑǄǒما Ɲتǈتƪǈ ǇǒƽǒƧالتع ǇǒƦǋ ýǚخ ǇمƼ:  
 * ǇǚƵǗخاƬ Ƨǒƹ ýاƮتƍÝددơم Ǉمƛƕ ƧقدǒǍ ýǒالعمǍ ƻƧƮالم Ǉǒƕ ǑƮ  
 * ǇǚƵǗا ǇƵ ǇǄالمع ǏǄƵ)ƻƧƮالم ( ƇاƧǍ ƻقǒ Ǉة مƼƧمعƕ ǇǍƧƕƞم ƇǚالعمƼ ÜǊتǒǍǋ ددơǒ ǇƊ

ÝةǒǈǚƵǗة اǒǄالعم  
 *Ǌƪƽǈ ƻƧƮالم ǇƵ ǇǚƵǗا ýمƬǒ ýƕ ÜƱقƼ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƝǒǍƧت ǏǄƵ ƧƮقتǒ Ǚ ǇǚƵǗا.  
   ǊǈƎƼ ÜǙعاƼ ǇǚƵǗا ǇǍǂǒ ǏتơǍ ةǒالتال ƱǍƧƬال ƧƼǍت Ǉد مƕǙ:)3(  
 *ǇǚƵǗا ƾدƮ :ǚǄưم Ƨǒƹ اƿادƮ ǇǚƵǗا ǇǍǂǒ ǇƊ Ǒƺƕǈǒ Ýǅخưت ǍƊ ýǒǍǌت ǐƊ ǇƵ داǒعƕǍ ýǒعمǄل  
 *ǇǚƵǗا ǇǍمưم ǎƨƺم : ƖدǍƞǍالم ƘماǍǄالمع ǇǍǂت ǇƊ Ɣƞǒ ماǂ Üǎƨƺم Ǌل ǇǍǂǒ ǇƊ دƕǙ ǇǚƵǗاƼ

ÝǊǒǍتơت ǇƊ ƯƧتƽǒ ما ýǂة لǄامƬǍ ةǄامǂ ǇǚƵǗا ǑƼ  
 *Ɣƪاǈالم ƘǒƿǍالت :ÝǅƑǚالم ƘƿǍال ǑƼ ǇǍǂǒ ǇƋƕ ǇǚƵǗا ƘǒƿǍت ƖاƵاƧم Ɣƞǒ ƚǒơ  
Ǎƪاǂ ƇاƽǒơƮ Ƙǈة ǍƊ مǄƞة ǍƊ تǋƧǒƹ ǍƊ ǇǍǒƨƽǄا مƪǍ Ǉاƍ : ýƑختǒاǄǒƪǍ Ƨة اǇǚƵǗ المǈاƕƪة* 

ýاƮتǗا Ýالعامة  
 *ÝƻƧƮالم ýƕƿ Ǉة مǒǈǚƵǗا ƘǚمơǄل ǅƲǈالمǍ دǒƞال ƱǒƱالتخ  
 *ƱاƬǈعة الƕمتا ƖƧǍƧư  ýƕƿ Ǉة مƵǍưǍة المƱالخ ǇƵ ƘاƼاƧơǈƍ ǐƊ ƻاƬتǂاǍ ǊتƕƿاƧمǍ ǑǈǚƵǗا

 Üاǌالơƽتƪƍ ýƕƿ ƻƧƮالمƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا  
Ƶƍ ƖƧǍƧưتماد اƪǗتمƧاǒƧة ǑƼ اƎƕ Ʀƍ ÜǇǚƵǗمǂاǇ المƻƧƮ التǏǄƵ ƔǄƺ مǄǂƬتǑ الƃǚمǄمǒƪǍة * 

Ǎ ƘƕمƪتمǑƼ Ƨ اǈǚƵǗاǍ ÜƘتمƨǒǒ الخدمة المǒƼƧƮة مǇ خƪƍ ýǚتخداǅ الƧمǍ ƨǍالƬعاƧاƛ ýǂƬƕ Ƙا
ǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮالƼƱا-ƧعاƬ ǅتخداƪƍ ǑƼ Ơƞǈ ǚƛم ǁǈƕ la cnep  ƚǒơ ƖƧƪǕا ǁǈƕ

  اƵتمدýǂƬƕ ǉ داǍ ǅƑمƪتمǍ ƧمǉƦǋ ýƛ الƧمǍƊ ƨǍ الƬعاƧاƪǒ ƘتƴǒƱ العمýǒ مǇ خǚلǌا التعǍǌƪƕǍ ƻƧلة 
 ǅǂơƕ ǊǈǋƦ ǑƼ خةƪاƧ ƘơƕƮƊ اǌǈǕ اƧƲǈ Ǒǈالمع ƻƧƮالم ǏǄƵاǌتǒƧاƧتمƪƍ  اǌاتƕƛǍ ǑƼ Ƙǚمơال

   .  المتǍاǄƮة لǄمƻƧƮ اǒǈǚƵǗة
)1( Ü)3 :(ادǒƨ  Üƭ ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜƖدǍƞ ƲǍƽơم ÜǇاưمƧ314،313.   
  .ơƊ2007Ü ƭ303مد ƍ ÜƧƕƞداƖƧ التÜƾǒǍƪ المǂتƕة العǒƧƮة لǍ ƧƬǈǄالتƞ ÜƴǒƨǍمǒƧǍǌة مƧƮ العǒƕƧةǈƪ Üة ):2(
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ƒ-يƺعلان المصرǕأسس ا     .  
   ƍ ةƕƪاǈالم ǇǚƵǗة اǄǒƪǍل ƻƧƮالم Ƨاǒختƍ ŇǇƧمƊ  ǅǌمƘƿǍال Ʃƽǈ ǑƼ ǅƪاơǍ  ǊتƱƬǈƊ Ɵاƞǈل

 ýǚخ Ǉم ǁلƦƕ ةǒاǈالع ǐƧǍƧưال ǇمƼ اƦǌلǍ ةǒƞǒǍƧعد التƕ ةƕƪاǈالم ƘاƿǍǕا ƧاǒاختǍ Ƙاơاƪالم ƇاƧƬ
  :اǕخƕ ƦعǇǒ اƵǗتƕاǋ ǇǒƧƮǈƵ ƧامǋǍ Ǉǒما

- Ýǅǌǒلƍ ýǍƮǍال ƔǍƹƧالم ǇǍƼدǌتƪالم Ƈǚالعم  
- Ƈǚالعم ǏǄƵ اǌالƮǒƍ ƔǍƹƧالة المƪƧال ǎǍتơمǍ عةǒƕƱ ƨاƧƕƍ     .    

    Ƙǚƞالم ÜƻơƮالǂ ƖƇǍƧالمق ýƑاƪǍال ǑƼ ǑƼƧƮالم ǇǚƵǗا ƩƪƊ ǅǋƊ ýƛتتم ǅاƵ ýǂƬƕǍ
ǇǍǒƨƽǄالتǍ ةƵاƦǗاǂ ةǒƑƧالمǍ ةƵǍمƪالم ýƑاƪǍا الƦǂǍ ةǒǈǚƵǗا ƘاǒƧǍالدǍ  ýƑاƪǍال ƯعƕǍ ماǒǈƪالǍ

ǈǕاǍ دǒƧƕالǂ ǎƧخǕاǅǋƧǒƹǍ ةƑǒưالم ƘاơǍǄالǍ ƘقاƮǄالمǍ ƘǒǈƧتÜ   ǅǋǕ ƭخǄǒ ǙǍدƞ ǑǄǒ ماǒƼǍ
  .  ƪǍاýƑ اǇǚƵǗ المƦǂǍ ǑƼƧƮا الخƮاƭƑ المƧتƱƕة Ǎ ýǂƕاơدƖ مǌǈا مƚǒơ Ǉ العǍ ƔǍǒالمƨاǒا

 ǅƿƧ ýǍدƞ2- 2(ال  :(Ǎ اǒاƨالمǑƼƧƮالم ǇǚƵǗا ýƑاƪǍ ǅǋǕ ةǒƕƪǈال ƔǍǒالع.  
  

  ــƔǍالعǒـــ المــــــــƨاǒا  الǄǒƪǍة
ƻơƮال   ǎǍتơم Ǎ ǇǚƵǗا Ƨاǒاخت ƘƿǍ ƚǒơ Ǉة مǈǍƧالمƕ ƻƮتت

  .الƪƧالة
- ƴƪاǍال ǑƼاƧƺƞال ƧاƬتǈǙا  
- ƴƪاǍال ýǍƕالق ƘاƦ.  
  .المƮداǒƿة العالǒة لǄǂǄمة المǂتƕǍة -

  .التƽǄǂة مǈخưƽة ǒƕƪǈا

-Ǎ ةƽǒơƮال ƧمƵ ƧƮƿ Ǒالتالƕ
  .Ƶ ƧƮƿمƧ الƪƧالة اǒǈǚƵǙة

  .ƍخƧاǍƞ ýƿƊ ǑǈƼ ƜدƕƦƞ ǍƖا -
ƧƿاǒƧƪ ƖƇعة تƽقد القاǋƊ ƇǎƧمǒة  -

  الƪƧالة
- Ƨƕالخ ýقǈƕ ƧǍǌمƞال Ƨǂƽǒ ماǄƿ.  
-  ƳاƱƿ دǒدơت ǏǄƵ ƖƧالقد ǅدƵ

Ǉǒمع ǑƿǍƪ  
Ƙǚƞالم  ƻدǌتƪالم ƧǍǌمƞǄل ƾǒƿد Ƨاǒاخت. 

  )ǏǄƵ ƳǍƕƪƊ اƵ ýǍƱ )ýƿǕمƧ الƪƧالة اǒǈǚƵǗة -
  .Ƶ ƳǚƱƍدد Ƨǒƕǂ مǇ اƧƼǕاد ǌǒǄƵا -
  .اƖƧǒƛǂ ƘالقدǏǄƵ ƖƧ تقدǅǒ معǍǄم-
- Ǉتمعƕ Ǎ Ƈǎادǋ ýǂƬƕ ƊƧتق.  
  ).اǂƬǕاǍ ý اǕلǍاƍ )ǇخƧاǒƞ ǑǈƼ Ɯد  -

- ƧǍǌƲة لǄǒǍƱ ƖƧتƼ Ǐلƍ Ɯتاơت
 ǇǚƵǗا  

- ƻơƮال Ǉم ýƿƊ ƧاƬتǈا  
اƧتƽاƳ تǂالƻǒ اǑƼ ǇǚƵǗ المǄƞة  -

  .مقاǈƧة ƕالƽǒơƮة
Ƶدǅ المǈǍƧة ǑƼ تعدýǒ الƪƧالة  -

Ɣƕƪƕ دǒƧǍة ƮƍداƧ ( اǒǈǚƵǗة 
  ).المǄƞة

-ǂ Ǐلƍ ǐدƌة تǄƞالمƕ ƘاǈǚƵǗا ƖƧƛ
  .Ƶدǅ اǈتƕاǉ القاƇǎƧ لƕعǌưا
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ƖƨƽǄالت  

- ƧǍǌمƞال ǉاƕتǈا ƔƦƞ ǑƼ ةǂƧơالǍ ƘǍƮالǍ ƖƧǍƮال Ɯƨم.  
- ƠƑاƧƬال ýǂل Ǎ عةƪاǍ ةǒƱƺت.  
- ƩاǍơة الƼاǂ ƔƱتقƪǒ.  
- ƘاƧم Ɩالة لعدƪƧال ƧاƧǂة تǒǈاǂمƍ.  

تƽǄǂة اǑƼ ǇǚƵǗ التƵ ƖƨƽǄالǒة  -
  .ƞدا
- ǈمƨال Ɩالمد ƘاǈǚƵǗا ǑƼ ةǒ

  )Ǎƛ ƴưƕاƞ ƖƧǒƮƿ )Ǉدا 
-  ǇǒدǋاƬالم ƧǍǌمƞ Ƨاǒة اختƕǍعƮ

ƻدǌتƪالم.  
 ƖدǋاƬم ƭƧƼ Ǉم ýǄقǒ ƘاǍǈتعدد الق

ǇǚƵǙا .  
 
  اƦǗاƵة 

 .تƽǄǂة مǈخưƽة ǒƕƪǈا -
  .تǒƱƺة Ǎاƪعة ƧƺƞاǒƼا -
- ƝامǈƧƕال ƳǍǈ Ɣƪơ ƧǍǌمƞال Ƨاǒاخت.  
  .المǈǍƧة ǑƼ تǍƊ Ƨǒǒƺ تعدýǒ الƪƧالة -

- ơ ƧƮƿةǒǈǚƵǗالة اƪƧال Ɩاǒ  
-  Ɣǈاƞال Ɣاǒƺة لǒعالƽد الǍدơم

ǑƑƧالم  
ƮعƕǍة اƪتƞƧاƳ اǇǚƵǗ لǄمǒƨد  -

ƘماǍǄالمع Ǉم  
  . التǌǒǄƵ ƨǒǂƧا ýƿƊ مǇ التƽǄǂة -

 
  
  

الǒƧƕد 
ƧƬاƕالم  

- ƻدǌتƪالم ƧǍǌمƞال Ƨاǒاخت ǑƼ ةƿالد. 
  .مǈǍƧة الƪƧالة اǒǈǚƵǗة -
  .مƞاƵýدǍƞǍ ǅد مǈاƪƼة مƴ اǓخƦǋ ǑƼ ǇǒƧا ال -
- ýǒة لعمǌƞǍة المǒƮخƬة الƪمǄال.  
- ǇتماƑǙا ƘاƿاƱƕǂ Ƙالخدما Ưعƕ ƝǒǍƧعالة لتƼ ةǄǒƪǍ.  
ƍمǂاǒǈة ǒƿاǍ Ʃ تقǅǒǒ اǕداǍ Ƈ تǄقǑ المعǍǄماƧ Ǎ ƘدǍد  -

ýعƽال.  

  تƽǄǂة Ƶالǒة ǒƕƪǈا -
-  Ǉم Ƨǒƛǂ ǑƼ ǅتماǋǙاƕ ǏƲơǒ Ǚ

ǇاǒơǕا.  
-  ƘاƇاƮتقƪا ǏǄƵ دǍدƧال Ưاƽخǈا

  .الǒƧƕد

 
  

  ƘǒǈƧاǈǙت

 .تǒƱƺة ƧƺƞاǒƼة Ǎاƪعة -
  .تƽǄǂة مǈخưƽة ǒƕƪǈا -
  )التơدƚǒ( المǈǍƧة ǑƼ تǍƊ Ƨǒǒƺ تعدýǒ الƪƧالة اǒǈǚƵǗة -
- ƘماǍǄالمع Ǉد مǒƨمǄل ǇǚƵǗا ƳاƞƧتƪة اƵƧƪ Ǎ لةǍǌƪ.  
  .ǄǒƪǍة Ƽعالة -

- Ǉة مǈǒة معƑƼ ǑƼ ƧƮơǈت
ƧǍǌمƞال ) ƖƨǌƞƊ ǇǍǂǄمǒ Ǉمم

ƘǒǈƧتǈǙة اǂƕƬƕ لةǍƮǍم ƧتǍǒƕمǂ.(  
 Ǉم Ƨǒƛǂ ǑƼ ǅتماǋǙاƕ Ʋơت Ǚ

ǇاǒơǕا.  
-  Ƙǚالمعام ǑƼ قةƛال ƭقǈ

  المǒƼƧƮة ƕاƪتخداǉƦǋ ǅ الǄǒƪǍة
   ) ƧǒǍƨت Üǚƛم Ƙاƕاƪơال ƾاƧاخت

ǑǈǍƧتǂلǙا ƴǒƿǍة/ التǈƮƧالق(  
ƧدƮالم:  ǅالƵ ǑƼ ةǒƪƼاǈا التǒاƨمة المǍƲǈم ǁǚمتǗ ýامǂمت ýمدخ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ÜǐƧǒưمد الخơƊ Ǉƪơم

ƕ دعما  ƧƮم ÜǏلǍǕعة اƕƱال ÜƴǒƨǍالتǍ ƴƕƱǄل ǁاƧتǒƍ ÜƘاƞ1999الÜ ƭ180.  
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  .البيƲ الشƢصي: الفرƱ الƙاني
   :تعريفǈ/ أ

Ƶ ǑƼ ǅمǒǄة الƴǒƕ الƬخǑƮ لǄخدماƘ المǒƼƧƮة مǇ خýǚ اختǒǋ ǊƱǚعتýǂ Ƨƕ مƕ ƻƲǍالمƻƧƮ مƪا  
 ýالعم ƇاǈƛƊ ƇǚالعمƕƻƲǍالمƼ ýالعم ƘاƿǍƊ ƜƧخا ƔƧاƿǕا Ǎ ƻƧالمعاƕ ǍƊ  ǊǄمƵ ǇƵ ǑưاƧال Ǎ دǒƞال
Ňǒƞ ƖƧǍƮ ƩǂعǒǊƕƧاƿƊǍ ǊƼƧمعا ǅماƊ Ǐتơ ƻƧƮالم ǇƵ ƖدÜ Ǎ ƖادƵ ƻƧاƮالم ǑƼت ƧƑاǍد دƞǍ

لƕǂاƧ  متخƮƮة ǑƼ الƴǒƕ الƬخǑƮ تƧƮơǈ مǌمتǌا اƪǕاǒƪة ƴǒƕ ǑƼ الخدماƘ المǒƼƧƮة خاƮة
ǍƊ Ǉǒǒالơال ƇاǍƪ ƇǚالمالعمǇǒǄمǈơ .)1(  

   ǑƮخƬال ƴǒƕالƼداد المƵƍ ǏǄƵ ýعمǒ ýƞƧ ǅǍقǒǍ Üداǒƞ داداƵƍ ƧǍǌمƞال ƴم ǇǍǄتعامǒ ǇǒƦال ǇǒƽƲǍ
 ǅǒتقدǍ ƘǚǂƬالم ǁǄت ýơǍ Ƙاƞاơال ǉƦǋ ƳاƕƬƍ ةǒǈاǂمƍǍ ÜǊتǚǂƬمǍ ýǒة العمƞاơ ǏǄƵ ƻƧالتعƕ ƴǒƕال

Ǌة لơǒƮǈالǍ ǐƊƧال .  
ǑــƼ ýƛتتم ƴǒƕال ƔǍدǈم ǍƊ ýƞƧ اǌمع ýتعامǒ Ǒالت ƻاƧƱǕاƼ:  

- Ǎ ǊƼداǋƊǍ Ǌاتƪاǒƪ ƚǒơ Ǉم ƻƧƮالمÝةǒعǒƕال ǊƱƱخ  
  ǒ ƚǒơقƕ ǅǍتƽǒƲǍ Ʀǒƽǈة الǍ ƴǒƕالتƝǒǍƧ لǄعمƇǚ الơالǍ ǇǒǒالمơتمÝǇǒǄ امýالع -
- ÝǅǌƽعưǍ ǅǌتǍƿ ƱقاǈǍ ǅǌاتƪاǒƪ ǏǄƵ ƻƧتعǒ ƚǒơ ǇǍƪƼاǈالم  
-  ǅاǒƿ ǑƼ Ƨƛƌا تǋƧǒƹǍ ةǒƵتماƞǗاǍ ةǒادƮتƿǗا ƻǍƧƲال ǇƊ ƚǒơ ÜةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ ǅالعا Ʊǒơالم

ǏǄƵ ǊتƽǒƲǍƕ ƴǒƕال ýƞƧ ǊƞǍ ýمǂƊ.)2(  
ƒ /يƺالمصر Ʋالبي ƒا لمندوǉرƺتوا ƒƜالتي ي ƕساسيǓا Ɩالمعلوما.     
ǇƊ Ɣƞǒ تتýƞƧ ǑƼ ƧƼǍ الƴǒƕ المǑƼƧƮ مƞمƵǍة مǇ الƱǍƧƬ اƪǕاǒƪة ǍمǇ المعǍǄماƘ الǒƧǍƧưة    

Ǒــǋ ƘماǍǄالمع ǉƦǋǍ ǊƞǍ ýمǂƊ ǏǄƵ Ǌǈة مƕǍǄƱالم ǅاǌالمƕ ǅǍقǒ Ǐتơ:  
ƪتƽƮƕǍ Ǌة خاƮة ƕالǒƪاƪاƘ التǒǍƪقǒة ǍالƾƧƱ المƪتخدمة ǑƼ اơǗاƱة ǋƋƕداƻ المǒƪǍ ƻƧƮا* 

ÝƾǒǍƪالت ƖƧداƍ  
 * ǁلƦǂǍ اǌمǒتقدƕ ƻƧƮا المǌƕ ǅǍقǒ Ǒة التǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǇƵ ةǒǄǒưƽالت ƘماǍǄالمعƕ ةƱاơǗا

ÝةƪƼاǈالم ƻƧاƮا المǌتقدم Ǒالت Ƙالخدما  
لمơتمƻǍƧƲǍ ý الƾǍƪ اơǗاƱة ƕالمعǍǄماƘ الǒƧǍƧưة ýǂ ǇƵ ما ǒتƕ ýƮالعمýǒ الơالǍ Ǒا *

 Ǉǂمǒ ƻǒǂǍ ǇǒǄتمơالم Ƈǚة العمƵǍمƞم ǍƊ ýتمơالم ýǒالعم ǏǄƵ ƻƧالتع ƴǒƱتƪǒ Ňǅƛ ǇمǍ ةǒƼƧƮالم
ǅǌاتƞاǒتơƍ ǏǄƵ ƻƧالتعǍ ǅǌǒلƍ ýǍƮǍالÝ )3(  

  
  .Ƨ314مưاÜǇ مǍƞ ƲǍƽơدÜƖ مǒƨ  ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧاد ):1(
)2:( ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǐƧماƵ Ǒمعƞ42.   
  .ÜǐƧǒư  ƭ87 التƾǒǍƪ المǑƼƧƮ المدخý المتǂامý لýơ المƬاýǂ الǒǂǈƕةÜ مÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧمǇƪơ اơمد الخ): 3(



 82                                                                                                 التسويق المصرفي مزيـƨ: الفصل الثاني

*ƴǒƕال Ǉƽƕ ةƱاơǗا Ǎ ǊاتƧاǌمǍاتǂǒتǂتǊ Ǎ ǅالتقد ƾƧƱ ǏǄƵ ƔǒƧالتد Ƙخدما ƯƧƵǍ ýتمơالم ýǒعمǄل
Ǎ ǊǒǄƵ ƻƧƮالمǍ ƚǒدơال ƖƧداƍƍǍ Ɵاƞǈƕ ةǄƕالمقا ƇاǌǈاǍ ýǒا العمưƧ ǏǄƵ Ʋاƽơل ýƞƧƕ ƇاǍƪ Ǌقتƛ

  المƕÝƻƧƮلتǍƊ ƾǒǍƪ ا
   ǒƽǒة تǅǒƲǈ الǍǂ ƘƿǍالمǂتǒƕة ýƛǍ اƵǕماý التخǒƱǒƱة ǍالتǒƦǒƽǈة ƍتقاǇ اƵǕماý اǕخǎƧ المƪاƵدƖ م* 

Ǎ دǌƞالǍÝƧǒƧة التقاƕتاǂ  
   Ǎ ǑƼƧƮالم ƴǒƕال ýƞƧ ƴǒƱتƪǒ ةǒƪاƪǕا ƘماǍǄالمع ǉƦǋ ƧƼǍتƕ )ƔǍدǈالم ( ǊاتƧقدƕ Ǉǒتعƪǒ ǇƊ

اƪتýǚƺ دƧاƪتǊ لǄعمƇǚ المƧتقǑƼ Ǉǒƕ لتǒ Ǒقدمǌا المǇƽƕǍ ƻƧƮ الƕ ǊǍ ƴǒƕالخدماƘ اǏǄƵ معƼƧتالقاƑمة 
ƻƧƮالم ƴم ýالتعام ǏǄƵ ǅǌƛơǍ ÜƟاƞǈ ƻƿǍتǒ Ǎ ǊتƵاƧƕ ǎمد ǏǄƵ ǑƼƧƮالم ƴǒƕال Ƨاǒاخت ǑƼ ǊتƧدƿ

  )1(.الƘƿǍ المǈاƔƪ لǄمقاǄƕة
       :لامــاǕع/ 3

ƪǍاýƑ الƪǍ ƧƬǈاýƑ اǍ ǅǚƵǗمǒƼƧƮة ƕاƪتخداƪǒ ǅتخدǅ اǄǒƪǍǂ ǅǚƵǗة لتƝǒǍƧ الخدماƘ ال   
Ǎ ةƵاƦǗاǍ ƘǚƞالمǍ ƻơƮالǂƨƽǄالتƖ ت ƘماǍǄة معƵاƦƍ ǅا تتǌلǚخ Ǉم Ǒالت ǇƵ ǐƧاƕخǗا ƴƕاƱال ƦخƋ

Ǎ ƻƧƮالم ǐماد ýƕمقا ǇǍد ǊتƧدƿ ƘماǍǄمعǄل ýǒالعم ƧƲǈǒǍ ÜƖƧƬاƕقة مǒƧƱƕ ƻƧƮالم Ǉم ƳǍƼمد
ǍƮة الǄامǂ ةǒقǒقơ اǌǈƊ ǏǄƵ ƖƧǍƬǈالم ƧاƕخǕاǍ ÜƾدǏǄƵ Ʃǒل  ǇƊ ةƮخا ÜƧƞǕا ƳǍƼمد ǇǚƵƍ اǌǈƊ

 ǅǚƵǗة اǄǒƪǍ ǑƼ Ƨƕالخ ƧƧơم ǊتƹاǒƮƕ ǅǍقǒ ýƕ ÜǉاǍتơم ǍƊ ǊتƹاǒƮ ǑƼ ƻƧƮالم ǅǂơتǒ Ǚ ǅǚƵǗا
  )2(:مƴ مƪتخدمǑ اƪǕالƔǒ التالǒة

 *Ǎ ƧƬǈة الǄǒƪǍ Ƨاǒماختƞال Ƨاǒاخت Ǒالتالƕال ƧǍǌـǍ اǒمǚƵƍ ǊتƕƱمخا ǅتǒƪ ǐƦƪمـتǍǄالمع ƔǒƧـƘا   
Ǎا ƧاƕخǕاǌت ǑلتǍ ƧƬǈة الǄǒƪǍ Ǉم ýǂ ǅ ƭالخا ƧǍǌمƞالǍ اǌƕ ƻƧƮالم ƇǚمƵ Ǒالتالƕ Ǉǒǒالơال
ǍǇǒǄتمơا المƦǋ ǅǌمưǒ ǍƊ ǇǍتمǈǒ ǇǒƦال ƧǍǌمƞالÝ  

 *ƧǍǌمƞال ǍƊ ýǒعمǄة لƕƪǈالƕ ƇاǍƪ ƔǍǄƱالم ǑمǚƵǗا ƱاƬǈالƕ ǅاǒقǄل Ɣƪاǈالم ƘƿǍال Ƨاǒة  اختƕƪǈالƕ ǍƊ
Ǎ ةǒمǚƵǗة اǄǒƪǍǄل ƾƼاǍت ǎمد ǅǌاتƕƹƧال ƘاƕƹƧ ƴمǍ ةƮة خاǒƼƧƮة المƪƪƌالم ǍƊ ƻƧƮمǇƊ ǁاǈǋ 

  : Ǉ خدماتǊ مƪýƛتǚƺلǌا Ɗ ƧƬǈ ǑƼخƕاǚƵƍ Ƨمǒة ƧǒƛǂƵǍ مǇ المǈاƕƪاƘ التǒ ǑمǇǂ ا
- ÝƻƧاƮمǄل Ǒالعالم ǅǍǒال  
- ÝةǒǄơالم ƻƧاƮد المǒƵ  
- ÝǑƕعƬال ǑمǍالق ǎǍتƪالم ǏǄƵ ةǒǍǈƪة الƱتماد الخƵا  
- ǈال ýǂاƬالم Ưعƕ ƧǍǌƲǍ ةǒقد ǐƊƧ ƾǍƪال ǑƼ ƚدơت Ǒالت ƘماƨǕة اƮا خاǌǄơ ǑƼ ƻƧƮالم

ǐقدǈال Ǎةǒالơة الǒة العالمǒمة المالƨǕا ǚƛم ÜǑƼƧƮالمÝ)3(  
)1( Ü)3( :ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üةǒǂǈƕال ýǂاƬالم ýơل ǑقǒǍƪالت ýالمدخ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ÜǐƧǒưمد الخơƊ Ǉƪơم ƭ92،87.  
)2 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǐƧماƵ Ǒمعƞ43.      
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*ƛƍ ǎلد ǅتماǋǙا ƖƧا ƖƨǌƞƊ ǅتماǋا Ǒƿǚǒ ةǒƼƧƮم Ƙخدما Ɲǒƨم ƠǒơƮت ƾǒƧƱ ǇƵ ةƽǄالمخت ǅǚƵǗا
ǒƍ ƘاƧǒǍƱت ƚداơƍ ƴة مƮخا ÜƇǚالعم Ǉم Ƨǒƕǂ Ɣǈاƞ ةǒƕاƞýعƞالخـم تƕ اǌعتƕمتا Ǉـ Ƨƕ ýǒـǄơالتǍ  

ǍƵ ýالمقاǅǚƵǗا ýƑاƪǍا لǒƨƞم ǚمÜ Ǎ ةƮاخاƞǈ Ʃǒة تقǒمǚƵǗا ýƑاƪǍال ǉƦǋ ǇƊمقدƕ اǌơ ǅتماǋا Ƨا
Ǎ اǌƕ Ƈǚالعمǂ ƴƕتتا ǇƊ اǌǒǄƵ ǇƎƼ ǅƛ ǇمǍ ýǒǄơالتǍ Ƨƕالخƕ Ƈǚالعم ƇǙƌǋ ǅǌǒ ما ýýالمقا.  

   ǍƊ ýǍالق Ǉǂمǒ امةƵ ةƽƮƕǇ ƵǗا ƱاƬǈال Ǉم ƖادƽتƪǙا ǑƼ ƻƧƮالم Ɵاƞǈ Ǉǒƕǈاƞ ƧǒƼǍت Ɣƞǒ Ǒمǚ
Ǎ ǇǒǒƪاƪƊماǋ:  

  :المعلوماƖ -/أ
   ƿادƮ ةǒقǒقơ ƘماǍǄمع ǇǍǂت ǇƊ ƱƧتƬت Ǒمتقالت Ƨǒƹ ةƛǒدơ اة Ǉم Ɣƪاǈدد مƵ ǅتماǋا Ǒƿǚدمة ت

ÝةǒمǚƵǗة اǄǒƪǍال Ƨǒǋماƞال  
ƒ /قنǕـاƱا:  
    Ǉاǂ ƇاǍƪ ǅǚƵǗا ýƞƧ ƾǒǍƪالت ýƞƧ ƴưǒ ǐƊǍ ةƵاƦǗا ǑƼ ƧƧơم ǍƊ ǑƽơƮ ةǒمǋƋƕ ǇǍǒƨƽǄالت

 ǅاƿ Ǒالت ƧƕالخǍ Ǌƕ ǉدǒǍƨتƕƻƧƮالم Ǌقدمǒ ǐƦال Ǒالخدم Ɲǒƨالم Ǉما مǚƵƍ Ǉمưتǒ ǐƦ1(. ال(              
Ƙالƙال ƒي: المطلƜالتروي ƛتيار المزيƢرة على اƙƊالم üالعوام  

   ǑǄǒ ا ماǌǈم ýامǍالع Ǉة مƵǍمƞمƕ ƻƧƮمǄل ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم Ƨاǒاخت ƧƛƋتǒ:  
  :طبيعƕ السوƼ/ أ

   Ǎ ةǒƼاƧƺƞعة الƿƧال ƳاƪتǙ اƧƲǈةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ǉم ǇǒدǒƽتƪمǄل ǑƼاƧƺƞال ƧاƬتǈǙاÜ اƮالمƼ ƻƧ
 ƘơƕƮƊǍ اǒƼاƧƺƞ ƖƧƬتǈمǍ Ɩمتعدد ƾاǍƪƊ ǑƼ ýتعم ƾǍƪ ýǂل ƭƑاƮخ ƾǍƪال ǇƵ اǌƕ ƻǄختǒ ةǈǒمع

ǒǍƧت Ɲǒƨم ǅǒمƮت ƻƧƮالم Ǉم ǑƵتدƪǒ ǐƦال ƧمǕا ƧخǓاǍ قةƱǈم ýǂ ƭƑاƮخ ǅƑǚǒ Ǒƞ ǑƕǄǒ
ǈǒ ƴƪاǍ ƧǍǌمƞل Ǌخدمات ǅقدǒ ǐƦال ƻƧƮالمƼ ÜƾǍƪ ýǂ Ƙاƞاơة تǒƼاƧƺƞ ƾƱاǈم ǑƼ ƧƬ ǇǍǂǒ ةƽǄمت

  . التƽǄاǄǒƪǍ ýưƼƊ ƨة تǒƞǒǍƧة لǊدǍ ǍǒاǑƼ ǇǚƵǗ الƧا
ƒ /ƕيƺالمصر ƕدمƢال ƕطبيع:  
   ƿǍال ǑƼ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǇƊ ماƕƘ  Ƨưاơالǒƛǂ ƘơƕƮƊǍ ةƵǍǈمتǍ ƖƧ اǌưعƕ ǇƵ Ɩƨǒمتم

Ʈالخا ƝǒǍƧة التǄǒƪǍ ƻǄتخت ǇƊ داƞ ǑعǒƕƱال ǇمƼ ÜƯعƕالǍ اǌƕ ة ƘخدماƼ ÜةǒƞǒǍƧة التƱƬǈǕعة اǒƕƱ
ǈǒƕ Ǉما لǒƕƱعة الǒǈƽة المعقدƖ تơتاƍ ƜلǍǌƞ Ǐد الƴǒƕ الƬخƧƛǂƊ ǑƮ مǇ اƊǚƵǗماǈة اƪǙتƛماƧاƦ ƘاƘ ا
Ǎ ةǒƧاƞال ƴƑداǍال ƘخدماǑƮخƬال ƴǒƕال Ǉم ƧƕǂƊ ةƞƧدƕ ǇǚƵǘل Ɯتاơت ƧǒƼǍ2( .الت(  

  
  
)1 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Üةǒǂǈƕال ýǂاƬالم ýơل ǑقǒǍƪالت ýالمدخ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ÜǐƧǒưمد الخơƊ Ǉƪơ93م.  
  .Ǎ Üƭ ƭ312،311د ƞاǅƪ الƮمǒدƧ ÜǑƵدǈǒة ƛƵ ƻƪǍǒماÜǇ مÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧمơم): 2(
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ƚ /ƕدمƢدور حياة ال ƕمرحل:    
Ǉƍ تơƊ ýǒưƽد ǈƵاƧƮ المƝǒƨ التǒ ǑƞǒǍƧعتمد ƕدƞƧة ǏǄƵ ƖƧǒƕǂ المǄơƧة التƍ ƘǄƮǍ Ǒلǌǒا    

 ƖƧǍد ǑƼ ةǒƼƧƮاالخدمة المǌاتǒơÜ Ƽت ƧƛƋة تتǒƪƼاǈالت ƱǍƺưالǉƦǋ ýơاƧمƕ اƧƬاƕا مƧƛƋ Ǎ ƖƧǍالد ǅƛ Ǉم
ǒǍƪد التǍǌƞال ǇƎƼǍ ÜǁلƦعا لƕا تǋƧǍدƕ ƧƛƋة تتǒقǒơ ƖƧǍة دǒداƕ ǑƼ ƝǒǍƧالت ǊƕعǄǒ ǐƦال ƧǍالد Ǉǂل Ɩا

Ǎ اƧǒƕǂ ǇǍǂǒ ةǒƼƧƮةالخدمة المǄơƧم Ƙالخدما ǉƦǋ ýǍƮǍ ƴم Ǉǂل ƧداơǈǗا ǇǍǂǒ ƝǒǍƧالت ƧǍد ǇƎƼ
  . ǚǒƑư لƺǄاǒة

  :التكلفƖ ƕاعتبارا/ د
ǇƊ تتǈاƱƬ ƩƼة التǒǍƪقǒة اǕخƕ Ǚ ÜǎƧد ǌǈƋǍا ƕ ǇƋƬقǒة اǑƼƬǈǕ المƮاǇƍ ƻƧ اƲǈǕمة التǒƞǒǍƧة    

مدƧاƇ التǑƼ ƝǒǍƧ الǏǄƵ ýǍƮơ ما ǒƧǒدƠƞǈǒ  ǊǈǍلǑǂ لمالǒة المتاơةǍ ÜمǋƧǒƹ ƴا ǑƼ اƿتƪاǅ المǍاƧد ا
Ɗ ǇمǈƊ ǅƵلد ýاǍمƬǍ دƕǙ ǅǌتƱ ǑƼ ƝǒǍƧة التǒǄمƵ ǊƽǄǂما تƵ ةơưاǍ ƖƧǍƮ ǅǌǒلد ǇǍǂت ǇƊةƑǒƕال 
ƪƼاǈالتÜةǒ ǒǍƧة التǒǄمƵ ƻǒالǂت ǑƼ ƖƧƛƌالم ýامǍالع ǅǋƊ ǇƎƼ ǁلƦلƝ Ǒǋ:  

 *ƞǒǍƧالت ƱاƬǈة الƼاƛǂǑ Ýالعامة ƾǒǍƪة التǒƞǒاتƧتƪا ǊǒƵتدƪت ǐƦال  
 *ÝǑƞǒǍƧالت ƱاƬǈال ǅǌǒلƍ ǊƞǍǒ ǇǒƦال Ƈǚداد العمƵƍ  
 *ÝةƽǄمخت ƘاƽƮاǍمƕ Ƙخدما Ǐلƍ ǍƊ ةǒƱمǈ خدمة Ǐلƍ Ƈǚة العمƞاơ ǎمد  
  Ƈ مýƕƿ Ǉ العمÝƇǚمدǎ تƧǂاƧ الƧƬا* 
 * ǐƦال Ƨǒǒƺالت ýةمعدǒƼƧƮالخدمة الم ƭƑاƮخ ǏǄƵ ƊƧƱǒ.)1(   
Ǉ /ƛالتروي ƕميزاني:  

   Ǖا ǅƞơ ƧƛƌǒمǍ ýاǍǑƞǒǍƧالت Ɲǒƨالم Ƨاǒاخت ǑƼ ƝǒǍƧالت ƯاƧƹǕ ةƮƮد المخƧاǍالمÜ  Ƙǈاǂ ماǄǂƼ
ǒƨالم Ƨاǒاخت ǑƼ ƧƕǂƊ Ǚاƞم ǁاǈǋ Ǉاǂ ماǄǂ ƖƧǒƕǂ ƝǒǍƧتǄة لƮƮة المخǒǈاƨǒالمƞǒǍƧالت ƝǑ  ÜƔƪاǈالم

لƦا ƕ ƠƮǈǒاƪتخداǈƵ ǅاǒƼ ƧƮة ǇƎƼ اǙختǒاǇǍǂǒƪ Ƨ مơدǍدا ƊǍما ơ ǑƼالة Ƶدǅ تƧƼǍ المƨǒاǒǈة الǂا
  .    المƝǒƨ التǑƞǒǍƧ اýƿǕ تƽǄǂة

  :مرحلƋ ƕستعداد العميü للتعامü مƲ المصرف /و
ǌƕ Ƨا العمýǒ لǄتعامý مƴ تختǋƊ ƻǄمǒة ƼǍعالǒة ƪǍاýƑ التƝǒǍƧ المƪتخدمة ƕاختƻǚ المǄơƧة التǒ Ǒم   

ǑƽƼ Ü مǄơƧة التعƕ ƻǒƧخدماƘ المǇǍǂǒ ƻƧƮ اƼ ƧƛǂƊ ǇǚƵǗعالǒةƌǒǍ Üدǐ دƧǍا الخدمة المǒƼƧƮة
 ƧƛǂƊ ǑƮخƬال ƴǒƕال ǇǍǂǒ ýالتعام ǏǄƵ ƚơالǍ ƳاǈƿǗة اǄơƧم ǑƼ ماǈǒƕ ýالتعام ƧاƧƿ ةǒǄمƵ ǑƼ اǒƪǒƑƧ

ǊخدماتǍ ƻƧƮالم ƴم ýالتعامƕ ýǒعمǄل ƳاǈƿƍǍ ةǒمǋƊ   .   
  
)1 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜدǍمơمد مơمد مơƊ Üƭ314،313.  
)2 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǇماƛƵ ƻƪǍǒ ةǈǒدƧ ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơ312م.  
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   .المزيƛ التسويقي الموسƲ للتسويƼ المصرƺي: المبحƘ الƢامس
  :تمǊيد

  العǈاƞ ǉǇƊ ƧƮدǒد ǑƼ الƧǂƽ التǒǍƪقǎƧǒ Ǒ خƮاƭƑ الخدماƘ المǒƼƧƮةƍ ƧǌƲ ÜتƞاƧƲǈ Ǎا لǒƕƱعة   
  الǇǒƧǒƛǂ مƕ ǇعدǋƧ  ǉاƵ1962 ǍŇǍƱاborden ǅالتƿ Ǒدمǌا  المǈǍǂة لǄمƝǒƨ التǒǍƪقǍ Ǒ اƕƧǕعة التقǒǄدǒة
   .مǌǈا الخدماƘ المǒƼƧƮةتǇǒǍǂ المƝǒƨ التǒǍƪقǑ لǄخدماǍ Ƙلǅ تǂ ǇǂاǒƼة ل

  تǐǍـلp,s4 ơǒعƼǍƧة ƕــƦǋا اǗتƞاưƍ ƖƧǍƧư ǎƧǒ ǉاƼة ǈƵ ƚǚƛاƊ ƧƮخǎƧ لǄعǈاƧƮ اƕƧǕعة الم
ǑƼƧƮالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨـ المƕ ƻƧتع ƧƮاǈƵ عةƕƪ ǏǄƵ p,s7 ǍƮاǈالع ýƛـتتمƛǚƛال ƧـǑة الت ƘŇتم   

  .ƈلǒاƞ Ƙمƴ الخدمةƧادÜ المǈǍǂاƘ المادǒة لǄخدمةǍ ÜاưƍƼǑ :ƼǕاƼتǌا 
   ǍǎƧǒ ƔاơƮƊ  ةǒقǒǍƪة التǒƞǒاتƧتƪǗا ƴưǍ دǈƵ ةƛǚƛال ƧƮاǈد العơƊ ýǋاƞت ǇƊ ǏǄƵ ǉاƞتǗا اƦǋ  

 ƻƧƮمǄل ƧƮاǈالع ǉƦǌƕ ƻƧاƮالم ƇǚمƵ ƧƛƋت Ɣƕƪƕ عةƿǍمت Ƨǒƹ ƝƑتاǈ Ǐلƍ ǐدƌǒ ǇƊ ǊǈƋƬ Ǉ1.(م(      
üوǓا ƒالمطل :ƕيƺالمصر ƖدماƢبال ƫاƢ تسويقي ƛلى مزيƋ الدعوة ƒأسبا.     

   Ɲǒƨم ƴưǍ ƖƧǍƧư اǋادƽم Ǉǒƛơاƕال Ǉة مƵǍمƞلم ǎƧخƊ ƇاƧƈ ǁاǈǋ  Ƙالخدماƕ ƭخا ǑقǒǍƪت
Ǎ ةǒƼƧƮالمǏلƍ ƴƞاƧ اƦǋ:  
üوǓا Ʊالفر: ƕالصناعي Ɩأصلا للشركا Ǉالتسويقي قد تم تطوير ƛالمزي.  

   ŇǍƱ دماǈعƼ Ƨborden   ƠưǍƊ ÜǑưالما ǇƧالق Ǉم Ƙاǈǒتƪال ǑƼ ƖƧم ýǍǕ ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƖƧǂƼ
ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈƵ ǇƊ ةǒداƕال Ʀǈم)ƝǒǍƧالت ÜƴǒƨǍالت ÜƧǒعƪالت ÜƝتǈالم ( ƳاƱالقƕ ƭما تختǈƍ

ƕ اƧƮơ ǑƵاǈƮاال ǇƵ ƚدơت ǊǈƊ ýǒة دلǒƼƧƮالم ƘخدماǄل ƾƧƱتǒ ǅلǍ ةƪǍمǄالم ƴǄƪǄل ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨلم
ǍƞƧدƕ ǅƪتت Ǒة ةالتǒƪǍمǄمǚال Ǉة مǒالƵ.  

   Ǎ  Ƈاƞ لما ƾơǙ ƘƿǍ ǑƼ MccarthyƃǂƦ ÜǑقǒǍƪالت ƝǒƨمǄل ƚơتƪم ƜƦǍمǈƕ Ʃǒل Ɲǒƨا المƦǋ ǇƊ Ƨ
ǇاǂمƎƕ ƚǒơ Ƙاƪƪƌالم ƴǒمƞد لơاǍ ƖƧǍƧưالƕ ƽǒǂت ǇƊ ةƪƪƌالمǍ اǌƵاưǍƊ Ɣƪơ Ǌ اǌاتǒǈاǂمƍ  

ǍŇǇƊ اưǒƊ ƻاưƊ  ƾǄد تعǈƵ Ƙالخدما ƳاƱلق Ǌǈم ƔǈاǍƞ ǑƼ ƠǄƮǒ دƿ ǐدǒǄالتق ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧمǕا
  .  ǄخدمةلǑƼ العǈاƧƮ المǄمƪǍة  ƧƮơا
  .حاƜياƖ ممارسي التسويƺ Ƽي القطاƱ المصرƺيالمزيƛ التسويقي التقليدي Ǘ يلبي : ƙانيا
العمǑǄ تختǑƼ  ýǂƬƕ ƻǄ المǒداǇǇ مدǐƧǒ المƮاǍǒ ÜƻƧاǇǍǌƞ مƬاǒǈ ýǂة ƘƕƛƊƊ الدƧاƪاƘ المǒدا   

 Ƨǒƕǂǒالتال ƘǙاƞالم ǑƼ ƧƮơǈت ƘاƼǚختǗا ǅƲمعƼ ÜةǒƵاǈƮال Ƙاƪƪƌالم ǐƧǒمد ǊƞاǍت Ǒالت ǇƵةـ:   
Ɗ /ÝƴǄƪالƕ ةǈƧا مقاǌƪاǒƿ ƔعƮǒ ƚǒơ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƖدǍƞƕ ƾǄتتع ýǂاƬم  
  
مǄتقǏ المǍƲǈمة المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑة ǍالتƘǙǍơ   مǒƨ ǑƼ ǑƼƧƮادƖ القدƖƧ التǈاǒƪƼة لÜǁǍǈƕǄمơمد ǒƨداÜǇ دƧǍ التƾǒǍƪ ال ):1(

 ÜƻǄƬال ÜǑǄƵǍƕ Ǉƕ ةƕǒƪơ امعةƞ ÜةǒƵتماƞǗاǍ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƘاǒدơت Ǎ ƴƿاǍ ÜةǒادƮتƿǗ15- 14ا Ƨƕمƪǒ2004د. 

)2 :( ÜدǍمơمد مơمد مơƊ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧمƭ ƭ93،92 .  
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Ɣ /ال Ʃاǈال Ǉƍدƿ الخدمة ǇǍدƌǒ ǍƊ ǇǍقدمǒ ǇǒƦ ƞتǈم Ǉا مƇƨƞ اǍơƕƮǒǑ Ǎ د الخدمةƧاǍ Ƨǒƹ اƦǋ
ÝƴǄƪǄة لƕƪǈالƕ  

Ɯ /ÝةǒƼƧƮخدمة المǄل ƳاƧختƍ ƖƇاƧƕ ýǒƞƪت Ǉǂمǒ Ǚ  
  Ǉ الخدماǒÝƘالمƮاƿ Ƨǒƹ ƻƧادǏǄƵ ƖƧ تǒƨ/ د
ǉ /Ʊالق ǑƼ ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ǇƍǍ ƴƪǍƊ ǇǍǂǒ ما ƖادƵ ǑƼƧƮالم ƳااƱالق ƴة مǈƧالمقاƕ ýمƬƊ ƘاƵ

ơاƪمة ǌǈƵا ƕالƕƪǈة لقƱاǇǒƕ ƘǚƵ Ƴ مƧǍد الخدمة المǒƼƧƮة Ǎالعمýǒ تعتǒǍǒơ Ƨƕة ǍاǕخƼ ǎƧالتƽا
ǁلƦتا لƿǍ ƦخƋت Ǒالت ƴǄƪال ƩǂƵ اǌƞتاǈƍ ةƲơل ǁǄǌتƪة تǒƼƧƮالخدمة المƼ ÜƴǄƪال Ɯتاǈƍ.  

    .   أبعاد المزيƛ التسويقي المصرƺي ضيقǗ ƕ تصلƞ لتسويƼ الƢدماƖ المصرƺيƙ :ƕالƙا
   ǒƨالم ƻǒǒǂت ƖƧǍƧư Ǐلƍ اǍƵدǒ ýǒدل Ǉم ƧƛǂƊ دƞǍǒقـǒǍƪالت Ɲتـǒل ǐدǒǄالتق Ǒـ Ƙاƞاơال ƴم ǅƇǚ  
Ǎƕ ƦخƋǒ Ǚ ǐدǒǄالتق ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ǚƛمƼ ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƳاƱقƕ ةƮالخا ƘاƕǄƱالمتǇǒع  ƧاǒتƵǗا  

اƵǗتƕاưǒƊ Ƨا  عǂ Üƕ ƦǇǒما Ƌǒ Ǚخ)مƧǍدǍ الخدماƘ المǒƼƧƮة(الǈاƩ الǒ ǇǒƦقدمǇǍ الخدماƘ المǒƼƧƮة
 ýامǍالع Ǉم Ǉعداǒ ÜǇǒƧƮǈالع ǇǒƦǋ ǇƊ Ǉǒơ ǑƼ اǌلǚخ Ǉة مǒƼƧƮالخدمة الم ǅتقد Ǒة التǒة المادƑǒƕال

المǒƼƧƮة مǌǈا ƽƮƕة خاƮةǂ Üما ǇƊ المƵ Ɲǒƨامة ƦǍاƘ التƧǒƛƋ الƱƿ ǑƼ ƧǒƕǂاƳ الخدماƽƮƕ Ƙة 
 Ǐلƍ ƾƧƱتǒ Ǚ ǐدǒǄالتق ǑقǒǍƪالتǍ الخدمة ƧƮاǈƵ ƨƧƕƊ دơƊ Ǎǋ ǅدƵ ǏǄƵ ýدǒ ا مماǌƪƽǈ ة الخدمةǒǄمƵ

   )ǒơǚƮ.)1تƕ Ǌالƕƪǈة لǄخدماƘ المǒƼƧƮة
   .العناصر المعدلƕ للمزيƛ التسويقي المصرƺي التقليدي: المطلƒ الƙاني

    Ƙالخدما ƾǒǍƪت ƖƧداǗ ýمعد ǑقǒǍƪت Ɲǒƨة لمƪة الماƞاơال ƧǌƲت ÜƧǂƦة الƽالƪال ƘتقاداǈǗاƼ
ÜةǒƼƧƮالم ǒǍƪالت Ɲǒƨالم ýمƬǒلǍ دǒدƞال ǑقǐدǒǄالتق ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈƵ Ǐلƍ ةƼاưƍ) ÜƝتǈالم

ƴǒƨǍالت ÜƝǒǍƧالت ÜƧǒعƪالت( ةǒة التالƛǚƛال ƧƮاǈالع)ƩاǈالÜ ǒǄمƵ Üǐالماد ýǒالخدمة ةالدل ǅǒتقد( ÛǇمƼ 
  .لƞǒƎǒ Ǎاǈƪ ƔǄƱƨتǈاýǍ دƧاƪة ǉƦǋ العǈاǍ ƧƮخƦǋ ýǚا الم

Ǘأو :ƕدمƢلل ƕالمادي Ɩالمكونا:  
   ŇǇƍ  ǅǒتقدǍ دƕǙ ةǒƼƧƮالم ƘالخدماƊǍ دƵاƪة تǒماد Ƙǚǒǌƪا تǌقƼاƧت Ǉ Ǎơǈ اǌƕاǒƪǈƍ ةǒǄمƵ ýǌƪت
Ʀ ƻƧاƘ تتمýƛ التƘǚǒǌƪ المادǒة مǇ مƕاǑǈ المǍƮالمǂاǒǈة Ǎ ةƚǒơ ÜƇǚǒǈ تơقƾ لǅǌ المƽǈعة الƨمالǄعم

Ǎ ƇǚعمǄل ǅƑǚالم ƴƿǍالم ǎƧخǕا Ǒǈاƕالم Ǉا مǋƧǒƹ ǇƵ Ƙاƨǒالمم Ưعƕƕ دƧƽǈت ǇƊ Ɣƞǒ Ǒالت ƚǒơ Ǉم
ǇǒƞƧالخا ǍƊ ǑǄالداخ ƧǌƲالمǍ ǁǒƕاƕƬمة الƑǚمǍ ÜةǒǈمǕا ƘاƱاǒتơǗا ƧƼǍت Üالت ýǂ دǍƞǍ Ƙǚǒǌƪ

Ǎ Ƙالخدما ƇداƋƕ ةƱƕتƧالمǈ ةǒالماد ƘاǈǍǂالم ǅǋƊ ǇــمǑǄǒما ƧǂƦ: )2(  
  
)1 :(ƭ Üƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ93.  
)2:(Ǆل ƴƪǍالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨة المǒمǋƊ ÜǇداǒƨ مدơمǏǄƵ ƾǒƕƱالتƕ ǁǍǈƕ Ǎ ةơǚƽال ǁǈƕ ýǍơ Ǒǈاƛال ǑǈƱǍال ǏتقǄالم ÜةǒƽǒƧة الǒمǈالت

  .25ǒƧƼƊý Ü2006-24اƿǗتƮادǒةÜ المƨǂƧ الƞامعƬƕ Ǒاǒǂǈ ÜƧة ýƲ ǑƼ التƘǙǍơ القاǒǈǍǈة Ǎالƕ ةالمǍƲǈم
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  :مباني المصرف/ أ
    ýǒالعم ýưƽǒ Ʀƍ ÜƻƧƮالم ƴم ýتعامǄل Ƈǚالعم ƔƦƞ ǑƼ ةǒمǋǕا Ƹالƕ ƧǍد ƻƧƮالم Ǒǈاƕم ƔعǄت
لتعامý مƴ المƻƧƮ الǐƦ تتƞ ǊǒƼ ƧƼǍمƴǒ الƱǍƧƬ الخاƮة لǄقǒاƱƬǈƋƕ ǅتǊ المختƽǄة ƎǂتƪاƳ مǏǈƕ ا

 ǑƼ ƻƧƮد المƵاƮم Ƙǈاǂ اƦƍ دƵاƮد مǍƞǍ ÜǇمǕا ƧƼǍت ÜƧاưتǈǘة لơǒƧم ǇǂماƊ دǍƞǍ ÜƻƧƮالم
ƞǍ Ɣǈاƞ Ǐلƍ ÜƖدǒعƕ ƾƕاǍƱǍ Ƈǚالعم ƘاƧاǒƪ ƻƿǍلت ǇǂماƊ دǍال Ǉا مǋƧǒƹǌت Ǒالت ǎƧخǕا ƧƮاǈع ǅ

Ǎ ƇǚالعمǊمع ýالتعام ǇǍƕƹƧǒ ǐƦال ƻƧƮالم ǑƼ اǋƧƼǍت ǇǍǄưƽǒ.  
ƒ /و Ɩمن حسابا ƕاالعناصر الماديǊملحقات  .  

   Ƙالخدما ǅǒتقد ýǒǌƪمة لتƨǚال ƖƨǌƞǕا ǑƼ ýƛتتم  ǇǂماǕا ǑƼǍ ةƕƪاǈالم ƘاƿǍǕا ǑƼ ةǒƼƧƮالم
Ǎ مةƑǚالمǑƼ ƧƮاǈالع ǉƦǋ ǅǋƊ ýƛتتم:  

ǂ Üما الƪơاƕاƘ التǑ تơمǌǒǄƵ ýا ǍƿاƵد الǒƕاǈاƘ الخاƮة ƕالمƻƧƮ تعǑǈ تǍǁǄ: الƪơاƕاƘ الưخمة -
ƔǒǍال ƴƿاǍا مưǒƊ اǌǒǄƵ ýمơتWeb اǍƕ ýƛتم ǑالتǍ ÜƻƧƮالمƕ ةƮالخا ƘماǍǄالمع Ƙاƕ الةơ ǑƼ ǁلƦ

ǈǕة اǂƕƬ ǅتخداƪƍǍ ÜýǒالعمǍ ƻƧƮالم Ǉǒƕ ýاƮتƍ ةǄǒƪǍǂ ƘǒǈƧت Ƙاƕاƪơال Ǉة مǒƵǍǈال ǉƦǋ ƨǒتتم
ǒمǂ Ǉǒƨتخ ǏǄƵ ƖƧالقدƕǍǄالمع Ǉة مǄƑاǋ ƘاǍ اǌǄǒƺƬة تƵƧƪ Ǐلƍ ةƼاưǗاƕ ƘاماƞƧتƪƍ Ƙاǈاǒƕال ýǂا لǌƵ

 ƴمƇǚالعم Ǎơǈ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǅǒتقد ýǒǌƪلت ƘƿǍال ýǍƱ ýة العمǄƮاǍم.  
ƚ /ƛالبرام:  

   Ǎǅǒمة لتقدƨǚال ƝامƧƕال ǑƼ ýƛتتم Ǎ ÜƇاƱخƊ ǇǍدƕǍ ƘƿǍ ƳƧƪƊ ǑƼ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǅǋƊ ýƛتتم
ǑƼ ƝامƧƕال ǉƦǋ ýǒƺƬالت ǅƲǈ .  

  :وسائü اǕتصاƖǗ الشبكيƕ/ د
   ǍƧتǂلǗا ýادƕتǄل ýامǂالمت ǅاƲǈالƕ ƻƧعǒ ما ǏǄƵ ةǒǈǍƧتǂلǗا ƘماǍǄالمع ǅƲǈ ǑƼ ƘǙاƮتǗتعتمد ا Ǒǈ

Ǎ ÜƘاǈاǒƕǄل ƘاǂǒƬالǂ ةƮالخا ƘاǂƕƬال Ǐلƍ ةǒǂƕƬال ƘǙاƮتǗا ýƑاƪǍ ǅƪقǈت ýماƵǕاƕ ةƮالخا
الǂƕƬاƘ العامة الخاƮة ýǒǌ تƕادý الǒƕاǈاǍ ƘالتƘǚǒǍơ المالǒةǍ ÜالمƮاƻƧ لتƪالمǒƼƧƮة التǑ تǌƑƬǈا 

ƻƧƮالم ƇǚمƵ ƻǄمختƕ.  
عǅƲ المƮاƪǍ ǑƼ ƻƧاýƑ الدƴƼ اǗلǂتÜǑǈǍƧ مǅǋƊ Ǉ التƘǚǒǌƪ المادǒة التƪǒ ǑتǌǄƺا م تعتǂƧƕما    

Ǎ المتقدمة ýǍاالد ǅǒتقد ǑƼ ةǒامǈال ǇداǄƕال Ưعƕ ǏتơاǍ ǇǂماǕا ǑƼ Ƈǚالعم Ǐلƍ Ƙلخدما ƘاƿǍǕ
Ǎ ةƕƪاǈالمǒتقد ƔǄƱتǒ Ʀƍ ÜاưǒƊ ةƕƪاǈالم ƧعاƪǕاƕǍ ƧتǍǒƕمǂال ƖƨǌƞƊ دǍƞǍ الخدمة ǅلǓا ƻƧƮــالم Ǒ  

ǍاƪǍǍ ýاǍمǖل ǑǈǍƧتǂلǗا ýǒǍơالت ýƑاǋƧǒƹ.)1(  
  
  
)1 :( Üƾƕاƪال ƴƞƧالم ƩƽǈمةƿƧم Ƨǒƹ ةǄمداخ.  
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  : م الƢدمƕيعملياƖ تقد:ƙانيا
   Ǎ ƘاǒǄالعم ýƛتمǑالت ƔǒالƪǕا ا ǅتǒǍ ƘاƽƮاǍالم Ǐلƍ اǌƕ ýǍƮǍال ƭƑاƮالخ Ƈǚا العمǌƕƹƧǒ Ǒلت

Ǎ Üالخدمة ǑƼا التǌدتǍƞ اǌا لưǒƊ ƘاǒǄالعم ǉƦǋǍ ÜǊǒưƧت Ǚ ǍƊ ýǒالعم ǑưƧد تƿ Ǒ Ʀƍ اơưاǍ اǍدƕǒ
ƖدǍƞ ǎǍتƪمƕ ýǒالعم ƴǈقتǒ ǇƊ ƻǂǒ Ǚ ǊǈƊ ةǒاǌǈال ǑƼ اǋقاǄتǒ Ǒالخدمة التÜ  اưǒƊ ƴǈقتǒ ǇƊ Ɣƞǒ ýƕ

Ǖاƕƕ ƘƵدǍƊ ǐƦال ƔǍǄƪǍ الخدمة ǉƦǋ Ǌ ǐƊƧ ƧاƕتƵǗا ǑƼ ƦخƋت ǇƊ ƻƧƮالم ƖƧداƍ ǏǄƵ Ɣƞǒ ǊǒǄƵ
  .العمǑƼ ýǒ تơدǒد العمǒǄاƘ الخاƮة Ƌƕداýǂ Ƈ خدمة

ǂما ǂƊد العدǒد مǇ الƕاǋƍ ƖƧǍƧư ǏǄƵ Ǉǒƛơتماǅ اǗداƕ ƖƧتƮمǅǒ العمǒǄاƬƊ ƚǒơ ÜƘاǍƧا ƍلơ Ǐتمǒة    
ƭǒǄتق Ǐلƍ ǐدƌت Ǒالت ƾƧƱة الƼاǂ ǅتخداƪƎƕ ƖƧداǗا ǅاǒƿ  ƘاǒǄالعم ƧǍد ÜةǄǒǍƱال Ʊǒƪƕتƕ قةǄالمتع ƇاǍƪ  

ǒǄتق ǍƊ ƘاƇاƧƞǗاǍ ƯǒƽتخǍ ƘاǍƱدد الخƵ ý ǎƧخǕ ƖƧداƍ Ǉم ýالعم ýتقاǈƍ Ƙƿƴم  ǅاǒلة القǍاơم
 ƘاǒǄالعمƕعةƕالمتتا ƘاǒǄالعم Ǉم Ǚدƕ ةǈƨاǍمت ƖƧǍƮƕ.  

   Ǎƌت Ǒالت Ǒǋ ةǒǄالعم ƭƑاƮخ ǇƊ ƧǂƦالƕ ƧǒدƞالǒƼƧƮالخدمة الم ƭƑاƮخ Ǐلƍ ǐدǍ Üة Ǒƺƕǈǒ ǅƛ Ǉم
Ǉǒƕ خƮاƭƑ العمǒǄاƘ التǑ خƮاƭƑ المǌǒƼ ƔǍƹƧا ǑƼ الخدمةǍ ÜداƑما الýǂ Ǉǒƕ ƱƕƧ خاǒƮة مǇ ال

         )1(.تơقǉƦǋ ƾ الخƮاǑƼ ƭƑ تǁǄ الخدمة
  .اƺǓراد المشاركون ƺي تقديم الƢدمƙ :ƕالƙا
   ǄƵ Ƨƛƌت Ǒالت ƧƮاǈالع ǅǋƊ ǇمǏ Ǎ ةǒƼƧƮالخدمة الم ƘاǈǍǂمƛƌا تǋƧǍدƕ Ǒالت Ƈǚالعم ǁاƧدƍ ǏǄƵ Ƨ

 ǇǒǒǄالداخ Ƈǚالعم Ʋƽل ýمƬǒ ƚǒơ ÜǐƧƬƕال ƧƮǈالع Ǒǋ ǅǌالخدمة المقدمة ل ƖدǍƞة لǒمǒƲǈالت ƘداơǍال
Ǎ ƻƧƮالم ýداخ ǅǍتق ǇƊ ƖƧداǗا ǏǄƵ Ɣƞǒ ǐƦالǅǌاتƧاǌة مǒمǈتƕ ǄƵ ƾƽالمت ǇمƼ ÜƖƧتمƪة مƽƮƕ ǇƊ Ǌǒ

Ǎ ƘاƧاǌالم Ǉة مƵǍمƞم ǁاǈǋ اǌƕ ƻƮتǒ ǇƊ Ɣƞǒ Ǒالت ƘاƧة القدƮخا ƻƧƮالمƕ ǇǍǄالعام ƇǙƌǋ
Ƈǚالعمƕ ƧƬاƕم ýاƮتƍ ǅǌل Ǉ2(.مم(   

ǍŇǅقد تƼ ÜǑƼƧƮالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ǑƼ ǐƧƬƕال ƧƮǈة العǒمǋǕ اƧƲǈ  Ʃǒل ǊتǒمǋǕ اƧƲǈ ǊǒǄƵ ƨǒǂƧالت
Ǎ ǊǄامǂت ǏǄƵ ýالعمǍ ƻƧƮمǄل ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ǅƵد ǑƼǒǄالعم ǑƼ ýƕ ÜƱقƼ Ǌقƪاǈـتǂǂ ةǒقǒǍƪـة الت ý  

Ǎƪ ا ماƦǋǑالتال ƔǄƱالم ǑƼ ǉاƧǈ.  
Ƙالƙال ƒالمطل :ƕيƺالمصر ƖدماƢالتسويقي لل ƛي المزيƺ العنصر البشري ƕميǉأ.     

   ƍƮالم ǇاǍ دǍǌƞƕ ƧǍƱتت ƻƧÜاǌǒƽƲǍم ƧاǂƼƊ Ǎ ǇƊ ǅǌل Ǒƺƕǈǒ ǅǌل ƱǍǈالم ƧǍا الدƦǋ اǍققơǒ Ǒǂل
ǂǒǍ ƖƇاƽǂال Ǉم ýاƵ ǎǍتƪم ǏǄƵ اǍǈǍǅǌƽƑاƲǍ Ƈداƈ ǑƼ ةǒعالƽال.  

ƧƮǈالع ƧǍدƼ  ǅاƵ ǊƞǍƕ ƾǒǍƪالت ýاƞم ǑƼ ǅƪقǈǒ ǐƧƬƕالǏلــƍ:  
- ǉƧǍد Ǎ ةǒقǒǍƪالت ƘماǍǄالمع ƧǒƼǍت ǑƼÝƾǒǍƪالت ƚǍơƕƕ ǅاǒالق  
- ÝةǒقǒǍƪة التƑǒƕال ǑƼ امةǌة الǒǄالداخ ýامǍد العơƋǂ ǉƧǍد  
)1 :(Ǉداǒƨ مدơمǑƼƧƮالم ƳاƱالق ǑƼ ƾǒǍƪالت ƧǍد Üƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم Ü179.  
)2 :(ƪالت ƧǍد ÜǇداǒƨ مدơمÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǁǍǈƕǄة لǒƪƼاǈالت ƖƧالقد Ɩادǒƨ ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍ مةƿƧم Ƨǒƹ ةǄمداخ.  



 89                                                                                                 التسويق المصرفي مزيـƨ: الفصل الثاني

- ǍدÝةǒقǒǍƪة التǒƞǒاتƧتƪǗا ƴưǍ ǑƼ ǉƧ  
   :مǌǈا المǒƼƧƮة مǇ خƧýǚاتǈƍ ǑƼ ǑƞǒتاƴǒƕǍ Ɯ الخدماǍ Ƙدǂ ǉƧǍعامƪƍ ýت -
ǚƵƍمƕ ǅǌالمǈاƑ ƴƼمةǒƼƧƮǍ Üة لǄعمƿǍƊ ǑƼ ƇǚاƘ مǈاƕƪة Ɗ ǑƼǍماǇǂ مǈƍǚتاǍ Ɯ تقدǅǒ الخدمة الم - 1

   ÝالتǑ تơتǌǒǍا ýǂ خدمة مǒƼƧƮة
2 -  ƧǒǍƱت ǏǄƵ Ƨتمƪالم ýالعم ÜƻƧƮالمƕ ǇǒǄالعام ǅǍقǒ ƚǒơ ÜمةƑة القاǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƧǒǍƱت

Ʀلǁ مǇ خýǚ تǁǄ التǑ تمƕ ƧمǄơƧة اơǈǗداǍ ÜƧخاƮة Ƙ المǒƼƧƮة المعưǍƧة ǑƼ الǍ ÜƾǍƪالخدما
  عة ǁǍǄƪ العمÝýǒمتاƚǍơƕ ǏǄƵƕ التǍ ƾǒǍƪاƵǗتماد 

3 - Ǎ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƯƧƵǒƪ Ǉمư اǌعǒƕا اƦǋ اǌƕ ǏưƧǒ Ǒالت ƖƧǍƮال ǏǄƵ ýǒعمǄل Ɣƪاǈم ƾ
ƧǒخǕ1(.ا(  

 ƕƪ ما ýǚخ Ǉمƾ  ǍƦ ǐƧƬƕال ƧƮǈالع ǇƵ Ǉƺتƪǒ Ǚ ǐƦال Ǎǋ Ơƞاǈال ƻƧƮالم ǇƊ Üاǈل Ơưتǒ
  ǒƪǍاƪتǌـا اǗداƖƧ التǒǍƪقǒةالخǒƮǍƮة المتمƖƨǒ مǈ Ǉاǒơة الƽǂاƦǌƼ ÜƖƇا العǍǋ ƧƮǈ مƪƍ ƦƽǈتƧاتǒƞǒة 

ǍƊ Ɣƞǒ ǐǍǒơال ƧƮǈا العƦǌƕ ǅتماǋǗاǍ Ƨمة لقدƑǚة المǒمǋǕا Ǒƿǚǒ Ǉ ǏǄƵ ǉƧǒƛƋت ǅƲƵ ƾǒƕƱت Ɵاƞǈ
Ǎ ÜƻƧƮة المǒƞǒاتƧتƪƍ ƴǒمƞ ƧǒǍƱت ǏǄƵ ةơƞاǈال ƖاƧدǗا ýتعم ǇƊ ƔƞǒƳاǍǈƊ ƘاƧاǌمǍ  

ƘاǒǍتƪة المƼاǂ ǑƼ ةƽǄة المختǒقǒǍƪة التǒƧداǗا ƘاǒǍتƪالمǍ ÜƦǋǑǋ ƳاǍǈǕا ǉ:  
1 /ƕالفني ƖاراǊالم:  

   Ʈالمƕ ةǒقǒǍƪة التǒƧداǗا ƘاǒǍتƪالم ƴǒمƞ ƜتاơتǍ ةǒǈƽا الǌاتƧاǌة مǒمǈت Ǐلƍ ÜƻƧ ƘاƧاǌالم ǉƦǋ
ƪƍ ǏǄƵ ƔǒƧتخداǅ تقǒǈاƘ الơاƪƍǍ ƔǍƪتخداǅ الƧƕامǍ ƝالǅƲǈ المتقدمةƿǍ Üد تƧتƱƕ تقتǏǄƵ ƧƮ التد

Ǎ ǅǄالتعƕ ةǒǈƼ ƘǙاƞم ǑƼ ƔǒƧالتدǒ اǌƞتاơاýلعام.  
2 /ƕالسلوكي ƖاراǊالم:  

    ƨǒƽơالتǍ Ɩادǒالق ǏǄƵ ƖƧالقد ǑƼ ýƛتتمǍýاƮتǙاǍƇاǈƕ Ü Ǎ ǇǒƪǍƌƧالم ǎة لدǒǍǈالمع ƟǍƧال ƔǒƧالتد
Ǎ ÜƘاƱǄƪال ƯǒǍƽتǍƕ ǑƼ داƞ امةǋ ƧƮاǈالع ǉƦǋǍ ةơƞاǈة الǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا Ƈاǈ ƴǒƱتƪت Ǒة التƵدƕالم

   .ǇƊ تǍاƪƍ ǊƞتƧاتǒƞǒة المƮاƻƧ المǈاƪƼة
3 /ƕالفكري ƖاراǊالم:  

Ʀلǁ مǍ Ǉ تعǑǈ المǌاƧاƘ الǒƧǂƽة ƿدƖƧ اǗدƧاƖ التǒǍƪقǒة Ƶ ƖƧǍƮ ƴưǍ ǏǄƵامة ƪƿǕامǌا المختƽǄة   
Ƭالم ýǒǄơت ÜǅƲǈال ƧǒǍƱت ÜةƕاƿƧال ÜǅǒƲǈالت ýǚخǍ ƾǒƪǈالت ÜƘاƧاƧالق Ʀاتخا ÜƘǚǂƘاƱǄƪال ƯǒǍƽ2(.ت(  

    
  .ƕ ǁǍǈƕǄالتǁǈƕ ǏǄƵ ƾǒƕƱ الơǚƽة Ǎالتǈمǒة الǒƽǒƧةÜ مǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧمơمد ǒƨداǋƊ ÜǇمǒة المƝǒƨ التǒǍƪقǑ المƴƪǍ ل):1(
ƧƛǍǂ اƪƍ ÜǑƞƕǕتƧاتǒƞǒة التǑƼ ƧǒǍƱ القƱاƳ المǑƼƧƮ العǑƼ ǑƕƧ مǍاǌƞة تơدǒاƘ العǍلمةÜ المƌتمƧ العǄمǑ الƧاƞ Üƴƕامعة ): 2(

  .ǚǒƼ2005دلǒƽاǈƪ Üة 
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    ǐƦالǍ ýƮƽا الƦǋ ýǚخ ǇامǈتǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت Ɲǒƨم ǊǒƼ اǈلǍ Ǉم ƧƮǈƵ ýǂل ǇƊ اǈدƞǍ Ü
ƧƮاǈالع Ǌة لǄǂƬالم ǒقǒǍƪة التǒǄالعم ǑƼ ǅǌم ƧǍةد ƻƧاƮالمƕ.  

     ƟƧƱ ǏǄƵ ýالعم ƴم ǇǒǄتمơالمǍ Ǉǒǒالơال Ƈǚالعم ƾاǍƦƊ ƾƼاǍت ǇƊǍ دƕǙ اǌمǒمƮتǍ الخدمة ƱǒƱتخƼ
ƕ ǅاǒالقƕ Ǚƍ ǅتǒ Ǉا لƦǋǍ ÜƖدǒدƞ ةǒƼƧƮم ƘاƞتǈمǍ Ƙخدما ƻƧƮالم ƲƼاơǒ Ǐتơ ƧǒǍƱالتǍ ƚơƕة الǒǄعم

  .داƑما Ʈơ ǏǄƵتǊ الǒƿǍƪة
ǂما ǇƊ لǄتƪعƧǒ دƪƊ ƧǍاƕ ǑƪالمƮاƼ ÜƻƧمƴ المǈاƪƼة الƬدǒدƖ التǑ تعǌƼƧا اǍƪǕاƾ المǒƼƧƮة ما    

ǍƧالق ǍƊ ƴƑداǍǄل ƇاǍƪ Ɣƪاǈالم Ƨǒعƪالت Ƨاǒختƍ ǎǍƪ Ɲơاǈال ƻƧƮالم ǏǄƵƯ  ǅǍƪƧال Ǐتơ ǍƊ
  .ǕخǍǎƧالعمǍ ƘǚالمƼǍƧƮاƘ ا

    ƇǚعمǄة لǒƼƧƮالم ƘاƞتǈالمǍ Ƙالخدما ýاƮǒƍ ýǒǌƪلتǍ ƖƧداǗا ǏǄƵ ÜǇǒƕƪاǈالم ǇاǂالمǍ ƘƿǍال ǑƼ
 ýتعماƪƎƕ ǐƊ ةƪǍƧقة مدǒƧƱƕ ةǒƼƧƮم ƘǙاǂǍ Ơتƽƕ ÜةǒعǒƨǍالت ýƑاƪǍال ƻǄمخت Ǉǒƕ Ɯƨة المǒƼƧƮالم

ǒالƪǕا ǏǄƵǍ Üةǌƞ Ǉا مƦǋ ǁلƦمة لƨǚة الǒƿǍƪال ƘاƪاƧالدǍ ƾǒǍƪالت ƚǍơƕ ةƛǒدơة الǒعǒƨǍالت Ɣ
ǂالمƵƨǍاƘ اǓلǒة لƧǍǖاǍ ƾالƕƬاǁǒƕ اǓلǒة لƧǍǖاǍ ƾالƱƕاƿاƘ الممƱǈƺة لمƪاƖƧǒ الƼƧǒƮة 

   .  اǗلǂتǒǈǍƧة
ما ǏǄƵ المƍ Ǚƍ ƻƧƮختǒاƧ الƪǍاǍÜ  ýƑلتعƻǒƧ العمƕ ƇǚتǁǄ الخدماǍ ƘالمǈتƞاƘ المǒƼƧƮة   

ƪم ÜǅǚƵǗاǍ ǑƮخƬ ƴǒƕǍ ǇǚƵƍ Ǉة مƕƪاǈة المǒƞǒǍƧة التǒمعƪال ýƑاƪǍالǍ ƘǚƞالمǍ ƻơƮتخدما ال
Ƈǚالعم Ǉة مǈǂة ممơǒƧƬ ƧƕǂƊ ةǒƱƺت Ǉماưل ǇǍǒƨƽǄالتǍ ةƵاƦǗا Ǉة مǒƧƮƕال.  

ǂما ǏǄƵ المưǒƊ ƻƧƮا Ƶدǅ تƞاýǋ دƧǍ العƧƮǈ الǒ Ʀƍ ÜǐƧƬƕعتƧơƞ Ƨƕ اƪǕاǑƼ Ʃ العمǒǄة    
 ƻƧاƮالمƕ ةǒƧاƞمالت ƔاتǍƧ Ǉة مǒƧǍƧưال ýالعم ƱǍƧƬ ǅǌل ƧǒƼǍتƕ اƦǋǍ ةǒǈǒǍǂت ƘاƧǍدǍ ةƕƪاǈ

دǒƧǍة مƴ تƧǒƼǍ الƪǍاǍ ýƑاǗمǂاǒǈاƘ المادǒة الǒƧǍƧưة لتǈ ýǒǌƪقý الخدماǍ ƘالمǈتƞاƘ المǒƼƧƮة 
Ǉǒƕƪاǈالم ǇاǂالمǍ ƘƿǍال ǑƼ ƇǚعمǄل.  

  
  
  
  
   



 
 
 
 

Ƙالƙال üالفص  
 ǌلد ƕالتسويقي ƕالممارس Ʋواق
 الصندوƼ الوطني للتوƺير واǕحتياط

CNEP-BANQUE 
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Ƙالƙال üالفص ƕمقدم :  
  
    ƽالم ǑǈاƛالǍ ýǍǕا ǇǒǄƮƽال ǑƼ اǈلǍاǈعدما تƕǍ ةǒƼƧƮالم ƘخدماǄة لǒƪاƪǕا ǅǒǋا ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم

 Ǌǒلƍ ƾƧƱالت Ňǅما ت Ʊقاƪƍ ýƮƽا الƦǋ ýǚخ Ǉا مǈلǍاơ ÜǑƼƧƮالم ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǏǄƵ قاƕاƪ
ƱاǒتơǗاǍ-اǈƛơƕ ƳǍưǍة لمǒقǒƕƱة تƪاƧدǂ ǁǈƕ.  

     ƧƑاƨƞالƕ ةǒƼƧƮالم ƘاơǚƮǗا اǈƞالƵ ýǍǕا ƚơƕالم ǑƽƼ Üƚơاƕعة مƕƧƊ Ǐلƍ ýƮƽا الƦǋ اǈمƪقƼ
ƺƕƮة تǒǍƪقǒة لتǁǄ المƧاýơ التǑ مǌƕ ƘŇƧا المǍƲǈمة المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑةƊ Üما المƇ  ƚơƕمƱƵƍ ƴا

ǈاƧƮ الƛالƼ ƚخǈƮƮاǉ لدƧاƪة ǈƵاƧƮ المƝǒƨ التǒǍƪقƕ ǑالمƻƧƮ مýơ الدƧاƪة ǍƪاƇ ما تعƕ ƾǄالع
ŇƧƵ ǐƦال Ǒǈاƛال ƚơƕالمƕ اƧǍƧم Üاǌǈة مƛǒدơال ǍƊ ةǒدǒǄالتقƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǊǒƼ اǈƼ -

 Ǒالت ýơاƧالم ƻǄمخت Ǐلƍ ƾƧƱالت ƴم ǁǈƕاǋدǌƬ اƦǋ اǈمǍǒ Ǐلƍ ǊƪǒƪƋت ƣǒƧتا Ǉم.  
   Ǎǚالعم Ǉة مǈǒƵ ƘǄمƬ ةǒƑاƮتقƪƍ ةƪاƧدƕ اǈمƿ ƴƕاƧال ƚơƕالم ýǚخ Ǉم ǐƊ ƧǒخǕا ǑƼ Ƈ ةƼƧلمع

Ƨƈاƪƍ ƾǒƧƱ ǇƵ ǑƼ ǅǌƑتماƧاƘƵƨǍ Ƙ لƚǒơ ǅǌ تŇǅ تǌǄǒǄơا ƪƎƕتعماý اǕدǍاƘ اƮơǗاǒƑة الƨǚمة 
ǁلƦل .         
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üوǓا Ƙزائري و :المبحƜي الƺام المصرưيتطور النƺ النشاط التسويقي Ʋموقǈ.  
  :تمǊيد

   ŇƧممƕ ةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮمة المǍƲǈالم ƘاƇدƕ ÜƖدƵ ýơاƧ Ǎ ǇǒǍǂة التǄơƧمƕعد اƕ ƖƧƬاƕم Ƙǈاǂ Ǒلت
Ǎ ýǚتقƪǙاơƧمƕ اƧǍƧم Üاǌقتơل Ǒالت ƘاƧǍƱالتǍ Ƙاǒǈǒعƕƪة الǒداƕ ƘاơǚƮǗة اǄ Ǐتơ Ƙامتد Ǒالت

  .ƕداǒة التƪعǒǈǒاƍ ǙǍƮǍǍ ƘلǏ المǄơƧة الƧاǈǋة
   ƚơƕا المƦǋ ýǚخ Ǉم ýǍاơǈƪƼÜ  مةǍƲǈا المǌدتǌƬ Ǒالت ýơاƧالم ƻǄمخت ƯاƧتعƪƍ ةǒƼƧƮالم
  .لƨƞاǒƧƑة مƧƕƍ ƴاƨ مƴƿǍ الƬǈاƱ التǒǍƪقýǂ ǑƼ Ǒ مǄơƧة مǇ المƧاýơ الƪاƕقةا

üوǓا ƒزائري : المطلƜي الƺام المصرưتكوين الن ƕ1970 -1962(مرحل.(  
   Ňتم ƘǙǍơت Ɯتاǈ ǐƧƑاƨƞال ǑƼƧƮالم ǅاƲǈال ƧƕعتǒƼ ƘـơاƧم ƖدƵ Ǒة ـǈƪ ýǚتقƪǙعد اƕ ý1962ǅ  

 ǍƬاتƪƪƌالم ƚƧƍ Ǉة مǒداƕال ǑƼ ýǂǍ Ƙǌال ÜƣǒƧا التاƦǋ ǑƼ ƖدǍƞǍالم ýǂاǒاƿاƱǈƍǍ  ةǈƪ Ǉ1970مǅÜ 
 ǅةتƼاưƍ Ǎ ǅǒƲǈقة تǒƧƱǒǒƪتǍ ƘاƧاǒختǙا ƴƕاƱ ÜǅاƲǈا الƦǋ Ƨال ƘاǌƞǍالتǍ ةǒƪاǒƪ ýƛة مǒادƮتƿǙا

ÜƘماǒمƋالت Ǎ ǅالعا ƳاƱالق ǑƼ ƴƪǍالت ƖادǒƨتƪǙا ƱǒƱتخ Üƭالخا ƳاƱالق ƻǒǈƮت Ɩمتعدد ƘاƧماƛ
Ǎ ǎƧƕǂال ƘاƵاƱالقǁلƦل ýǍاǈتǈƪ ƔǄƱا المƦǋ ýǚخ Ǉم  ǑƼƧƮالم ǅاƲǈال ǇǒǍǂة لتǒƪاƪǕا ýơاƧالم

ǑǄǒ ماǂ :)1(.  
Ǘالسيادة: أو ƅضفاƋ ƕ1963- 1962. (مرحل.(  
   ưǍ ةǄơƧالم ǉƦǋ ƘƼƧƵǍ ǎƧƕǂال Ƙاƪƪƌالم ǏǄƵ Ɩادǒƪال ƴŇǅة تǒƪǒƑƧ Ƙاƪƪƌم ƴƕƧƊ ƇاƬǈƍ :

ǂƧالم ǁǈƕال ÜةǈǒƨالخǍ ÜةǒمǈتǄل ǐƧƑاƨƞال ƾǍدǈƮال ÜǐƨǂƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǁلƦ - 
ǁǈƕ )1(.      

1- ƕزينƢال.  
  29/08/1962ǅاƣǒƧ ـǈǒƨة العامة ǇƵ الخǈǒƨة الǒƪǈƧƽة مýƕƿ Ǉ الƱǄƪاƘ الƨƞاǒƧƑة ƕتختýƮƼ ǅ ال   

 Ƽƃǂة مǒǄالعم ǉƦǌǂ ÜةǒدǒǄالتق ǅاǌالم Ưعƕƕ ǅاǒالق Ǉة العامة مǈǒƨالخ ƘǈǌǄƽǂة  اتǒادƮتƿǙة اƱƬǈǕا Ưعƕƕ
Ǎة الǒƵاƧƨǍƘƉƬǈالم Ưعƕ ýǒǍتمƕ )2(.  
  .البنƿ المركزي الƜزائري -2

    ǅƿƧ ǇǍǈالقا ƔƞǍمƕ ƩƪƊ62 -144  ǑƼ ƢƧƌا  13/12/1962المǌتƼƧƵ Ǒالت ýƮƽة الǒǄمƵ عدƕ ǐƊ
  Ʊ مما ـالقǂ ǐƊ ƯǍƧمơاƼ ƔƪقǒƼما ǒخƵ ƭمǒǄاƘ مƠǈ التǒƕƪقاǍ ƘالخǈǒƨةƞƼ ÜعƦƕ ýلǁ تƊ ƘơمǋƧا 
Ǉم ǐقدǈ ƧداƮƍ دǍƞǍ Ǐلƍ ǎدƊ ǂ ماǂ Üةǒقدǈ ةƱǄƪǂ Ǌل Ɩƨǒم ǅǋƊ Ǉم ǉدǒƧƞت ǊǈمǍ Üýƕمقا ǇǍــدǇا  

Ǎ ƻƧـاƮالم ǏǄƵ ƻاƧƬǗا ÜاǌتƕƿاƧمǍ دǍقǈال ƧداƮƍ ǏǄƵ ýعمǒƪƪƌـالمǒالمال ƘـاǍ ةƼ ةǄƃǂƬـالمǑ  
)1 :( ƖƧتƼ Ǐلƍ ýǚتقƪǙا ýǒƕƿ Ǉم ǐƧƑاƨƞال ǑƼƧƮالم ǅاƲǈال Ƈداƈ ÜƠالƮ ƟتاƽمƘاơǚƮǗا ǑلǍالد ǑمǄالع Ƨتمƌالم Ü ƨǒالمتم ƇداǓا ýǍơ

 ƘماǍǂơال Ǎ ƘماƲǈمǄ08/09ل  ƩƧ2005ما.  
المǄتقǏ الýǍơ ǑǈƱǍ المǍƲǈمة الǒǂǈƕة ƪǍƕ1988-2002Üǅ  ýƲ ǑƼالǒƼƧ ǅقةÜ الǌƞاƨ المǍ ǑƼƧƮالǒƪاƪة الǈقدǒة خýǚ المǄơƧة اǈǗتقالǒة):2(

ƧاƬƕ ÜةǒادƮتƿǗاǍ ةǒǈǍǈالقا ƘǙǍơ24/25التýǒƧƼƊ2006.   
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ƧƮالم ǅاƲǈǄا لǌƵǍمƞمǑƼ ǐƧƑاƨƞال.  
3- ƕزائري للتنميƜال Ƽالصندو.  

    ǅƿƧ ǇǍǈالقا ƔƞǍمƕ ƩƪƊ63-165  ǑƼ ƢƧƌ07الم ǐمخت 1963ماƕ ǅاǒالق ýƞǕ ƘاǒǄمƵ ƻǄ
Ǎ ƘاƧماƛتƪǙا ýǒǍمةالتمǋاƪالم Ǎ ةǒادƮتƿǙة اǒمǈالت ƘاǒǄمƵ ǑƼ ǁǄت ǑƼ دǒơǍال ǐƧماƛتƪǙا ǁǈƕال Ǉاǂ

ƖƧتƽال.  
  .بنƿ –تياط الصندوƼ الوطني للتوƺير و اǗح -4

    ǅƿƧ ǇǍǈالقا ƔƞǍمƕ ƩƪƊ64-227  ǑƼ ƢƧƌ10الم  ƘǍƊ1964  ǉƧǍدƕ ǅǋاƪǒة لǒمǈة التǒǄمƵ ǑƼ
ƼاưǗاƕ Üامةǋ ةǒƧدخاƍ ةƪƪƌم ǉƧاƕتƵƎƕة  ýǍǄơ ƴمǍ Üاǌل ǇǒتمǈالمǍ ةǒǄơالم ƘاƑǒǌال ýاǍمǕ ǊتƧداǗ

  )ƕ ǅ.)1دƕ ƘƊتمýǒǍ مƬاƴǒƧ الǈǂƪاƘ اƞǗتماǒƵةǈƪ1970ة
  )1968-1966(اƖمƉميالتمرحلƙ : ƕانيا
تƞاǒƧة ƨƞاǒƧƑة  مƮاƻƧاǒƕǈƞǕة ǍالتƘƱƵƊ Ǒ مǚǒد ƛǚƛة  مƮاƻƧتمǉƦǋ Ƙƨǒ المǄơƧة ƕتƋمǅǒ ال   

  :اǍǕلǒة ǑǋǍ مƮاƪƻƧمƕ ƘŇǒال
  :البنƿ الوطني الƜزائري -1

     ǅǍƪƧالم ƔƞǍمƕ ƋƬǈƊ178/66 ǑƼ ƧادƮ13الǇاǍƞ1966 Ċýơم ýơǒل Üǅ71  عةƕالة تاǂǍ
ǄلƻƧاƮم  ÜةǒƪǈƧƽال ƭخǒ ماǒƼ لةǍة الدƱخ Ʀǒƽǈت ǑƼ ǐƧƑاƨƞال ǑǈƱǍال ǁǈƕال ƻƑاƲǍ Ưعƕ ýƛتتمǍ

اưǍ ýƞǕماǇ القǂ ƯǍƧتƘǚǒǌƪ الǈƮدǍ ƾǍالǏǄƵ Ɣơƪ المÜƻǍƬǂ القƯǍƧ القǍ ƖƧǒƮالمتƱƪǍة 
 ýǒǍتمƕ Ǌل Ɵماƪال ƴم ǑƵاƧƨال ƳاƱالق Ɣǈاƞ Ǐلƍ ǅالعاǍ ƭالخا ǇǒǒƵاǈƮال ǇǒƵاƱقǄل ƯǍƧالق ƠǈمǍ

ƕ ÜةǒƞƧالخا ƖƧاƞالتƼاưǗةا  ƖدƵ ýما ƩƊƧ ǑƼ Ǌمتǋاƪم ǏلƍƻƧاƮة مǒƕǈƞƊ.   
   :القرƭ الشعبي الƜزائري -2

    ǅǍƪƧالم ƔƞǍمƕ ƋƬǈƊ66/129 ǑƼ ƢƧƌالمǍ11ǐ1967ما ƖدƵ Ɯدماƍ ةƞǒتǈ ǇاǂǍ ǅƻƧاƮم Ü
 ǑƵاǈƮالǍ ǐƧاƞالت ǁǈƕالǍ ƧƑاƨƞǄل ǑƵاǈƮالǍ ǐƧاƞالت ǁǈƕال Üةƕاǈلع ǑƵاǈƮالǍ ǐǍǌƞال ǁǈƕالǂ

   )2( .لǐǍǌƞ لǄقƯƧ الƬعǑƕ الƨƞاƊǍ ǐƧƑخǒƕǈƞƊ ǎƧة ƊدمǒƼ Ƙƞما ƕعدلƧǋǍاÜǇ الǁǈƕ ا
    ǊƑاƬǈƍ دǈƵ Ǌمال ƩƊƧ ƸǄƕ دƿǍ15ƸǄƕǍ Ɯد ǇǍǒǄة 600مǈƪ Ɯد ǇǍǒǄ1980م ƖدƵ Ǌǒلƍ ƘدǈƪƊ Üǅ

 ƲǍاǂ ÜƻƑتقدǅǒ القƯǍƧ لǍ ǇǒǒƼƧơǄالǈƽادƱƿǍ ƾاƳ الǒƪاơة ǍالǒƮد الÜǐƧơƕ التعاǒǈǍاƘ الǒơǚƽة
  تƱƪǍة ƕاưǗاƼة ƍلƦ ǏلƎƕƼ ǁمǂاǊǈ تقدǅǒ القƽǄƪǍ ƯǍƧاƘ لقاǈƪ ƇداƵ Ƙامة ǍالمƪƪƌاƘ الǍ ƖƧǒƺƮالم

  
)1:(  Üƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ  
)2:( ÜلمةǍالع ýƲ ǑƼ ƧƑاƨƞال ǑƼ ǑƼƧƮالم ƨاǌƞال Ƙاǒدơت ÜǐƨǍƼ ƘتاƼ مة اǍƲǈالم ýǍơ ǑǈƱǍال ǏتقǄة المǒǈǍǈالقا ƘǙǍơالت ýƲ ǑƼ ةǒǂǈƕل

ƧاƬƕ ÜةǒادƮتƿǗاǍ24/25ýǒƧƼƊ2006.  
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   ƘاǒƧتƬم ýǒǍتمǍ ةǒǄơالم ƖƧداǗا ǏلƍǒǙǍال ÜلةǍةالد Ǎ Ƙاƪƪƌالم ƻǄمخت ýǒǍتمƕ ǅǍقǒ ماǂ ÜةǒدǄƕال
   .الخدماتǒة

   :البنƿ الƢارƜي الƜزائري -3
   ǅƿƧ ǅǍƪƧالم ƔƞǍمƕ ƋƬǈƊ67/204ǑƼ11ƧƕǍتǂا 1967اǌƕ ƴتتمت Ƙǈاǂ Ǒة التƮخƧال ƇاƺلƎƕ ǅ
ƍدماƞاǑǋǍ Ƙ القƯƧ الÜǑǈǍǒƃǄ الǂƧƬاƕ ǑƞƖ  Ƙعد ƵداǒƕǈƞǕةƿǍ Üد تƬǈƍ ŇǅاƇ الǁǈƕ الخاƧ مƮاƻƧلا

ǅ 1967العامةƯƧƿ Ü الƬماý لƨƞǄاǁǈƕ ÜƧƑ الƃǈƮاƳ لƯǍơ المتƿǍ ÜƱƪǍد ƩƊƧ ƸǄƕ مالǈƪ Ǌة
ǑالǍơ20 Ɯد ǇǍǒǄم.  

    ǑǄالداخ ýǒǍة التمǒǄعمƕ ǅاǒالق ǅƛ ƘاƪƪƌالمǍ ادƧƼǕا ƴƑداǍل ǊǒقǄت ÜǊل ƘǄǂǍƊ Ǒالت ǅاǌالم Ǉǒƕ ǇمǍ
ǑƞƧالخاǍ. )1(  

الƨƞاǒƧƑةǒ ÜتƠư لǈا  مƮاƻƧمǇ خýǚ اƪتعƧاǈưا لǒƽǒǂة ƬǈƍاƇ الخǈǒƨة Ǎالǁǈƕ المǍ ǐƨǂƧتƋمǅǒ ال   
 ǑƼ ǅǂơالت ǊƼدǋ ǑƼƧƮم ǅاƲǈ ƇاƪƧƍ ýǍơ اƕƮǈم Ǉاǂ ƖƧتƽال ǁǄت ǑƼ ةǒƧƑاƨƞال ƘاƱǄƪال Ňǅǋ ǇƋƕ

ýǒǍ تƧǒǒƪ الƲǈاǅ المǇƵ ƚǍƧǍ اơǗتƞǍ ýǚعǒ ǊǄتǍاǍ ƾƼاǋǕداƻ المÜƖƧƱƪ المتمǄƛة ǑƼ تم
  .اƪǗتƛماƧاƘ المخƱƱة Ǎالمƛƕǈقة ǒƪ ǇƵاƪة ƿƍتƮادǒة مخƱƱة

    ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƧǍǌƲ ÜةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮمة المǍƲǈمǄة لƕƪǈالƕ مةǌة المǄơƧالم ǉƦǋ ƻادƮ لقدǍ
 ǑالǍơ)1966 -1967( ƖƧتƽال ǑƼ ƃǙƍ قاǒقơ اƧǍƱت ƻƧعǒ ǅلǍ ǅ)1973-1974(ǅاƞǍ ÜƇ  ةǒƕǄت ǁلƦ

 Ƙاƪƪƌالم ƘاƕƹƧǍ ƘاƞاơةلǒƼƧƮ2(.الم(  
   ǏǄƵ اƧƮمقت Üعدماǈم ǇǍǂǒ ادǂǒ ƖƧتƽال ǁǄت ǑƼ ةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮمة المǍƲǈالم ǑƼ ǑقǒǍƪالت ƱاƬǈالƼ

Ü التŇǒƪǒƪơة المƧƕمƞة مƨǍ ýƕƿ ǇاƧتǑ الơƮة )المǅǍǌƽ الƱǒƪƕ لǄتƕ)ƾǒǍƪعƯ الơمƘǚ اǌƬǗاǒƧة
   )Ǎ.)3الơǚƽة

  ƧƑاƨƞال ƻƧاƮالم ǑƼ ƾǒǍƪالت ƾǒƕƱت ƧخƋت ƔاƕƪƊ ǇمǍǏلـــƍ اƪاƪƊ دǍعǒ ةǄơƧالم ǁǄت ǑƼ ةǒ:  
- Ʀǋ ةǒمالƪƊƧال ýǍالد ǑƼ ƘǄتعمƪاǍ ƘƧǌƲ ةǒƧǒǒƪة تǒǈتق ƾǒǍƪالت ǇƋمƕا  ƧƑاƨƞال ƧاǒختƍǍ Üةǌƞ Ǉم

 ǑƼ Ʃǒل ǑقǒǍƪالت ƱاƬǈال Ɯدماƍ ýمǌا تǌǄعƞ ÜǎƧخƊ ةǌƞ Ǉم ƖƧتƽال ǁǄت ǑƼ ǑǂاƧتƬǗا Ɲǌǈال
 ÜةǒمǍالعم Ƙاƪƪƌالم Ċýƞ ǑƼ ماǈƍǍ ƔƪơƼ ƻƧاƮالم ǁǄت ǑƼ ƖدƑاƪة الǒƞǍلǍǒدǒǗا ƘاƼǚخǄا لƧƲǈ

ÝǇǒƧǂƪالمع Ǉǒƕ ƖƧتƽال  
-  ÜýاƮتǗاǍ ƘǚƮاǍالمǍ ýقǈال Ǉǒادǒم ǑƼ ةǒادƮتƿǗا ƘƉƬǈالم ƚǒơ Ǉم ƲǍơǄم ƭقǈƕ ƧƑاƨƞال ƨŇǒتم

ÝǑقǒǍƪت ƱاƬǈ ǐƋƕ ǅاǒقǄل ǑƪاƪƊ ƧǍد ƘƉƬǈالم ǉƦǌل ŇǇƊ ǅǄالع ƴم  
 )1 :(ƾƕاƪال ƴƞƧالم ƩƽǈمةƿƧم Ƨǒƹ ةǄمداخ Ü.  
)2:( ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǐƧماƵ Ǒمعƞƭ31. 

(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.                                                    

ÜƧǒǋƨ ƫǍƱǒǄƵ التǍ ƾǒǍƪتǒƕƱقاتǑƼ Ǌ الƨƞاÜƧƑ دƧاƪة ơالة مƪƪƌة مǈǒاƞƕ ƇاǒةƪƧ Üالة ماƪƞتƞƕƧǒامعة الƨƞاǒǄǂ ÜƧƑة العǅǍǄ اƿǗتƮادǒة  ):4(
Ƨǒǒƪالت ǅǍǄƵǍةǈƪ Ü2000Ü ƭ118.     
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- ǒƕƱت ýعƞ ƖƧتƽال ǁǄت ǑƼ ǇǒƧǒƪالم ǏتơǍ ýالعما ƻƧƱ Ǉم ƾǒǍƪالت Ƙاǒǈتق ýǋاƞت ƴم ÜƧخƋتǒ Ǌق
ÝةǒƞǒƧة تدƽƮƕ ǅتǒ Ǌƞدماǈƍ Ǉاǂ ƖƧǍƱالمت ǇداǄƕال ǑƼ Ǐتơ ǊǈƊ ǅǄالع  

- ƖƧتƽال ǁǄت ǑƼ دǚƕال ƨǒتم Ƙǈاǂ Ǒة التǒة العالǒمǕة اƕƪǈ )ƖƧƬاƕم ýǚتقƪǗعد اƕ( Ɯدماƍ Ǉم ƔŇعƮ Ü
ة ǑƼ المخاƕƱ ة الǂتاƕةơتǑƼ Ǐ المƮاƧƲǈ ÜƻƧا ǋǕمǍƊ ǒالتǍƪ ƾǒǍƪاǑƼ Ƈ المƪƪƌاƘ العمǍمǒة 

  )ǒÝ)1عتƧƮǈƵ Ƨƕ مǑƼ ǅŇǌ المƝǒƨ التǒǍƪقǑتƮاý الǍǗ ǐƦا
  .مƋ1988لى سن1970ƕالنưام المصرƺي من سنƕ: المطلƒ الƙاني 

    ƩǒƪƋعد تƕالǍ ǐƨǂƧالم ǁǈƕالƻƧاƮم  ýǚة خƛǚƛة الǒƧاƞالتƘاǒǈǒتƪة الǈƪة لǒالمال ǇǍǈاƿ Ƈاƞ Ü
  .ơǄƮƊتǊلơǒدƚ تƧǒƺاƵ Ƙدǒدƕ ƘƧưƊ ƖالƲǈاǅ المƧƛǂƊ ǑƼƧƮ مما  1970

   ĊýǂƼ  ƧƱƪت Ƙǈاǂ ǑالتǍ قةƕاƪال ǇǒǈاǍالقƧاƱǗا ا ýلتدخ ǅالعاƻƧاƮلمÜ ƯǍƧة القƕƿاƧم ƭخǒ ماǒƼ 
 ǇƑاƕƨة الǒماơ اƦǂǍ)Ƈǚالعم (ǍƱƑاơال ƯƧƵ ƘƕƧư اǌǄǂ ÜǅǌعƑداǍ ǏǄƵ Ʋاƽơال.  

    ƖالمادƼ18 ا القاƦǋ ǇمǍ ةǒǈƱǍال Ƙاƪƪƌالم ǏǄƵ ƯƧƽت ǇǍǈ ةǒمǍالعم ƘاƑǒǌالǒǂƧتƨ اƕاƪơǑƼ اǌت 
Ǎ دơاǍ ƻƧƮم ǇǍǈا القاƦǋ ǇǍǂǒ اƦǌƕ ƣǒƪƧت ǑƼ Ƈدƕ دƿƧاƱǗا ǊƞǍاد المƮتƿǙة اƪاǒƪل ǅالعا.  

ǍالưƊ ǐƦاǍƿ ƻاƵد ƞدǒدƖ لǒƪاƪة التمýǒǍ التƕ1971  ƘơƕƮƊ Ǒعد Ʀلƞ ǁاƿ ƇاǇǍǈ المالǒة لǈƪة    
 ǏǄƵ تعتمدƱاƪǍة ƛتƪǙا ýǒǍتم ƧادƮم ǇƎƼ ǇǍǈا القاƦǌقا لƕƱǍ ÜةǒمǍة العمǈǒƨة الخƱƱالمخ ƘاƧما

Ǎ ةǈǒƨالخ Ǉم ƴƕǈـتƕ ƾǄتعǒ ƧمǕا:  
 *Ƙاƪƪƌالم ǍƊ ةǈǒƨالخ ƴد مǍقƵ ǇƵ مةƞاǈة الǒƞƧالخا ƘداƵاƪالمÝ  
 * Ƙاƪƪƌا المǌǒǄƵ ƘقƼاǍ ǑالتǍ ةǈǒƨا الخǌمعتƞ Ǒالت ƧدخاǙا ƧادƮم ǏǄƵ ýƞǕة اǄǒǍƱال ƯǍƧالق

  Ýالمالǒة
 *ƕƿ Ǉا مǌمƮالمعاد خ ýƞǕة اƱƪǍة المتǒƼƧƮالم ƯǍƧالق ýƻƧƮم ƧداƮǗا.  
  :Ʀǋا القاƵ ǇǍǈمǍما ƕـ تمǍƨǒلقد    
  .مƮاƭƻƧ الƳƨǈƮ تخ -
  .مƮاƻƧتƣǒƪƧ الƱاƴƕ القاǑǈǍǈ لمǒƨǂƧة ال -
  .ǒǋمǈة الخǈǒƨة العمǍمǒة ǏǄƵ الƪǍاƱة المالǒة -

    ƣǒƧتا ǑƼǍ01/01/1973 ال ýǂ ǑƺǄǒة لǒالمال ǇǍǈاƿ Ƈاƞ ةǈƪ ýƕƿ ƘƧدƮ Ǒالت ǇǒǈاǍ1962ق Ǎ اƦǌƕ
Ʋǈال ǇǍǂǒƧتعماƪǚة لǒمǒƲǈد التǍǒالق Ǉم ƭǄالتخ ǑƼ ƳƧƬ دƿ ǐƧƑاƨƞال ǑƼƧƮالم ǅ2( ا(.  

  
  
)1 :(ƭ Üƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ118.  
)2:( ÜƧƑاƨƞالƕ Ǒǂǈƕال ǅاƲǈال ƧǒǍƱت ƘاƿǍمع ÜǇƪơل ǑǂƧة  تǒǈǍǈالقا ƘǙǍơالت ýƲ ǑƼ ةǒǂǈƕمة الǍƲǈالم ýǍơ ǑǈƱǍال ǏتقǄالم

ƧاƬƕ ÜةǒادƮتƿǗاǍ24/25ýǒƧƼƊ2006.  
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    ǍǍ Ƙاǒǈǒعƕƪة الǒاǌǈ ƴم ǇƊ ǍلǍ ÜǑǂاƧتƬǙا Ɲǌǈال ǇƵ اƑǒƬƼ اƑǒƬ ǏǄلة تتخǍالد ƘƊدƕ Ƙاǒǈǒǈماƛة الǒداƕ
 Ǉǒƕǒ ƴƿاǍال ǇƊ Ƨǒƹ ǊǒƼ عةƞƧ Ǚ ǑǂاƧتƬǙا ƧاǒختǙا ǇƊ ماƑد داǂƌت Ƙǈاǂ ǁاƦǈƈ ǇǒلǍƌƪالم ƘاơǒƧƮت

ƧƮالم ǅاƲǈال ǏǄة تخǄơƧالم ǁǄت ǑƼ ƚǒơ ÜǁلƦ ƩǂƵƘاƧماƛتƪǙا ýǒǍơت ǇƵ ǑƼ  ةƱƱالمخ Ǉة مǒداƕ
ǈƪ1978 ةÜ  ƇاƬǈƍ ƴة مǈǒƨمة الخǌالم ǉƦǋ ǏلǍلتتƻƧاƮم  Ɩدǒدƞ ǅتǌتĊýǂ  اƦǋ ǑƼǍ Ǉǒمع ƳاƱقƕ اǌǈم

ƧاƱǗا ǈƕ ƋƬǈƊǁ Ǎ ةơǚƽة الǒمǈالتŇتمǌم ÜةǒƽǒƧة  االǈƪ Ǒơǚƽال ƳاƱالقƕ1982 Ǎ ةǒǄơة المǒمǈالت ǁǈƕ
ǒǄơة المǒادƮتƿǙا ƘداơǍال ýǒǍơت ǑƼ ƭƮتخǄة  ةلǈƪ1985.)1(.    

ǍمǍاǄƮة لơǚƮǘاƘ المǒƼƧƮة التƕ ƘƵƧƬ Ǒداǒة الƕƪعǒǈǒاƘ مǇ القǇƧ الماÜǑư تƪƞدƘ مơاǍلة    
دƧ االƮ 12-86التǒƲǈمǒةƚǒơ Ü تƮƍ ǅداƧ القاýǒ ǇǍǈ الƭǍƮǈ التǒƧƬعǒة Ǎاƕ ƧƛǂƊ ƟǚƮǗتعد

 ƣǒƧتاƕ19/08/1986Ǎ Üǅ ǅاƲǈƕ ƭالخاƻƧاƮالم  ǅاƲǈال ƟǚƮǗ لةǍاơمǂ ƯاƧƿǗا ƱǍƧƬǍ
ƿǍد تƧتƦǋ ǇƵ Ɣا اǑƿ المƪƪƌاƘ العمǍمǒة اƿǙتƮادǒة ƕ ǑƼƧƮ Ƙƕما ǒتǍاǍ ƾƼاơǚƮǗاƘ التǑ مŇƪالم

ǑǄǒما ǇǍǈالقا:  
-  Ǐلƍ ةƼاưƍ ǐƧƑاƨƞال ǐƨǂƧالم ǁǈƕال Ǉم ǇǍǂتǒ ǑƼƧƮالم ƨاǌƞال ƠƕƮƊ ÜǑاتƪƪƌالم ǎǍتƪالم ǏǄƵ

  ÝمƪƪƌاƘ القƯƧ المختƮة
ýƲ ǑƼ اơǙتƧاǅ الǂامǎ  ýالƲǍاƻƑ تƌدد ǏǄƵƧ ǉƦǋ ǇƎƼ مƪتǎǍ تƴǒƨǍ القƞǍ ƯƧمƴ المǍا -

  .لǋǖداƻ المƖƧƱƪ مƻƧƱ Ǉ المخƱƱ الǑǈƱǍ لǄقƯƧ الǈǒ ǐƦدƱƍ ǑƼ ƜƧاƧ المخƱƱ الǑǈƱǍ لǄتǈمǒة
    ƘǒƱƵƊ ماǂǄلƻƧاƮم  Ơǈم ǏǄƵ قةƼاǍالم ýƕƿ ƘاƪƪƌمǄة لǒة المالǒعưǍال ǏǄƵ ƳǚƱǗا ƾơ

قا مƴ اƪتقǚلǒة المƪƪƌاƘ العمǍمǒةǍƼ ÜاالقƦǂǍ ÜƯǍƧا ƾơ متاƕعتǌاơǍ ÜتƦǋ ƠƕƮǒ Ǐا القاƧƛǂƊ ǇǍǈ ت
Ňǅقد تƼ  ǇǍǈالقاƕ ǊǄǒ06-88تعد  ǑƼ ƢƧƌة ال 12/01/1988المǒلǚتقƪاƕ ǎادǈ ǐƦالǍƻƧاƮم 

ǍالمƪƪƌاƘ المالǒة ƖƧǍƧưǍ تعدǍƿ ýǒاƵد التمƚǒơƕ ÜýǒǍ تǊƞǍ اǋǙتماǍơǈ ǅ تơقƾǒ المƧدǍدǒة المالǒة 
Ňƭǈ ماǂ ÜةǒƧماƛتƪǙا ƴǒƧاƬمǄل ǄƵ ǇǍǈالقا Ʃƽǈ ǑƼ ǊتǒơǚƮ ǐƨǂƧالم ǁǈƕال Ɩتعادƪا ƖƧǍƧư Ǐ

ƕتمýǒǍ مƬاƴǒƧ  اǕخǎƧ ةالمالǍǒالمƪƪƌاƘ  مƮاƻƧتƾǒƕƱ الǒƪاƪة الǈقدǒةǇǒơ ǑƼ Ü تتýƽǂ ال
الƪƧǒ ǐƦمǊ المخƱƱ الǑǈƱǍ لǄقƦǋǍ ƯƧا ƕاǙتƞاǍơǈ ǉ  لƱǘاƧالمƪƪƌاƘ العمǍمǒة اƿǙتƮادǒة ƼǍقا 

 ƇǎادƕمǒدǍدƧةالم ǑƼƧƮالم ƨاǌƞال ǑƼ ƠƕƧالǍ.   
    ǇǍǈاƿ ǇƊ Ơưعدما اتƕǍ86/12 ǒادƮتƿǙة اǒعưǍǄل ǅƑǚم Ƨǒƹة  Üةǒالمال ƘاơǚƮǗا ƘǄƮاǍت

ǌƕدǒƨ ƻادƼ Ɩعالǒة ƬǈاǌƱا ƴƼƧǍ  1989اƪتقǚلǒتǌا المالǒة ǈƪة  مƮاǍƻƧتƪƞدǑƼ Ƙ مƠǈ ال
ǌتǒدǍدƧ2(ام(.   

  
  
)1 :( ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǐƨǍƼ ƘتاƼمةƿƧم Ƨǒƹ ةǄمداخ.  
)2 :( Ɩاǒơ ÜƔǒƹƨ ةǂǒǄمƧاƞǈÜýƕتقƪالم ƘاǒدơتǍ ƴƿاǍال ƭǒخƬت ǐƧƑاƨƞال Ǒǂǈƕال ǅاƲǈال Ü Ʈمة المǍƲǈالم ǏتقǄمǍ ةǒƼƧ ƘǙǍơالت ÜةǒادƮتƿǙا

ƿاǍالƴ ƘاǒدơالتǍÜ ǄƬال ÜǑǄƵǍƕ Ǉƕ ةƕǒƪơ امعةƞ ÜةǒƵتماƞǗاǍ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂƻ 14 -15 Ƨƕمƪǒ2004دÜ ƭ399.    
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   ǌƬ Ǒالت ǑƼƧƮالم ƟǚƮǗا ƘǙǍاơم ǅƹƧǍ Ǉǂل ƖƧتƽال ǉƦǋ اǌدتƍƃǙ  ƚǒơ ÜǅǄالم ǇƋƬالƕ Ǉǂت ǅا لǌǈƊ
تƪƞد دǋƧǍا ǌǈǍǂ ǑƼا مƧƞد ƘǍǒƕ العǍ ƧǍƕالمơاƕƪة  ÜالتƞاǒƧة ƍداǒƧة ơƕتة مƮاǂƻƧاƘǈ مǌمة ال

  .ǈǒƨة ƍلǏ المƪƪƌاƘ العمǍمǒة ǍمǇ المƪƪƌاƘ العمǍمǒة ƍلǏ الخǈǒƨةلǄتدƼقاƘ الǈقدǒة مǇ الخ
    ǁǄتƼƘاơǚƮǗا  ǑƼ Ƨǒƺا تǌƕơاƮ ƾǒقơلت ǑعƪǄل ǇǒƧǒƪمǄة لǒدƧƽال ƘǙǍاơالم ýǚخ Ǉم ƘاǒǈǋƦال

 ƘƊدƕ اǈǋǍ ةƑǒƕال Ǐلƍ ƔƧƿǕا ǅǋƧاƕتƵاƕ اǒاƮǍال Ǐلƍ ƳǍƞƧال ǇǍد ƘاƧاƧالق ƦاتخاǍ ƘاǒƞǒاتƧتƪǙا
 ƾǒǍƪالت Ƙاƪاǒƪل ǏلǍǕا ƧادǍƕال)ƴǒƨǍالت ÜƝتǈالم(Ü  ǑمǒƲǈالت Ɣǈاƞال ǑƼ ƧƲǈال ƖادƵƍ Ǐلƍ ǎدƊ ا ماƦǋǍ

  : قǒة لǄمƮاƻƧ مǇ خǍƪǒýǚلƽǒƲǍǄة الت
  .ǍƞǍد الƽǒƲǍة التǒǍƪقǒة ƍلƞ ǏاƔǈ الƽǒƲǍة التƞاǒƧة* 
   )ǈƕ.)1اǒƪ Ƈاƪة تǒǍƪقǒة تعƩǂ اǙختǒاƧاƘ اƿǙتƮادǒة لǄدǍلة* 

Ƙالƙال ƒي منذ : المطلƺام المصرưالنƖصلاحاƋ 1990 ذاǉ لى يومناƋ.  
   ǐادƽت ǑƼ ةƕƹƧال Ǉƍ  قةƕاƪة الǄơƧالم ƘاǒƕǄƪƕ ƧǍƮƿ ƨǍاƞتƘاơǚƮǗة  اƪاǒƪ ƴا مǒƬتماǍ ةƽالƪال

Ǒاد العالمƮتƿǙا ǑƼ ƜدماǈǙاǍ ƾǍƪاد الƮتƿا ǏǄƵ ƟتاƽǈǙاÜ  قدǈالƕ ƾǄالمتع ǑƼƧƮالم ǇǍǈالقا Ƈاƞ
 ƯƧالقǍ90/10  ǑƼ ƧادƮ14ال  ýǒƧƼƊ1990  ǑƼƧƮالم ǅاƲǈال ýǂǒǌة لǒǄǂ ƻǒƧاد التعƵƊ ǐƦالǍ

Ǎ ǐƧƑاƨƞال ƾاǒƪ ǑƼ ǐƧƑاƨƞال ǑƼƧƮالم ǇǍǈالقا ýعƞ ǇداǄƕال ǑƼ ýǍعƽالم ǐƧاƪال ǑƼƧƮالم ƴǒƧƬالت
 ǎǍتƪم ǏǄƵ ƇاǍƪ قةƕاƪة الǄơƧالم ƴة مǒǄƞ ةǄưاƽالم ƘƧǌƲ ƚǒơ Üاǌǈم ƖƧǍƱما المتǒƪǙ ǎƧخǕا

Ƶ ǚưƼ ÜƘماƨǒǈاǂǒالمǍ ýالتعام ǎǍتƪم ǏǄƵ ǍƊ ƘاǒƧƲǈالǍ دƵاǍالقǇ  دǒدơتǍ ǅǒǋاƽالم Ƨǒǒƺت
اƿǙتƮاد  ƱƍاƧلǄقǒاƕ ǅدǋƧǍا ǍمƨاǍلة ƬǈاǌƱا ǑƼ  الǒơǚƮاƘ المخǍلة لǄمƪƪƌاƘ المالǒة ǍالمǒƼƧƮة

ŇƧơال  ÜةǒƧƑاƨƞة الǒادƮتƿǙة اƪƪƌالم ǏǄƵ ƘاǒƵتدا Ǉم ǁلƦ ǇƵ ƔتƧتǒ ماǍƼ ǅǋƊ ƭǒخǄت Ǉǂمǒ ما
ƇاƞƘ  ǊƕƘاơǚƮǗة  اǈƪة لǒƼƧƮالمǍ ةǒ1990المالǑǄǒماǂ:  

  ÝلمǒƼƧƮةƬǈƍاǒǋ Ƈاƞ ýǂدǒدƖ لǄمƧاƕƿة ا -
  ÝمƵǑƼƧƮدǅ التخƭƮ ال -
-  ƇاƬǈƍǐقدǈال ƾǍƪالÝ  
- ǐƨǂƧالم ǁǈƕة الǒلǚتقƪاÝ  
      ÝالخاƮة لمƮاƧǍǌƲǍƻƧ ا اǒƕǈƞǕة مƮاƻƧدخýǍ ال -
- ǐƨǂƧم ǁǈƕ ةƿǚد العǒƬƧة-تǒمǍمƵ ةǈǒƨخÝ  
  ÝمƪƪƌاƘ اƿتƮادǒة- تƞاǒƧة مƮاƻƧتƽعýǒ العƿǚة  -
- Ǒالمال ƾǍƪال ƇاƬǈƍ-ƧƑاƨƞة الƮƧǍƕ )2(.  
)1 :( ǑƼ ƾǒǍƪمة التƨƊ ÜǑƪǒǍƪ ƔاǋǍد الƕƵ ƭƧƽال ǑƕƧالع ǇƱǍال ǑƼ ƾǒǍƪالت ÜǑǈاƛال ǑƕƧالع ǏتقǄالم ÜƜدماǈǙاǍ ǅǍǌƽالم Ǉǒƕ ǑƕƧالع ǇƱǍال

   .ǂƊ2003ƭ Ü250تÜƘ Ü6 -8ƧƕǍ دǍلة ǍƧƱƿالتơدǒا
)2 :(ǏتقǄالم ÜةǒǄƕتقƪة مǒƌƧǍ ةǒǄǒǄơة تƪاƧة دǒƼƧƮالمǍ ةǒالمال ƘاơǚƮǗا ýƲ ǑƼ ةǒƧƑاƨƞة الǒادƮتƿǙة اƪƪƌالم ÜةƪƧƺǄƕ ƻǒƱǄد الƕƵ 

  .ýǒƧƼƊ2003  22/23الǑǈƱǍ اýǍơ ýǍǕ المƪƪƌة اƿǙتƮادǒة الƨƞاǒƧƑة ǍتơدǒاǇ المǈاƢ اƿǙتƮادǐ الƞدǒد 
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-  ǁǈƕال Ǉǒƕ تتةƬم Ƙǈاǂ عدماƕ ةǄتقƪالمǍ ƖدǒơǍة الǒقدǈة الƱǄƪال ýƛمǒ ƯƧالقǍ قدǈال ƩǄƞم ƠƕƮƊ
  .المǍ ǐƨǂƧ الخǈǒƨة العمǍمǒة ƨǍǍاƖƧ المالǒة

-  ƭǒǄتقǇǍǒد  ǉاƞة تǈǒƨد الخǒدƪتƕ ǅاǒالقǍ ǐƨǂƧالم ǁǈƕال ýǂاǌǒǄƵ مةǂاƧقة المتƕاƪال ǇǍǒالد.  
-  ƧمǕ11/03ا ǑƼ ǇǍǈا القاƦǋ ƧǌƲ Ü26  ƘǍƊ2003  ǇǍǈلقا ǚمǂم Ƈاƞ ƚǒơ90/10  ƘƲơǙ عدماƕ

 ÜعةǒƧƪة الǒادƮتƿǙا ƘǙǍơالتƕ ةǈƧمقا ƧƑاƨƞال ǁǈƕ اǌǄتعمƪǒ Ǒة التƕƿاƧالم Ƙاǒلƈ ƻعư ƘاƱǄƪال
ǈƕ ةơǒưƼ عدƕ ةƮخاǑƵاǈƮالǍ ǐƧاƞالت ǁǈƕالǍ ةƽǒǄالخ ǁ.  

    ƧمǕا ƴưǍ 11/03لقد  ǁǈƕال Ƨǒƪ ǅǂơت Ɩدǒدƞ ƧƱƊƨǂƧالمǐ الǍƻƧاƮم  ƧƮơ ǇǂمǒǍ ةǒƧاƞالت
ǑǄǒ ماǒƼ ƧمǕا اƦǋ Ǌǈمưما ت ǅǋƊ:  

- ŇǇƊ  ةƪƪƌم ƧƑاƨƞال ǁǈƕǍ ةǒǍǈة المعǒƮخƬالƕ ƴة تتمتǒǈƱǍ ǑƼ اƧƞعد تاǒ ماǂ ÜǑالمال ýǚتقƪǙا
ǒƺال ƴم ǊتƿǚƵƧ.  

-  ƳǍƧƬم ýǂ ǑƼ ǉƧǒƬتƪمة تǍǂơال ƘơƕƮƊ ƚǒơ عةƪاǍ ƯƧالقǍ قدǈال ƩǄƞة مǒơǚƮ ƘơƕƮƊ
  .ƿاƭǈǍ ǇǍǈ تǒƲǈمǒ ǑتعǄقاƕ ǇالمƪاýƑ المالǒة Ǎالǈقدǒة

ǁǈƕ ƴƼƧǒ الƨƞاƍ ƧƑلǏ مختƻǄ مƪƪƌاƘ الدǍلة التقاƧǒƧ المالǒة ǍاƿǙتƮادǒة ǍالتقاƧǒƧ المتعǄقة  -
Ƨǒǒƪالتƕ.  

  .مǇ الƞمƧǍǌ مƮاƻƧال اƿتƧاƯمƍ Ǉمǂاǒǈة  88/06لقاǇǍǈ تƍ ǅلƺاƇ ما ǊǒǄƵ ƭǈ ا -
-  ƧƑاƨƞال ǁǈƕǍ ةǒالمال ƖƧاƨǍ Ǉǒƕ ةǒƨǂƧة مǈƞل ƋƬǈتƻاƧƬǘل ƪت ǏǄƵ ةǒƞƧالخا ƖدƮƧǕا Ƨǒǒ

  .ǍالمدǒǈǍǒة ǍالخاǒƞƧة
ǍالمƪƪƌاƘ المالǒة  مƮاƮǒƻƧدƧ مƩǄƞ الǈقد ǍالقƲǈ ƯƧاما ơǒدد الơد اǕدǏǈ لƪƊƧماý ال -

  .اƪǕاǁǈƕ Ʃ الƨƞاǏǄƵ ƧƑ تعƨǒƨ التقǅǒǒ لƕǄƱاƘ اƵǙتماداƘ الƞدǒدƪǒǍƖتعمƦǋ ǏǄƵ ýا 
- Ƭǒǂǒǒالتقƕ ƠمƪǒǍ ƘداǈتƪالمǍ ƾƑاƛǍال ǏǄƵ ةƕاƿƧǄل ƖدƵاƿ ýǅ  ةǒعưǍال ƧǍƱت ǏǄƵ ƴǒƧƪال ƳǚƱǗاǍ

ƻƧƮم ýǂة لƮة الخاǒ1( المال(.  
ة المǒƼƧƮة مƼ ƦǈمǇ خýǚ العƯƧ المقدǍ ǅالخاƕ ƭاơǚƮǗاƘ المǒƼƧƮة التǌƬ Ǒدتǌا المǍƲǈم   

 Ɲتǈتƪǈ ÜاƦǋ اǈمǍǒ Ǐلƍ ýǚتقƪǗاƊ ƖŇǍƞƧالم ƝƑتاǈال ŇǇƊ Ǐلƍ Üýاƞا المƦǋ ǑƼ ǅتقا Ǒالت ǑƵاƪالم ǅƹƧǍ Ǌǈ  
   ƔǄƞل ƖƧƃƽǈالم ýامǍالع Ǉǒƕ Ǉة تعد مǒƧƑاƨƞال ƻƧاƮالم ǇƊ ƚǒơ ÜƔǍǄƱالم ǎǍتƪالم ǑƼ Ǉǂت ǅل

ơمǍ دǒدƬا الǌƑƱƕǍ اǌتǒƱاƧƿǍƧǒƕا لƧƲǈ ǑƕǈƞǕا ƧماƛتƪǗا ǅاƲǈƕ ƾǄتعǒ ماǒƼ ةƮخاǍ اǌة خدماتǒدǍد
 ǑالتǍ ǑǄǂǒǌال ƻعưال ƔǈاǍƞ Ưعƕ ǑǄǒ ماǒƼǍ Üةǒالمال ƘǚǒǍơالت ƇاƧƞƍǍ Ƙǚة المعامǒǍƪتǍ ƴƼالد

  :)2( ماƨاý الƲǈاǅ المǑƼƧƮ الƨƞاǒ ǐƧƑتمǌƕ ƨǒا
)1 :(ǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǇƪơل ǑǂƧت.   
)2 :( ƧǒǍƱت ƘاƕǄƱمتǍ ǑƼƧƮالم ƧǒƧơالت ÜƫǒƧƕ Ƨد القادƕƵơǍƧƱƊ ÜةǒƧƑاƨƞال ǁǍǈƕǄة لǒƪƼاǈالت ƖƧالقد ƖادǒƨǍ ةǒƼƧƮالم Ƙةالخدما  ǉاƧǍتǂد

  .ƞ)2005/2006(ƭ Üƭ Ü86 -87امعة الƨƞاǒǄǂ ÜƧƑة العǅǍǄ اƿǗتƮادǒة ǅǍǄƵǍ التÜƧǒǒƪ الǈƪة الƞامعǒةƕ دǍلة
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-  ǏǄƵ ƦǍơتƪلة تǍالد ƻƧƱ Ǉلة مǍŇتة الممŇƪال ƻƧاƮالم ǇƊ ǐƊ ÜƻƧاƮالم ƔǒƮǈ ǑƼ ƨǒǂƧالت
95% ÝƧƑاƨƞال ǑƼ ةǒƼƧƮة المƪƼاǈالم Ǉم Ňدơǒ ا ماƦǋǍ ةǒƼƧƮالم ýǍƮǕا Ǒمالƞƍ Ǉم  

ưعƻ تǒƱƺة ǈƍǍتƬاǍ ƧتǂƕƬ ƴǒƨǍة المƮاǅƹƧƼ ÜƻƧ التƧŇǍƱ الơاýƮ مƌخƧا ǈƍ ǑƼتƬاǂƕƬ Ƨة  -
ǇƊ مƪتǍاǋا ƕǒقǏ دǇǍ المƪتǎǍ المǇƊ ƚǒơ ÜƔǍǄƱ المعاƧƕƵ  Ƨǒǒ التƧاƔ الƃǙƍ ǑǈƱǍ مǒƼƧƮةالƳǍƧƽ ال
ƪǈمة لǂǍ ýǂالة مǒƼƧƮةƪǈ27000 Üمة لǂǍ ýǂالة مǒƼƧƮةǑƽƼ Ü الƨƞاơ10000 ýƞƪǈ ƧƑدŇد الدǍلǒة ت

Ýةǒالعالم Ƨǒǒالمعا ǇƵ عدƕال ýǂ دǒعƕ ǅƿƧا الƦǌƼ  
- ÝةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ ةƪƼاǈالم Ƙƕǂ ǏǄƵ ǎدƊ ا ماƦǋǍ ÜǑƼƧƮالم ƱاƬǈة الƑƨƞت  
القƯǍƧ الممơǍǈة مƻƧƱ Ǉ المƮاƻƧ مƞƍ ǇمالǑ  %50القƯǍƧ المتعƕƪǈ ƘǄƮǍ ƚǒơ ÜƖƧƛتǌا  -

ǉƦǋ التƽǄǂة الƕاưǋة  ةǍتơمýŇ الخǈǒƨة العمǍمǒ لمƮاƻƧالعمǍمǒةÜ اǕمƧ الǐƦ تƔǄƱ تƧǒǌƱ مơاƲƼ ا
 ƘƽǄǂ ǑالتǍ2400ÝƜد ƧاǒǄم  

-  ǅƞơ ƧƺƮƕ ǑƼƧƮالم ƨاǌƞال ƘداơǍ ƨǒتتم ƚǒơ ÜةǒƧƑاƨƞال ƻƧاƮالم ýما ƩƊƧ ƖدƵاƿ ƻعư
 ǁǈƕ ǚƛمƼ Üاǌمال ƩƊƧBADR ǐƦالǍ  تعدǒ Ǚ ǊƃǈƊ ǇƊ Ǐلƍ ƧƑاƨƞالƕ ýالما ƩƊƧ ƚǒơ Ǉم ýǍǕا Ƨƕعتǒ

مǒǄاƧدƍ2.5 ƜلǏ العمǍمǒة  مƮاƻƧمǇǍǒǄ دƧƿ ǅƹƧ ÜƧǙǍاƧ الƱǄƪاƘ الƨƞاǒƧƑة ƩƊƧ ƴƼƧƕ ماý ال400
Ǐلƍ ةǒالمال ƘاƪƪƌالمǍ500ÝƜد ǇǍǒǄم  

- ǄƵ ةǒǍدǒة الưǒالمقا ýتعمƪت ƻƧاƮالم ƔǄƹƊ ǇƊ ƚǒơ ÜƘاƵǍƼمة المدƲǈƊ ƖƇاƽǂ ƻعư Ɣǈاƞ Ǐ
Ǎǒما لتýǒƮơ الǂǒƬاƚ21  Ǉǒƕ Ƙ تƪتƾƧƺ المدÜ ơƕǒƖالǑƼ ƇƱƕ تýǒƮơ الǂǒƬاǍ ƘالتƘǚǒǍơ المالǒة

ƻƧاƮالم Ǉǒƕ ǑǂƕƬال ƱƕƧال ƳǍƧƬم Ƨƛتع Ʋơǚǒ ǊǈƊ Ǐلƍ Ɣǈاƞا الƦǌƕ ƘاƱǄƪال Ʃاƪơƍ ǅƹƧǍ Ü
 ǁǍǈƕالRIS ةǈƪ2001ǅ).1(       

مǍ ǑالدخƲǈ ǑƼ ýǍاǅ اƿتƮاد الǌƬ ǉƦǋ ǑƽƼ ƾǍƪدǉƦǋ Ƙ المǄơƧة اƽǈǙتاǏǄƵ Ɵ اƿǙتƮاد العالǂما    
 Ǉم ǁلƦǍ ةǒƞتاǈǗة اƽǒƲǍال ƘƿاƼǍ امةǋ ةǈاǂم ýتơة تǒقǒǍƪة التƽǒƲǍال ƘơƕƮƊ ةǒتقالǈǙة اơƧالم

 ƾǄƱǈةمǒادƮتƿا Ƙǈاǂ ةƪƪƌة المǒعالƼǍ ƖƇاƽǂ ǎلمد Ǒقǒقơال ƧƬƌالم Ǎǋ ƾǒǍƪالت ǇƊÜ  ةǒخدم
  ƾ ـما ǌǒǄƵا Ǚƍ اƪǙتƽادƖ مǇ مǂǒاƨǒǈماƘ التƘƧǌƲǒǍƪ المǈاƪƼة ƯǍƵ اơǙتǂاƚǒơƕ Ü Ǎ Ƨ)مǒƼƧƮة(

 ǏتơƴǒƱتƪة تơالمتا ƭƧƽال ƻǄمخت ýǚƺتƪاÜ  ƧǍد ƔعǄت ǇƊ Ǚƍ لةǍالد ǏǄƵ ماǍǂƧالدǑ Ʊƕư ǑƼ 
ǁاǈǋǍ اǈǋ ƧǌƲت Ǒالت ƘاƨǍاƞة التƕƿاƧمǍ.  

ة ǂما ƠƕƮƊ لǄمǇƵ ýǍƌƪ الƽǒƲǍة التǒǍƪقǒة ýǂ الǒơǚƮاǙ ƘتخاƦ القƧاƧاƘ التƧǒ Ǒاǋا مƑǚم  
Ǎمǈالƕ ةǒƼƧƮة المƪƪƌمǄل Ơمƪت Ǒة التǒƞǒاتƧتƪǙة اƹاǒƮǍ)2(.  

   
  
)1:( ƭ Üƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ88.  
)2 :(ƭ ÜǉƧǂƦ ƾƕƪ ƴƞƧم ÜǑƪǒǍƪ ƔاǋǍد الƕƵ250.  
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    ƧǒƱƪت ýǚخ Ǉم ÜƘاơǄƱƮالم ƻǄمخت ýǍơ ǇǒǍǂة التǒǄمƵ ýǒعƽتƕ اưǒƊ ةǄơƧالم ǉƦǋ ƘƨǒتمǍ
ýǂƬ ǑƼ ƧǒƮالق ǎالمد ǏǄƵ ǑǈǒǍǂت ƝامǈƧƕ  ǑƼ دǒعƕال ǎالمد ǏǄƵǍ ÜةǒƪاƧد ǅاǒƊǍ ƘاǒتقǄمǍ ƘاǍدǈ

 ƧƮǈعƕ ƱƕتƧت ƘاƮƮتخ ƠتƼ ýǚخ Ǉد مǒدƞد الǌالع ƘاƕǄƱمت ƴة مǒامعƞال ƝامƧƕال ƻǒǒǂلة تǍاơم
ƾǒǍƪ1(.الت(.  

Ʋالراب ƒزائر: المطلƜي الƺ يƺالمصر ƝصلاǕا ƼاƺƆ.  
    ƲƼاơة مǒƵǍǈ ǇƊ Ǎدƕǒ Ǚال ƯǍƧقǄلƻƧاƮم ƍ ÜƧǒƺتتƪ ةǒمǍالعمƃǙ  ةǒعưǍال ǑƼ Ǉƪơت ƚدơ اƦƍ

Ƭالم ÜƧاƕǂال ǅǌǈƑاƕƨة لǒةالمالǒمǍالعم Ƙاƪƪƌالم Ǉا مƪاƪƊ ǇǒǄǂ ةǒǈǍǒالمد ǇƋƕ ƘاƧǒالتقد Ưعƕ ƧǒƬتǍ Ü
 ǑالǍơ ƸǄƕة تǒمǍالعم ƘاƪƪƌمǄة لǒالơ200ال  ƳاƽتƧǙا ǑƼ ýاƨǒ Ǚ ǅƿƧا الƦǋ ǇƊ Ƨǒƹ ÜƧاǈǒد ƧاǒǄم

ƧاƕتƵاƕ ǚƺتƪǙاƕ قةǄالمتع ǎƧƕǂال ƧƑاƪالخýÜ  ƘاƪƪƌمǄة لǒالơال ƯǍƧالق Ưعƕل Ǉǂمǒ ǎƧخƊ ƖƧمǍ
ƵǍưǍم ǇǍǂت ǇƊ ةǒمǍةالعم Ǘ ƖادƵال ǅدƵ ƘاƧاƕتƵǙ ƇاǍƪ Üالقادمة ƘاǍǈƪال ǑƼ ةǈǒƨالخ ýƕƿ Ǉم ƇاƧƬ

ƕǍالتالÜ  ǑالعمǍمǒة ýƕƿ خƮƮǍتǌا مƮاƻƧالمƱƍ ǑƼ ǍƊ ƖƇǚاƧƕ ƧامƵƍ ƝادǄǂǒǋ Ɩة المƪƪƌاǍƊ Ƙ ال
Ǚ ةǒƼƧƮمة المǍƲǈالم ƟǚƮƍ ǇƎƼ ƔơاƮǒ ǇƊǍ دƕƕ ƨƨد معǍǌƞمǗ ةƮƮǍخǍ ةǄǂǒǌال ƖادƵ

 ƘاƧماƛتƪǙا ƠالƮد لƧاǍالم ƭǒƮتخ ƖادƵǗ ةǒمǍالعم ƘاƪƪƌةالمǒƞتاǈǗا  Ƙاƪƪƌم ƧǍǌƲƕ ƟماƪالǍ
  .خاƮة دǈǒامǒǂǒة

ǒƧƦƞة  ǄǂǒǋةƕالمǍاƨاƖ مƟǚƮƍ ƴ المƪƪƌاƘ العمǍمǒةǏǄƵ Ü الƲǈاǅ المǑƼƧƮ الƨƞاǌƬǒ ǇƊ ǐƧƑد    
 ýƞƊ ǇمƖتعادƪا ÜمةƑدا ƖدƵاƿ ƩاƪƊ ǏǄƵ ƖƇǚالم Ǎƨǒƨتع ǅǋاƪǒ  مةǂǍơالƧاƮالم ýداخƻ ǒمǍةالعم 

الƨƞاǒƧƑة ǍتǇǒƪơ المعǍماýǍơ Ƙ الƞǈاƵة المالǒة ƕالتƱاƾƕ مƴ معاƧǒǒ المعǍǄماƘ المتعǄقة ƕالƮƧǍƕة 
 لǒاتǌاالمالǒة ǇƊ تتơمǂ ýامý مǂƘ Ǎƌƪما ǏǄƵ Ɣƞǒ المƪƪƌا ÜقýǒǄ مǇ مخاƧƱ القƯǍƧ المتعƖƧƛتǑƼ ال

ƼǍ ƯاƧƿǗا ƘاƧاƧƿ ƭخǒ ماǒ ƖƇǚة مǒماơ ýƞƊ Ǉة مƕƿاƧة المƱǄƪ ƧǍد ǅǒƵا تدƦǋ ƔǄƱتǒǍ ƧماƛتƪǙا
  .الƲǈاǅ المǍ ǑƼƧƮخاƮة ýƲ ǑƼ الǍƞǍد المتƨاǒد لǄمƮاƻƧ الخاƮة

   ǌت ǐƦال Ǒالơال ǑƼƧƮالم ǅاƲǈال ƖƧدƿ ǇƊ ƧǒƹǒƵ ÜةǒمǍالعم ƻƧاƮالم ǊǒǄƵ ǇمǄ Ƙاƞاǒتơة اǒƕǄت Ǐ
ƕ ادƮتƿǙ ýǒǍالتمƵ اƑǒƬƼ اƑǒƬ ƟتاƽǈǙاƕ ƊدǄƭالخا ƳاƱالق ǏÜ خ ƨƨتع ǇƊ Ɣƞǒا ƘاƧدƿ Ǉǒƪơتƕ ةƮ

 ǑƼƧƮالم ǅاƲǈال ǑƼ لةǍالد ƧǍعة دƞاƧم ƖƧǍƧư اǒǄƞ ƧǌƲǒǍ ÜƯǍƧالق ƧƱمخا ǅǒǍتق ǏǄƵ ƻƧاƮالم  
 ǇǍد ƧǒƮالق ǎالمد ǏǄƵ Ƨǒǒƺالت Ưعƕ ǑƼƧƮالم ƳاƱة القƵاƞǈ دǌƬت ǇƊ دǂƌالم Ƨǒƹ ǇمǍ ǐƧƑاƨƞال

 ǍƊ ƻƧƮم ƴǒƕ ƔǈاƞƊ ǇǒǒƞǒاتƧتƪا ǇǒƧمƛتƪلم ǍƊ ةƮة خاƵǍمƞة لمǒمǍمƵ ƻƧاƮم ƖدƵ ما ǍǋǍ
ǑلǍقد الدǈال ƾǍدǈƮ Ǌǒلƍ ǍƵدǒ.)1(  

                                      
)1:(ǁǈƕالǍ ةƪƪƌالم Ǉǒƕ ةƿǚالع Üةǈة ا: خالد مǒƼƧƮمة المǍƲǈالم ǏتقǄم ÜةǒƼƧƮمة المǍƲǈالم ƟǚƮƍ ýƲ ǑƼ ƇداǓا ǅǒǒلة تقǍاơة مǒƧƑاƨƞل

 2004Üƭ ƭÜدƪǒمǒǄǂƻ 14-15 Ƨƕة العǅǍǄ اƪǈǗاǒǈة ǍاƞǗتماǒƵةƞ Üامعة ƕǒƪơة ÜǑǄƵǍƕ Ǉƕ الǍ- ǄƬاǍ ƴƿتơدǒاǍ-ƘالتƘǙǍơ اƿǗتƮادǒة
216،215.   
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 ǅƿƧ ýǍدƞ)3-1 (ǑلǍقد الدǈال ƾǍدǈƮ ýƕƿ Ǉالمقدمة م ƘاơاƧتƿǙا ǅǋƊ.  
  الخǍƱاƘ المتƕعة  الǒƪاƪة المǈتƞǌة

مǍمǒة ǑƼ المدǎ خƮƮǍة المƮاƻƧ الع-
ƱƪǍالمت  

ǒ ǇǒتمتعاơƮƕ Ǉة ǒاƧƪǗاƴǒƕ ǑƼ Ƴ مƵ ǇǒƼƧƮمǍم-
ÝƖدǒƞ ةǒمال  

ǍǈƪاƘ لǄمƮاƻƧ المتƕقǒة لǄخƮƮǍة ƱƵƍ5اƇ مǄǌة -
Ýةǒدƞم Ǉǂت ǅل Ǉƍ ةǒǄالعم ǇƵ ǑǄالتخǍ  

- ÝƻƧاƮالم ǐƧǒمد ǏǄƵ ةƕاƿƧال ƨǒƨتع  
-  ǇƵ اƦǋǍ Ɩƨƞة العاǒمǍالعم Ƙاƪƪƌالم ýǒǍتم ƧǒƧơت

Ƽ اǌƞاƧدƍ ƾǒƧƱة العامةǒǈاƨǒالم Ǒ.  
- Ǉم ýǒǄتقǄل ýماƵǕا Ʊǒơم Ǉǒƪơت

ƻǒالǂالت  
- ÝƘاƕاƪơة الǒƼاƽƬǍ ةƕƿاƧالم ƨǒƨتع  
- ÝƧƦơالǍ ةƱǒơد الƵاǍƿ ƨǒƨتع  
- ÝƴƼالد ǅاƲǈ ƚǒدơت  
  .تدƔǒƧ القưاǏǄƵ Ɩ القưاǒا المالǒة ǍالتƞاǒƧة -

-  ƳاƱƿ ǇƵ ةƞاتǈلة الǍǒƪال ƻǒǒǂت
 ýǂƬ ǑƼ ƯǍƧالق ƘاƧǍدǍ ƘاƿǍƧơالم

ǒƧƱالمخا Ǉم ýǄق  

- ÝلةǍǒƪال Ƨǒǒƪلت ǅالعا Ǉǒالد Ƙداǈƪ ƟƧƱ ةƽƵاưم  
-  ǇǍǒدƕ اǌدالƕتƪƍǍ ةǒƞƧالخا ǇǍǒدǄل ƾƕƪالم ƴƼالد

ÝةǒǄداخ  
- ƻƧاƮالم Ǉǒƕ ما ƾǍƪة الƕƿاƧة لمǒǈǍǈاƿ ةƑǒǋ ƾǄخ .  

  www.fmi.org 
   ƞ ýǂƬƕ اǌتƮƮǍخ ǍƊ اǌقǄƹ Ǐلƍ ةǒمǍالعم ƻƧاƮة المǄǂǒǋ ƖادƵƍ ǐدƌت ǇƊ ǇǂمǒǍ ÜǑǄǂ ǍƊ ǑƑƨ

Ǉǒǈƛا ǇǒتƕƧة مقاƮƮǍالخ Ǉمưتت ǇƊ ǇǂمǒǍ: )1(  
ǏلǍǕا :Ƽ ةǒǈاƛما الƊ ÜƾǍƪال ǏǄƵ ƟتاƽǈǙاǌا Ƨمƛتƪلم ƴǒƕال ǑتƪǑƞǒاتƧمƪǒǍ ÜƠ  ƾǍƪال ǏǄƵ ƟتاƽǈǙا

 ǇǒƧمƛتƪالم ƧاƺƮلƕعư ƭخǒ ماǒƼ ƖدƵ ƘǙƌاƪت ƟƧƱة تǒǄالعم ǉƦǋ ǐƊ اǌǈǂل ÜةǂƧاƬالمƻ  ýǂاǒǌال
Ƶ ƻاƧƬǗا اǌل ýǍمةالمخǂǍơة الǒǄمƵ ǏǄ.  

    ǑƽƼ ƘدǌƬ Ǒة التǒامǈال ǇداǄƕال ǅƲمعƵƮƮǍة خǒǄةم  Ǒالمال ƾǍƪال ƾǒƧƱ ǇƵ ƻƧاƮالمÜƃƛƊ ǁلƦ Ƨ
  .ǏǄƵ المƮاư ƻƧعƽǒة الƽعالǒة

عǒƪƕ Ɣاƪة القǌǒƼ ƯǍƧا ǍالǏ ƃǄمخاƧƱ مƺالالمعǒǈة ƍلǏ اتخاƦ  مƮاƦǋ ǑƼǍƻƧا الƮدد Ƶمد مدƧاƇ ال  
 ƧادƮم ǇǍǄتعمƪǒ اǍǈاǂ ما ƖادƵǍالƻƧاƮم ƍǍ ةǒƪاǒƪال Ɩاǒơال ǑƼ ýالتدخ ýƞƊ Ǉمǈا Ƨاǒǌل ǑǈƱǍال ǁǈƕ

 ǇǒƧمƛتƪلم ƴǒƕال ƾǒƧƱ ǇƵ ةƮƮǍالخ ƭخǒ ماǒƼ ماƊ ÜǁلƦ ǏǄƵ ýاƛم Ƨǒلخ Ƨƞالم ǑƼ Ƨدخاǚل  
  
)1 :(ƭ Üƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ217.  
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Ǎ لةǙد ƘاƦ ةǒǄمƵ Ǐلƍ ǐدƌت ǇƊ Ǉǂمǒ ÜƧǒǒƪالت ǏǄƵ ةƕƿاƧالمƕ ƲاƽتơǙا ƴم ǇǒǒƞǒاتƧتƪا  اǌƕ ƠƮǈǒ
ƃǙƍ Ơƞǈت ǇƊ ةƮƮǍة الخǒǄلعم Ǉǂمǒ ǙǍ ةǒمǍالعم ƻƧاƮالم Ưعƕة  لƼاƽƬ ƾƧƱ Ǐلƍ ƇǍƞǄال ǅا تƦƍ

  .)ƕ)1التعاǇǍ مƴ خƧƕاƇ دǍلǐǍƦ Ǉǒǒ الخǍ ƖƧƕالمǈاƮƿاƘ الدǍلǒة 
 Ǎ ǅǍǌƽم Ǒǈƕت ƴمǒǍƪالتƾ  ةǌƞ Ǉة مǒƧƑاƨƞة الǒمǍالعم ƻƧاƮالم ƻƧƱ Ǉم ƚǒدơال ǑƼƧƮالم ǎƧخƊ

ƧمƊ ƠƕƮƊ ǐƦالǍ ǅǋƊ ƘƧǍǄƕت ǑالتǍ ةǒƼƧƮة المơاƪا الǋدǌƬت Ǒقة التơǚالمت ƘاƧǍƱالت ýƲ ǑƼ اơǄا م
 Ǉم ƻƧاƮالم Ǉǂة تمǒƪƼاǈت ƘاƧدƿ Ɣاƪتǂا ǑƼ ǅǍǌƽا المƦǋ ǅǋاƪǒ ƚǒơ ÜةƪƼاǈتداد المƬا ǑƼ اǌơمǚم

ǇمǍ اǋدƧاǍم Ɩادǒƨ دƧاǍم ýǂǒǋ ǑƼ ǇƨاǍالت ƾǒقơت ǅƛاǋ  ƾǒǍƪالت ƨƑاǂƧ ǅǋƊ ǇمǍ ÜاǌتخداماتƪاǍ
  :ǒƼǑما ǄǒمǑƼƧƮ الơدǍ ƚǒالتƔƞǒ Ǒ التǌǒǄƵ ƨǒǂƧا تتمýƛ ال

 *ƔتقƧالم ýǒالعم Ǎơǈ Ǒعƪالƕ ýǒة العمƵاǈƮ ǍƊ ƾǄخÝ  
  Ýالمƪاǋمة ǑƼ تƧǒǍƱ الǈƮاƵة المǒƼƧƮة* 
 * ƾقơǒ ماƕ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ɲǒƨم ǅǒمƮتƳاƕƬƍ  ýǂƬƕ Ƈǚالعم ƘاƞاǒتơاǍ ƘاƕƹƧ Ǉم Ƨتمƪم

Ƨاǂتƕا ƘاǍدƊǍ ƔǒالƪƊ ǅتخداƪا ýǚالخدمةخ ǅǒة تقدǄǒƪǍ ǍƊ ةǒƵǍǈ ǑƼ ƇاǍƪ ةǒدǒǄتق Ƨǒƹ ةǒÝ   
*Ǎǌƽالم ƧاƱƍ ǑƼ ƴقǒǅ  ƱاƬǈة الǈƨاǍم ǏǄƵ ýتعم Ǒالت ǅاǌالم Ǉد مǒالعد ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪتǄل ƚǒدơال

 ƧاǒاختǍ ǅǌاتǌƞǍتǍ Ƈǚالعم ǁǍǄƪ ةƪاƧا دǌمǋƊ ǇمǍ ǇƨاǍا التƦǋ ǑƼ ýǚختǙا ƧƱمخا ƇƧدǍ ǑƼƧƮالم
ǒƨǍتǍ ƻƧاƮالم ƳǍƧƼ ƴƿاǍم ǁǄت ǇƵ ǇǚƵǗاǍ ýاƮتǙاǍ ƝǒǍƧالت ǇƵ ǚưƼ ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƴ

ƘǒǈƧتǈǙة اǂƕƬ ýƛة مƛǒدơال ýƑاƪǍا الǌǒƼ ماƕ ÜةǒǈǚƵǗا ýƑاƪǍة الƼاǂ ƾǒƧƱ ǇƵ ǁلƦǍ ƘالخدماÝ )1(  

* ƧǒƼǍتƘاǒǈاǂمƍ ǑمǒƲǈالت Ɣǈاƞة الƮخاǍ ƻدǌال Ǐلƍ ýǍƮǍال Ǉم Ǉǂة تمǒƧǒƪا تǌǈم  Ǚ اƧǒƛǂ ǐƦالǍ
Ǖا Ǌل ǑƱتعǑƽǒƲǍ Ǒǂǒƪǚǂ ǑمǒƲǈت ǏǄƵ ة تعتمدǒƧƑاƨƞال ƻƧاƮا المƕالƺƼ Üةǒمǋ)ǐƨǂƧم ( Ǉǒơ ǑƼ

   .Ʀǋا التǍ ƯǍǅǒƲǈالتعاƿد ƦǋǍا ما ǒ ǙتماýƞƧǍ ǏƬ التơǒ ƾǒǍƪتاƜ لقدƵ ƖƧالǒة مǇ التƽا
 ƴƿǍمǍ ةǒƼƧƮالم ƘاơǚƮǗا ǏǄƵ ƘƨǂƧ ǑالتǍ ƚơƕا المƦǋ ǑƼ اǋاǈقƪ Ǒالت ýơاƧالم ýǚخ ǇمƼ

Ǎƪالت ƱاƬǈالǒة قǒمǍالعم ƻƧاƮالم ǑƼ ƾǒǍƪالت ƾǒƕƱت ǇƊ ƚǒơ ÜةǄƮǍơال ǉƦǌƕ ƜǍƧا الخǈǈǂمǒ ÜاǌǒƼ Ǒ
ƍلǇƊ Ǐ اǈدماƕ ǊƞالýǂƬ المƔǍǄƱ  ةالƨƞاǒƧƑة ǒعƵǍǈ ƻƧا مǇ اǈǙتعاƫ لǅƹƧǍ Ǉǂ المǍǌƞداƘ المǍƦƕل

ǒƼƧƮا المǈاتƪƪƌم ýƕƿ Ǉة مǒƧǒƪالتǍ ةǒƞتاǈǗا ƘاǒǄالعم ǑƼ ǅǂơالت ƻعưل ƴƞاƧ اƦǋǍ اƧخƋمت Ǐقƕǒ Üة
 Ƈǎادƕم ýاƪƧƎƕ اǌتƕالƱم ǁلƦ عدƕ اǈǈǂمǒ دǒƞ ýǂƬƕ ƇǑƬ ýǂ ýƕƿǍ ǙǍƊ Ƙاǒǈالتق ǉƦǋ ǑƼ ǅǂơد التǈعƼ

 ýƛتتم ǑالتǍ ƚǒدơال ƾǒǍƪالتǄǒ ماǒƼǑ:  
- ƾǒǍƪالت ýاƞƧ ƔǒƧتد ǁلƦة لǒƧǍƧưالǍ ةǒالماد ƘاǒǈاǂمǗا ƭǒƮتخ ƴمÝ  
- ǑقǒǍƪالت ƇداǕا ǅǒƲǈت ÝةǒقǒǍƪالت ƘماǍǄمعǄل ǅǂơم ǅاƲǈ ƴưǍǍ  
)1 :( ƘǙǍơالتǍ ةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮمة المǍƲǈالم ǏتقǄم ÜǑاد العالمƮتƿǙا ǑƼ ةǒƧƑاƨƞال ǁǍǈƕال Ɯدماǈا ƘاƕǄƱمت ÜƩǒƧد دǒƬƧ ÜǇداǒƨ مدơم

 ÜƻǄƬال ÜǑǄƵǍƕ Ǉƕ ةƕǒƪơ امعةƞ ÜةǒƵتماƞǗا Ǎ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂ  ÜƘاǒدơالتǍ ƴƿاǍة الǒادƮتƿǙ15-14ا  ÜƧƕمƪǒ2004د ƭ417 -418.  
المǄقǏ الýǍơ ǑǈƱǍ اơǚƮǗاƘ المǒƼƧƮة ǍالمماƪƧة التǒǍƪقǒة ƕالƨƞاÜƧƑ  المǍ.  ƨǂƧاتƍ ǑدÜƩǒƧ التǍ ƾǒǍƪالمƪƪƌاƘ الƨƞاǒƧƑةت): 2(

 ÜƧاƬƕ Ǒامعƞ20/21الýǒƧƼƊ2004ƭ Ü48.  
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 .بنƿ-لمحƕ عن تاريخ ونشاط الصندوƼ الوطني للتوƺير واǕحتياط :المبحƘ الƙاني 

 :تمǒǌد

   ǑƼ ƧƑاƨƞال ýǚتقƪƍ ƴة مǒǄǒǍƞ Ʃ1962الخام ýǚخ Ǉم ÜǑƼƧƮالم ǅاƲǈال ǅǒƲǈت Ǉد مƕǙ Ǉاǂ Üǅ
Ƨƕمƪǒد ǑƼ ǐƨǂƧالم ǁǈƕال ƇاƬǈƍ1962ال Ǉم ǎƧخƊ ةǄƪǄƪ ǅƛ ǏلǍƊ ةǄơƧمǂ ǅƻƧاƮم  ýǂ ةǒمǍالعم

الǒƪǈƧƽةǍ Üمǌǈǒƕ Ǉا ƞǈد الǈƮدƾǍ  مƮاƻƧمǌǈا متخƮƮة ǑƼ مǒداǇ معƕ Ǉǒعد ƵمǒǄة تƋمǒمǌا مǇ ال
ǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƧǍƱالت ýơاƧمǍ ǊتƋƬǈ ƻǍƧƲ ǏǄƵ ƚơƕا المƦǋ ýǚخ Ǉم ƻƧتعǈƪ ǐƦال Ʊا

التǌƬ Ǒدǋا ƕاưǗاƼة ƍلǏ مǌامǋƊǍ ǊداǊƼ المƪتقǒǄƕةÜ التǏǄƵ ǅǒƲǈ مƪتǍاƕ ǉاƲǗاƼة ƍلǏ الƽǒƲǍة التǒǍƪقǒة 
Ǌƕ   . 

 ƒالمطلüوǓة و: اƉنشņتطو üير ومراحƺالوطني للتو Ƽحتياطر الصندوǕا-ƿبن 

   ŇƧلقد م ǍدǈƮالƾ Ǎ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƱاǒتơǗا–ǁǈƕ ǊتƋƬǈ دǈا مǌưƧعǈƪ Ǒالت ƚداơǕا Ǉة مƵǍمƞمƕ Ü
 ƔǄƱا المƦǋ ýǚخ Ǉمƴعة  مƕƧƊ Ǉم ƧƛǂƊ ةǄǒƱ ةǒƪاƪƊ ýơاƧم Ʃخم Ǐلƍ ǉدǌƬ ǐƦال ƧǍƱتǄا لǈمǒƪتق

 . ƵقǍد مǇ الǍƞǍد

üوǓا Ʊير و: الفرƺالوطني للتو Ƽة الصندوƉحتياطنشǕا-ƿبن.  
      ƳǍƧƬة مƹاǒƮ ƘتمƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƇاƬǈƍ ǇǍǈاƿ- ƻƧƱ Ǉم ǁǈƕSimon Ü

المƪتƬاƧ الǑǂǒƞǄƕ لدƨǍ ǎاƖƧ المالǒة Ʀ ǑƼالǁ الǒ ǇƊ ýƕƿ ÜƘƿǍتǅ تقدǒمǊ لǄمƩǄƞ الƬعǑƕ الƕƼ ÜǑǈƱǍعد 
 Ǌǈم Ưعƕال ýǒتعدǍ ƩǄƞالم ƇاưƵƊ ýƕƿ Ǉة مƬƿاǈالمƟاƧتƿاƕ ال Ǉامưالت ƾǍدǈƮ Ƨǒمد Ǉǒǚمƍ ƧǋاƱ

Ǎ ƘاƲƼاơلم ǇǍǈاƿ ƧدƮƊ ÜƧƑاƨƞال ƘاǒدǄƕ227 -64 ƘǍƊƧƬالعا ǑƼ1964 ƾǍدǈƮال ƇاƬǈƎƕ Ǒưقǒ ǅ
Ǆƕ(CSDCA)  ǏǄƵدǒاƘ الƨƞاƧƑلǈƮدƾǍ التưامǇ ما Ǉǒƕ مơاƲƼاǍ ƘالǑǈƱǍ لǄتǍ ƧǒƼǍاơǗتǒاƱ خƽǄا 

 Ǉاǂ Ʀǒƽǈالت ƨǒơ ǊلǍدخ ǇƊ ةǈƪ1966Ǎ ǇǒǒƪǒƑƧ Ǉǒƕƕƪل ǁلƦǍ ǅماǋ:  
-  ǁلƦ ǑƼ ةǒمǍة العمǈǒƨالخ Ƨǒة مدƕƹƧ ƘاƪاƧد Ɣتǂا مǌǒǄƵ ƻƧƬǒ ÜƾǍƪة الƪاƧدƕ ǅاǒالق ƘƿǍال

   ÝةǒǄالعم ƟاƞǈǗ ýǋƌم  
-  ǑƼ دǚƕالƕ اǒǄة العǒƪاǒƪال Ɩادǒالق ǎǍتƪم ǏǄƵ ýƮơ ǐƦال Ƨǒƺ19الت ǇاǍƞ1965ǅ .  

  .بنƿ-اǕحتياطü تطور الصندوƼ الوطني للتوƺير ومراح: الفرƱ الƙاني
Üǁǈƕ خǒƨƊ ýǚد مƕƧƊ Ǉعǈƪ Ǉǒة مǇ الǍƞǍد - ǒاǏǄƵ ƘƊƧƱƱ الǈƮدƾǍ الǑǈƱǍ لǄتǍ ƧǒƼǍاơǗت   

 Ǐلƍ ÜةǒƼƧƮة مǒة مالƪƪƌم Ǐلƍ ÜةǒƼƧƮم Ƨǒƹ ةǒة مالƪƪƌم Ǉم ǊلǍơا تǌمǋƊ Ǉاǂ ƖدǒدƵ ƘاƧǒƺت
 Ǒالت ƘاƧǍƱالت ǅǋƊ ǑǄǒ ماǒƼǍ ÜǇǂƪال ƳاƱة لقǌƞǍالم ǁǄت Ƨǒƹ Ɩدǒدƞ ةǒƼƧƮم Ƙخدماƕ Ǌتمامǋƍ Ɣǈاƞ

ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮا الǋدǌƬ-ةǒالتال ýơاƧالم ýǚخ Ǉم ǁǈƕ:  
 
 
  

(1) : le grand livre de la cnep-banque, Les 40 ans de la cnep-banque1964-2004, Alger2004, p16.    
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 ƕمن سن Ǘلى1966أوƋ1970.  
    ƧدخاǙا ƱاƬǈ ǏǄƵ ƖدƑاƽالƕ ƘادƵ ةǒادƮتƿاǍ ةǒƪاǒƪ ƘاơǚƮƍ ÜƖƧتƽال ǉƦǋ ýǚخ ƧƑاƨƞال ƘƼƧƵ  

Ǉم ǁلƦǍ ǚخǍ عةƕة المتǒة المالƪاǒƪال ýالمت ƘǚƑالعا ýدخ ƴƼƧمة لƨǚال ƱǍƧƬال ƘƧƼǍ ǑــالتƟا  
ƵǍưǍالم Ƙالخدما ǅǋƊ ƧǂƦ ǇǂمǒǍة  ÜǇǋƧال ƯǍƧƿ ÜǑǈǂƪال ƯƧالق ǑǋǍ ǇƑاƕƨال ƻƧƮت Ƙơت

 ƘاǒǙǍالǍ ƘاǒدǄƕǄل ýƞǕا ýǒǍƱال ƻǄƪال ÜةǒǄơالم ƘاƵماƞال ýǒǍتم ÜǑƵتماƞǙا ƴƕاƱال ƘاƦ ƘاǒƽǄƪال
 ǁلƦǂǍ Ǉǒƕ ما ƟǍاƧتت ƖدƑاƽال Ɣƪǈ ƘǈاǂǍ ةǒǈƱǍال Ƙاƪƪƌ4.5الم Ǎ7 %.  

   Ʈال Ǉǒƕ ةǒƿاƽات ƴǒƿǍتƕ اưǒƊ ƖƧتƽال ǉƦǋ Ƙƨǒما تمǂǍ ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈ دǒƧƕة الǒƧǒمد
 ǑƼ ǁلƦ ǇاǂǍ ƘǚƮاǍالمǍ دǒƧƕة الǂƕƬ ǎǍتƪم ǏǄƵ ƧدخاǙا ƴمƞƕ Ɵماƪال ǏǄƵ ƭǈت ƘǚƮاǍالمǍ

   .ǂ Ü1966ǅما تưǒƊ ǅا ƼتǂǍ ýǍƊ Ơالة لƕ ǊتǄمƪاǑƼ Ǉ الƽاتƠ ماƩƧ 1966الƽاتǍƞ Ơاǈƪ Ǉة 
  .Ƌ1979لى  1971من سنƙ : ƕانيا
    ýǒƧƼƊ مةǒǄتع Ǐưمقتƕ1971  ýǒǍمة تمǌم ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮǄلة لǍالد ƘǄǂǍƊ

تعماý المدخƧاƦƕ ƠƕƮƋƼ Ƙلǁ الƱǒƪǍ المǈاƔƪ لǌا لتمýǒǍ اƪǙتƛماƧاƘ الǒǈǂƪة ƕاÜ ƪالƧƕامƝ الǒǈǂƪة
  .)1( التǑ تƞ ǅمعǌا ƊǍمǍاý الخǈǒƨة العمǍمǒة

اǙدخاƿ-  Ƨاǅ اƪǕتاƼ ƦاǒƱƵ Ǉƕ ƾǍƧة مƞ Ǉامعة الƨƞاƕ ƧƑدƧاƪة تǍǈƵ Ƙơاǈƪ ǑƼǍ1972 Ǉة    
ǑƑقاǄالتǍ ǐادƧǗة  - اǒƪاƪǕا Ƙاƨƽơة المƼƧمع ƴم Ƨدخاǚة لǒǍǈƪال ƖƧǍد الدǒدơتƕ Ƙơمƪ ةƪاƧالد ǉƦǌƼ

Ǎ Ǉǒǒالơال ǇǒƧمدخǄل ƾǚƱƎƕ ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮالƕ ƧاƧالق ƔاơƮƋƕ ƴƼمما د ÜǇǒǄمơالم
Ɗ ƔƧالتق ǊƼدǋ ƟǍمƱ ƝامǈƧƕǂخ Ǉم Ƈǚالعم Ǉم Ƨƛýǚ ال ƘǚمơǙة اǒƧاǌƬال ǍƊ ƖƨƽǄالتƕ اƇاǍƪ ةƵǍǈمت

ƘǚƑالعا ǎة لدơلة المتاǍǒƪال ǁǒƧơة لتǒǈƱǍة الƵاƦǗ2(.ا(  
  لǚدخاǊǈƊ Ʀƍ Ƨ تمƘ مưاƽƵـة الـǂǍاƘƱƵƊ ƘǙ دƼعا ǒǍƿالƞǈاÜǍ Ɵ لقد ǉƦǋ ƘǄǄǂ العمǒǄة ƕاơƼقǒقة   

  .ǍالمǂاتƔ مما ǒدǋƊ ǏǄƵ ýمǒتǌا 
    ǅاƵ ǑƼǍ1973  ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƖƨǍơƕ Ǉاǂ3000  ƻƧƮت Ƙơت Ɣتǂم

ǍالƮ ǐƦادƻ مǇ خǚلǌا ƴǒƕ  1975المدخǌƬǍ ǇǒƧد ادخاƧ العاƘǚƑ تƧǍƱا Ƶ Ƨǒƹادơ ǐتǌǈ Ǐاǒة 
ǏلǍƊ  ةǈƪ ýǍǄơƕǍ ƧدخاǙا ƧاتƼد ǏǄƵ ǇǒƨƑاơال ƠالƮل Ƙاǈǂƪ1979ال  ýǒƺƬت ǅ46ت  ƔتǂمǍ الةǂǍ

 ýǒƺƬ3(ت(.  
  
 
  
  

(1), (2) : revue cnep news, numero19, octobre2004, p 
 
(3) : le grand livre de la cnep-banque, op cit, p16. 
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  . Ƌ1989لى  1980من سنƙ : ƕالƙا  
ǈƪƍ ǅاد مǌاƞ ǅدǒدƖ لǈƮǄدƾǍ الǑǈƱǍ لǄتǍ ƧǒƼǍاơǙتǒاƱ تتمǑƼ ýƛ مƠǈ القƯǍƧ خǉƦǋ ýǚ الƽتƖƧ ت   

ơ ةƽƮƕ ǐƧǍƱالت Ǉǂƪال ýǒǍتمǍ Ǉǂاƪم Ƈاǈƕ ةǒƺƕ ƭخاƬǖلƮ ƚơل ǁلƦǍ ÜƱقƼ ǇǒƧالمدخ ƠالƮة لǒƧ
ǍƱت ǅǒƵتدǍ ǏلǍǕة اƞƧالدƕ ƧدخاǙا ǏǄƵ ƭخاƬǕاǒ Ƨýاƞد مǍǂƧ ƻƧƵ ǐƦال Ǉǂƪاال  ƘاǍǈƪال ǑƼ

  .الماǒưة
   ƼǍ Ƨƕمƪǒد Ǒ1988  ƴǒƕ ǅمة  11590تǒƿ ƾقơǍ ةǒǂǄالم ǏǄƵ ýǍƮơال ƧاƱƍ ǑƼ ةǒǈǂƪ ƖدơǍ

  .مǇǍǒǄ دǒƍ59 ƜداƵاƿ Ƙدƕ ƘƧـ
   Ƨتƽال ǉƦǋ ýاǍƱ ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ýمƵ ماǂƖ  ةơǍǈالمم ƯǍƧالق ƴǒǍǈت ǏǄƵ

Ʋơǚم ƴم ÜǇǒǄƿاǈالǍ ƘاǒǈǍالتعاǍ ةơƮال ýماƵ ÜƖƧơال Ǉǌالم ƖدƑاƽة لƮخاǂǍدد الƵ Ɩادǒƨ اة ƘǙ
 ƠƕƮا  120لتǌǈالة مǂǍ47 Ǎ ةǒƪǒƑƧ الةǂǍ73 ةǒǍǈاƛ الةǂǍ.  
  .Ƌ1997لى  1990من سنƕ : رابعا

ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍل ƾǍدǈƮال Ǐلƍ ǊلǍơتǍ ƯƧالقǍ قدǈال ǇǍǈاƿ ƧǍدƮ ةǄơƧم ýƛتم ǑǋǍ-ǁǈƕ.  
   ǄơƧالم ǉƦǋ ǑƽƼة  ǑƼ ƯƧالقǍ قدǈال ǇǍǈاƿ ƧداƮƍ ǅ14ت  ýǒƧƼƊ1990  Ǒالت ƘاƧǒƺالت ƻادƮ ǐƦالǍ

Ʈا الǌƕ ǅǍقǒ ǇاǂƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈ-Ǎ ǁǈƕا ƩƊƧ ةǒمǈت ƻدǌƕ Ƨǒǒƪالت Ʊمǈ ƘǄمƬ Ǒلت
 ǉمد ýǚخ Ǉم ǊمالƕƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƲƼاơƼ ǑǈƱǍال ƔاƧالت ýامǂ ǑƱƺة تǂƕƬ -ǁǈƕ 

خƧاƦǋǍ ÜƘا ƧƲǈا لǄمƕالƸ المالǒة التǑ تƮơ ǏǄƵ ǅتǑƼ Ǌ الƾǍƪ المالǒة الǒǈƱǍة ƽƮƕتƞ ƧƕǂƊ Ǌامƴ لǄمد
 ƴمƞ ǅقد تƼ Üاǌمعƞ82  اǌǈم Ɯد ƧاǒǄ34م  ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƘاǂƕƬ ƾǒƧƱ ǇƵ Ɯد ƧاǒǄم

Ǎ ƱاǒتơǗاǍƧǒƼǍتǄ48ل ǐƊ دǒƧƕال ǁǒƕاƕƬ ýǚخ Ǉم ƜدƧاǒǄ135م  Ǎ الةǂǍ2652  Ǉا مƦǋ ǐدǒƧƕ Ɣتǂم
ÜƯƧ تمق Ƨ80000 دƜ لـ مǒǄا ǌƞ12ةǍ Üمǌƞ Ǉة ƊخǎƧ تǅ مƯǍƧƿ Ơǈ لǄعمƿ Ƈǚدƕ ƘƧـ

ǑƼǍ1997 ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍلت ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال Ǐلƍ ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ýŇǍơت - ǁǈƕ
  )1(.ما تعƕ ƾǄالتƞاƖƧ الخاǒƞƧة ƃǙƍ مǒƼƧƮةƕǍالتالǑ مماƪƧة ƞمƴǒ العمǒǄاƘ ال

   ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍلت ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǅاǌمǍ ýمة لعمƲǈالم Ɩدǒدƞال ǇǒǈاǍالقƼ-ǈƕ ǅاǒالقƕ Ǌل Ơمƪت ǁ
     :ƕالعمǒǄاƘ التالǒة

  مدتǌاƵÝاƘ المالǒة مǌما ǂاǂƬƊ Ƙǈالǌا ǍاƪتقƕاǍ ýتƧǒǒƪ اǒǗدا -
- ÝاǌالǂƬƊ Ƙǈاǂ ماǌم ÜýƞǕة اǄǒǍƱǍ ةƱƪǍالمت ÜƖƧǒƮالق ƯǍƧالق Ơǈم  
- Ƨƺل ƧƬاƕم Ƨǒƹ ǍƊ ƖƧƬاƕقة مǒƧƱƕ ةƱƕتƧة المǒƵاǈƮالǍ ةǒƧاƞالت Üةǒالمال ƘاǒǄالعم ƴǒمƞƕ ǅاǒالق Ư

ÝƯƧالق ǏǄƵ ýǍƮơ2(ال( 
(1) : revue cnep news, numéro19,opcit, p9. 
 
(2) : le grand livre de la cnep-banque, op cit, p36, 37. 
  



                    107                                            بنǤ-الممارسة التسويقية لدǹ الصندوق الوطني للتوفير والإحتياǋ: الفصل الثالث
 

         ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǉدǌƬ ǐƦال ýǍơالتƼ -مدخ ƴمƞƕ Ǌل Ơمƪ Üǁǈƕـ Ǉم ƧƕǂƊ ƘاƧ
Ǎقǒ ƠƕƮƊ Ǒة التƵǍǈالمت ƘاǒǄالعم ýǚخǅ ا معتǌƕم ǏǄƵ 200دا Ǎ الةǂǍ3200  Ƙơت ǐدǒƧƕ Ɣتǂم

ǊƼƧƮت.  
  .Ƌ2008لى  2004من سنƢ : ƕامسا

    ƱƱالمخ ƴưǍƕ ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮǄة لǒƨǂƧالم ƖƧداǗا Ƙامƿ Üةƛالƛة الǒƽلǕا ƴǄƱم ƴم
ƪالخماǑ  Ǉداǒم ǑƼ ةƮخا ǊǄتơǒ ǐƦال ǐادǒƧال ƨǂƧالم ǏǄƵ ةƲƼاơة المǒƺƕ ǑƞǒاتƧتƪǙا ýǒǍالتم

ǂƕƬ ƚǒدơتǍ ةǒمǈتǍ ǇǍǒة الدǒƱƺت ÜƘاƕاƪơال ƧǒǌƱت ǏǄƵ ýالعمǍ ǐƧةالعقاǒعǒƨǍالت Ǌت  ýامǂ ةǒƱƺلت
ǄتقǒاƘ ـýǚ المـاǋǙتماƕ ǅالعƧƮǈ الǐƧƬƕ مǇ خمǂǍ ƴالة  ƍ208لǄƮǍ ǑƘ  ǏتالتƧاƔ الǍ ǑǈƱǍال

  .)ǈǋ.)1اƽƮƕ ǁة دǒƧǍةالتǒǈǒǍǂة التǑ تقاǈǋ ǅا ǍدƧǍاƘ ـǍال
  .   بنƿ-حتياطاǊǕام وأǉداف الصندوƼ الوطني للوƺير م: المطلƒ الƙاني

   ƱǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮǄل ƘǄǂǍƊ Ǒالت ǅاǌالم Ǐلƍ ƔǄƱا المƦǋ ýǚخ Ǉم ƾƧƱتǈƪ - ƴم ǁǈƕ
Ǉǒƕ ما Ɩالممتد ƖƧتƽǄة العامة لǒƞǒاتƧتƪǗا Ǉم ƖخاǍالمت ƻداǋǕا ƨاƧƕƍ2004-2008.  

üوǓا Ʊالفر :ƺالوطني للتو Ƽام الصندوǊحتياطير ومǕا-ƿبن  .  
   ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮقد الƵ - ǑƼ ةƑƧاƱ امةƵ ةǒمعƞ ǁǈƕ31 ǐ2005ماǅÜ  ǁلƦǍ

Ƶ ƧƲǈال Ưƺƕ Üاǌƕ ǅاǒالق Ǉǂالمم Ɩدǒدƞال ǅاǌد المǒدơلتǇ  ƔǄƱالم ǑƼ اǋاǈƧǂƦ ǑالتǍ ةǒǂǒƪǚǂال ǅاǌالم
ƱǍال ƾǍدǈƮة الǒǈاǂمƎƕ ةƑƧاƱة العامة الǒمعƞال ƘƞƧخƼ ÜƾƕاƪاالǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱ - ǑƼ ýالتدخ ǁǈƕ

Ǎ ƘƉƬǈالم ýǒǍتم ƴƕاƱال ƘاƦ ةǒƧالعقا ƴǒƧاƬالم ƨاƞǈǗ ةƮخا ÜƇاǈƕالƕ ةƿǚƵ اǌل Ǒالت ƘاƱاƬǈال
ƼاưǗاƕ ǐƧداǗا ǍƊ ǑƵاǈƮةال  Ǐلƍة اǒǍƕƧالت ÜةǒơƮال Üةǒơاǒƪال ƘاƵاƱالق ƭتخ Ǒالت ƴǒƧاƬلم

  . ǍالƛقاǒƼة
    ǑƼǍ28 ǐƧƽǒƼ2007ةǒمعƞ قدƵ ǅت Üǅ  ƾǍدǈƮال ƴƿǍتم ƖادƵƍ ةƪاƧلد ÜƖƧالم ǉƦǋ ةǒادƵ امةƵ

ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال- ǏǄƵ ƭǈا تǌǒلƍ ýƮǍالمت ƝƑتاǈال ƘǈاǂƼ ÜةǒǈƱǍة الǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ ǁǈƕ
ǑǄǒما ǏǄƵ ƘƮǈ ǑالتǍ Üýاơعة الǒƕƱƕ قةƕاƪال ǅاǌالم ǏǄƵ ةƲƼاơالم ƴم Ǌل ǎƧخƊ ǅاǌاد مǈƪƍ:  

- ÝاǋƧماƛتƪƍǍ ƘاƧدخاǗة اƑƕتع  
- ÝةǒǄơالم ƘاƵماƞالƕ ةƮالخا ƾǒادǈƮال Ƨǒǒƪت  
- ÝǇǂاƪم Ƈاǈƕ ýƞƊ Ǉم ǇǒƧمدخǄل ƯǍƧالق Ơǈم  
- ÝةǒدƵالقا ƘاƇاǈƕال ƨاƞǈƍ ýƞǕ ةǒǄơالم ƘاƵماƞال ýǒǍتم  
  اǒƧةÝعقالمƬاǂƧة ǑƼ تمýǒǍ التعاǒǈǍاƘ الǌادƼة ƍلǏ الǒơاƖƨ ال -
   )2(.تƧمǅǒمƠǈ القƯǍƧ لƧǒƺ المدخƱǍƧƬƕ ǇǒƧ خاƮة مǇ اýƞ الǈƕاǍ Ƈال -

(1) : revue cnep news, numéro19, op. cit, p10. 
)2 :( ƘǙǍơالت ýƲ ǑƼ ةǒǂǈƕمة الǍƲǈالم ýǍơ ǑǈƱǍال ǏتقǄالم ÜƧƑاƨƞال ǑƼ Ǒǂǈƕال ǅاƲǈال ƧǒǍƱت ƘاƿǍمع Üǅǚƪد الƕƵ ǑƼǍǄمخ ÜǇƪơل ǑǂƧت

  Ü مداخǄة Ƨǒƹ مƿƧمةƧ Ü24-25ýǒƧƼƊ2006القاǒǈǍǈة ǍاƿǗتƮادǒةƬƕ Üا
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Ʀǋ ýǚخ ǇمƼتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال Ǐعƪǒ Üǅاǌالم ǉǍ ƻداǋǕا Ǉة مǄمƞ ƾǒقơت Ǐلƍ Ʊاǒ اƦǋ
Ƈƨƞا الƦǋ ýǚخ Ǉم ǊƪƧدǈƪ ما    .  

  .  بنƿ-أǉداف الصندوƼ الوطني للتوƺير واǕحتياط: الفرƱ الƙاني
   Ƭاƕ ÜǊƼداǋƊ ƾǒقơلتƧ ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال -ǒاتƧتƪƍ ƱƱمخ ƴưǍƕ ǁǈƕــǒơ Ǒƞ ƚ

ǅƪƧǒ الخǈƪƊ2004/2008     ƱǍƱدƘ مǌمة القǒاƦƕ ǅلƍ ǁلǏ المدǒƧǒة العامة لǒ ÜǊمتد لخمǍǈƪ Ʃاǂ ƘامǄة
   ưǒƧةالع Ƙơت ÜýمƵ ƝامǈƧƕل    ƧعاƬ- مينƙت ƋÛƖÛوÛƫال üي الميدان-عمƺ ƿبن.  
    Ǉƪơ Ǉǒمƛت Ǐلƍ ƻدǌǒ ǑƞǒاتƧتƪǗا ƱƱالمخƼƇداǕا  ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال Ǌƕ ƻƮتǒ ǐƦال
ǗاǍƱاǒتơ- Ǉداǒم ǑƼ ǁǈƕة اǒمǍالعم ƘاƱǄƪال ƝامǈƧƕ دǒƪƞة تǄƮاǍم ǏǄƵ ýالعم ƴم ÜǐƧالعقا ýǒǍلتم

 Ǐلƍ Ǌمǒƪتق Ǉǂمǒ ǑƞǒاتƧتƪǗا ƱƱالمخ ƩاƪƋƼ ÜاǌǒǄƵ ƧƼǍتǒ Ǒة التǒƧƬƕالǍ ةǒالمال ƘاƧالقد ýưƽƕ
ǑǄǒماǂ ǇǒقƬ:  

Ǘأو :Ǌƺ ارƢدǕا ƲمƜ ƫƢيما يƺلىي وƋ دفǊ:  
العمǏǄƵ ý تǐƊ Ǌǈǒƪơ الƴƼƧ مƮơ ǇتǊ الǒƿǍƪة خاƮة ƞمƴ اǗدخاƞ ǑƼǍ Ƨمƴ اǗدخاƧ المǍاǄƮة  -

ǎالمد ǏǄƵ ýǒǍƱالÝ  
العمǏǄƵ ý تƧǒǍƱ الǂǒƬاƘ مǇ خƟƧƱ ýǚ الممƱǈƺة مǌǈاÜ الƪơاƔ الƞاǐƧ الǒƧƕدƦǋǍ Üǐا ما  -

ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال Ǉم ƔǄƱتǒ -عالةƼ دƞ ýاƮتƍ ýƑاƪǍ ǁǈƕ.  
  .ƍ22.89%لƧƎƕ ǅ19.17%  Ǐتƽاƕƪǈ Ƴة ƞمƴ اǗدخاƧمƼ2008 ǇتƧǒƬ التƿǍعاƘ الخاƮة لǈƪة

     :ƺيما يƫƢ منƞ القروƙ :ƭانيا
 ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮا الǌǄتơǒ Ǒالت ƖادǒƧال ǏǄƵ ةƲƼاơالم Ǐلƍ ǑƞǒاتƧتƪǗا ƱƱالمخ ƻدǌǒ

ƱاǒتơǗاǍ-ـƕǙƍ ǁلƦ ƾقơتǒ ǇلǍ ةǒƧالعقا ƴǒƧاƬالم ýǒǍلتم Üǁǈƕ:  
- Ǎ Ƙالخدما ƖدǍƞ Ǉǒƪơتƞتǈالم ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ýƕƿ Ǉة المقدمة مǒƼƧƮالم Ƙا ÜƱاǒتơǙاǍ
ǈƕǁ ƘاƽǄة مƪاƧد ýاƞƈ Ưǒƽتخǂ ÜاǌǄơ لةǍاơمǍ Ƈǚالعم ƘǙاƺƬǈƍ Ǉم ƧƛǂƊ ƔاƧتƿǗا ƴم Ü

ÝǇǒưƧالمقت  
- ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƻدǌǒ - Ơǈم Ǐلƍ اưǒƊ ǁǈƕ65000  ýعادǒ ما ǐƊ ǑǈǋƧ ƯƧƿ

  ƨƞÝǐاƧ ƧƑمǒǄاƧ دǈǒا 36
-  ǑالǍơ ƣưƕ ǐǍƿƧالت Ǉǂƪال ýǒǍ100تم  Ǌة لǄƑاǋ ةƮƧƼ ýƛمǒ ما ǍǋǍ ÜǐƧƑاƨƞ Ƨاǈǒد ƧاǒǄم

   )1(.لǄمơاƲƼة Ʈơ ǏǄƵتǊ الǒƿǍƪة
 
 
  

 
(1) : le grand livre de la cnep banque, op cit, p104-106. 
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  بنƿ-اǕحتياطمستوǌ الصندوƼ الوطني للتوƺير و التنưيم على: الƙالƘ طلƒالم
   Ƨƕعتǒ  Ǒقǒقơال ƴƞƧالم ǑمǒƲǈالت ýǂǒǌال ƠưǍǒ ماǂ ÜǅǌاتƕƞاǍǍ ǅǌاتǒلǍƌƪم ǅǌل Ǉǒƕǒ Ʀƍ ÜǇǒƽƲǍمǄل

ƻƧƮالم ýداخ ǅǌǈǒƕ ماǒƼ ةǒمƪƧال ýاƮتǗا ƾƧƱ ǅǌل.  
ƭال ǎǍتƪم ǏǄƵ ǑمǒƲǈالت ýǂǒǌال ƻƧƵ لقدǍ.Ǎ.Ƙ.ƍ - ƚƕما ل Ǒالت ƘǙǍơة التƞǒتǈ ƘاƧǒƺت ƖدƵ Üǁǈƕ

ơƼ ÜاƦǋ اǈمǍǒ Ǐلƍ ǊƪǒƪƋت Ʀǈا مǋدǌƬǒǅưǒ ǉاǍتƪم ǏǄƵ ǅالعا ǅǒƲǈا التǒال:  
- ÝƖدƵاƪامة مƵ ƘاǒƧǒمد  
- ÝƠالƮالمǍ ǅاƪƿǖة لǒƨǂƧم ƘاǒƧǒمد  
- ƘǙاǂǍال ƻǄمخت ǅưتǍ ةǒǍǌƞال ƘاǒƧǒالمد.  

ƭال ǅǒƲǈت ǑƼ ƲơǚالمƼ.Ǎ.Ƙ.ƍ -ǐƨǂƧمǙǍ ǐƨǂƧم ÝǅǒƲǈالت Ǉم ǇǒƵǍǈ ǏǄƵ ǐǍơǒ ǊǈƊ Üǁǈƕ.  
Ǘيم المركزي: أوưالتن    .  
   ƭال Ƨǒƪǒ.Ǎ.Ƙ.ƍ- Ƙơت ǇǍǄعمǒ ǇǒǒƨǂƧم ƇاƧعة مدƕƪ Ǌامǌم ǑƼ ǉدƵاƪǒ ÜǅاƵ Ƨǒمد ƩǒƑƧ ǁǈƕ

  :ǒتǇǍƪƊƧ المدǒƧǒاƘ التالǒةƍǍ ǊماƧت
  :مديريƕ عامƕ مساعدة للتطوير -1

   ƭال ƱاƬǈ ƧǒǍƱت ýƹاƬا الǌǄƺƬ ÜةǒƵƧƼ ƘاǒƧǒمد ƚǚƛ ǏǄƵ ƻƧƬت.Ǎ.Ƙ.ƍ- ةǒƧǒمد ýǚخ Ǉم ǁǈƕ
  دǒƧǒة التǍ ƌƕǈمƧاƕƿة التǍ ƧǒǒƪمدǒƧǒة ǂƕƬاƘ اƪǗتÝýǚƺالتƚǍơƕ ÜƾǒǍƪ التǍ ƾǒǍƪدƧاƪة الÜƾǍƪ م

2- Ɩالمعلوما ƕمưنǓ مساعدة ƕعام ƕمديري:  
   ƭال Ňمد ǑƼ Ǉمǂة تǒƪاƪǕما اǌمتǌم ǇǒتǒƧǒمد ǅƲت.Ǎ.Ƙ.ƍ- اǌمتŇƞƧة تǒƺƕ مةƨǚال ƘماǍǄالمعƕ ǁǈƕ

ÝǊاتǂƕƬ مةǚƪǍ ǇمƊ ǏǄƵ ةƲƼاơالمǍ ǊƼداǋƊ ƾǒقơت ǑƼ ǉدǒƽت ƘاƧاƧƿ Ǐلƍ  
  :ديريƕ عامƕ مساعدة لتحصيü اǕقراƭم -3
ǌƕا مدǒƧǒتÜǇǒ مدǒƧǒة تýǒƮơ اƧƿǗاǍ ƯدǋƧǍا ǂǒمƞ ǑƼ Ǉمƴ اǗدخاǍ ƧمدǒƧǒة الدƧاƪاƘ القاǒǈǍǈة   

ƍÜƘÜǍÜƭال ƠالƮم ǇƵ ƳاƼا الدǌمتŇǌم ÜƘاƵاƨǈالǍ ǇǒǈاǍالقǍ- ÜƻƧƱ ǐƊ ƴم ƘاƵاƨǈ ƚǍدơ دǈƵ ǁǈƕ
 Ƙاƪƪƌم ÜǇǒǒǍǈالمع Ü Ǉǒǒالعاد ƭخاƬǕا ƴم ƇاǍƪ  ƣلƍ ةǒادƮتƿƍ  

  :تƸطيƕمديريƕ عامƕ مساعدة لل -4
ýǂƼ ما لƿǚƵ Ǌة ƕالقƯǍƧ تǉƦǋ ǊǒǄƵ ƻƧƬ المدǒƧǒةǍ ÜالتǑ تǅư مدǒƧǒة تمýǒǍ المƧاǍ ǇǒƕƿمدǒƧǒة    

ÝƘداǌة التعƕƿاƧة مǒƧǒمدǍ ادƧƼǖل ƯǍƧالق  
  :مديريƕ عامƕ مساعدة لǖدارة -5

   ƭال ƻǂعƼ Üǅǌم ƧǍد ƖƧداǘل Ǉƍ.Ǎ.Ƙ.ƍ-ƍ ǏǄƵ ǁǈƕ  ةǒƧǒمد ƭŇƮخƼ Üاǌل ƖƧǒƕǂ ةǒمǋƊ ƇاƱƵ
 Ǎ ÜمدǒƧǒة المǍاƧد الǒƧƬƕة التǑ تƵ ǏǄƵ ƻƧƬمǒǄة التƻǒƲǍ مǂƕ Ɩƨǌƞامý اǗمǂاǒǈاǂƋƕƘمǌǄا 

 ƘقاƕاƪالمǍƍÜƘÜǍÜƭالƕ-ǁǈƕ    .  
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  :محاسبƕ والمراقبƕللماليƕ وال مديريƕ عامƕ مساعدة -6 
   ƭالƕ ةǒƧǒمد ƧƕǂƊ ƧƕتعتǍ.Ǎ.Ƙ.ƍ-ةƪخم Ǉم ýǂƬتت Üǁǈƕ  ةƕƿاƧمǍ ƴمƞ ǑƼ Ǉمǂǒ اǋƧǍد ƘاǒƧǒمد

  .اǗدخاǍ Ƨ القǍاǅƑ المالǒة Ǎالمơاǒƕƪة
  :للتسويƼ والعمليƕ التƜاريƕمديريƕ عامƕ مساعدة -7

ƍÜƘÜǍÜƭال ƘخدماǍ Ƙاƞتǈمƕ Ƈǚالعم ƻǒƧتع ǑƼ اǋƧǍد Ǉمǂǒ ÜƖدǒدƞ ةǒƧǒمد ǑǋǍ - ýالعم ƴم Üǁǈƕ
ǉاǈلǍاǈا ما تƦǋǍ ǅǌơالƮل Ɩدǒدƞ Ƙاƞتǈم ƾǄخǍ ƟƧƱ ǏǄƵ  اƦǋ Ǉم ƧǒخǕا ƔǄƱالم ǑƼ ýǒƮƽالتƕ

ƚơƕالم.  
 ǐƦال ƻدǌال Ɣƪơ ǉǚƵƊ ةǒلƍ ƾƧƱالت Ňǅما تǂ Ǉǒمع ƧǍا دǌل ƖدƵاƪالعامة الم ƘاǒƧǒالمد Ǉة مǒƧǒمد ýǂƼ

Ǎ ƱƕƧالǍ ƱǒƬǈالتǂ ǊǄƞƊ Ǉم ƘƋƬǈƊ Ƙơا تưǒƊ ƴتق ǑالتǍ ةǒƨǂƧالم ƘاǒƧǒة المدƱƬǈƊ ةƕƿاƧمǍ ýاƮتǗا
 Ǐلƍ ǅالعا Ƨǒالمد ƩǒƑƧة الǒƮǍةǒǄعة الداخƞاƧالم ýǂǒǋǍ ة العامةƕƿاƧة المǒƧǒمد Ɣǈاƞ.  
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ƿحتياط-بنǗير واƺالوطني للتو Ƽيمي للصندوưالتن üيكǊرقم (3-1) : ال üشك 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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 

ة  - مديري
آت،   المنش
ن، وإدارة  الأم
 الشبكات 

ة  - مديري
ات  التكنولوجي
.والإتصال  

ة  - مديري
تغلال  الإس

تاج والإن  
مديرية تسيير  -

ز  المرآ
اتي  المعلوم
اعدة  ومس
 المستعملين 

ة  - مديري
 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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    :ƙانيا التنưيم اللامركزي
  :تǙ ǅǒƲǈمǒ ǐƨǂƧتمƼ ýƛـưǒƊ Ǌƕ Ǒا Ǎ.Ƙ.ƍ-ǁǈƕ.مƼ ÜǐƨǂƧالƭلƍلƞ ǏـاƔǈ التǅǒƲǈ ا

1 /ƕويǊƜال Ɩالمديريا:  
   ƭال ǅưǒ.Ǎ.Ƙ.ƍ - ǁǈƕ15  ةǒǍǌƞ ةǒƧǒمد )ýǚƺتƪǗا ƘاǂƕƬ(ةǒالتال ƘاǒǙǍال ǏǄƵ ةƵƨǍم Ü:  
-  Ƙاǌƞ ƚǚƛ Ǐلƍ مةƪمة مقƮالعا ƧƑاƨƞال )ƾƧƬ ÜƔƧƹ ÜƱƪǍ(Ý  
-  Ƙاǌƞ ƚǚƛ Ǐلƍ مةƪمق ǇاƧǋǍ )ƾƧƬ ÜƔƧƹ ÜƱƪǍ(Ý  
- ǄƕةالǒداƧƹ ÜƻǄƬال ÜǇاƪمǄت ÜƻǒƱƪ ÜةƕاǈƵ ÜةǈǒƱǈƪƿ Üةǒاƞƕ ÜǍƨǍ ǐƨǒت ÜƖدǒ  .  

   ǇƵ اƪاƪƊ Ɲاتǈ ǅǒƪا التقƦǌƼ:  
- Ýاǌƕ ýة العمǒǂƧơ ƚǒơ Ǉم ƘاǒǙǍال ǉƦǋ ةǒمǋƊ  
-  ǑالتالƕǍ ƘاǒǙǍال ǉƦǋ Ǌƕ ƴتتمت ǐƦال ǑƞǒاتƧتƪǗا ƴƿǍالالمÝǑǈƱǍال ƔاƧتǄة لǄامƬ ةǒƱƺت  
- ǙاǂǍال ǅǒƪتق Ǉƪơ لةǍاơامǌعة لƕة التاǒǍǌƞال ƘاǒƧǒالمد ǏǄƵ Ƙ.  

 ǅاƪƿǕا Ƨǒǒƪتƕ ǇǍƽǄǂم ǅاƪƿƊ ƇاƪƌƧ Ʃخم Ǌامǌم ǑƼ ǉدƵاƪǒ ÜǐǍǌƞ Ƨǒة مدǒǍǌƞة الǒƧǒالمد ƩƊƧتǒ
  :التالǒة

- Ýالعامة ýƑاƪǍال ǅƪƿ  
- ÝةƕƪاơالمǍ ةǒالمال ǅƪƿ  
- ÝǑلǓا ǅǚƵǗا ǅƪƿ  
- ÝƧدخاǗا ǅƪƿ  
- ƯǍƧالق ǅƪƿ.  

Ǉم ýǂ اưǒƊ دƞǈ ماǂ:  
- ǄخÝƖادǒة القơǍلǍ عةƕة المتاǒ  
- ǇمǕاƕ ةƽǄǂة مǒǄخ.  

  .مǇ مǌامǌا التÜƱǒƬǈ الǍ ƱƕƧمƧاƕƿة Ƶمý الǂǍاƘǙ التاƕعة لǌا
2 /ƖǗالوكا:  

   ƭا الǒالơ ǅƲǒǍ ÜةǒǍǌƞة الǒƧǒالمد Ǐلƍ اǒƧداƍ عةƕتا ÜƧƑاǍالد ǑƼ ƨǂƧا ما تتمƕالƹ الةǂǍالƼ.Ǎ.Ƙ. ǁǈƕƍ
208 ǑǈƱǍال ǎǍتƪالم ǏǄƵ الةǂǍ.  

Ǆل Ǉǂمǒǈم ÜƧدخاǗا ƴمƞ Ǉم ƇǚعمǄة لǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ Ƙاƞتǈالم ýǂ ǅǒالة تقدǂǍƠ  ƯǍƧالق
Ƙاƕاƪơة الǒƱƺت ÜةƽǄة  المختǒةالمالǒƨǂƧة المǒƧǒالمد ƘاƧاƧƿ Ɣƪơ ǁلƦǍ ƱقƼ اǌƕ ةƮمة خاǌم ǍƊ).1(  

   
(1) : www.cnepbanque.dz 
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 ƭال ǑƽƼ.Ǎ.Ƙ.ƍ- ƨǒمǈ ÜǁǈƕǇǒƵǍǈ الت Ǎơǈال ǏǄƵ ǑǋǍ ƘǙاǂǍال ǇمǑال:  
 ǌǒǄƵ ƾǄƱǒا ƕالǒƪǒƑƧةÜ تقƱƪǍ ǑƼ ƴ الǒǙǍة Ǎتقƞƕ ǅǍمƴǒ العمǒǄاƘ التǑ تقǌƕ ǅǍا :الوكالƕ أ-

ǂǍالة مơمد الخامƕ ƩالƨƞاƧƑ العاƮمة تعتǂǍ Ƨƕالة ǒƪǒƑƧة ƧƲǈا لمƪتƼ Ü  ǎǍمǚƛالمƮاƻƧ التƞاǒƧة
Ýاǌƕ ƨǒتتم Ǒالت ǑƼƧƮالم ƱاƬǈال  

-ƒ ƕالوكال: ƯǍƧالق ƠǈمǍ ƧدخاǗا ƴمƞ اǌامǌم  ÝةǒǍǈاƛ ƘǙاǂǍ ǑǌƼ ƇǚعمǄل  
Ʋالراب ƒالمطل:ƫال ǌلد ƕاريƜالت ƕو.النشاط التسويقي والعملي.Ɩ.Ƌ-ƿبن.  

    ǅاƿ Üالعامة ƖƧداǗا ýƕƿ Ǉا مǌل ƱƱة المخǒƞǒاتƧتƪǗا ƻداǋǕا ƾǒقơت ǑƼ ƾǒǍƪالت ƧǍدƕ Ǌǈا مǂاƧدƍ
ƭال.Ǎ.Ƙ.ƍ -ما ت ƧاƧƹ ǏǄƵ ǑقǒǍƪالت ƱاƬǈǄا لǌǄامǂƕ ةǒƧǒد مدǒǒƬتƕ ǁǈƕǄعƽǊ  ǑƼ ƖدƑاƧال ƻƧاƮالم
ǅالعال.  
   Ǎاǈتǈƪ ÜǇǒƵƧƼ Ǐلƍ ǉاǈمƪƿ ǐƦالǍ ƔǄƱا المƦǋ ýǚخ ǇمƼý ƭال ƻǒƧتع.Ǎ.Ƙ.ƍ - Ɣǈاƞ ǏǄƵ ǁǈƕ

  .المǌاǅ الǒƪǒƑƧة التǒ Ǒقǌƕ ǅǍا
üوǓا Ʊالفر :ƫي الƺ ƕاريƜالت ƕو العملي Ƽالتسوي ƕيم مديريưو.تن.Ɩ.Ƌ-ƿبن    .  

   ǄالعمǍ ƾǒǍƪة التǒƧǒمد ƇاƬǈƍ ŇǅتǑـƼ ةǒƧاƞة التǒ08 ýǒƧƼƊ1996ǅƿƧ ƧاƧالق ýǚخ Ǉم ǅ89/96Ü 
Ǎ Ƙاƞتǈالم ƝǒǍƧت ǑƪاƪǕا اǌƼدǋ ƻƧƱ Ǉة المقدمة مǒƼƧƮالم Ƙالخدماƭال.Ǎ.Ƙ.ƍ-ǁǈƕ  ǅاǒالقǍ

ƸǄƕ دلƾƧƱƕ ÜÜ ǍƊ ýǒ تǒǍƪقǒة ǍدƵاǒƑة مƕتǍ ƖƧǂمƖƧƛƌةǍالمǂتƕ ƕǍالơمƘǚ اǌƬǗاǒƧة الƪمعǒة ǍالǒƧƮƕة
التƮǒ ǑدǋƧا ǅƪƿ الơƮاƼة ǍاǗتƮاý التاƴƕ لÜǊ تتخƦ الƖƧƬǈ مǇ المعǍǄمة  Ʀ ǏǄƵلǁ الƖƧƬǈ اǌƬǗاǒƧة

  ) 1(.اƮơǗاǒƑة Ƨƞơ الƨاǒǍة ǑƼ التǍ ƾǒǍƪالتعƕ ƻǒƧالمǈتƞاǍ ƘالخدماƘ المǒƼƧƮة

    ÜƧǒǍƱتǄد لƵاƪالم ǅالعا Ƨǒة المدǒƮǍ Ƙơت ƴة تقǒƧاƞة التǒǄالعمǍ ƾǒǍƪة التǒƧǒمدƼ ÜƱقƼ ƧǒǂƦتǄل
  :امقƪمة ƍلƪƿ ǏمǋǍ Ǉǒم

- ÝƾǍƪة الƪاƧدǍ ýاƮتǗا ǅƲǒǍ ƾǒǍƪالت ǅƪƿ  
- ǐƧاƞالت ýǚƺتƪǗاǍ ةǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ Ƙاƞتǈالم ƝǒǍƧت ǅưǒǍ ةǒƧاƞة التǒǄالعم ǅƪƿ .    

     
  
  
  
  
 
  
 
)1 :(ƧدخاǗة اƼقاƛ ÜƖƧǋƨ ƻǄخǒ Ǉƕ ةǒƧƑاƨƞال ǁǍǈƕال ǏǄƵ اǋƧƛƊǍ ǐƧƑاƨƞال ƴتمƞالم ǑƼ-Ƽ ةǒǂǈƕمة الǍƲǈالم ýǍơ ǑǈƱǍال ǏتقǄالم ýƲ Ǒ

ƘǙǍơالت ƧاƬƕ ÜةǒادƮتƿǗاǍ ةǒǈǍǈ24/25القاýǒƧƼƊ2006 ÜمةƿƧم Ƨǒƹ ةǄمداخ.  
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                  ǅƿƧ ýǂƬة) 2 -3(الǒƧاƞة التǒǄالعمǍ ƾǒǍƪة التǒƧǒلمد ǑمǒƲǈالت ýǂǒǌال.  
  

    
  
  

  
ƧدƮالم :ǉǚƵƊ ƖدƧاǍال ƘماǍǄالمع ǏǄƵ اƇاǈƕ ƚơاƕداد الƵƍ Ǉم  .  

  .بنƖ.Ƌ-ƿ.و.م مديريƕ التسويƼ والعمليƕ التƜاريƺ ƕي الƫامǊ: الفرƱ الƙاني
    ǅƿƧ ƧاƧالق Ňƭǈ86/96  ƚǒơ ÜةǒƧاƞة التǒǄالعمǍ ƾǒǍƪة التǒƧǒمد ǅاǌد مǒدơتǍ ǅǒƲǈت Ǉمưالمت

  :ƘǄǂǍƊ لǌا القǒاƕ ǅالعمǒǄاƘ التالǒة
- ƖƧداǗا ƩǄƞم ýƕƿ Ǉا مǌل ƱƱة المخƪاǒƪد الǒƪƞت ǑƼ مةǋاƪالم ƖادǒƨǍ ƧدخاǗا ƭخǒ ماǒƼ Ü

ÝدƧاǍالم  
- ƭǄة لǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ Ƙاƞتǈالم ƝǒǍƧلت Üةǒǈالمع ýǂاǒǌال ƴم Ƙاƿǚالع ƧǒǒƪتǍ ةƪاƧد.Ǎ.Ƙ.ƍ-

Ýǁǈƕ  
- ÝǁلƦƕ ةǒǈالمع ýǂاǒǌال ƴة مǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ Ƙاƞتǈالم ƧاǒاختǍ دǒدơت ǑƼ مةǋاƪالم  
- ÝةǒƧǍƧưال ƾǍƪال ƘاƪاƧدƕ ǅاǒالق  
  مƴ الǒǌاýǂ المعǒǈةÜ معاǍƞ ƧǒǒدƖ الخدماǍ ƘالمǈتƞاƘ المǒƼƧƮةƧ ÝاƕǍƟاƿǙتتơدǒد  -
- ƭǄة لǒƧƬƕالǍ ةǒد المالƧاǍالم ǏǄƵ اǋƧƛƊǍ ةƪƼاǈالم ǅǒǒتق ƴم ƾǍƪة الƕƿاƧمƕ ǅاǒالق.Ǎ.Ƙ.ƍ-Ýǁǈƕ  
- ƭǄل ýالعم ýƑاƪǍǍ ƘاǍدƊ ƚǒدơة العامة لتƪاǒƪال ƴưǍ ǑƼ ةǂƧاƬالم.Ǎ.Ƙ.ƍ -Ýǁǈƕ  
- ƕ.Ǎ.Ƙ.ƍالخدماƘ المǒƼƧƮة لعمƇǚ لƭǄ ةƝ التǍ ƝǒǍƧاǌƬǗاƧ المƧتƱƕتơدǒد ǍتǍ ƱǒƬǈتƧƕ Ƨǒǒƪام -

Ýǁǈƕ  
- ƭǄة لǒƧاƞة التǒǄالعم ƘاƇاƧƞǗاǍ ƘاǒǈاǂمǗا ƧǒǒƪتǍ ƴمƞ.Ǎ.Ƙ.ƍ-Ýǁǈƕ  
- ƧاǌƬǗاƕ ةƮة الخاǒǈاƨǒالم ƝامƧƕ Ƨǒǒƪلد ت ÜýاƮتǗاǍǎ ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال -
ǁǈƕ).1(  
  
  

(1) : www.cnepbanque.dz  

 ǅƪƿ العمǒǄة التƞاǒƧة

ƾǍƪة الƪاƧد ýاƮتǗا 

ƾǒǍƪالت ǅƪƿ 

 ƝـــــǒǍƧالإستغلالالت 
ǐƧاƞالت 

ǒƧǒـمدǒǍƪــة التǒƧاƞة التǒǄالعمǍ ƾةــ  
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Ƙالƙال Ƙحتياط: المبحǕير واƺالوطني للتو Ƽي الصندوƺ التسويقي ƛالمزي-ƿبن.  
   ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈƵ ƚơƕا المƦǋ ǑƼ Ɲعالǈƪ  ǑƽƼ ÜǊة لǄǂƬالم ƔالƱم Ʃالخم ýǚخ Ǉم

ƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈƵ ǏǄƵ اǈتƪاƧد ƧƮتقتƪ ǏلǍǕعة اƕƧǕا ƔالƱالم ÜةǒƼƧƮخدمة م Ǉة مǒدǒǄالتق ǑقǒǍ
ǒعƪالتƧǒǍƧالت ÜƝ ǁلƦ Ǉة مƛدơتƪالم ƧƮاǈعǄل ǉاǈƮƮخƼ ƧǒخǕاǍ Ʃالخام ƔǄƱالم ǑƼ ماƊ ÜƴǒƨǍالت Ü

ÜƘاǒǄالعم ǐƊ Ɲǒƨالم  ƘǚǒǌƪالتǍ ادƧƼǕةاǒالماد.   

üوǓا ƒحتياط: المطلǗير واƺالوطني للتو Ƽي الصندوƺ ƕيƺالمصر ƕدمƢطيط الƢت-ƿبن.  
   ýǍاơǈƪ اƦǋ ýǚخ Ǉم ÜǍÜƭǄل Ǒالخدم Ɲǒƨالم ƯƧƵ ƔǄƱالمƘƍÜ- Ƙالخدما Ɲǒƨد مǒدơت ǐƊ Üǁǈƕ
ǍاƞتǈالمƘ ƧƵ ادƧة المǒƼƧƮالمưاǌ  ƖƧداǗا ýƕƿ Ǉا مǌتƑƨƞتǍ اǌتƪاƧعد دƕ ǁلƦǍ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ

ƧƮالمƕ ةǒقǒǍƪالتƻ.  
üوǓا Ʊحتياط :الفرǕير واƺالوطني للتو Ƽدمي بالصندوƢال ƛالمزي-ƿبن.   

  :Ɯزئƕ السوƼ المصرƺيƕت -1
    ƃǙƍ ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƱǒƱتخ ǑƼ ةǒƼƧƮالم ƾǍƪة الƑƨƞة تǒمǋƋƕ اǌǒƵǍ ǅƹƧ  ƖƧداǗا ǇƊ

ǒقǒǍƪةالت  ƍ Ƙ Ǎ ƭالƕ–ǊƞǍ ýمǂƊ ǏǄƵ ةǒǄالعم ǉƦǌƕ ǅǍتق Ǚ ǁǈƕ.  
   Ƶ ǅǒƪالتقǍ Üةǌƞ Ǉا مƦǋ ƘاǂƧƬ ýǂƬ ǑƼ ƇǚمƵǍ ادƧƼƊ Ǐلƍ Ƈǚالعم ǅǒƪتق Ǎǋ ǉتمادƵا ǅت ǐƦالƼ ǏǄ

Ʊاǈالم ǏǄƵ ƨǒǂƧالت ǅتǒ Ʀƍ ǑƼاƧƺƞ ƩاƪƊƾ  ƘاƱاƬǈالǍ ةǒة العالǒǈاǂƪة الƼاƛǂال ƘاƦ ةǒƧاươال
Ƒƨƞد التǈƵ ƩǈƞالǍ Ǉƪال ǑǄامƵ Ɣاǒƹ Ʋơǚǈ ماǈǒƕ ÜǎƧخƊ ةǌƞ Ǉة مǒǍǒơة الǒادƮتƿǙةا .  

ǒ ƾةǒƺƕ Üة خǒǍǄقǒة Ɗخýǂ Ʀ المتƧǒƺاƘ الǒƧǍƧưة ǈƵد تƑƨƞة الƾǍƪ المƪƼƧƮتلƼعǏǄ اǗداƖƧ ا   
Ǎ Ƙاƞتǈمǚم ǇǍǂت ƘخدماǍ Ǉǒǒالơال Ƈǚالعم ƘعاǄƱمة لتƑǇǒǄتمơالم.  

2-  Ƌ Ɩ و ƫدمي بالƢال ƛالمزي ƕتشكيل–ƿبن.  
   ǂƬتǒ ǍǋǍ ÜǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈƵ ǅǋƊ Ǉم Ǒالخدم Ɲǒƨالم Ƨƕعتǒý  Ƙة الخدماƵǍمƞم Ǉم

 ƍÜƘÜǍÜƭال ǚƛمƼ ÜǊƑǚلعم ƻƧƮا المǌقدمǒ Ǒة التǒƼƧƮا-الم Ǌƞǒƨد مƞǈ ǁǈƕǇم ǇǍǂتǒ Ǒلخدم:  
Ǘأو :ƕاريƢدǗا Ʋالودائ üاستقبا:  
    ƍ Ƙ Ǎ ƭا الǌقدمǒ Ǒة التǒƧدخاǙا Ƙة الخدماǄǒǂƬت ýƛتتم– ǊƑǚلعم ǁǈƕ:  
1 - Ǒǈǂƪال ƧǒƼǍالت ƧتƼة : دƕƪǈƕ دƑاǍƼ لدǍǒ ǐƦالǍ ǑƼƧƮالم Ɲتǈا المƦǋ ýǚخ Ǉ2,5م%  ýǒالعم ǇاǂمƎƕ

 ƧاƕتƵǙا Ǉǒعƕ ƦخǕا ƴم ÜǇǂƪم ǏǄƵ ƖادƽتƪǙا ƔǒتƧلت Ǒǈǂƪال ƧǒƼǍالت ƧتƼة دǒدمƿƊǍ دƑاǍƽمة الǒƿ
Ƈǚالعم.  

2 - ǑƕعƬال ƧǒƼǍالت ƧتƼة : دǈƪ ǑƼ ƖƧم ýǍǕ ƟƧƱ1992  ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǅǒƲǈت ƖادƵƍ ýǚخ Ǉم
 ýمعدƕ دƑاǍƼ لدǍǒ ÜƻƧƮالمƕ3 %  ƖدƑاƼ ýمعدƕ ƯǍƧƿ ǏǄƵ ýǍƮơال ǑƼ ƾơال ǑƱعǒǍ اǒǍǈƪ

ǐƨاǒمتƍ.)1(  
(1) : le grand livre de la cnep-banque, opcit, p42. 
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 Ǉǂل Ǉǂƪال ǏǄƵ ýǍƮơال ǊǈاǂمƎƕ Ǒǈǂƪال ƧǒƼǍالت ƧتƼد ƔơاƮ ýǒالعم ǇƊ Ǎǋ ǇǒƧتƼالد Ǉǒƕ ƾƧƽالǍ
 ƖدƑاƼ ƘǙمعد ǑƱعǒ ǐƦال ǑƕعƬال ƧǒƼǍالت ƧتƼد ƴة مǈƧة مقاưƽخǈم ƖدƑاƼ ƘǙمعد Ǌơǈمǒ ýƕالمقاƕ

Ǉǂƪال ǏǄƵ ýǍƮơة الǒǈاǂمƍ ǅدƵ ƴعة مƽتƧم .  
3 - ƼǍت ƧتƼدƖƧمƵǍ Ɲơ Ƨǒ : Ơمƪǒ ƧتƼا الدƦǌƼ ÜǇǒǒالماد ƭخاƬǖل ǊƞǍد مƑاǍƼ ǇǍدƕ ƧǒƼǍتǄل Ɣاƪơ

Ɲơال ǁƪاǈم ƇداƊ ƻǒƧاƮد مƪ دƮƿ ƧǒƼǍالتƕ ǊƕơاƮل ƖƧالعمǍ.  
ǑǄǒ ما ƧتƼا الدƦǋ Ƙاǒƕاƞǒƍ Ǉم:  

 * Ɲơالƕ قةǄالمتع ƻǒƧاƮد المǒدƪا لتǌتعمالƪا ǅǌǈǂمǒ ماǂ ÜƘƿǍ ǐƊ ǑƼ ƖƧƼǍالم ýاǍمǕا Ɣơƪ ةǒƧơ  
ǍاÝƖƧلعم  

 * ƧǒƼǍتǄل ǅǋƧتƼد ǑƼ ƧƼǍالم ǅǋدǒƮƧ ýǒǍơت ýǒالعم ǇاǂمƎƕǑǈǂƪال  Ɲơ ƧǒƼǍت ƧتƼد Ǐلƍ ǑƕعƬال ǍƊ
ƖƧمƵǍ.  

 * ƍ Ƙ Ǎ ƭال–  ǑƼ ƧƼǍالمت Ɣاƪơد الǍدơ ǑƼ ƖƧالعم ǍƊ Ɲơال ƻǒƧاƮد مǒدƪتƕ ýƽǂالت ǊǈاǂمƎƕ ǁǈƕ
ƖƧالمختا Ƨƽƪالة الǂǍل ƧǒƼǍتǄل Ƈǚالعم ƧتƼد.  

ǒ ƖƧعǑƱ الƾơ لǄعمýǒ تƪدǒد مƮاƻǒƧ الǍƊ Ɲơ العمƖƧ لƬخƬ ǍƊ ƭخǇǒƮ دƼتƧ التƵǍ Ɲơ ƧǒƼǍم* 
ƧتƼالد ǁمال Ǉم ƭǒخƧتƕ.  

  :دƼتƧ التƕ ƧǒƼǍدǍƼ ǇǍاƑد - 4
    ǅاƿ دƑاǍƽال ƦخƊ Ǉم ƘƿǍال Ʃƽǈ ǑƼ ƴǈتمتǍ ƧǒƼǍالت Ʀƕơت Ƈǚالعم Ǉة مƵǍمƞد مǍƞǍƕ Ǌǈا مǂاƧدƍ  
ƭالÜǍÜƘƍÜ - ل ǊƞǍد مǒدƞال ǑƼƧƮالم Ɲتǈا المƦǋ ƟƧƱƕ ǁǈƕǊاتǒƕاƞǒƍ ǇمـǍ Ǉǒǒالماد ƭخاƬǖ:  

 *Ýاǈاƞم ǅد تقدƑاǍƼ ǇǍدƕ ƧǒƼǍالت ƧتƼد ƖƧداƍ  
 * ýǂƕ ƧǒƼǍالتƕ ǊƕơاƮل Ơمƪǒ ƧتƼا الدƦǋƊ ǐƊ ǑƼ ƴǒمƞال ýǍاǈمت ǑƼ ǇǍǂǒ ýاǍمǕا Ǉم ǑƱاǒتơاƼ ÜǇما

ÝǇمƈ Ǉاǂم ǐƊ ǑƼǍ ƘƿǍ  
  .لǏ دƼتƧ التƕ ƧǒƼǍدǍƼ ǇǍاƑدý تǒƮƧ ýǒǍơدǉ المƕ ƧƼǍدƼتƧ التƧǒƼǍ الǍƊ Ǒǈǂƪ الƬعƎƕǒƍ ǑƕمǂاǇ العم* 

  .تŇǅ تƻǒƿǍ دƼتƵǍ Ɲơ ǐƧمƕǍ ƖƧدǍƼ ǇǍاƑد مƴ مƴǄƱ الǈƪة الơالǒة: مƲơǚة
ǈǍƦƊاƘ الǈƮدÜƾǍ الǍداýƞǕ ƴƑ الǒǈǂƪةÜ الǍداýƞǕ ƴƑ الǒǂǈƕة مǌƞǍة : الǍداǍ ýƞǕ ƴƑمǌǈا - 5

  )1(.مقǒمة Ɣƪơ مدƖ التǇ ƻǒƲǍالǒƕƱعǍ Ǉǒǒالمعƭ ǒǒǍǈلƬǖخا
  
  
  
  

(1) : revue cnep news numéro spécial, p17, 18. 
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  منƞ القروƙ :    ƭانيا
ƼاưǗاƕة ƍÜƘÜǍÜƭال Ơǈمǈǒ ÜةǒƧخاǗا ƴƑداǍǄل ǊالƕتقƪǗ- ƠالƮة لǒǈتماƑǗا ƯǍƧالق Ǉة مƵǍمƞم ǁǈƕ

Ǒالتال Ǎơǈال ǏǄƵ ةƵƨǍم ǑǋǍ Ƈǚالعم:  
  
  :القروƭ الرǉينƕ العقاريƕ/ أ

   ǍتمǄل ƯǍƧالق Ơǈم ýاƞم ǑƼ دƑاƧال ǉƧاƕتƵاƕ ـƕ Ǒǈǂƪال ýǒ206527  ƯǍƧالق ǁǄلت ƳǍمƞمǂ Ɯد
مǇ مƞمƳǍ القƯǍƧ الممơǍǈة لǄتمýǒǍ العقاǏǄƵ ǐƧ المƪتǎǍ الƕƪǈƕ80%  ÜǑǈƱǍة مǒǍƑة تقدƕ Ƨـ 

 ýƕالمقاƕǍǄƕƺƘ  ـƕ ǐƧالعقا ǇǋƧǄة لǌƞǍالم ƯǍƧمة القǒƿ69922Ɯ1(.د(  

Ǒالتال Ǎơǈال ǏǄƵ Ǒǋ ةǈǒǋƧال ƯǍƧة القǄǒǂƬتƼ:  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
(1) : revue cnep news, op cit.p21. 
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 ǅƿƧ ýǍدƞ )3 -2  :(ǋƧال ƯǍƧة القǄǒǂƬتǈ ƍ Ƙ Ǎ ƭالƕ ةǒƧة العقاǒ– ǁǈƕ.  
ƭالقر Ʊنو  ƭالقر ƕقيم ƭمدة القر  

ǐǍƿƧت Ǉǂƪم ƇاƧƬل ƯƧƿ  دƿ ýǒǍتم ǏǄƵ ýǍƮơال ýǒالعم Ǉاǂامƕ
Ǐلƍ ýƮǒ90%  ƴǒƕال Ƨعƪ مةǒƿ Ǉم  

 ǎتتعد Ǚ ƯƧالق Ɩ30مد Ǎ ةǈƪ Ǉƪال
ƮƿǕا Ǐ70 ةǈƪ  

ǑƮخƬ Ǉǂƪم Ƈاǈƕل ƯƧƿ
ǑǈǍتعا ǍƊ  

Ǐلƍ ýƮد تƿ ƯƧمة القǒƿ90% Ǉم
ýاƺƬǖل ǐƧǒالتقد ƻƬǂال ƸǄƕم  

 ǎتتعد Ǚ ƯƧالق Ɩة 30مدǈƪ Ǎ Ǉƪال
 ǏƮƿǕة 70اǈƪ  

 ƯƧƊ عةƱƿ ƇاƧƬل ƯƧƿ Ǐلƍ ýƮد تƿ ƯƧمة القǒƿ90% Ǉم
ƴǒƕال Ƨعƪ  

 ƕ  ǇǍưƹ ǑƼ10امǂاǇ العمýǒ التƪدǒد
 ǏƮƿǕا ǇƪالǍ ƘاǍǈƪ70 ةǈƪ   

Ǉǂƪم ƴǒƪǍلت ƯƧƿ  Ǐلƍ ýƮد تƿ ƯƧمة القǒƿ80% Ǉم
  ǒƿمة التǍƊ ƴǒƪǍ التعǒǄة

 Ǉƪ ةǒاƹ Ǐلƍ دǒدƪالت ýǒالعم ǇاǂمƎƕ70 
 Ǒǋ ƯƧالق Ɩمد Üةǈƪ30 ةǈƪ  

ƱƱمخ ƾǍƼ ƴǒƕ ƯƧƿ  Ǐلƍ ýƮد تƿ ýǒǍمة التمǒƿ90% Ǉم
ƴǒƕال Ƨعƪ  

 ǎتتعد Ǚ ƯƧالق Ɩ30مد Ǎ ةǈƪ Ǉƪال
تǈƪ ƖƧة مƼ ƴ 70اơƼ ǏƮƿǕدد ƕـ 
 Ǐلƍ ýƮد تƿ ýǒƞƋا 24التƧǌƬ  

Ǉǂƪم ƇاƧƬل ƯƧƿ
Ǒمǋاƪت ǑƵتماƞا  

 ǑƵتماƞا Ǉǂƪم ƇاƧƬل ýǒǍالتم
 ƾǍƼ ƴǒƕة الƺǒƮ Ɣƪơ Ǒمǋاƪت
 ýǍمقا ǎلد ƨǋاƞ Ǉǂƪم ǍƊ ƱƱمخ
ƵمǍمǍƊ Ǒ خاƚǒơ ƭ المƪاǋمة 

 ǐǍاƪد تǒƽتƪمǄة لǒƮخƬ10ال%  Ǉم
Ǉǂƪالم Ƨعƪ  

 ǎتتعد Ǚ ƯƧالق Ɩ30مد  ǇƪالǍ ةǈƪ
 ǏƮƿǕة 70اǈƪ  

Ǉǂƪة مƑǒǌلت ƯƧƿ   Ǐلƍ ýƮت ǇƊ Ǉǂمǒ ةƑǒǌتǄل ƯƧمة القǒƿ
90%  ǐƧǒالتقد ƻƬǂال Ǉم ƧƛǂǕا ǏǄƵ

 ǎتتعد ǇƊ ǇǍد ƨاƞǈǗد اǒƿ ǑƼ ýاƺƬǖل
50%  ǅالمقد ǐƧالعقا ǁǄمة المǒƿ Ǉم

Ǉماưǂ  

ǑǄǒ ماǂ Ɣƪơت ƯƧالق Ɩمد:  
ƧƼǍالم )ǇǂƪǄل ƧǒƼǍت ƧتƼ25) د Ýةǈƪ  
 ƧƼǍالم )ǑƕعƬ ƧǒƼǍت ƧتƼة 20) دǈƪ  

 Ƨǒƹ ƧƼǍة 15المǈƪ  

 ƴǒƪǍت ÜƇاǈƕ ÜƇاƧƬل ƯƧƿ
Ǒǈǌم ǍƊ ǐƧاƞت ýơة مƑǒǌت  

Ǎ ƇاƧƬ ýơم Ƈاǈƕ90%  ƴǒƕال Ƨعƪ Ǉم
Ǎ دǍدơ ǑƼ80% Ǉماưمة الǒƿ Ǉم  

 ýơة مƑǒǌت Ǎ ƴǒƪǍ50ت%  ƻƬǂال Ǉم
Ƭǖل ǑƽƮǍالǍ ǐƧǒالتقدǍ ýاƺ دǍدơ ǑƼ

50%  Ǉماưمة الǒƿ Ǉم 

 ƯƧد القǒدƪت Ɩ10مد  ǇƪالǍ ƘاǍǈƪ
 ǎتعدǒ Ǚ ǏƮƿǕد 70اǒƽتƪمǄة لǈƪ.  

ƔاƕƬǄل Ǒƕاƞǒا ƯƧƿ  Ǐلƍ ýƮد تƿ ýǒǍمة التمǒƿ100%  دǒدƪالت Ɩ40مد Ǉǂƪم Ƈاǈƕ ǍƊ ƇاƧƬة لǈƪ  
Source : www.cnepbanque.dz. 
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 Ǎ ةǈƪ Ǉم ƘǍƊ ƧǌƬ ǑƼ2008 ƭال ǅاƿÜǍÜƘƍÜ-  ƇاƧǂƕ ƭخا Üدǒدƞ ǑƼƧƮم ƜǍتǈم ƟƧƱƕ ǁǈƕ
ƧǌƬا  ǇƊ12 مدƖ اƞǒǗاơ Ƨددƕ Ƙـ  دǏǄƵ Ɯ ا300.000ƚǒơ ƧƛǂǕمǒƿ ÜǇǂƪمة القƯƧ تقدƕ Ƨـ 

ǏǄƵ اǈƪƕǍ ýƿǕة ǏǄƵ ƻƮǈǍ اƊ ÜƧƛǂǕما مدƖ القƼ ƯƧتơدد Ɣƪơ مدƖ الƧǂاƇ مƼ ƴتƖƧ تƛǚƛ ýǒƞƋة 
ǇǒƧƼǍمǄة لƕƪǈالƕ ƧǌƬƊ.  

ƒ /ƖسساƊالم ƖياƜحا üو: تمويƕالتالي ƭالقرو üتشم.  
  :ƯǍƧƿ التǒƿƧة العقاǒƧة ǌƕǍا* 
- ÝƯƧƊ عةƱƿ ƇاƧƬ  
- ÝƘاƪاƧد Ǎ ةƑǒǌت  
  .تƧƕ ƦǒƽǈامƵ ƝقاǒƧة -
  :ƯǍƧƿ لǄمƪƪƌاƘ الǈƮاǒƵة ǍتƬمý القƯǍƧ التالǒة* 
- Ýةǒǈǌم Ƙǚơم ƇاƧƬ  
  )1(.تƑǒǌاǍ ƘتǒƪǍعاƧƬǍ ƘاƇ تƨǒǌƞاǈƮ ƘاǒƵة -

   ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƴǄƱتǒ ماǂ- Ƙاƪƪƌالم ýǒǍتم ǑƼ ةǄƕة المقǈƪال Ǉا مƇتداƕƍ Üǁǈƕ
ǄمƵ ƧاƱƍ ǑƼ ÜةƱƪǍالمتǍ ƖƧǒƺƮالƻƧƮالمƕ ƖƧداǗا ýƕƿ Ǉة مƞǌتǈالم ƯǍƧالق Ơǈم ƴǒǍǈة تǒ   .  

  بنƿ  -اǗحتياطƺيƺ ƕي الصندوƼ الوطني للتوƺير وتنويƲ الƢدماƖ المصر: الفرƱ الƙاني
  ƭال ǏǄƵ ǇǍمƑالقا ƳƧƬ .Ǎ .Ƙ . ƍ– ǏǄƵ ýالعم ƴم Ɩدǒدƞ ةǒƼƧƮم ƘاƞتǈمǍ Ƙخدما ǅǒمƮتƕ ǁǈƕ

Ǚا ƯǍƧالقƕ قةǄالمتع ǁǄت ƇاǍƪ اǌعǒǍǈة تƮخا ƘاǂǒƬال ýǒƮơتǍ ýاǍمǕا ƘǚǒǍơت ǅƊ ةǒǂǚǌتƪ
ǑǈƱǍال ǎǍتƪالم ǏǄƵ ýاƞا المƦǋ ǑƼ داƑاƧ ǉƧاƕتƵاƕ ةǒǈǂƪال ƯǍƧالقÜ ǉƨǂƧم ǅƵد ƻدǌƕ  ǑƪƼاǈالت

ƕǍالتالƕ ǑقاǑƼ ǉƇ الǒƨǍ ƾǍƪادǒơƕƧ Ɩتǈǋ ǇƊ Ǚƍ Ǌاǒƪ ǑƼ ƧǍƮƿ ǁاƪة تƴǒǍǈ الخدماƘ المǒƼƧƮة ƦǋǍا 
  :ǒعǍد لƕƪǖاƔ التالǒة

 *ǒ ǅلÝǊل Ɩدǒدƞة الǒعưǍال ƴم ǅǄƿƋة التƕǍعƮ ǑالتالƕǍ ǁǈƕ Ǐلƍ ƾǍدǈƮال ýǒǍơت ǏǄƵ ýǒǍƱ ƘƿǍ Ưم  
 *ÝǎƧخǕا ƯǍƧة القǒقƕ ýماǋƍ ǐƊ ةǒǈǂƪال ƯǍƧالق ǏǄƵ ƨǒǂƧالت  
Ƶدǅ القǒاƕ ǅالدƧاƪة الƨǚمة ǈƵد ƟƧƱ مǈتƞ ƜǍدǒد ǂدƧاƪة الƚǍơƕǍ ƾǍƪ التǍǋǍ ƾǒǍƪ ما ƕǂǒد * 

ƭالÜǍÜƘƍÜ - ةǒمال ƧƑاƪخ ǁǈƕ  ةǈǍǓا ǑƼ ةƛدơتƪالم ƯǍƧالق ƻǒƿǍت ǁلƦ ǏǄƵ ýاƛم ƧǒخǍ ÜƖƧƕمعت
Ƈǚالعم ýƕƿ Ǉم ǅǌǒǄƵ Ƨǒƕǂال ýاƕƿǗا ǅلعد ƖدƑاƼ ǇǍدƕ ƯƧƿǍ ƖƧالعمǍ Ɲơال ƧǒƼǍالت ƯƧƿ Ǉم ƖƧǒخǕا.  

  
  

(1) : le grand livre de la cnep-banque, opcit, p63. 
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 *ƭال ýمƵ ǑƼ ƧƑاƨƞالƕ ةǒالمال ƘاƱǄƪال ýتدخÜǍÜƘÜƍ-  ǅƹƧ ƘاƧاǒƪال ƯƧƿ ƻǒƿǍلت ǉƧاƕƞƎǂ Üǁǈƕ
مǑƼ ƻǄ  50اƕƿǗاý الƧǒƛǂ مǇ العمƦǋ ǏǄƵ Ƈǚا المǈتƜǍ المǑƼ ýƞƪ ƚǒơ ǑƼƧƮ الƺالƔ دƧاƪة 

 ǑƽƼ ÜǅǍǒ31ال  Ƨƕمƪǒ2004د ǑǄǒ ا ماǈǄƞƪ:  
54948 ƍ Ƙ Ǎ ƭǄعة لƕالتا ƘǙاǂǍال ǎلد ƳدǍم ƻǄم- Ýǁǈƕ  
54948  ƻǄǂتƪالم ƖƧداǗا ýƕƿ Ǉم ƩǍƧمد ƻǄمƯƧا القƦǌƕ.  

26523910ƇǚعمǄة لơǍǈالمم ƘاƧاǒƪال ƯǍƧƿ مةǒƿ Ɯ1(.د(  
   ƍ Ƙ Ǎ ƭال ǍلǍƑƪا مǌƕ ǅاƿ Ǒالت ƘداǍǌƞالم ǅƹƧǍ ǊǈƊ Ɲتǈتƪǈ ǉƧǂƦ ƾƕƪ ما ýǚخ ǇمƼ- ǑƼ ǁǈƕ

 Ɣǒƞتƪǒ Ǚ ǐƦالǍ Üǅالمقد Ǒالخدم Ɲǒƨالم ǑƼ ƧǍƮƿ ǁاǈǋ ǇƊ Ǚƍ ةǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ Ƙاƞتǈالم ƴǒǍǈت
ƑǚمƵ ƘعاǄƱت ƴم ǅاǒالق ýǚخ Ǉم ǑƼƧƮالم ǑƵǍال ƴƼƧ ǏǄƵ ýالعم ǎǍƪ ǊǒǄƵ ماƼ ÜǇǒǒالơال Ǌ
  ).التƾǒǍƪدƧاƪة الƕ ) ƚǍơƕǍ ƾǍƪالدƧاƪاƘ الƨǚمة 

  .بنƿ-تسعير الƢدماƖ والمنتƜاƖ المصرƺيƕ بالÛƫوƋÛƖÛ :المطلƒ الƙاني
ǌا المǒƼƧƮة ǅǋƊ Ǉƍ مǄǂƬة تǑƿǚ اǗداƧاƕ ƘالمƮاǒƽǒǂ Ǒǋ ÜƻƧة تƪعǋƧǒا لخدماتǌا ǍƊ مǈتƞات   

ƍÜƘÜǍÜƭالǍ- ةƽǒƧالتعƕ Ǐمƪǒ ما ƧداƮƎƕ ǐƨǂƧالم ǁǈƕال ǅǍقǒ ƚǒơ ÜةǄǂƬالم ǉƦǋ Ǉم ǅǄƪǒ ǅل ǁǈƕ
 ǅتǒǍ ةǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ Ƙاƞتǈالم Ǉم Ƨǒƛǂال ƧعاƪƊ دǒدơت Ǉمưة تتǒƼƧƮالم Ƨǒعƪالت ƴǒمƞ ǑƼ اǌƕ

ƧƑاƨƞالƕ ةǄالعام ƻƧاƮالم .  
   ǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǇƊ ƃǙƍƱا- Ǌاتƞتǈم Ưعƕ ƧعاƪƊ دǒدơتƕ ƧخǓا Ǎǋ ǅǍقǒ Üǁǈƕ

ƧƑاƨƞال ǁǈƕ اǋددơǒ Ǒالت ƧƱǕا Ǉمư ةǒƼƧƮالم ǊخدماتǍ   .  
1- ƋÛƖÛوÛƫال ǌسعار لدǓتحديد ا Ƽطر-ƿبن:  

ƇǙǍ العمǒƼƧƮ ÜƇǚة ƈخƦا ǑƼ الƕƪơاǇ التǂالƪƊÜƻǒعاƧ خدماتǍ ǊمǈتƞاتǊ الم ǁǈƕ- الơǒƍÜƘÜǍÜƭدد    
Ƶ ƔǄƱة الƞƧدǍ ةƪƼاǈالمǇǒقتǒƧƱال ǎدơƍ ýتعماƪƎƕ اǌǒǄ:  

  :التسعير وƺقا لمناƲƺ العملاƅ/ أ
ƼمǇ خǉƦǋ ýǚ الǒƧƱقة تơدد ƍداƖƧ المƪ ƻƧƮعƧ خدماتǌا Ǎمǈتƞاتǌا المǒƼƧƮة ƪƊ ǏǄƵاǒƿ Ʃمة    

ƍÜƘÜǍÜƭال ǅǍقǒƼ ÜƇǚا العمǌǒǄƵ ýƮơǒ Ǒالت ƴƼاǈا -المǌƕ ƴƽتǈالم ƴƼاǈالم ǁǄلت ǉƧǒتقد ǏǄƵ اƇاǈƕ ǁǈƕ
Ƨعƪد الǒدơتƕ  ǇƵ ƱقƼ ƖƧاƕƵ Ƨعƪال ǇƊ ǏǄƵ ƧƲǈت Ƙǈاǂ ǑالتǍ ةǒدǒǄقة التقǒƧƱǄا لƼǚا خƦǋǍ ÜǑƑاǌǈال

Ǉǒمع ƠƕƧ ƫامǋ اǌǒǄƹ ƻاưة مƽǄǂ2(.ت(   
  
  

(1) : le grand livre de la cnep-banque, opcit, p63. 
)2:(  ƻƧƮالمƕ ةƮخا ƘاƧǍƬǈم .  
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ƒ /ƕيƺالمصر ƖدماƢقا لتميز الƺالتسعير و  :  
ƕ ǁǈƕتƪعƕ ƧǒعƯ خدماتǍ ǊمǈتƞاتǊ المǒƼƧƮة ǈƕاƇا ǏǄƵ التمƨǒ الǐƦ تتمتƴ -لǒƍÜƘÜǍÜƭقǅǍ ا ǂما   

 ƴم Üاǌة لƕƪاǈم ƧعاƪƊ ýƕمقا Ƈǚالعم Ǉة مǈǒة معơǒƧƬل ƖددơمǍ ƖƨŇǒمم Ƙخدما ǅǒتقدƕ ǅǍقǒ ǊǈƊ ǐƊ ÜǊƕ
ƇاǒƼǍǕا ǊƑǚلعم Ƙاưǒƽالتخ Ưعƕ Ơǈم .   

2 /ÛƖÛوÛƫي الƺ ƕيƺالمصر ƖاƜوالمنت ƖدماƢتسعير الƋ-ƿبن.  
   ƍÜƘÜǍÜƭال ƭتخ Ǚ ةǒƼƧƮالم ƘاƞتǈالمǍ Ƙالخدما Ƨǒعƪت Ǉƍ- ǁǈƕال ýتدخǒ ýƕ ÜǉدơǍ ǁǈƕ

 ƠǈمǍ ƯاƧƿǗا ƘاǒǄمƵ ǇƵ ةƞاتǈة الǈǒالمد ƘاǒǄالعم ǑƼ ةƮخا Üقاƕاƪ Ǌǒلƍ ƖƧاƬǗا ƾƕƪ ماǂ ǐƨǂƧالم
 ƳداǒǗا ƘاǒǄمƵ ǇƵ ةƞاتǈة الǈƑالدا ƘاǒǄالعم ƩǂƵ ÜǎƧخǕة اǒǈتماƑǗا Ƙǚǒǌƪالت ƖƧداǘل Ǉǂمǒ ǑالتǍ

ƍÜƘÜǍÜƭالƕ-ǁلƦ ǑƼ ǊتơǄƮم ƴا مǋƧǒǒƺت ǁǈƕÜ Ǐلƍ Ƨǒعƪة التǒǄمƵ اǈمƪقƼ:  
  :تسعير ƋيداعاüƜǓ Ɩ/ أ

   ƍÜƘÜǍÜƭال ƖƧداƍ ǅǍتق- ƘǙمعد ǑƼ ةǄƮاơال ƘاƧǒƺتǄعا لƕت ƘاƵداǒǗا ƧعاƪƊ ƻǄد مختǒدơتƕ ǁǈƕ
Ƨǒعƪت Ǉǒƕǒ Ǒالتال ýǍدƞالǍ ǑǈƱǍاد الƮتƿǗاƕ ةǈƑد الداƑاǍƽة  الǒǄة لعمǒǈمƨال Ɩالمد Ɣƪơ ƘاƵداǒǗا

 ýƞǕ ƳداǒǗاƕزينƢال Ɩ1(.وأذونا(      
ǅƿƧ ýǍدƞ)3-3 :(ةǈǒƨالخ ƘاǈǍƦƊǍ ýƞǕ ƘاƵداǒǗا ǏǄƵ قةƕƱد المƑاǍƽال ƘǙمعد.  

  

ƳداǒǗا ƖƧتƼ  ýالمعدǐǍǈƪال ƱǍƧƬال  
03  ƧǌƬƊ  0.50%   

  
 üƜǓ ƱيداǕ500000-السكني –اƚد  

  
 üƜǓ ƱيداǕ50000-الشعبي –اƚد  

  
 Ƽالصندو Ɩ10000أذوناƚد  

06  ƧǌƬƊ  0.52% 
12ِ  ƧǌƬ  0.55% 
24  ƧǌƬ  0.57% 
36  ƧǌƬ  0.60% 
48  ƧǌƬ  0.62% 
60  ƧǌƬ  0.65% 
72  ƧǌƬ  0.70% 

ƧدƮالم: ƻƧƮالمƕ ةƮخا ƘاƧǍƬǈم.  
  

Ƨعƪت ǑǌƼ ǑƕعƬال ƧǒƼǍالت ƧتƼدǍ Ǒǈǂƪال ƧǒƼǍالت ƧتƼدƕ ةƮالخا ƘاƵداǒǘة لƕƪǈالƕ ماƊ  Ǎơǈال ǏǄƵ
Ǒالتال :  

                    
)1 :(ƾƕاƪال ƴƞƧالم Ʃƽǈ                               .  
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2 /ƕيƺالمصر ƭتسعير القرو:  

   ƘÜǍÜƭال ǅǍقǒƍÜ - Ǉǒƕ ما ƟǍاƧتت ƖدƑاƼ ƘǙمعدƕ ةǒƼƧƮالم ƯǍƧالق ƻǄمخت Ƨǒعƪتƕ ǁǈƕ5.25% 
Ǎ6.75% ǁلƦ ƠưǍǒ Ǒالتال ýǍدƞالǍ.  

ǅƿƧ ýǍدƞ)3-4 :(ةǒƼƧƮالم ƯǍƧالق Ƨǒعƪت.  
ƯƧالقـــــــ ƳǍــــــــǈ  ǐǍǈƪال ýالمعد  

 .قرƭ لƺǔراد الطبيعيين.1
1.1 ƕماريƙستǕا ƭن الحرة(القروǊوالم ƖسساƊالم.(  

1.1.1 Ýǎة المدƱƪǍمت ƯǍƧƿ  
1.1.2 Ýدǒعƕال ǎالمد ƯǍƧƿ  

1.2 ýǚƺتƪǗا ƯǍƧƿ.  

  
  
5.25%   
  

5.75%  
  

       6.00%  
2ƕالعقاري ƭالقرو.  

2.1  ƕǊƜالمو ƭالقروƕيƺالمصر ƖǗللوكا.  
2.1.1 ƯƧƊ عةƱƿ ƇاƧƬ..............................................  
2.1.2 ƨاƞǈǗا.........................................................  
  ..........................................................لǄتƑǒǌة 2.1.3

  
 5.75%   

  

       5.75%   
        5.75%  

2.2ƫواƢلل ƭقرو. 
2.2.1 ƭأر ƕقطع Ûمسكن ƕيئǊت Ûستحواذǖل Ûƅللبنا.  

2.2.1.1 Ǒǈǂƪال ƧǒƼǍالت ƧتƼد ƔơاƮ ýǒمƵ............................  
2.2.1.2 ǑƕعƬال ƧǒƼǍالت ƧتƼد ƔơاƮ ýǒمƵ............................  
2.2.1.3 ǇǒƧƼǍالم Ƨǒƹ.................................................  

2.2.2 ƕاريƜت Ɩمحلا.  
ǇǒƧالمدخ ƧǒƹǍ ǇǒƧمدخǄة لƑǒǌالتǍ Ƈاǈƕال ÜƦاǍơتƪǘل..................... 

  
  
5.75%  

  

6.25%  
  

        7.00%  
  

  

6.75%  

  
ƧدƮالم :ƻƧƮمǄة لƮخا ƘاƧǍƬǈم.  

ƧتƼالد ƳǍǈ  ǐǍǈƪال ýالمعد  ƱǍƧƬال  
Ǒǈǂƪال ƧǒƼǍالت ƧتƼ5000 %2    دýƿǕا ýƵ Ɯد  
ǑƕعƬال ƧǒƼǍالت ƧتƼ10000 %2.5   دýƿǕا ǏǄƵ Ɯد  
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ǒ ǁǈƕقدǉƦǋ ǑƼ- ǅ المعدƘǙ مƴ الƔƪǈ المǄƞƪة ǑƼ المƮاƻƧ اǕخƞǈ ÜǎƧد ǇƋƕ الƦƎƼ ƍÜƘÜǍÜƭا تمŇعǈا
   . ưǍƧƿا ƞدŇ تǈاǒƪƼة

3- ǌرƢǓا ƖدماƢال ƭعلى بع ƖǗالعمو.  
  .العموƖǗ على بعƭ المنتƜاƖ اǑليƕ/ أ
  د300ÝƜلǏǄƵ ýǍƮơ الƱƕاƿة الممƱǈƺة تقدƕƧــƵمǍلة ا -
  دƵ250ÝƜمǍلة تƞدǒد ǍƊ تƧǒǒƺ الƱƕاƿة الممƱǈƺة تقدƕ Ƨــ -
  دƵ100ÝƜمǍلة ƵƍادƖ تƞدǒد الǅƿƧ الǐƧƪ لƱƕǄاƿة اƑǗتماǒǈة تقدƕ Ƨـ -
دƊ Ɯما Ƶ10مǍلة ǒƿاǅ العمƕ ýǒعمǒǄة مǒƼƧƮة ƧƕƵ المƳƨǍ اǓلǑ لƧǍǖاƾ الخاƕ ƭالمƻƧƮ تقدƕƧـ -

  .د15ƜالمƵƨǍاƘ اǓلǒة اǕخƼ ǎƧقدƕ ƘƧـ مƕ Ǉقǒة
ƒ /ƕالتقليدي ƖدماƢال ƭعلى بع ƖǗالعمو.  
  دƵ50ÝƜمǍلة تýǒǍơ الƪơاǏǄƵ Ɣ دƼتƧ التƧǒƼǍ تقدƕ Ƨـ -
- ƍÜƘÜǍÜƭال ǎلد Ɣاƪơ ƠتƼ -ÝǁǒƬال ǅǒǄƪة لتƕƪǈالƕ ƇǑƬال Ʃƽǈ Üاǈاƞم ǅتǒ  ǁǈƕ  
- ƨمƧ ƸǄƕمƕ دǒدƞد التǈƵǍ اǈاƞم ǅتǒ ƧǒƼǍت ƧتƼد ýǍƊ ǅǒǄƪـتƕ Ƨقدǒ ǐ50ÝƜد  
   )1(.دƵ5ƜمǍلة لǏǄƵ ƳǚƱǘ القǒمة المالǒة ƕالدƼتƧ تقدƕ Ƨـ -

Ƙالƙال ƒو: المطل ƖاƜالمنت Ʋتوزي Ƌ Ɩ و ƫي الƺ ƕيƺالمصر ƖدماƢال–ƿبن.  
   ƍÜƘÜǍÜƭعتمد الǒ- ƴǒƨǍالتƼ ÜƧƬاƕالم ƧǒƹǍ ƧƬاƕالم ƴǒƨǍالت ǏǄƵ ةǒƼƧƮالم Ǌخدمات ƴǒƨǍت ǑƼ ǁǈƕ

ǍƧƽال ƻǄمختƕ ǅتǒ ƧƬاƕدالمǒƧƕال ƔاتǂمǍ ƘǙاǂǍ Ǉم Ƴ  ÜǑǈƱǍال ƔاƧالت ƧƕƵ ƖƧƬتǈالم Ƨǒƹ ƴǒƨǍالتǍ
ƻƧƮالم Ǐǈƕم ƜƧخا ƴتق Ǒة التǒقدǈال ƾاƧǍǖة لǒلǓا ƘاƵƨǍالم ǑƼ ýƛتمǒ ƧƬاƕالم .  

1- Ƌ Ɩ و ƫي الƺ ƕيƺالمصر ƖدماƢالمباشر لل Ʋالتوزي-ƿبن:  
   ƍÜƘÜǍÜƭال ǅǍقǒ -ǚخ Ǉم ÜةǒƼƧƮالم ǊاتƞتǈمǍ Ǌخدمات ƟƧƱƕ ǁǈƕ ƖƧƬتǈالم ƘǙاǂǍال Ǉة مǂƕƬ ý

مقƪمة ما ǂǍ ǇǒƕاǒƪǒƑƧ ƘǙة ƊǍخƛ ǎƧاǒǍǈة  مơتǄة Ʀƕلǂ ƧƕƵ208 ǁامý القƧƱ الǍ ǑǈƱǍالƕالƵ Ƹددǋا 
ƘǙاǂǍدد الƵ ǑƼ ةǒǈاƛة الƕتƧالم.  

ƸǄƕƼ Üǁǈƕ  -مǂاتǌƕا تƘơ تƻƧƮ الǍ ƍ Ƙ Ǎ ƭالمǍاǂƘǚƮما ưǍعƘ المƪƪƌة العمǍمǒة لǒƧƕǄد   
 Ǉم ƧƛǂƊ اǋددƵ3200  ǇǒƼƧƱال Ǉǒƕ عةƿǍة المǒƿاƽتǙا ýǚخ Ǉم ÜǑǈƱǍال ǎǍتƪالم ǏǄƵ ǐدǒƧƕ Ɣتǂم

ƕ- ǁǈƕمƧاƼقة الǈƮدƾǍ الǑǈƱǍ لǄتǍ ƧǒƼǍاơǙتǒاǍ ƱالمǍاǍƘǚƮالتǑ تƪمƠ لǄمƪƪƌة العمǍمǒة لǒƧƕǄد 
ǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǅǒمƮت Ǉم ǐƊ ƘاǒǄالعم ýǂ ǑƼة  ýǂƬالǍ ÜةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ اǌơƧƱ ةǒاƹ Ǐلƍ

Ǉǒƕǒ Ǒالتال ƻƧƮالمƕ ƘǙاǂǍدد الƵ ƧǍƱ2(.ت(  
  
  .مƕƻƧƮال مƧǍƬǈاƘ خاƮة): 1(

(2) : statégica business et finance, revue économique mensuelle, n°08, mai2005, p36.  



                    124                                            بنǤ-الممارسة التسويقية لدǹ الصندوق الوطني للتوفير والإحتياǋ: الفصل الثالث
 

 ǅƿƧ ýǍدƞ)3-5 :(ƍÜƘÜǍÜƭالƕ ƘǙاǂǍدد الƵ ƧǍƱت-ǁǈƕ.  
  

  المƞمƳǍ  الǂǍاƘǙ الƛاǒǍǈة  الǂǍاƘǙ الǒƪǒƑƧة  الǈƪة
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-  Ƌ Ɩ و ƫي الƺ ƕيƺالمصر ƖدماƢير المباشر للƷ Ʋالتوزي - ƿبن:  
   ǒǈǍƧتǂلǗة اƼƧǒƮال ýاƞم ǑƼ ةǄƮاơال ƘاƧǍƱالت ƖƧǒاƪلم Ǌǈا مǒعƪ ƍ Ƙ Ǎ ƭال ǅاƿ Üة–  ǁǈƕ

 ýǂ ƨǒǌƞت ǅقد تƼ ةǒقدǈال ƾاƧǍǖة لǒلǓا ƘاƵƨǍتماد المƵاƕǑلǓا ƳƨǍالمƕ ةǒƪǒƑƧال ƘǙاǂǍما الƊ Ü
ƨاƞǈǗا ƧǍƱ ǑƼ ǑǌƼ ةǒقدǈال ƾاƧǍǖة لǒلǓا ǁǒƕاƕƬ1(.ال(         

     ƖƧƬاƕم Ƨǒƹ قةǒƧƱƕ Ƙالخدما ǏǄƵ ǇǍǄƮơǒ ǇǒƦال Ƈǚالعم ǎلد ƧƼǍتت ǇƊ ƱƧتƬǒ ماǂ ǏǄƵ
ƭǄعة لƕة التاƱǈƺة الممǒǂǈƕال ƘاƿاƱƕالÜǍÜƍ Ƙ- ƻƧاƮالم Ǉǒƕ ة لماƱǈƺة الممƿاƱƕال ǏǄƵ ǍƊ ǁǈƕ.  

 ƻƧƮمǄل ǍƊ ýǒعمǄة لƕƪǈالƕ ƇاǍƪ ƖدƑاƽالƕ دǍتع ƻƧاƮالم Ǉǒƕ ة ماƱǈƺالمم ƘاƿاƱƕال ýتعماƪاƼǇǂمǒǍ  
ǑǄǒ ماǂ اǌǈم Ưعƕال ƧǂƦ:  

  :بالنسبƕ للعميü/ أ
 * ǊالǍمƊ Ɣơƪ ýǒالعم ǇاǂمƎƕ ما ǅاƲǈال ǑƼ ƱƧخǈم ƻƧƮم ýǂة لǒقدǈال ƾاƧǍǖل Ǒلƈ ƳƨǍم ýǂ Ǉم

ÝƻƧاƮالم Ǉǒƕ  
 * ǐƊ ƘƿǍ ýǂ ǑƼ ǊالǍمƊ Ɣơƪ ýǒالعم ǇاǂمƎƕ24/24  ƾǄƹ دǈƵ Ǐتơ ǐƊ ƳǍƕƪǕا Ƨمدا ǏǄƵǍ ةƵاƪ

  .الǂǍاƘǙ المǒƼƧƮة
ƒ /للمصرف ƕبالنسب:  
 *ǄƵ ÜƻƧاƮالم Ǉǒƕ ما Ɣơƪة الƿاƱƕ ýالتعم Ǉǒƕ قةƛة الƞƧد Ɩادǒƨ ǏǍ ƻƧƮم Ýýǒالعم  
 *Ýةƽǒعư ةƼاưمة مǒƿ ƘاƦ ƘاǒǄة العمƮخا ƘǙاǂǍال ǎة لدǒǂƧơال Ưƽخ ǏǄƵ ýالعم  
 * Ǚ ƾاƧǍǖل ǑلǓا ƳƨǍالم ƾǒƧƱ ǇƵ ةǒƼƧƮة مǒǄعمƼ ÜةǒƼƧƮالخدمة الم ǅǒتقد Ǉǒƪơت ǏǄƵ ýالعم

 ǎǍƪ ƻǄǂ30ت Ýةǒǈاƛ)2(  
  

(1) : www.cnepbanque.dz 
(2) : revue, cnep news, numero13, avril2003, p12.  
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ƟƧƱ ǅƹƧǍ الÜǁǈƕ ÜƍÜƘÜǍÜƭ لƱƕǄاƿة الممƱǈƺة التاƕعة لƵ ǇƊ ƃǙƍ ǊمǒǄاƘ الǌƕ Ɣơƪا تƕقư Ǐعƽǒة    
 ǏǄƵ ةǒلǓا ƘاƵƨǍالم ǉƦǋ اǋدǌƬت Ǒالت ƘǙǚختǙا ǁǄلت ǍƊ Ƈǚد العمǈƵ ةƼقاƛال ǉƦǋ Ɣاǒƺل ƇاǍƪ Üداƞ

ƘǙاǂǍال ǎǍتƪم.  
   ƕ ǑƼƧƮالم ǊƱاƬǈ ƴǒƪǍلت Ǌǈا مǒعƪǍƭال ǅاƿ ةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮالم ƾǍƪالÜǍÜƘÜƍ-  ǅاƧƕƎƕ ǁǈƕ

 ƴمƞم Ǉم ƳƧƼ ǑǋǍ ةǒƪǈƧƽال ǇǒمƋة التǂƧƬ ƴة مǒƿاƽاتBNP PARIBAS        ƴǒƨǍت ǏǄƵ ƭǈة تǒƪǈƧƽال  
 ǇǒمƋالت Ƙخدما ƻǒدƧاǂ ýƕƿ Ǉة مƞتǈالم-cardif- ƍÜƘÜǍÜƭال ƘǙاǂǍ ƧƕƵ - اǌلǚخ Ǉم ýƮơǒ ǁǈƕ

  )1(.مƕ ǊالعمǒǄة التǒƨǍعǒة ƦǋǍا ما ǒعمǏǄƵ ý تǇǒƪơ تǈاǊƞƑ الǒǍǈƪةƦǋا اǕخƵ ǏǄƵ ƧǒمǍلة ǒƿ ƧǒƲǈا
 ǑــƼ ýǒا العمǌǒǄƵ ýƮơǒ ǇƊ Ǉǂمǒ Ǒد التƑاǍƽال ƧƮơ Ǉǂمǒ ةǒƿاƽتǗا ǉƦǋ ýǚخ ǇمƼ :  
   
1 /Ýالخدمة ǉƦǋ ǏǄƵ ýǍƮơلة الǍǌƪ  
2 /ǇǒمƋالت ǁǍǈƕ *Ƌالت ƘاǂƧƬ Ǌƕ ǅǍما تق ƩǂƵ اƦǋǍ ÜƖمعقد Ƨǒƹ ةƱǒƪƕ Ƙاǒƿاƽتƍ ƟƧتقت ǎƧخǕا Ǉǒم

Ýýǒالعم ýƕƿ Ǉم ǇǒمƋالت Ƙخدما ǅǌƼ ýǒǌƪت ǏǄƵ ýعمǒ ما ǍǋǍ  
العǑƼ ƯƧ متǈاýǍ الƞمǇƊ ǐƊ ƴǒ الǁǈƕÜƍÜƘÜǍÜƭ مǇ خǉƦǋ ýǚ اǗتƽاǒƿة ǒعمƵ ƟƧƱ ǏǄƵ ýدد / 3

 Ǉة مǄǒǄƿ ةƑƽة لǌƞǍم Ƙǈاǂ اǌǈƊ ƚǒơ Üƾƕاƪال ǑƼ Ǌƕ ýǍمعم Ǉاǂ ما ƩǂƵ Üالخدمة ǉƦǋ Ǉم ýƑاǋ
ÝƇǚالعم  

4 /Ǎƞ Ǉǒƪơت Ǉم Ƙاǈǒعƪالت ýǚا خƕǍƧǍƊ ǑƼ ƚدơ ا ماƦǋǍ ÜǇǒمƋالت ǁǍǈƕ ýǚخ Ǉم Ƙالخدما Ɩد
ǁƬ ǇǍدƕ ýǒالعم ƠالƮ ǑƼ اƦǋǍ اƦǋ اǈمǍǒ ǏǄƵ Ǒưالما ǇƧ2(.الق(  

  
  
  
  
  
  
 
 
  
  
  
  

(1) : revue, cnep news, numero28, janvier2007, p19. 
(2) : revue, cnep news, numéro spécial, p17.  

 * ǇǒمƋالت ǁǈƕƼةǒƼƧƮة مǒعǒƨǍة تǂƕƬ ƧƕƵ ǇǒمƋالت Ƙخدما ƴǒƕ Ǌƕ دƮقǒ ÜǑưالما ǇƧالق Ƙاǈǒǈماƛ ǑƼ اƪǈƧƼ ǑƼ ƧǌƲ ƠǄƱƮم    .  
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Ʋالراب ƒحتياط: المطلǕيرواƺالوطني للتو Ƽالصندو ǌلد ƛالتروي ƕسياس-ƿبن.  
   ƍÜƘÜǍÜƭال ǅاƿÜةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ اǌǄتơǒ Ǒة التǈاǂالم ǏǄƵ ةƲƼاơمǄل Ǌǈا مǒعƪ. ǁǈƕ

Ǒالتال ǑƞǒǍƧالت Ɲǒƨالم ýǚخ Ǉم ýǒالعمƕ ƧƛǂƊ قةƛال ƾǒƛǍت ƩاƪƊ ǏǄƵ ةǒǈƕة مǒƞǒǍƧة تƪاǒƪ تمادƵƎƕ:  
  :اǕعلان -أ

   ƍÜƘÜǍÜƭال ƖƧǍƮ Ǉǒƪơمة لتǌة مǄǒƪǍ ǇǚƵǗا Ƨƕعتǒ- ةǒǈǚƵƍ ƝامƧƕ ǅǒمƮت ýǚخ Ǉم ǁǈƕ
لƪǍاýƑ اǒǈǚƵǗة ǒمǌưƧƹ Ǉǂا تعƻǒƧ العمƕ ƇǚالخدماƘ المقدمة مÜǊƼƧƱ Ǉ مƪتعمƵ ǚددا مǇ ا

Ǒالتال Ǎơǈال ǏǄƵ اǋƧǂƦ:  
1- ƕالبصري ƕالسمعي üالوسائ:  

ǏǄƵ ǁǈƕ الƪǍاýƑ الƪمعǒة ǍالǒƧƮƕة لǏǄƵ ǇǚƵǘ مǈتƞاتǊ المǒƼƧƮة ǑǌƼ - الƃǄƿ ƍÜƘÜǍÜƭما ǒعتمد   
ǁاƧƱاǈǍƪǍ ƨاƺǄǈǍƪ ةǂƧƬ ǎلد ǐدǈƪال ƔتتاǂǗة اǒǄمƵ ǏǄƵ ƨǂŇƧت ÜƘƞǍ Ǉƍ.  

2- ƿالبن ƕلƜم:  
ƭال ǅǍقǒƍÜƘÜǍÜ- ةƼاưǗاƕ ÜǅاƿƧǕاǍ ƧǍƮالƕ ǊاتƱاƬǈ ةǒƱƺلت ÜƧǌƬƊ ƚǚƛ ýǂ ةǄƞم ƧداƮƎƕ Üǁǈƕ

 ýƞƪالم ƨƧاƕال ƚدơال Ɣƪơ ÜƘǙاǂǍال ǐƧǒمد ǍƊ ǇǒǒƨǂƧالم ǇǒƧǒمدǄة لǒƧŇƮơال ƘاƧاǍơدد الƵ Ǐلƍ
ƘǙاǂǍال ǍƊ ةǒƨǂƧالم ƘاǒƧǒالمد ǎǍتƪم ǏǄƵ.  

ǂمǒ ماǍǇ ا ǉƦǋ Ɣاǒƹ ÜƘǙاǂǍال ǎǍتƪم ǏǄƵ ǊتƲơǚم Ɩƨمǋ ǇǍǂت ǇƊ ƯǍƧƽالم Ǉم Ǒة التǄƞلم
ƍÜƘÜǍÜƭال Ǉǒƕ ýƮǍ-ýǒالعمǍ ǁǈƕ.  

3- Ɩالملصقا:  
   ƍÜƘÜǍÜƭعتمد الǒ ماǂ - ǇǍǂت ǑالتǍ ƘقاƮǄالم ǑǋǍ ǙƊ ÜةǒǈǚƵǗا ýƑاƪǍال Ǉم Ƨخƈ ƳǍǈ ǏǄƵ ǁǈƕ

ǙاǂǍال ýا داخǌƿاƮلƍ ǅتǒ Üقاǒقơ عداƕ اǌل ƜŇǍƧة المǒƼƧƮخدمة المǄل ǑƱعǒ مما ƨǒمم ƜاƧخƍ ƘاƦ ÜƘ
  .اǕماǇǂ العمǍمǒةÜالƾƧƱ الǒƧƪعة ưǒƊǍا ƪǍ ǑƼاýƑ الǈقý العمǍمǒة

4- ƕاصƢ Ɩمنشورا:  
   ƍÜƘÜǍÜƭال ýƕƿ Ǉة المقدمة مǒƼƧƮالم Ƙالخدما ýمƬت ÜةǒǈǍتƧاǂ ƘاǒǍƱم ǇƵ ƖƧاƕƵ - اưǒƊǍ ǁǈƕ

ƘǙاǂǍال ýداخ Ɣالƺال ǑƼ اǌưƧƵ ǅتǒ ǁلƦة لǒƧǍƧưال ƱǍƧƬالǍ اǌǈم ƖادƽتƪǗا ƾƧƱ.  
5- ƖنترنيǓا:  

   ƍÜƘÜǍÜƭال ǅاƿ ةǒƞǍلǍǈǂالت ƘاƧǍƱالت ƖƧǒاƪلم - ƘǒǈƧتǈǕة اǂƕƬ ǏǄƵ Ǌƕ ƭخا ƴƿǍم Ơتƽƕ ǁǈƕ
www.cnepbanque.dz  Ƙاƞتǈم ƟƧƱǂ ةƛǒدơال ƇاǍƪ Ǌƕ ةƮالخا ƘماǍǄالمع ýǂ ǏǄƵ اǒǍتơم Ü

تƧǍƱ الǌƬ ǐƦدǉ المƻƧƮ مǇ مǄơƧة تǊƪǒƪƋ مǒƼƧƮة ƞدǒدǑƼ Ɩ الƾǍƪ المǒƼƧƮة ƿ ǍƊدǒمة تǑǂơ ال
Ǌة لǒعǒƨǍالت ƘاǍǈقǄة لǄǂƬالم ƘǙاǂǍال ƻاتǍǋǍ ǇǒǍاǈƵ ƨاƧƕƍ ƴم ÜƧưاơا الǈتƿǍ Ǐلƍ.  
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ƒ- صيƢالش Ʋالبي:  
ƍÜƘÜǍÜƭعة الƕالتا ƘǙاǂǍالǍ ƳǍƧƽال ƻǄمختƕ ǇǒدƞاǍالمت ýالعما ƧǍا الدƦǌƕ ǅǍقǒ- ýامǂ ƧƕƵ ǁǈƕ

اǕخƧǒ العمƿ ƴƼƧ ǏǄƵ ýدƧاتǅǌ المعǒƼƧة مǇ خýǚ الدƧǍاƘ التǒǈǒǍǂة التƧاƔ الƦǋǍ ǑǈƱǍا ما دƦǋ ƴƼا 
التǑ تقاǏǄƵ ǅ مƪتǎǍ مƨǂƧ الدƧاƪاƘ التǒƕƱقǒة الǒǂǈƕة ƕاưǗاƼة ƍلǏ التƮƕƧاƖƧǒƮƿ Ƙ المدǎ المقامة 

ƜƧالخاƕ ةǒƼƧƮم Ƙاƪƪƌم ƴة مǂاƧƬالƕ ƜƧالخاƕ .  
ƍÜƘÜǍÜƭال ǅǍقǒ ماǂ-اǒتقǄالم Ưعƕ ǑƼ ǊاتƧاƱƍ ǁاƧƬƎƕ Üǁǈƕ ǏǄƵ ǅتقا Ǒة التǒمǄالع ƘاǍدǈالǍ Ƙ

  .مƪتǎǍ المدƪƧة العǒǄا لǄمƼƧƮة ǒƧƨǍƕƕعة
ƚ- ƕالعام Ɩالعلاقا:  

   ƍÜƘÜǍÜƭا الǌǒǄƵ عتمدǒ Ǒة التǒƪاƪǕا ƧƮاǈد العơƊ العامة Ƙاƿǚالع Ƨƕتعت- Ǌاتƞتǈم ƝǒǍƧلت ǁǈƕ
ǒƛǍت ǏǄƵ ýالعم ǑالتالƕǍ ةƞƧالدƕ ǊƑǚمƵ ǎلد ǊتƧǍƮ Ǉǒƪơت ýǚخ Ǉم ÜةǒƼƧƮما المǌǈǒƕ ةǄƮال ƾ

  .ǈǂتƞǒة ơتمǒة لƛǄاǒǈة
  ƍÜƘÜǍÜƭال ǏƱƵƊ ماǂ- Ǒة التǒƨǒƽơالت ƘاǒǄالعم Ưعƕ ýǚخ Ǉم ǊǒƽƲǍا لمƮتماما خاǋƍ ǁǈƕ

ǑǄǒ ماǂ Ǌǒلƍ ƾƧƱتǈƪ ا ماƦǋǍ ǅǌƮتخ:  
  :العلاقاƖ مƲ موưفي المصرف -1

   ƍÜƘÜǍÜƭال ƭƧơ- Ǉم ǅǌǈǒǂد تمƮƿ ǊǒƽƲǍلم ǑƵتماƞǗا Ɣǈاƞالƕ ýƽǂالت ǏǄƵ ǁǈƕ ةƪƧمما
 ýاƪƧƍ اƦǂǍ ƘǚƑالعا ƖدƑاƽة لǒƽǒƮال Ƙماǒالمخ ǅǒƲǈت ýǚخ Ǉم ÜǊƞǍ ǇƪơƊ ǏǄƵ ƻƧƮالمƕ ǅǌƱاƬǈ
الƕعƛاǕ ƘداƇ مǈاǁƪ الǍ ƝơالعمƱƵƍǍ ƖƧاƇ الƮƧƽة لýǂ مƻƲǍ الǑƼ ƾơ الƯǍƧƿ ǏǄƵ ýǍƮơ مالǒة 

  . ƘƿǍ ƳƧƪƋƕ ممƪƋƕǍ Ǉǂعاƞ ƧدŇ مقǍƕلة
  .خǑǄ الǑƼ Ǎǋ ǐƦ الơقǒقة مƪاƵد لǄتƾǒǍƪ الخاƦǋǑƞƧا ما ǒمƵƍ ǇǂتƕاƇƨƞ ǉƧا مǇ التƾǒǍƪ الدا

2- ƚارƢال Ʋم Ɩالعلاقا:  
   ƍÜƘÜǍÜƭال ǅاƿ - ƻǒƧتعǄل ƻƧƮالم ǏǄƵ ةǒƪاƧد ǅاǒƊǍ ةơǍتƽم ƔاǍƕƊ ǅǒƲǈتƕ ƖدǒدƵ ƘاƧم ǑƼǍ ǁǈƕ

لتǍ ǊƪǒƪƋالتƮ ǑادƕǍ Ǌƕ40  ƘƼالخدماƘ المǒƼƧƮة المتƵǍǈة التǒ Ǒقدمǌا ǈǍخƕ ƭƃالƧǂƦ الǎƧǂƦ الـ
  .ǈƪ2004ة
ǂ Ǒة التǒلǍالدǍ ةǒǈƱǍال ƘاǒتقǄالمǍ ƯƧالمعا ƻǄمخت ǑƼ ةǂƧاƬالم ǏǄƵ اưǒƊ ƻƧƮالم ƔƊما د

 ǁاǂتơǗاǍ ǅǌǈم ƔƧتقǄة لƮƧƼ تعد ǑالتǍ ƘاƪƪƌالمǍ ǇǒادƮتƿǗا ǇǒǄالمتعام Ǉة مǄƑاǋ دادƵƊ ƔƱتقƪت
ǅǌƕ ƧƛǂƋƼ ƧƛǂƊ.  

   ǒǕاǍ ةơǍتƽالم ƔاǍƕǕاǍ ةǒلǍالدǍ ةǒǈƱǍال ƘاǒتقǄالم ǅǋƊ ǑǄǒ ماǒƼǍاǌǒƼ ǁƧاƬ Ǒة التǒƪاƧالد ǅا 
ƍÜƘÜǍÜƭال -ƖƧǒخǕا Ɩالمد ǑƼ ǁǈƕ:  

 
 



                    128                                            بنǤ-الممارسة التسويقية لدǹ الصندوق الوطني للتوفير والإحتياǋ: الفصل الثالث
 

-  Ǉم ƧƑاƨƞالƕ عقدǈƊ ǐƦالǍ Ƨالعقا ýǍơ Ǒǈاƛال ǑƱƪǍالمت ǇǍالƮ22ال Ǐلƍ27 ƩƧة  2003ماǂƧاƬمƕ
ƍÜƘÜǍÜƭال ǅالعا Ƨǒالمد ƩǒƑƧال-ÝǇاƧالعمǍ Ǉǂƪال ƧǒƨǍ Ɣǈاƞ Ǐلƍ ǁǈƕ)1(  

- ǅǍǒ ǅƲǈالمǍ ƧماƛتƪǗا ýǍơ ǑƪاƧالد ǅǍǒ17ال ǐ2003ما ƍÜƘÜǍÜƭال ƖƧادƕمƕ ƧǒǂƧالما ƾدǈƽƕ- ǁǈƕ
Ǎالمعǌد اƿǗتƮادǐ لƞǄماǍ ǁƧالƧưاǄƛ ƧǍươƕ ƔƑة مǇ المختǇǒƮ المǍ ǇǒǒǄơاǇǒǒƕǈƞǕ الƵ ǇǒƦالǍƞا 

ƧƑاƨƞالƕ ǊعǒƞƬت ýƕƪǍ ةǒƧƬƕالǍ ةǒالمال ÜةǒǈǍǈالقا ƔǈاǍƞال ýǂ Ǉم ƧماƛتƪǗ(2).ا  
- ƕ عقدǈة المơاǒƪǄل Ǉامƛال ǑلǍالد ǇǍالƮال Ǉم ƧƑاƨƞ15ال Ǐلƍ19 ǐ2006ما  ǏلǍǕة اǂƧاƬالم ƧƕتعتǍ

ƍÜƘÜǍÜƭǄل - Ƙالخدما ǇƵ ƻƬǂǄل ǇǒƧمƛتƪمǄة لǄƑاǋ ةƮƧƼ ةƕاƛمƕ ƘǈاǂǍ ÜǇǍالƮا الƦǋ ǑƼ ǁǈƕ
 ǑƼ ƧماƛتƪǗة اǒƽǒǂ ǇƵ ƖƧǂƼ ǍلǍ ƻƧƮمǄل ƇاƱƵƍǍ ةǌƞ Ǉا مƦǋ ÜƻƧƮا المǌقدمǒ Ǒالت Ɩدǒدƞال

ǎƧخƊ ةǌƞ Ǉم Ǒơاǒƪال ƳاƱ(3).الق      
  .ǑƼ ǁǈƕ المƬاǂƧة ǑƼ معƯƧ الƨƞاƧƑ الدǍلǑ-دƔƊ الǂƍÜƘÜǍÜƭما 
  :الدعايƕ والنشر -د

   ǅتخدƪǒ ƍÜƘÜǍÜƭة -الǒƵǍت Ɩادǒƨ Ǐلƍ ƻدǌت ǑǌƼ ÜǑƞǒǍƧد التǌƞǄل ýمǂم ƱاƬǈǂ ةǒاƵالد Üǁǈƕ
 ýǍơ ƖƧǒƺƮǍ ƖƧǒƕǂ ýǂ ƻƧعǒ ýǒالعم ýعƞ Ǐلƍ ةƼاưǗاƕ ƻƧƮالم Ǌƕ ǅǍقǒ ǐƦال ƱاƬǈالƕ Ƈǚالعم

ƧƮالم Ƙالخدما ÜƻơƮالǍ ةǒǈƱǍال Ƙǚƞالم ýǚخ Ǉم ÜةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ ƟƧƱت Ǒالت Ɩدǒدƞة الǒƼ
ǑƞǒǍƧالت ƝǒƨمǄة لǈǍǂالم ǎƧخǕا ƧƮاǈالعƕ ةǈƧدا مقاǍدơم Ǐقƕǒ اǌƕǒƮǈ ǇƊ Ǚƍ .  

 
  .بنƿ-المزيƛ التسويقي الموسƺ Ʋي الصندوƼ الوطني للوƺير واǗحتياط: المطلƒ الƢامس

   ǒƼƧƮالم ƘاƧǍƱالت ƴةم Ʈاơال ǅاƿ Üǅالعال ǑƼ ةǄا ƍ Ƙ Ǎ ƾǍدǈƮل– Ƨǒƕالتدا Ǉة مƵǍمƞم Ʀاتخاƕ ǁǈƕ
الƬدǒدǍ ƖالتǑ تعǌƼƧا الƾǍƪ المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑة  ةÜ خاƭ مƴ المǈاƘƪƼالǌادƼة لمǍاƕǂة تǁǄ التƧǍƱا

ƧƲǈا لƽǈǚتاƟ الǌƬ ǐƦدتǊ مƴ مƴǄƱ التƪعǈǒاƘ مǇ القǇƧ الماǍƪƼ ǇǒưاƇ تعƾǄ اǕمƎƕ ƧدƧاƜ الƱƕاƿة 
ƨمة ǂالمƵƨǍاƘ اǓلǒة لƧǍǖاƚǒơ Üƾ تƪمƦǍ ǉƦǋ Ơلƕ ǁعد تعمǅǒ تƔǒǂƧ اƖƨǌƞǕ الƃǚالمǒƼƧƮة 

ƱاǒتơǙاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال Ƈǚة لعمƿاƱƕال- ǎǍتƪم ǏǄƵ Ɣơƪة الǒǄمƵ ƇاƧƞƎƕ Üǁǈƕ
ƾاƧǍǖة لǒلǓا ƘاƵƨǍالمDAB  ǎǍتƪم ǏǄƵ Ǐتơ ǍƊ ةǒƼƧƮالم ǊتǙاǂǍ ƧƕƵ ƖدƞاǍة المتǒقدǈال

Ǆǒمƨال ƻƧاƮةالم.  
    ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈلع ǁǈƕÜƍÜƘÜǍÜƾǍدǈƮال Ǒǈƕت ǎمد Ǉاǒƕت ýǍاơǈƪ ƔǄƱا المƦǋ ýǚخ ǇمƼ

ƾƕاƪال ýƮƽال Ǉم Ʃالخام ƚơƕالم ǑƼ اǌلǍاǈت ǅت ǑالتǍ ƴƪǍالم ǑƼƧƮالم. 

  
 

(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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  .بنƿ–المكوناƖ أو التسǊيلاƖ الماديƕ لدǌ الصندوƼ و Ƌ Ɩ : اǓوü فرƱال
    ƍÜƘÜǍÜƭال Ƨاƪ– ýǂ ǑƼ ƧƲǈال ƖادƵƍ ǑƼ ÜةǒƧƑاƨƞة الǒمǍالعم ƻƧاƮة المǒقƕ ƔƧد ǏǄƵ ǁǈƕ

Ƨالتƕ ÜةǒƼƧƮالم ƘاƞتǈالمǍ Ƙالخدما ǅǒتقد ƔǒالƪƊǍ ƱماǈƊ ýǂ ƧǒƼǍت ƴم ƻƧƮالم Ǒǈاƕة مƑǒǌت ǏǄƵ ƨǒǂ
العǍامý المƪاƵدƖ لتقدǒمǌا ǍمǅǋƊ Ǉ اƱƬǈǕة التƿ Ǒاǌƕ ǅـا ǍالمǈدƞƧة Ʊƍ ǑƼاƧ التƘǚǒǌƪ المادǒة ما 

ǑǄǒ:  
1- ƕليǑا ƕالمادي ƖيلاǊالتس:  

   ƍÜǍÜƭال ǅاƿ -اǒǄالعم ýǒǌƪلت ǑلǓا ǅǚƵǗا ýدخاƎƕ Ǒưالما ǇƧالق Ǉم Ƙاǈǒعƪالت ƴǄƱم ƴم ǁǈƕ Ƙ
 ƖƧǒƕǂعة الƪال ƘاƦ ƧتǍǒƕمǂال ƖƨǌƞƋƕ اǒƞǒƧتد ƘǙاǂǍالǍ ƘاǒƧǒالمد ƨǒǌƞت ǅت ƚǒơ ÜةǒƼƧƮالم

ƘƿǍال Ʃƽǈ ǑƼ ƖƧǍƱالمتǍ.  
    ƍ Ƙ Ǎ ƭال ǎǍتƪم ǏǄƵ ƻƲǍم ýǂƼ– Ƈǚالعم ƴم ýتعامǒ ÜǊƕ ƭخا ƧتǍǒƕمǂ ƨاǌƞ Ǌل ƠƕƮƊ ǁǈƕ

 ƍ Ƙ Ǎ ƭال ǅاƿ ماǂ ÜƇاǈƵ ǇǍدǍ ةơاƧ ƧƛǂƋƕ– Ǎالم ƴưǍƕ اưǒƊ ǁǈƕ ةǒقدǈال ƾاƧǍǖة لǒلǓا ƘاƵƨ
ƻƧƮالم ƜƧخا ƴتق Ǒالت DABǍƴưǍل ƴǄƱتǒ ةǒقدǈال ƾاƧǍǕا ƴǒƨǍة لتǒلǓا ǁǒƕاƕƬالGAB  Ʀǒƽǈلت

ƇاǍƪ دơ ǏǄƵ ƻƲǍالمǍ ýǒعمǄل ƖدƑاƽالƕ دǍعǒ ا ماƦǋǍ ةǈǂة ممƵƧƪ ƧƕǂƋƕ ƘاǒǄالعم.  
   ƍ Ƙ Ǎ ƭد الŇمƵ ǁلƦ ƴم ƖاƨاǍالمƕǍ–ǏǄƵ ǑǈǍƧتǂلƍ ƴƿǍم ƇاƬǈƍ ǏǄƵ ǁǈƕ  ƔǒǍة الǂƕƬWEB  Ǌƕ

 ƾǍƪالƕ ƟǍƧƱم ǑƼƧƮم ƜǍتǈم Ƨخƈ Ǐتơ ǊƪǒƪƋت ƣǒƧتا Ǉم ƻƧƮالمƕ ةƮالخا ƘماǍǄالمع ýǂ
ǑǈǍƧتǂلǗد اǒƧƕǄل ƴƿǍم ƠتƼ ƴة مǌƞ Ǉا مƦǋ ÜةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮالمcnep banque @ info  ƨǒƨلتع

ǎƧخƊ ةǌƞ Ǉم ǊƑǚمƵ Ǉǒƕ Ǎ Ǌǈǒƕ ýاƮتǙا ýƮاǍƊ.  
2- üيƸالتش ƛبرام:  

   ǋ ýƛتتمǍ ƻدǌƕ ƧتǍǒƕمǂال ƖƨǌƞƊ ƾǒƧƱ ǇƵ اǌǄǒƺƬتǍ اǋدادƵƍ ǅتǒ Ǒالت ýǒƺƬالت ǅƲǈ ǑƼ ƝامƧƕال ǉƦ
ƇاƱخƊ ǇǍدƕǍ Ǉǂمم ƘƿǍ ƳƧƪƋƕ ةǒƼƧƮالم ƘالخدماǍ Ƙاƞتǈالم ƻǒƧتع.  

3- üتصاǕا üوسائ:  
    ƍ Ƙ Ǎ ƭعتمد الǒ– Ǉة مǒالمال ƘǚǒǍơالتǍ Ƙاǈاǒƕال ýادƕت ýǒǌƪلت ƖƧǍƱمت ýاƮات ýƑاƪǍ ǏǄƵ ǁǈƕ

 ǏلƍǍ ةƪƪƌم ƴم ƴƿǍالم ƾاƽتǙا ýǚخ Ǉم Üةǒƪاǒƿ ƘاƿǍƊ ǑƼ ƜƧالخا Western union ةǈƪ ǑƼ2003 ǅ
 Ƨاǒاخت ǅقد تƼ07  ƧƑاƨƞة الǈǒة لمدǒƪǒƑƧ ƘǙاǂǍ ) Üةƕالق ÜعةǒƧƨǍƕ ÜƠتƽال ƯاǒƧ Üǐدǒǌم Ǉƕ ǑƕƧالع
  .ǎلǒعمǅ تدǒƞǒƧا لƕاǑƿ الǂǍاƘǙ الǒƪǒƑƧة اǕخƪǍƕ Ü (ƧماÜýǒƵ مơمد الخام93ƩدǒدƫǍ مƧاد

   ƭال ƖƧǍƮ ǏǄƵ Ǒƕاƞǒƍ ƧƛƊ ǁƬ ǇǍدƕ Ǌل ǅƞơال ƘاƦ Ǉة مƪƪƌم ƴم ƾاƽتǙاƼÜǍÜƘƍÜ- Ʀƍ Üǁǈƕ
مƵ ǇǍǒǄمǒǄة ƿ31  ƧƕƵامǉƦǋ Ƙ المƪƪƌة ǒ2001  ǍơǈƕعتƧƕ الƧاƑد Ƶالمǒا Ʀǋ ǑƼا المƞاǈƪ ǑƽƼ Üýة 
ƾǒƧƱ ǇƵ ýاǍمǕا ýǒǍơت Ƙاǒƕاƞǒƍ ǇمǍ ǅالعالWestern union ǑǄǒ ما:  

ƕǍدǒ ǇǍاƘ التýǒǍơ تتƊ ǑƼ ǅمƧǍ ǅǚƪǍ Ǉ التǍǈǂلǑƞǍ الǐƦ تتمتǊƕ ƴ تƞعƵ ýمƼǄالتƱ: المƮداǒƿة -
ƧǂƦت ƻǍمخا.  
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  .المƪƪƌة التǑ تưمǇ تýǒǍơ اǕمǍاƿǍƊ ǑƼ ýاǒƿ Ƙاǒƪة ǑƼ العالWestern unionǅ: الƵƧƪة -
  .ƼالǍǒƪلة المالǒة متǐƊ ǑƼǍ ƘƿǍ ǐƊ ǑƼ ƖƧƼǍ مǂاǇ: الǍǌƪلة -
-ƧاƬتǈǙا : Ǉم ƧƛǂƋƕ95000 Ƶ الةǂǍ ةƪƪƌمƼ Üǅالعال ƧƕWestern union اǌتǒƞاتƧتƪƍ ýǚخ Ǉم

ƖƧداƮال ǑƼ ƇقاƕǄل Ɩدǋاƞ ýتعم ýǍمعق ƧǒعƪتƕǍ ýǒالعم Ǉم ƧƛǂƊ ƔƧالق ǏǄƵ ةǒǈƕ1(.الم(  
Ʊاني الفرƙي ت: الƺ ودور العنصر البشري ƖاƜمنتو ƼسويƖدماƢ ƋÛƖÛوÛƫال-ƿبن.  

    ǐƦال ƩاƪǕا Ƨƞơ ýǂƬǒ ǐƧƬƕال ƧƮǈالع ǑƼ ƧماƛتƪǙا Ǉƍ ةƪƪƌلم ƇاǍƪ Ǉاǂ ƧǍƱت ǐƊ ǊǒǄƵ ƻقǒ
ƽƮƕة خاƮةǍ Üمƴ التƽتƠ اƿǙتƮادǇƎƼ ǐ القƱاƳ المǑƼƧƮ العمǍمǑ لǒ ǅعد ǈƮǍ ǑƼاǒƵة ǅƊ خدمǒة 

  .ƿدƧتǊ مǍاǌƞة التƧǍƱاƘ الơالǒة ƔƪǂǍ المعاǁƧ الخاƮة ƕالƾǍƪ المǒƼƧƮة
ƽƮƕة Ƶامة       Ʀǋ ǑƼǍا الƮدد ƍǍدƧاǂا مǋƋƕ Ǌǈمǒة العƧƮǈ الǑƼ ǐƧƬƕ المƪƪƌاƘ الخدمǒة    

ƭال ǅاƿ ةƮة خاƽƮƕ ةǒƼƧƮالمǍÜǍÜƘƍÜ- ةǒǂǈƕال ƘاƪاƧالد ƨǂƧم ƇاƬǈƎƕ ǁǈƕǒقǒƕƱة  ةالتǈƪ2002 
 ǑƞǒاتƧتƪǙا ƱƱمخǄل Ɩƨǒالمم ýامǍالع ǅǋƊ Ǉم ƧǒخǕا اƦǋ ƧƕعتǒƼ ÜمةƮالعاƕ Ǉƪơ اƕاƕƕ ǇƑاǂال

ƭǄل ǐƧǒǍƱالتÜǍÜƘƍÜ-Ǒة التǒمǋǕا ýưƽƕ اƦǋǍ ÜاƨǍƧƕ ƧƛǂǕا ýالعامǍ ǁǈƕ  لةǍالمخ ǅاǌالمǍ اǌƕƪتǂǒ
 ǑǄƕتقƪالم ƧǒƱƋالت ƧǒươتǍ ǇǒƽƲǍمǄل ǅƑالدا ýǒǋƋالت Ǉماư ةǒǄمƵ Ǌل ƘدǈƪƊ اǌلǚخ Ǉم ǑالتǍ ÜǊل

ƻƧƮمǄل.  
ƕتǅǒƲǈ مƞمƵǍة مǇ المǄتقǒاƿǍ2002  ǑƼ Ƙد ƿامƍ ƘداƖƧ المǑƼ ƨǂƧ الƪداǑƪ اýǍǕ مǈƪ Ǉة    

 ǑالǍơ ƘŇƪة مƽǄمخت ƘǙاƞ1270م ǒǍǂالتƕ ةƮالخاǍ ƻƲǍم Üةǒاƕƞال Üةƕƪاơالمǂ ǑǄالداخ Ǉ
ƯǍƧالق...ƣلƍ.  

    Ǒƛǚƛال ƝامǈƧƕال ƧاƱƍ ǑƼǍ ƖƧتƽال Ʃƽǈ ǑƼ Ƙما تمǂ)2002-2004 ( ǐƧǒلمد ǏلǍǕعة اƼالد ǇǒǍǂتƕ
 ƘŇمưǍ ƘǙاǂǍا 30الƽƲǍ2(.م(  

    ǏǄƵ ƧƮتƿاƼ ƜƧالخاƕ ǇǒǍǂما التƊ05  ýـǒǍتمƕ ƩǈǍتƕ ـةǒاƕƞالǍ ـةǒد المالǌمعƕ ǇǒǄƞƪة مƕǄƱ  
 ƭال ƍ Ƙ Ǎ–ƧاǂتơǙد اǍقƵ ƾǒƧƱ ǇƵ ǁǈƕ.  

 ǈƪ2375ة Ƭǈƍ ǏǄƵاƇ الǁǈƕ ÜƍÜƘÜǍÜƭ تǅ تǍơ ǇǒǍǂالƕǍ40  Ǒمǈاƕƪة مǈƪ ǑƼǍ2004  ƧǍƧة    
  )3(.مǇǍǒǄ دǈǒاƨƞ ƧاǐƧ 127مƬ ǑƼ ƻƲǍتǏ المƞاƻǚƺƕ ƘǙ مالƿ Ǒدƕ ǉƧـ 

   
  
  

(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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    ƩƧما ǑƼǍ2007 ǏǄƵ ǅǌǈǒǍǂا تǍقǄت ƚǒơ ÜƖƧاƞالتƕ ǇǒƽǄǂالم ƘاƧاƱǘل ǏلǍǕعة اƼالد ƘƞƧتخ ǅ
  .م22ƻƲǍمƪتǎǍ مƨǂƧ الدƧاƪاƘ الǒǂǈƕة التǒƕƱقǒةǍ ÜالمقدƵ Ƨددƕ ǅǋـ

عƦǍ Ǒلƕ ǁعد مƪاƕقة ƲǈمƘ مƻƧƱ Ǉ مدǒƧǒة المǍاƧد الǒƧƬƕة Ʊالƞ ƔامƼ30التǂ ǇǒǍǂاǇ مǊƞǍ لـ   
Ƨƕمƪǒد ǑƼ2005 ǅدا ǇǒǍǂت Ǉم ǇǍƮƕƧالمت Ǌلǚخ Ǉاد مƽتƪƍ ǅ10  ǐƧƲǈال Ɣǈاƞال Ǉǒƕ مةƪمق ƧǌƬƊ

ƧǂƦال ƻالƪالعدد الƕ ƲاƽتơǗا Ňǅت Ǒمǒǒتق Ǉاơمتƍ ýǍƊ عدƕǍ ǑقǒƕƱالتǍ.)1 (  
مدƧǒ  80دǐƧǒ الǂǍاƘǙ المقدƵ Ƨددƕ ǅǋـ ƧǒتقƔ تخƜƧ الدƼعة الƛالƛة مǇ م ǈƪ ǑƼǍ2008ة   

ة ƧǍươƕ خƧƕاǒ ƇقƕƱǒتمƨǂƧ الدƧاƪاƘ الƕمƕاưǗاƼة ƍلǏ مƞمƵǍة مǇ المǄتقǒاƘ العǄمǒة المƧƕمƞة 
ǒǒƨǂƧالم ƇاƧالمد ƔاǍǈل ƩاƪǕاƕ ةǌƞǍم ǑالƵ ǎǍتƪم ǐǍƦ ƔǈاƞƊǇ  Ƨǒǒƪالت ƭتخ ƴǒưاǍم ǑƼǍ

ǏلǍǕة اƞƧالدƕ ýماƵǕا ƖƧداƍǍ  .  
   ƪ ما ýǚخ ǇمǂƧم ƷǍǄƕ ǇƊ ýǍالق Ǉǂمǒ ƾƕƨ اƪاƧالدƘ  Ơمƪǒ Ǌل ƖƧƱƪالم ƻداǋǖقة لƕƱة المǒǂǈƕال

  :ǏǄƵ المدǎ القǍ ƧǒƮالمتƕ ƱƪǍـ 
 *ÝƻƧƮالم ǑƽƲǍة لمǒƵماƞال ǅƛ ǇمǍ ةǒدƧƽال ƖƇاƽǂال Ǉǒƪơت  
 *ÝƾǍƪال ƘاƕǄƱمت ƴم ƔǍاƞد التƮƿ ƻƧƮالم ƖƇاƽǂ ƧǒǍƱت  
 *ýǚخ Ǉم Ǒǈǌالم ƜƧتدǄل ǅǂơالم Ƨǒǒƪالت Ǉماư ǇǒƽƲǍالم ƖƇاƽǂ Ǉǒƪơلت ƚǒƛơال Ǒعƪ2(.ال(  

Ʊالفر Ƙالƙع: الƖمليا ƋÛƖÛوÛƫبال ƕيƺالمصر ƕدمƢتقديم ال-ƿبن.  
    ƚالƛال ƧƮǈالع ýƛتم ǑǋǍ ÜةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǅǒتقد ǅتǒ اǌلǚخ Ǉم Ǒة التǒƽǒǂال ǇƵ ƘاǒǄالعم Ƨƕتع

ǒخǕا اƦǋ اǌǄتơǒ Ǒة التǒمǋǕاƼ ÜƴƪǍالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈƵ Ǉم ǑƼ ةƪƼاǈالم ǅتداơا ƴة مƮخا Ƨ
 ƍ Ƙ Ǎ ƭال ƘǄعƞ ÜةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮالم ƾǍƪال– ǊƑǚمة لعمƨǚال Ƙǚǒǌƪالت ýǂ ǅǒتقد ǏǄƵ ýعمǒ ǁǈƕ

 ǙǍاơم ÜǇǒƕƪاǈالم ǇاǂالمǍ ƘƿǍال ǑƼ ةƵǍǈة المتǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǍƊ Ƙاƞتǈالم ǏǄƵ ýǍƮơة الǒƺƕ
  .ǂاƘǈ تقƵ ƻقƕة Ʀ ǊƞǍ ǑƼلǁ العمƦƕýǒلƨƍ ǁالة ýǂ الǍơاƨƞ الƧƿǍƧǒƕاǒƱة التƵ ǑادƖ ما 

ƕتǍơلƍ ǊلƧ ǁǈƕ ǏاƼقتǊ تƧǒƺاǒƧƦƞ Ƙة ǑƼ الǈƕاƼ1997  ƇالتƧǒƺ الǊƼƧƵ ǐƦ الǈƪ ǁǈƕ ÜƍÜƘÜǍÜƭة    
ƪم ǁƧدƊ ƚǒơ Üقةƕاƪال ƖƧتƽة الǄǒƱ داƑاƪ Ǉاǂ ǐƦالǍ ƻƧƮمǄل ǑƪƪƌالمǍƑلǍ ƇاƧƞƍ ƖƧǍƧưƕ ǉ

  .      ưمǇ الýǂǒǌ المǑƼƧƮ الƨƞاǁǈƕǐƧƑ  –لƍ Ƙ Ǎ ƭǄ  ةتƧǒƺاƬ ƘامǄة لتƌƕǈ المǂاǈة الƨǚم
    

(1): revue, cnep news, n°29 juin2007p29. 
(2): revue, cnep news, n°11, opcit, p23. 
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     ƘƨƨƵ Ʀƍ ýعƽالƕ ǅا ما تƦǋǍla cnep-banque Ƨالعقا ýاƞم ǑƼ دƑاƧال Ƨƕعتǒ Ʀƍ ÜاǒǄơا مǌǈاǂم
  ƞمƵǍة مǇ القƯǍƧ اƪǙتǒǂǚǌة ǍاƪǙتƛماǒƧــة ǚƕƕدǈاƞ ǑƼǍ Üمƴ المدخƧاǈ ƘاǇƵ ǁǒǋ تقدǒمǊ لم

 ýـǒǍتم Ǐلƍ ýـƕتقƪالم ǑƼ ƴـǄƱالت ƴم ƇاǍƪ دơ ǏǄƵ اǈدǚƕƕ ةǄالعام ƘاƪƪƌالمǍ Ƈǚالعم ƻǄلمخت  
 ǑƼ ƖادǒƧال ýǚتơاǍ ةǌƞ Ǉا مƦǋ ǅالعا Ƨǒالمد ƩǒƑƧال ǁلƦƕ ƟƧƮ ماǂ ةƱƪǍالمتǍ ƖƧǒƺƮال Ƙاƪƪƌالم

Ǚا ýưƽƕ ةǒǈǒمƋت Ƙخدما ǅǒتقد ýاƞم ýاƞا المƦǋ ǑƼ ƾǚالعم ƴم ƴƿǍالم ƾاƽتCARDIF  ةǈƪ2008ǅ.  
    ƍ Ƙ Ǎ ƭال ǅاƿ ةǒƿǍƪال ǊتƮơ ƴǒƪǍا لتǒعƪǍ– ǎǍتƪالم ǏǄƵ ƘǙاǂǍال Ǉم ýƑاǋ ددƵ ƧƬǈƕ ǁǈƕ

ǂǍالة مǂتǒƧƕ Ɣدǐ تƘơ تǂǍ3200  ýưƽƕ ǊƼƧƮالة Ǎ 208الơǒ Ʀƍ ǑǈƱǍتý المƨǂƧ الƛاǒǈƱǍ Ǒǈا ƕـ 
ƕ ǇǒƕǍ Ǌǈǒƕ عةƿǍة المǒƿاƽتǙلة اǍǌƪƕ ةǒƼƧƮالم ǊاتƞتǈمǍ Ǌخدمات ýاƮǒƍ ýƞƊ Ǉا مƦǋ ýǂ ÜƧƑاƨƞد الǒƧ

ǍدǈƵ ǇǍاƧǂƦǒ Ƈ لعمÜǊƑǚ ماƞƨا Ǉǒƕ الƾƧƱ التقǒǄدǒة ǑƼ التǇǒƕǍ ƴǒƨǍ التǍǈǂلǒƞǍة مǌǈا مƪتخدما 
  .ǊƕمƮƍ ƴداƧ الƱƕاƿة الǒǂǈƕة الممƱǈƺة الخاƮة  ƖƨǌƞƊDAB التƴǒƨǍ اǓلǑ لƧǍǖاƾ المالǒة

    Ǎ ƭال ǇƊ ماǂ ƍ Ƙ– ǗاƼ ǐƧƬƕال ƧƮǈعǄة لǒمǋǕا Ƹالƕ تماماǋا ǏƱƵƊ ǁǈƕتƧ ةǒƵǍǈƕ ƇقاǎǍتƪمǍ             
 ƘاƪاƧالد ƨǂƧم ƇاƬǈƎƕ ǅقاƼ ةǒƧƬƕال ƘاƇاƽǂالǍ ƘاƧالقدƕ قاǒƛǍ اƱاƕتƧƍ ƱƕتƧة مǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƇداƊ

ǍاƧدǉ الǒƧƬƕة مǍ ǅ ǇخƧǒ دلƦ ǏǄƵ ýǒلǁ مǌمتǊ اƪǕاǒƪة تǍ ǇǒǍǂتýǒǋƋ م ǈƪ2002ة  ةقƕƱǒتالǒǂǈƕة ال
 Ɣǈاƞ Ǐلƍ ƔǈاƞƊ ǍƊ ǇǒǒǄơم ǇǒƮمخت ýƕƿ Ǉة مǈƪال Ƨمدا ǏǄƵ ǅتقا Ǒة التǒǈǒǍǂالت ƘاƧǍالد ýǚخ

ƩǈǍتƕ ةǒاƕƞالǍ ةǒد المالǌـ معƕ ǇǒǄƞƪة المƕǄƱǄل ƜƧالخاƕ ǇǒǍǂالت .          
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  . بنƿ-حوü المزيƛ التسويقي للÛƫوƋÛƖÛ الدراسƕ اǕستقصائيƕ :لرابƲا Ƙبحالم
  : تمǊيد

ǂǒ Ǚاد ǒخƵ ǐƊ ǍǄمǂƊ ýادǒمƿǍ ǑƼ Ǒتǈا الơاÜƧư مƍ ǇدƧاƜ اƪǗتقƮاǂ ƇعمǒǄة مǂمǄŇة لǄدƧاƪة    
  .  الǒƧƲǈةÜ خاƮة Ʀƍا ǂاǇ مƳǍưǍ الǑƼ ƚơƕ مƞاý التƧƕƪ ǍƊ ƾǒǍƪ اƧǓاƇ لǄتơقǒقاƘ اƿǗتƮادǒة

دƧاƪتǈا ýǂ ǏǄƵ الǍƞاƔǈ التǑ مƘŇƪ الدƧاƪة ǑƼ ما ƿمǈا Ǌƕ مǇ خƦǋ ýǚا المǈƨƃǂƧ ƚǒơ Üƚơƕا ƦǌƼا 
 ƝƑتاǈال ƯƧƵ ƧǒخǕا ǑƼǍ ةƪاƧالد ƝƑتاǈ ýǒǄơت Ǐلƍ مةƨƃǚال ƘماǍǄمعǄل ƴمƞǍ Ƨǒươت Ǉة مǒƑاƮتقƪǗا

ýǒƮƽالتƕ .  
üوǓا ƒالمطل: ƕستقصائيǕا ƕطيط الدراسƢت.  

   Ʊا المƦǋ ýǚخ Ǉم ƾƧƱتǈƪ ةǒƑاƮتقƪǗة اƪاƧا الدǌƕ ƘŇƧم Ǒالت ýơاƧالم ƻǄمخت ƯƧƵ Ǐلƍ ÜƔǄ
Ǒالتال Ǎơǈال ǏǄƵ ƘƇاƞ ǑالتǍ:  

1 /ƅستقصاǕداف اǉأ:  
ƕ ýƕƿداǒتǈا ǑƼ تƧǒươ اƪǗتقƮاơ ÜƇددǈŇا مƞمƵǍة مǇ اǋǕداƻ التǂ ǑاƧǍ Ƙǈاǒƿ Ƈامǈا ǉƦǌƕ الدƧاƪة  

Ǒالتال Ǎơǈال ǏǄƵ ǑǋǍ :  
- Ƶ ةƽƮƕ ةǒƼƧƮة المƼقاƛة الƼƧمعƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƇǚمƵ ǎامة لد -Ýǁǈƕ  
- ƻƧƱ Ǉم ǅŇالمقـد ǑـقǒǍƪالت Ɲـǒƨالم Ǉمـ Ƈǚالعم ƇاƧƊ ةƼƧمع  ƧـǒƼǍتǄل ǑـǈƱǍال ƾǍـدǈƮال

ƱـاǒتơǗاǍ -    Ýǁǈƕ  
- ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮالƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا ƖادƼƍ- Ǉƪاơالم ǍƊ ƘتقاداǈǗا ýǚخ Ǉم ǁǈƕ

ŇƕالمعÝƇǚالعم ýƕƿ Ǉا مǌǈƵ Ƨ  
- ǇǒƼƧƱال ƖدƑاƽا لƦǋǍ ǎƧخƊ ةǌƞ Ǉم ƇǚالعمǍ ةǌƞ Ǉة مǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا Ǉǒƕ ƱƕاŇƧالت ýƮاǍƊ ƾǄخ   . 
2/ ƕسئلǓا ƕتصميم قائم:  
مقدمة اơتǍǈƵ ǏǄƵ ƘǍاǇ المƳǍưǍ مĊýơ الدƧاƪةÜ مƕƍ ƴـƧاƦǋ ǇƊ ƨا تưمƿ ƘǈاƑمة اǄƑƪǕة   

ƿƧمƿ ýǂ ǇǒاƑمة ơتǈǒǄƵ ýǌƪǒ Ǐا تƸǒƧƽ مơتǍاǋا ǌƞ ǑƼاƨ العمـǒ ýدخư ýمǂƊ ƚơƕ ǇادǒمÜǑ م
ǑلǓا ǅǚƵǗا.  

Ɗما ǒƕƱعة اǄƑƪǕة التǑ تخǄǄتǌا ƿاƑمة اǄƑƪǕةǂƼ ÜاƘǈ مƞǒƨا مǇ المƽتơǍة ǍالمǄƺقةǂ Üما ǒمǈǈǂا تقǒƪمǌا 
ƽƮƕة  مƮاƍƻƧلƪƿƊ ƚǚƛ ǏاǒƪǒƑƧ ǅةǑƽƼ Ü القǅƪ اýǍǕ تǈاǍلǈا ǊǒƼ مƵǍƞة مǇ اǄƑƪǕة الخاƮة ƕال

ƵƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƇǚمƵ ǎة لدǒƼƧƮة المƼقاƛال ƧاƕختǗ اƦǋǍ امة - ǅƪما القƊ Üǁǈƕ
الƛاƞƼ ǑǈاǄƑƪƊ ƘƇتýǍơ Ǌ المƝǒƨ التǒǍƪقǑ لǍǋǍ ǁǈƕÜƍÜƘÜǍÜƭǄ لŇƔ المǇǒơ ǑƼ ÜƳǍưǍ خǈƮƮا 

ƍÜƘÜǍÜƭǄل Ƈǚة لعمǒƮخƬة الǄƑƪǖل ƧǒخǕاǍ ƚالƛال ǅƪالق -ǁǈƕ.  
Ǆƕة الƬخǒƮة ǑƼ تƿ ƴǒƨǍاƑمة اǄƑƪǕة ǏǄƵ العمƦǍ Ƈǚلǁ لưماǇ مǌƑǄا ǒƧƱƕقة ǈا ǏǄƵ المقادǂما اƵتم

ǎƧخƊ ةǌƞ Ǉد مǍدƧال Ǉدد مƵ ƧƕǂƊ ǏǄƵ ýǍƮơǄلǍ ةǌƞ Ǉا مƦǋ ةơǒơƮ  .  
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3 /ƕسئلǓا ƕتبار قائمƢƋ:  
تǒƨǍعǌا Ƶ ǏǄƵمƕ ƇǚاǄƑƪǕةƿ Üمǈا ƕتǍƿ ƖƧƬƵ ƔǒƧƞاƕ  ǅƑعدما اǈتǈǒǌا مǇ تƮمƿ ǅǒاƑمة   

ƍÜƘÜǍÜƭال -Üǁǈƕ  Ưعƕ ƠǒơƮة تǒƺƕ مةƑالقا ǁǄا تǌتǄǄتخ Ǒة التǄƑƪǕعة اǒƕƱ ýǍơ ǅǌǒƊƧ ةƼƧلمع ǁلƦǍ
ǑƑاǌǈا الǌǄǂƬ ǑƼ اǌعǒƨǍتƕ ǁلƦ عدƕ ǅǍقǈل Ü اǌǒƼ ƘƇاƞ Ǒالت ƘاưǍمƺالǍ ƇاƱخǕا.  

4 /ƕتكوين العين:  
   ƕ اǈمƿ ǅǒمƮة تǒƑاǍƬƵ ةǈǒƵ Ǉة مǈǍǂة  200مƕالقƕ ǐدǒƧاƿ الةǂǍƕ عاǒمƞ ǅǌتǄƕمقا Ƙتم ýǒمƵ

)ƔƧƹ ƧƑاƨƞǄة لǒǍǌƞة الǒƧǒالمد( ǁǄت Ǐلƍ ƖƧاƬǗا ƴم ÜةƱǒƪƕ ةǒƑاǍƬƵ قةǒƧƱƕ ǅǋƧاǒختƍ Ňǅت Ü
 ǏǄƵ Ƈǚالعم Ǉم Ƨǒƛǂال ƯاƧƵƎƕ اǈǄƕǍƿ ƚǒơ ƇاƮتقƪǗا ǅƑاǍƿ ƴǒƨǍت ƇاǈƛƊ اǈتǌƞاǍ Ǒالت ƘاƕǍعƮال

Ǒالت Ɲƞơال ǍƊ ƘاƪاƧالد Ǉم ƳǍǈا الƦǌƕ ǅǌتمامǋƍ ǅدƵ ǍƊ ƘƿǍال ƾǒư Ɣƕƪƕ ماƍ ÜةƕاƞǗا اǌل Ǐǈمع Ǚ.  
5 /ƕللدراس ƕوالزماني ƕالحدود المكاني:  

   ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮǄعة لƕالتا ƘǙاǂǍال Ǉǒƕ Ǉة -مǒƧǒالمد ǏǄƵ اǈƧاǒختƍ ƴƿǍ Üǁǈƕ
ƧƑاƨƞǄة لǒǍǌƞال-ƔƧƹ- ةƕالقƕ ǐدǒƧقاƕ عةƿاǍم -الƮالعا ƧƑاƨƞا  - ةالǌǄتơت Ǒة التǈاǂمǄا لƧƲǈ

  .Ǒ تتمǌƕ ƨǒا ǉƦǋ الǂǍالةƕالمǍ ƻƧƮالƬǈاƱ الƧǒƕǂ الت
    ǑƼ ƘاƧم ƚǚƛ ýمعدƕ ÜƧǌƬƊ تةƪƕ ƘƧقدƼ ةǒǈداǒة المƪاƧا الدǌتƿƧƺتƪƍ Ǒة التǒǈمƨال Ɩما المدƊ

ƳǍƕƪǕا.  
  : معدü الردود/ 6

Üǁǈƕ تƵ ǏǄƵ - ŇǅمƇǚ الǈƮدƾǍ الǑǈƱǍ لǄتǍ ƧǒƼǍاơǗتǒاƿ ƱاƑمة التǑ تŇǅ تǒƨǍعǌا 200مǇǒƕ Ǉ الـ   
ƦǋǍا Ǘ ƴƞƧǒتƕاǈƵا ƔǍǄƪǕ المقاǄƕة الƬخǒƮة ǑƼ تƴǒƨǍ القǍاƪƍ ý100%Ü  ǅƑتƞƧاýǂ Ƴ القǍاƕ ǅƑمعد

ýǒǄơتǄة لơالƮ ǅƑاǍالق ýǂ ǇƊ ǅǄالع ƴم ÜةǒƑاƮتقƪǗا.  
  :وƒ التحليü اǕحصائيـأسل/ 7

    ƚǍơƕǄة لƮƮة المتخǒƑاƮơǗا ƔǒالƪǕمة اƨơ ƝامǈƧƕ ǏǄƵ ةǒƑاƮتقƪǗا ǅƑاǍالق ýǒǄơا لتǈتمدƵƍ
Ƶ ǑƼمǒǄة تƦǂǍ ƸǒƧƽا العǍ ƯƧالتýǒǄơ اƮơǗاǑƑ لǒƕǄاǈاǒ)SPSS 15(  ÜƘة اƞǗتماǒƵة ǍاƿǗتƮاد

Ǎالتƕ ýǒǄơمتǇǒƧǒƺ  (Analyse uni variée)مƪتعمƦǋ ǑƼ ǇǒǄا الǇƋƬ التƕ ýǒǄơمتǍ Ƨǒƺاơد 
(Analyse bivariée) ýưƼƊ ƝƑتاǈ ǏǄƵ ýǍƮơǄل     .  

  
  

       
  
  
  



                    135                                            بنǤ-الممارسة التسويقية لدǹ الصندوق الوطني للتوفير والإحتياǋ: الفصل الثالث
 

  .قصاƅعرƭ نتائƛ اǕست :لƒ الƙانيـالمط
 ƫصائƢال Ǘأوƅللعملا ƕتماعيƜǕا:  

  :ƪƍتماƖƧ معالƞة ƞǍدǈا ما ǑǄǒ 182مǇ مƞمƳǍ : الƜنس/ 1س
ƧǍǂƦـ 131:الƕ Ƨة تقدƕƪǈƕ ǐƊ72%Ý 

ƚاǈǗـ 51:اƕ Ƨة تقدƕƪǈƕ ǐƊ28  %   
ǅƿƧ ýǂƬ3-3(ال :(Ʃǈƞال Ɣƪơ ةƪاƧة الدǈǒƵ ةƕǒǂƧت. 

                                                                                                                                                                                                                 

28,0%
72,0%

féminin
masculin

در ب :  المص داد الطال ن إع م
  

  
  
  
  

   :ǂاƘǈ الǈتاƝƑ المǌǒǄƵ ýƮơا ǒƼما ǒخƵƊ ƭماƧ العمǂ Ƈǚما Ǌǈǒƕǒ الƞدƊ ýǍدǈاǉ: العمر/ 2س
 ǅƿƧ ýǍدƞ6- 3(ال (Ƶ ƧماƵƊةƪاƧة الدǈǒ.  

  

Ƙاǈاǒƕال  ƧاƧǂة  التƕƪǈد  الƵاƮال ƴمƞالمت ƧاƧǂت  
 Ǉم ýƿƊ20  

21-35  
36-50  

 Ǉم ƧƛǂƊ50 

2 
  

147  
  

31  
  

2 

1,1 
  

80,8  
  

17  
  

1,1 

1,1  
  

81,9  
  

98,9  
  

100  
                  ƧدƮالم :ǇاǒƕتƪǗا ƝƑتاǈ ǏǄƵ اƇاǈƕ ƔالƱداد الƵƍ Ǉم.  

 Ǉǒƕ Ǉم ǊǈƊ دƞǈ ÜǉǚƵƊ ýǍدƞال ýǚخ Ǉة 182مǒالتال ƝƑتاǈال ǏǄƵ اǈǄŇƮơت ƔǍƞتƪم ýǒمƵ:  
-  Ǉǒƕ ة ماƑƽ21الǍ35 اǌƕ ةǈƪ147 ـƕ Ƨة تقدǒǍƑة مƕƪǈƕ ýǒمƵ80.8%Ý  
-  Ǉǒƕ ة ماƑƽ36الǍ50  ǅưة تǈƪ31 ـƕ Ƨة تقدǒǍƑة مƕƪǈƕ ýǒمƵ17%Ý  
-  Ǉم ýƿƊ ǇتاƑƽ20ال Ǉم ƧƛǂƊǍ ةǈƪ50ـƕ ƘƧدƿ ةǒǍƑة مƕƪǈƕ ƱقƼ ǇǚǒمƵ ماǌƕ ةǈƪ1.1%.  
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  :ستوǌ التعليميالم /3س
    ǅƿƧ ýǂƬال ýǚخ Ǉ4- 3(م(Ü  ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال Ƈǚلعم ǑمǒǄالتع ǎǍتƪالم ƨǒمǒ ǐƦال Ǉǒاƕالت Ʋơǚǈ

ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄة -لƕƪǈ اǈǄƞƪ ƚǒơ Üǁǈƕ37.9%  ــاǌǒǄت Üةƕƪǈ ǏǄƵƊ ǑǋǍ ƩǈاƪǒǄال ǎǍتƪم ǐǍƦل
ǌƬ ǏǄادƖ الماƪƞتơƮǕ ƧǒاƔ مƪتǎǍ الدǅǍǄƕ المتƊ ÜƱƪǍما العمƇǚ الơاƕƪǈ13.7% Ƶ ǇǍǄƮة 

  .Ƽ4.6%قدƘƧ الƕƪǈة ƕـ
                   ǅƿƧ ýǂƬ4-3(ال :(ƇǚعمǄل ǑمǒǄالتع ǎǍتƪالم.  

  
  

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 Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر                      
4 /ƅللعملا ƕتماعيƜǕا ƕالحال:  

                                ǅƿƧ ýǍدƞ)3-7 :(ƇǚعمǄة لǒƵتماƞǗالة اơال.  
        Ǉــــاǒƕال  ƧاƧǂة التƕƪǈال  ƴمƞالمت ƧاƧǂالت  

ƔƨƵƊ  
ƜǍƨمت  

ýمƧƊ ƾǄƱم  

98 
  

83  
  

1 

53,8 
  

45,6  
  

0,5 

53,8 
  

99,5  
  

100 
ƳǍمــــƞ100 182  الم  ---  

                   ƧدƮالم :ǇاǒƕتƪǗا ƝƑتاǈ ǏǄƵ اƇاǈƕ ƔالƱداد الƵƍ Ǉم.  
مǇ العمƇǚ العƨاǑǋǍ Ɣ اǑƼǍ ÜǏǄƵǕ المقاƿ ýƕدǈǄƞƪ ǉǚƵƊ ýǍ53.8%  ƘƧا ƕƪǈة مǇ خýǚ الƞد

  . ǂ Ü0.5%ما ǈǄƞƪا ơالة Ǎ ƾǚƱاơدƕƪǈƕ Ɩة مǒǍƑة تقدƕ Ƨـƕƪǈ45.6%ة المتƕ ǇǒƞǍƨـ
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5 /ƕقامـǕا:  
   ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƇǚمƵ امةƿƍ Ǉاǂة مƼƧلمعǍ- اƦǌƕ Ǚاƌƪ ǅǌا لǈơƧƱ Üǁǈƕ

ǍƮالخǑǄǒ ماǂ ةǄƞƪالم ƝƑتاǈال ƘǈاǂƼ ƭ:  
- 61% ÝةǄƑالعا ƴم ǇǍǈǂƪǒ ǇǒƮتقƪالم Ƈǚالعم Ǉم  
- 36.3 % ǁلƦ Ǉǒƕǒ Ǒالتال ýǍدƞالǍ Üǅǌƕ ƭخا Ǉǂƪمƕ ǇǍمǒقǒ ǇǒƛǍـơƕالم Ƈǚالعم Ǉم.  

ǅƿƧ ýǍدƞ8- 3(ال :(Ƈǚامـة العمƿƍ.  
       Ǉـــــاǒƕال  ƧاƧـǂالت  ƴمƞالمت ƧاƧǂالت 

ǐدƧƼ Ǉǂƪ  
  مƴ العاǄƑة

ƊǎƧخ  

66 
  

111  
  

5 

36,3  
  

61,0  
  

2,7  
ƳǍمــــƞ100 182  الم  

              ƧدƮالم :ǇاǒƕتƪǗا ƝƑتاǈ ǏǄƵ اƇاǈƕ ƔالƱداد الƵƍ Ǉم.  
6 /üبقوة العم ƕالعلاق  :  

    ǇمǅƿƧ ýǂƬال ýǚ3(خ- ( ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǎلد ǇǒƕǍƞتƪالم Ƈǚالعم Ǉم ƖƧǒƕǂ ةƕƪǈ ǇƋƕ Ʋơǚǈ
ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل-Ǆعمǒ ǁǈƕـƕ ةƕƪǈال ǁǄت ƘƧدƿǍ ÜǇǍ88.6 % ةƕƪ اǈǄƞƪ Ǉǒơ ǑƼ Ü11.6%  Ǉم
ǇǒالƱƕال Ƈǚالعم.  

ǅƿƧ ýǂƬ)3-5 :(ýالعم ƖǍقƕ Ƈǚة العمƿǚƵ.  

11,6%

88,4%

non
oui

  
  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر                     
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7 /üالعم Ʊقطا:  
ǅƿƧ ýǂƬ6-3(ال :(Ƈǚالعم ýمƵ ƳاƱƿ.  

                                                                   

12,3%

0,6%

8,0%

45,1%

46,3%

Missing
Autre
Libre
Privé
Publique

  

  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر                             
   ǉǚƵƊ ýǂƬال ýǚخ Ǉم ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮالƕ ǇǒƕǍƞتƪالم Ƈǚالعم ýمƵ ƘاƵاƱƿ ƳǍǈت Ʋơǚǈ Ü

ƱاǒتơǗاǍ-الع ǑƵاƱقƼ Üǁǈƕـƕ ةƕƪǈ ƧƕǂƊ ǇǚǂƬǒ ƭالخاǍ ǅ46.3ا % Ǎ45.1 %  ماƊ ÜǑالǍالت ǏǄƵ
  . %12.3العمƇǚ الǒ ǇǒƦماǇǍƪƧ مƼ ƖƧơ Ǉǌقدƕƪǈ ƘƧة العمƦǋ ǑƼ ýا القƱاƕ Ƴـ 

8 /ƅالعملا ƕيفưو:  
ǅƿƧ ýǂƬ7-3(ال :(Ƈǚة العمƽǒƲǍ.  

19,9%
0,6%

3,0%

34,3%

39,8%

2,4%
Autre
Artisan
Professeur
Cadre
Employé
Etudiant

  
  .اǕستبيانمن Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ : المصدر                           
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ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƇǚمƵ ةƽǒƲǍ ǇƵ اǈالƌƪ ǑƼǍ- ǉǚƵƊ ýǂƬال ýǚخ ǇمǍ Üǁǈƕ
Ǒالتال Ǎơǈال ǏǄƵ ƝƑتاǈال ƘƇاƞ:  

- 39.8 % ÝǇǍƽƲǍم ǇǒƮتقƪالم Ƈǚالعم Ǉم  
- 34.3 %    Ýاǌƕ ǇǍǄعمǒ Ǒالت Ƙاƪƪƌالم ǑƼ ƧاƱƍ ةƕتƧ ǅǌل ǇǒƦال Ƈǚة العمƕƪǈ ýƛتم  
- 19.9 % Ǉم  ÝǎƧخƊ ƻƑاƲǍ ǇǍƪƧماǒ ǇǒƦال ǇǒƕǍƞتƪالم Ƈǚالعم  
- 3% ÝƩǒƧة التدǈǌم ǇǍلǍاƨǒ ǇǒƦال ǇǒƕǍƞتƪالم Ƈǚالعم Ǉم  
  . مǇ العمƇǚ المƪتقƕǄƱ ǇǒƮة % 2.4 -

  .التحليü بƌستعماü متƸير واحد: ƙانيا
  بكلمƕ مصرفÝ دما لمقصو/ 9س

ǅƿƧ ýǍدƞ)3-9 :(ƻƧƮمǄل Ƈǚالعم ƻǒƧتع .  
  

  ǒƕــــالǇعـ  اǈǅــــــــ  Ǘ      ــالمƳǍمƞ  
  Ƨƿƍ  85اƯ مƪƪƌة

              47%  
96 

           53% 
181  

          100 %  
 ƍ  117دخاƧ مƪƪƌة

              64% 
64 

        35.4%  
181  

          100 %  
  80  الǑــƱǒƪǍ م

            44.2% 
101 

        55.8%  
181  

          100%   
Ƙخدما ǁاƕƬ  46  

            25.4% 
135 

        74.6%  
181  

          100 %  
  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر

ǒƕǄƹƊ ŇǇƋƕة العمƇǚ المƪتǇǍƧǒ Ǚ ǇǒƕǍƞ المƕƬ ǊǈƊ ǏǄƵ ƻƧƮاǁ  مǇ خýǚ الƞدƞǈ ǉǚƵƊ ýǍد   
مǒ ǅǌǈعتقدƞǈ Ǉǒơ ǑƼ Ü64 % ǇǍد ŇǇƊ% 74.6لǒة Ǎالمقدƕ ƖƧـلǄخدماƼ ƘقƦǋǍ Ʊا ما تǊǈǒƕ الƕƪǈة العا

Ǉǒǒƿاƕال ǇǒơاƧتƿǘة لƕƪǈالƕ ةƕƧمتقا Ɣƪǈال ƘƇاƞ ماǂ ÜةǒƧدخاƍ ةƪƪƌم Ǚƍ Ǎǋ ما ƻƧƮالم ǇƊ      .   
  .الƜزائربƺي وƜود المصارف اƜǓنبيƕ ماǉو رأيكم / 10س

ǅƿƧ ýǍدƞ)3-10:(ƨƞالƕ ةǒƕǈƞǕا ƻƧاƮد المǍƞǍ ǑƼ Ƈǚالعم ǐƊƧƧƑا.  
   Ǉــــاǒƕال   ƾƼاǍم Ƨǒƹ

ƖدƬƕ  
  ƾƼاǍم Ƨǒƹدǒاơم  ƾƼاǍم    ƾƼاǍم

ƖدƬƕ  
  اǙتƞاǉ   المتوسط

 ƻƧاƮد المǍƞǍ
ƧƑاƨƞالƕ ةǒƕǈƞǕا 

9 19 17 57  77  3.97  ƾƼاǍم  
5% 10.6% 9.9% 31.8%   43% 

  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر
    ýǍدƞال ýǚخ Ǉة مǒƕǈƞǕا ƻƧاƮد المƞاǍت ƭخǒ ماǒƼ ةǈǒاƕمت Ƈǚالعم Ƙاƕاƞƍ ǇƊ Ʋơǚǈ ǉǚƵƊ

Ǒالتال Ǎơǈال ǏǄƵ ƘƇاƞ ƝƑتاǈالƼ ÜƧƑاƨƞالƕ                                       :  
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- 43% ÝƧƑاƨƞالƕ ةǒƕǈƞǕا ƻƧاƮد المƞاǍلت ƖدƬƕ ǇǍقƼاǍالم Ƈǚة العمƕƪǈ  
- 31.8 % ƞاǍلت ǇǍقƼاǍالم Ƈǚة العمƕƪǈÝƧƑاƨƞالƕ ةǒƕǈƞǕا ƻƧاƮد الم  
- 10.6% Ýاǈدǚƕƕ ةǒƕǈƞǕا ƻƧاƮد المƞاǍلت ǇǒقƼاǍالم Ƨǒƹ Ƈǚة العمƕƪǈ ýƛتم  
- 5 % ƧƑاƨƞالƕ ةǒƕǈƞǕا ƻƧاƮد المƞاǍلت ƖدƬƕ ǇǒقƼاǍالم Ƨǒƹ ƇǚعمǄة لǄƛالممǍ ةƕƪǈ ýƿƊ ǑǋǍ.  

  .لƦǌا الƬǈاǚƕ ǑƼ Ʊدǈا مǇ العمƇǚ المơاǒدǂ9.9%Ǉǒما ǈǄƞƪا ƕƪǈة 
ǒƼ ƧƑاƨƞالƕ ةǒƕǈƞǕا ƻƧƮد المǍƞǍل ǅǌلǍƕƿ Ǎơǈ ýǒمǒ ǇǒƕǍƞتƪالم ƇǚعمǄل ǅالعا ǉاƞتǗا ǇƊ ýǍا القǈǈǂم

 ǐǍاƪǒ ƱƪǍالمت ǇǕ3.97 Ǉم ƧƕǂƊ ǍǋǍ3Ǒالتال ýǂƬال ƴưǍƕ اǈمƿ ƝƑتاǈال ƠǒưǍلتǍ Ü:  
ǅƿƧ ýǂƬ)3-8 :(ƧƑاƨƞالƕ ƻƧاƮد المǍƞǍ ǑƼ Ƈǚالعم ǐƊƧ.  
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  .داد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيانمن Ƌع: المصدر          
ƕưملاح:  

  :Ʀǋ ǑƼا الƌƪاý مقǒاƩ لǂǒاơǈƪƼ ÜƘƧاƱƵƍ ýǍاƇ مƕدƵ ƊمƦǋ ýا المقǒاƩ مǇ خýǚ ماƪƍǑǄǒتعمǈǄا    
 ýتدخ Ǒالت ǅاƿƧǕا ǇƊǍ ÜǑƕǒتƧت Ʃاǒمق Ǌل Ƨǒƺمت ƘاƧاƕختǗا ǉƦǋ ýƛم ǇƵ Ƨƕعǒ ǐƦال Ƨǒƺالمت Ƨƕعتǒ

 ƘمǍ ÜǇاƨǍǕا ǇƵ Ƨƕتع ƔǍƪاơال ǅلǕا ǎǍتƪم ǍƊ ƇاƧǓا ƴǒƨǍت Ʃǂعǒ ǐƧاƧǂت ýǍدƞ ƯƧƵ ǅتǒ ǅƛ
 Ʃاǒمقƕ ƻƧعǒ ƘǙاơال ǉƦǋ ýƛم ǑƼ ǉاƞتǗا ǇƵ Ƨƕعǒ ǐƦال ƩاǒالمقǍ ÜƯƧد المǍƞǍ ǎǍتƪم ǍƊ
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 ƘƧاǂǒل Ʃاǒمقƕ ƻƧعǒ ةǒƵاƕƧالة الơال ǑƼǍ Ǒƛǚƛال ƘƧاǂǒل Ʃاǒمقƕ ƻƧعǒ ةǒƛǚƛالة الơال ǑƽƼ ÜƘƧاǂǒل
  .الƕƧاƦǂǋǍ ǑƵا

  .مǈǄا ǑƼ دƧاƪتǈا مقǒاƩ لǂǒاƘƧ الخماǈƪ ÜǑƪقتƱƵƍ ǏǄƵ ƧƮاƇ مƛاǉƦǋ ǑƼ ý الơالةǍلما اƪتع
 ƯƧد المǍƞǍ ƘاǒǍتƪم ýƛم ƘاƧاƕختƍ ةƪد خمơƊ Ǒǋ ƘاƕاƞǗا Ƙǈاǂ اƦƎƼ)دǍƞǍم Ƨǒƹ- Ǌتǒداƕ ǑƼ-

ƱƪǍمت ǎǍتƪم -ƴƽتƧم ǎǍتƪم-ƧǒƱخ ǎǍتƪم(ýƛم ƘاƧاƕختƍ ةƪخم Ǉقة مƼاǍة مƞƧد ǍƊ Ü) ƾƼاǍم Ƨǒƹ
Ǎم Ƨǒƹ ÜتماماƖدƬƕ ƾƼاǍم ÜƾƼاǍم Üدǒاơم ÜƾƼا (ǅǒالق ýما تدخ ƖادƵ ǊǈƎƼ)ǇاƨǍǕا ( ýǍدƞال ǑƼ ماǂ

ǑتǓ1(:ا(                   
                  

ǇƨǍالــ  ǐƊƧالــ  
  Ƨǒƹ مǍاƾƼ تماما  1

          2 ƾƼاǍم Ƨǒƹ  
  مơــاǒد 3          
          4 ƾــƼاǍم  
          5 ƖدƬƕ ƾــƼاǍم  

                           

  
Ǒƕاƪơال ƱƪǍالمت Ɣاƪơ ǁلƦ عدƕ ǅتǒ)ƠƞƧالم ƱƪǍالمت( ƠƞƧالم ƱƪǍالمت ǅǒƿ Ɣƪơ ǉاƞتǗدد اơǒ ǅƛ Ü

Ǒالتال ýǍدƞال ǑƼ ماǂ   :  
  
  

ƠƞƧالم ƱƪǍالمت  ǐƊƧالــ  
 Ǉ1م       Ǐلƍ1.79    تماما ƾƼاǍم Ƨǒƹ  
 Ǉ1.80م  Ǐلƍ2.59  ƾƼاǍم Ƨǒƹ  
 Ǉ2.60م  Ǐلƍ3.39   دǒــاơم  
 Ǉ3.40م   Ǐلƍ4.19  ƾــƼاǍم  
 Ǉ4.20م  Ǐلƍ5        ƖدƬƕ ƾــƼاǍم  

                          
  

)1:(ÜƟتاƽد الƕƵ دǒعƪ Ǉƪơم ƖƧداƍ Ǎ ƧƬǈǄة لǒامعƞال Ƨالدا ÜƾǒǍƪالتÜƴǒƨǍالت ÜƧƮ1992 مÜ ƭ45.  
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  CNEP-BANQUEÝ ماǉو سبƢƋ ƒتياركم لـ/ 11س
ǅƿƧ ýǍدƞ11- 3(ال :(ǒختƍ ƔƕƪƍÜƘÜǍÜƭǄل Ƈǚالعم Ƨا-ǁǈƕ.  

ǒƕــــــــالǇا  ǅعــــــǈ  Ǘ  ƳǍمــƞالم  
 72  الخǍ ƖƧƕالƪمعة

            39.6% 
103            

               56.6% 
175   

               100% 
ýƨǈالم Ǉم ƔƧ63  الق 

           36.2% 
111 

              63.8%  
174  

               100% 
 39  المتƵǍǈةالخدمة 

           21.4 % 
134 

               73.6%  
173  

               100% 
 31  اƪǕعاƧ التǈاǒƪƼة

           17.0% 
143 

              83.0%  
174  

               100% 
ƧدƮالم :ǇاǒƕتƪǗا ƝƑتاǈ ǏǄƵ اƇاǈƕ ƔالƱداد الƵƍ Ǉم.  

   ǑǄǒ ماǂ ǉǚƵƊ ýǍدƞال ƝƑتاǈ ƘƇاƞ:  
- 39.6% ƍÜ ƘÜǍÜƭا الǍƧختاƍ ǇǒƦال Ƈǚة العمƕƪǈ-Ýاǌƕ ƴتمتǒ Ǒمعة التƪالǍ ƖƧƕخǄل ǁǈƕ  
 %73.6لقǊƕƧ مǇ مƨǈلǂ Üǅǌما ǈǄƞƪا ƕƪǈةƕƪǈ CNEP-BANQUEة العمƇǚ المǇǒǄưƽ لـ36.2% -
Ǎ83.0% ƍÜƘÜǍÜƭا الǍǄưƼ ǇǒƦال Ƈǚالعم Ǉما -مǈƍǍ ةƵǍǈالمت ǊخدماتǍ ةǒƪƼاǈالت ǉƧعاƪǕ Ʃǒل ǁǈƕ

ƑاƮلخǎƧخƊ ƭ.  
    بنÛƿ ما ǉو رأيكم لǊذا القرارÝ-منذ سنƕ تمņ توقيف قرƭ شراƅ السياراƖ بـالÛƫوƋÛƖÛ/ 12س

ǅƿƧ ýǍدƞ)3-12 :(ƘاƧاǒƪال ƇاƧƬ ƯƧƿ ƻǒƿǍت ƧاƧلق Ƈǚالعم ǐƊƧ.  
    

ƖدƬƕ ƾƼاǍم Ƨǒƹ  ƾƼاǍم Ƨǒƹ  دǒاơم  ƾƼاǍم  ƖدƬƕ ƾƼاǍم ƱƪǍالمت  ǉاƞتǙا  
 مơــاǒد  2,96  36 28 43 42  33

   18.1%  23.1 % 23.3  % 15,4% 19,8%   
     

   ƧدƮالم :ǇاǒƕتƪǗا ƝƑتاǈ ǏǄƵ اƇاǈƕ ƔالƱداد الƵƍ Ǉم.  
   ƍÜƘÜǍÜƭال ƧاƧƿ Ǉم Ƈǚالعم ǐƊƧ ةƼƧلمعǍ- Ɣƪǈال ƘƇاƞ ÜƘاƧاǒƪال ƇاƧƬ ƯƧƿ ƻǒƿǍلت ǁǈƕ

Ʀǌا ƕƪǈة العمƧǒƹ Ƈǚ المǍاƼقǇǒ ل% 23.1مǇ المơاǒدǍ Ǉǒ % 23.3متقاƕƧة ƵǍǈا ماǈǄƞƪƼ Üا ƕƪǈة
 ƕǍ Ü15,4%المقاǈǄƞƪ ýƕا%18.1القƧاƊ ÜƧما العمƧǒƹ Ƈǚ المǍاƼقƬƕ ǇǒدƖ لǂƼ Ǌاƕƪǈ Ƙǈتǅǌ تقدƕƧـ

Ǎ19,8% ƧاƧا القƦǌل ƖدƬƕ ǇǒقƼاǍالمǍ ǇǒقƼاǍالم ƇǚعمǄل Ɣƪǈǂ.  
ǈ ÜقǇƊ ýǍ اǗتƞاǉ العاǅ لǐƊƧ العمƇǚ المƪتƕǍ2.96 ǇǒƕǍƞعد ƪơاǈƕا لǄمتƱƪǍ المǍ ƠƞƧالمƪاǐǍ لـ   

  .    ǁǈƕ لقƧƬ ƯƧاƇ الǒƪاƧاǒơ -Ƙاد ǑƼ تƻǒƿǍ الǒƍÜƘÜǍÜƭمƍ ýǒلǏ ال
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  ماǉي ƺائدة Ƌستعماü الموņزƱ اǑلي ياترÝǌ/ 13س
 ǅƿƧ ýǍدƞ)3 -13 :(ǑلǓا ƳƨŇǍالم ýتعماƪƍ دƑاǍƼ Ǉم Ƈǚالعم ǐƊƧ.  

  
  

  
  

ǑلǓا ƴǒƨǍالت  

ƘـاơاƧتƿǗة          اƕـــــاƞǗا  ƳǍمƞة  المƕاƞǗا ǅدƵ  
ǅعǈ  Ǚ  

  
ƘƿǍال ƠƕƧ  

117 
      64,3%

46 
    25,3  %  

182  
      100%  

19  
      10,4% 

 ƖƧǒاƪم
  التǍǈǂلǒƞǍا

56 
      30,8% 

107 
     58,8 % 

182  
      100%  

19  
      10,4% 

 Ǉǒƪơت
  الخدمة

50 
      27,7% 

113 
      62,1% 

182  
      100%  

19  
      10,4% 

  

ƧدƮالم :ǈƕ ƔالƱداد الƵƍ ǇمǇاǒƕتƪǗا ƝƑتاǈ ǏǄƵ اƇا.  
  :ǍƼ ǇƵاƑد ƪƍتعماý المƳƨŇǍ اǓلƞ ÜǑاƘƇ الǈتاƝƑ المǌǒǄƵ ýƮơا ǂماƌƪ ǑƼǍ ǑǄǒالǈا

- 64,3%  ýƕمقا ƘƿǍǄا لơƕƧ ǑلǓا ƳƨŇǍمǄل ǅǌتخدامƪƍ ǑƼ ǇǍدƞǒ ǇǒƦال Ƈǚة العمƕƪǈ25,3%   ǇǍƧǒ
ÝǁلƦ ƩǂƵ  

- 30,8% Ǔا ƳƨǍمǄل ǅǌتخدامƪƎƕ ǇǍعتقدǒ ǇǒƦال Ƈǚة العمƕƪǈ ÜةǒƼƧƮا المǒƞǍلǍǈǂتǄل ƖƧǒاƪمǂ Ǒل
 ýƕ58,8مقا % ÝǁلƦ ƩǂƵ ǇǍƧǒ  

Ǎ Üالƕƪǈة  Ɗ27,7%ما الƞǒ ǇǒƦدƵ ǊǈǍامǚ مƪاƵدا لتǇƪơ الخدمة المǒƼƧƮة Ƽقدƕƪǈ ƘƧتƕ ǅǌـ  -
ǁلƦ ƻǚخ ǎƧت Ƈǚالعم ƳǍمƞم Ǉة مǒƿاƕال.  

 أشǊرüǊƺ Û أنتم بعلم بذل03ÝƿمƜلƕ كCNEP- BANQUE  üتصدر / 14س

ǅƿƧ ýǍدƞ)3-14:(  Ƈǚة العمǒاƧدǊƕ ةƮة خاǄƞلم ƻƧƮالم ƧداƮƎƕ .  
 

  تƧǂاƧ المتƞمƴ  الƕƪǈة  تƧǂاƧ اƞǗاƕـة
  

ǅعǈ  
Ǚ  

21 
161  

11.5 
88.5  

11.5  
100%  

ƳǍمƞ100 182 الم  ----  
                          

                       ƧدƮالم :ǇاǒƕتƪǗا ƝƑتاǈ ǏǄƵ اƇاǈƕ ƔالƱداد الƵƍ Ǉم.  
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مǇ العمƇǚ المƪتقǅǄƵ Ǚ ǇǒƮ لǈ88.5 %  ǅǌتاƝƑ المǈǒƕة ǑƼ الƞدƞǈ ÜǉǚƵƊ ýǍد ǇƊ مǇ خýǚ ال   
ƍÜƘÜǍÜƭال ƧداƮƎƕ - ǇǒعǄƱالم Ƈǚة العمƕƪǈƕ ةǈƧدا مقاƞ ةǒالƵ ةƕƪǈ ǑǋǍ ƧǌƬƊ ƚǚƛ ýǂ ةǄƞلم ǁǈƕ

  .Ǎ ÜالýǂƬ التالƦ ƠưǍǒ ǑلǌǒǄƵ11.5%ǁا ƿ ƚǒơدƕƪǈ ƘƧتƕ ǅǌـ
ǅƿƧ ýǂƬد م ):9-3(الǍƞǍƕ Ƈǚالعم ǅǄƵƻƧƮة المǄƞ.  
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  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر                    

  على المستوǌ الوطنيƺcnep-banque Ýي Ƌنتشار  مما رأيك/ 15س
ǅƿƧ ýǍدƞ)3-15 :( ǑƼ Ƈǚالعم ǐƊƧǁǈƕÜƍÜƘǍÜƭǄة لǒعǒƨǍة التǂƕƬال.  

  

  اǙتƞاƱƪ  ǉمتƞ ýǒǄƿ  Ǎدا  ýǒǄƿ  متǍ ƱƪǍاƵǍǈ ƴƪا ما Ǎاƞ ƴƪدا  
 ƧاƬتǈاCNEP 15 68 62 28  2  2,62  ƱƪǍمت  

%8.6 %38.9 %35.4 %16 %1,1 
  

  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر
  

    ǉǚƵƊ ýǍدƞال ýǚخ ǇمǇƊ Ʋơǚǈ 38.9%  ƴǒƨǍت ǇƊ ǇǍƧǒ ǇǒƮتقƪالم Ƈǚالعم Ǉم
الǒ ǇǒƦعتقدƕ ǇǍتƱƪǍ تǒƨǍعƘƺǄƕƼ Ǌ الǏǄƵ ǁǈƕÜƘÜǍÜƭ المƪتǎǍ الǍ ǑǈƱǍاƵǍǈ ƴƪا ماƊ Üما 

ǅǌتƕƪǈ%35.4 اǈǄƞƪ Ǉǒơ ǑƼ Ü16%  ÜǎƧخǕا ƻƧاƮالمƕ ةǈƧمقا ýǒǄƿ ǊعǒƨǍت ǇƊ ǇǍƧǒ ǅǌǈم
Ǎاƪعة  ƞǍcnep-banqueاƘƇ الƕƪǈتǇǒ اǕخƧǒتǇǒ لǄعمƇǚ الƞǒ ǇǒƦدǇƊ ǇǍ الǂƕƬة التǒƨǍعǒة لـ 

  .ƦلǏǄƵ ǁ التǍالǍ ǑالýǂƬ التالƞ%8.6 Ǎ%1,1 ƠưǍǒ Ǒدا ǄǒǄƿǍة ƞدا ƕـ
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                    ǅƿƧ ýǂƬ10-3(ال :(ƍÜƘÜǍÜƭال ƴǒƨǍت ǑƼ Ƈǚالعم ǐƊƧ-ǁǈƕ.  
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  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر                         

  
  .الوسائü المساعدة على ترويƢ ƛدماƖ الÛƫوÛƋÛƖÛبنƿ /16س

ǅƿƧ ýǍدƞ16- 3(ال:( ƪǍال ǑƼ Ƈǚالعم ǐƊƧƻƧƮمǄة لǒƞǒǍƧالت ýƑا.  
                                          

ýــƑاƪǍال  ǅعǈ  Ǚ  ƳǍمƞالم  
ƨاƽǄ43  الت             

        23.9% 
137 

        76.1%  
180  

              100% 
ƯƧ29  المعا                 

        16.1% 
151 

        83.9%  
180  

             100%  
 ǍƕƊ  35اƔ المƽتơǍة

        19.4% 
145 

        80.6%  
180  

              100% 
 77  الƧƞاƑد

        42.8% 
103 

        57.2%  
180  

              100% 
ƘقاƮǄ98  الم 

        54.4% 
82 

        45.6%  
180  

              100% 
ƘǒǈƧتǈǕ77  ا 

        42.8% 
103 

        57.2%  
180  

             100%  
  

  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا علƕ نتائƛ اǕستبيان: المصدر         
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ýǍơ Ƈǚالعم ƇاƧƈ ƘƇاƞ  ةǄتعمƪالم ýƑاƪǍالǑǄǒماǂ ǁǈƕÜƍÜƘÜǍÜƭال ýƕƿ Ǉم:  
    ǇƊ54.4%  Ǌخدمات ƝǒǍƧت ǑƼ ƘقاƮǄالم ǏǄƵ عتمدǒ ǁǈƕÜƍÜƘÜǍÜƭال ǇƊ ǇǍƧǒ ǇǒƦال Ƈǚة العمƕƪǈ

 ýƕمقا ÜةǒƼƧƮة  %45.6المƕƪǈ اǈǄƞƪ ماǂ ÜǁلƦ ƩǂƵ ǇǍعتقدǒ Ǉد  % 42.8ممƑاƧƞال ǇǍدƞǒ Ǉمم
ƪالت ƖƧداǗا ýƕƿ Ǉم Ǚتعماƪƍ ƧƛǂǕا ǇǒتǄǒƪǍال ƘǒǈƧتǈǕاǍ ýƕة مقاǒقǒǍ57.2% ǁلƦ ƩǂƵ ǇǍƧǒ.  

Ɗما العمƇǚ الǇƊ ǇǍƧǒ ǇǒƦ التƽǄاǍ ƨاǍƕǕاƔ المƽتơǍة ǍالمعاǑǋ ƯƧ الƪǍاýƑ المƪتعمǄة ǑƼ العمǒǄة    
ÜǑǄǒماǂ ǁلƦة لǄƛالمم Ɣƪǈال ƘǈاǂƼ ةǒƞǒǍƧ23.9 الت % Ǎ19.4% Ǎ16.1 %        ýـƕمقا ÜǑالǍالتـ ǏǄƵ  

76.1%  Ǎ80.6% Ǎ83.9% Ʀ ƩǂƵ ǇǍƧǒ Ǉممǁل.  
  üǉ تحصلون على ƺوائدكم الماليƺ ƕي وقتǊا المناسÝƒ/ 17س

ǅƿƧ ýǍدƞة ):17- 3(الǒد المالƑاǍƽال ǏǄƵ Ƈǚالعم ýǍƮơ ƘƿǍ .  
                                     

  التƧǂاƧالمتƞمƴ الƮاƵد الƕƪǈة المعدلة  الƕƪǈة  التƧǂاƧ اƞǗاƕــة
ǅعǈ  
Ǚ  

  Ƶدƞƍ ǅاƕة

78 
  

44  
  

60 

42,9% 
  

24,2% 
  

33,0% 

63,9% 
  

36,1%  

63,9  
  

100  
  ــ

ƳǍمـƞ100 100 182 الم   
  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر                         

 ǇƊ Ʋơǚǈ ÜǉǚƵƊ ýǍدƞال ƝƑتاǈ ýǚخ Ǉة  % 63.9مǒالمال ǅǋدƑاǍƼ ǏǄƵ ǇǍǄƮơتǒ ǇǒƦال Ƈǚة العمƕƪǈ
  . مƵ ǇدǒمǑ اƞǗاƕة % ƞǒ33دƦ ƩǂƵ ǇǍلǂ Üǁما ǈǄƞƪا ƕƪǈة ǑƼ36.1% الƘƿǍ المǈاƔƪ مقاƕƪǈ ýƕة 
ǅƿƧ ýǂƬة ):11-3(الǒد المالƑاǍƽال ǏǄƵ Ƈǚالعم ýǍƮơ ƘƿǍ.  

36,1%

63,9%

 

non
oui
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  :التحليü بƌستعماü متƸيرين: ƙالƙا 
مƲ تعاملǊم  ƺǓ CNEP-BANQUEراد عائلتǊم على ƺتƞ حساƒ لدǌالربط بين تحفيز العملاƅ / 18س

   .مƲ مصرف ƢƆر

                                               ǅƿƧ ýǍدƞ)3-18:( Ƈǚقة العمƛ ةƞƧدǍ ƨǒƽơالت.   
       ǇـــǒƧǒƺالمت   ƜƧخا ƔاƪơCNEP ƳǍمــــƞالم  

ǅعǈ  Ǚ  
  

  تƧƼƊ ƨǒƽơاد العاǄƑة
ǅعǈ  46 

       35,7%  
83  

        64,3 % 
129  

         100 % 
Ǚ  21 

        40,4% 
31  

        59,6% 
52  

        100%  
 -----------   ----   ----------   ----------  181  

        100%  
      ƧدƮالم :ǇاǒƕتƪǗا ƝƑتاǈ ǏǄƵ اƇاǈƕ ƔالƱداد الƵƍ Ǉم.  

  ƍÜƘÜǍÜƭال ǑǄة متعامǒƕǄƹƊ ŇǇƍ-ǇǒƕǍƞتƪالم ǁǈƕ ǎلد Ɣاƪơ Ơتƽƕ ƇاƿدƮǕاǍ ةǄƑاد العاƧƼƊ ǇǍƨƽơǒ Ü
CNEP-BANQUE ÛǅǋددƵ ƸǄƕ ƚǒơ 129 ǅǌǈǒƕ Ǉم ýǒمƵ46  ǑƼ ÜƧخƈ ƻƧƮم ǑƼ Ɣاƪơ ǅǌل
 31مƵ CNEP-BANQUE ǅǌǈǒƕ ǇمƕƧƿƊ ǇǍơƮǈǒ Ǚ ýǒاƕ ǅǌƑالتعامý مƿ Ǉǒơ52 ƴدƵ Ƨددƕ ǅǋـ

 ýǒمƵƴم ǅǌتǚتعام ƧƮتقت ƍÜƘÜǍÜƭال-ǒ Ǒالتال ýǂƬالǍ Ü ƱقƼ ǁǈƕǁلƦ ƠưǍ:  
                               ǅƿƧ ýǂƬ12-3(ال:( Ƈǚقة العمƛ ةƞƧدǍ ƨǒƽơالت.  

80

60

40

20
nonoui

80

60

40

20
nonoui

nonoui

64,3%

35,7%

40,4%
59,6%
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Ɲ ـالǈتاơƮ (Ƒة(ة ـơǈاýǍ مǇ خǉƦǋ ýǚ الǒƧƱقة اختƕاƧ ما مدǎ معƍ: ǒǍǈختƕاƧ الǒưƧƽة الǒƧƽƮة -
.المتǌǒǄƵ ýƮơا  

H  :Ǚ ǎلد Ɣاƪơ Ơتƽƕ ǅǌتǄƑاƵ ادƧƼǕ Ƈǚالعم ƨǒƽơت Ǉǒƕ ةǒƑاƮơƍ لةǙد ƘاƦ ƾǍƧƼ دƞǍت 
ƍÜƘÜǍÜƭال -Ƨخƈ ƻƧƮم ƴم Ƈǚالعم ǁƑلǍƊ ýتعام ƴم Ü ǁǈƕ .   

ǅƿƧ ýǍدƞ)3- 19 :(ƴƕƧم ǐاǂ Ƨاƕختƍ Ƈǚقة العمƛ ةƞƧدǍ ƨǒƽơتǄل. 

 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 Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر         
  ǐǍاƪت ƴƕƧم ǐاǂ مةǒƿ ǇƊ ýǍدƞال ƧǌƲǒ0.355  Ǎǋ ةǒǍǈالمع ýتماơاǍ0.551  Ǉم ƧƕǂƊ مةǒƿ ǑǋǍ Ü

مما ǒعƵ ǑǈدǍƞǍ ǅد دǙلة ƮơƍاǒƑة Ǉǒƕ تعامý العمƇǚ مƴ مƈ ƻƧƮخǍ ƧتƧƼǕ ǅǋƨǒƽơاد   0.05
ǕاǍ ةǄƑالعا ƴم ýالتعامƕ ƇاƿدƮcnep-banqueةǒƧƽƮة الǒưƧƽال ýǍƕƿ Ǒǈعǒ اƦǋǍ Ü .    

 مƲ مستوcnep-banque ǌالربط بين رأي العملاƺ ƅي الƢدماƖ المقدمƕ من طرف / 19س
  .   تطلعاتǊم

ǅƿƧ ýǍدƞ20- 3(ال :(ǅǌعاتǄƱت ǎǍتƪم ƴم ƻƧƮالم Ƙخدما ǑƼ Ƈǚالعم ǐƊƧ.  
                                           

Ǉــــــــاǒƕال  ƘعاǄƱالت ǎǍتƪم  ƳǍمƞالم  
ǅعǈ  Ǚ   -----  

 Ʀ  9اǍƞ ƘدƵ Ɩالǒة
            69,2% 

4 
              30,8% 

13  
               100% 

 80  مقǍƕلة
             64,0% 

45 
              36,0% 

125  
               100% 

 Ƨ  4دƑǒة
             14,3% 

24 
             85,7% 

28  
               100% 

  

ƧدƮالم :ǇاǒƕتƪǗا ƝƑتاǈ ǏǄƵ اƇاǈƕ ƔالƱداد الƵƍ Ǉم.  
Ǒالتال Ǎơǈال ǏǄƵ ƘƇاƞ ƝƑتاǈال ǇƊ Ʋơǚǈ ǉǚƵƊ ýǍدƞال ýǚخ Ǉم:  

- 69,2 % ƍÜƘÜǍÜƭال Ƙخدما ǇƊ ǇǍƧǒ ǇǒƦال ǇǒƮتقƪالم Ƈǚة العمƕƪǈ-ÜةǒالƵ ƖدǍƞ ƘاƦ ǁǈƕ  
 ǌعاتǄƱت ǎǍتƪم ǑƼ ǑǋǍÝǅ  
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- 64,0%  Ƙخدما ǇƊ ǇǍعتقدǒ ǇǒƦال Ƈǚة العمƕƪǈ ýƛتمcnep-banque  Ɣƪơ ƘƇاƞǍ ÜلةǍƕمق
ÝƻƧƮا المƦǋ ƴم ǅǌǄتعام ýƕƿ ǅǌƿاǍƦƊ  

-  Ǉǒƕ Ǉ28م  Ƙخدما ƖƇداƧ ǇƵ اǍƧŇƕƵ ǇǒƦالǍ ýǒمƵcnep-banque Ûةƕƪǈ اǈǄƞƪ 85,7%  Ǉم
ƠǒưǍتǄلǍ ÜǅǌعاتǄƱت ǎǍتƪم Ǉǂت ǅل Ƙالخدما ǁǄت ǇƊ اǍتقدƵا ǇǒƦال Ǒالتال ýǂƬال ƴưǍƕ اǈمƿ ƧƛǂƊ:  

ǅƿƧ ýǂƬ13-3(ال:( ǅǌعاتǄƱت ǎǍتƪم ƴم ƻƧƮالم Ƙخدما ǑƼ Ƈǚالعم ǐƊƧ.  
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30,8%
69,2%

36,0%

64,0%

85,7%

14,3%

  
  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر                       

  
Ɲ ـالǈتاơƮ (Ƒة(ة ـơǈاýǍ مǇ خǉƦǋ ýǚ الǒƧƱقة اختƕاƧ ما مدǎ معƍ: ǒǍǈختƕاƧ الǒưƧƽة الǒƧƽƮة

    .المتǌǒǄƵ ýƮơا
H : ƻƧƱ Ǉالمقدمة م Ƙالخدما ǑƼ ǇǒƛǍơƕالم Ƈǚالعم ǐƊƧ Ǉǒƕ ةǒƑاƮơƍ لةǙد ƘاƦ ƾǍƧƼ دƞǍت Ǚ

ƍÜƘÜǍÜƭال -ǅǌعاتǄƱت ǎǍتƪم ƴم ǁǈƕ .  
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ǅƿƧ ýǍدƞ21 - 3(ال:( ƴƕƧم ǐاǂ Ƨاƕختƍ ǅǌعاتǄƱت ǎǍتƪم ƴم ƻƧƮالم Ƙخدما ǑƼ Ƈǚالعم ǐƊƧل.  

 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 Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر                       
 ƧǌƲǒ  ƴƕƧم ǐاǂ مةǒƿ ǇƊ ýǍدƞة  23.947الǒǍǈالمع ýتماơاǍ0.000  Ǉم ƧƺƮƊ مةǒƿ ǑǋǍ0.05 Ü

ƍÜƘÜǍÜƭال Ƙخدما ǑƼ Ƈǚالعم ǐƊƧ Ǉǒƕ ةǒǍƿ ةǒƑاƮơƍ لةǙد دǍƞǍ Ǒǈعǒ مما - ǅǌعاتǄƱت ǎǍتƪمǍ ǁǈƕ
Ƙالخدما ǁǄت ǉاƞت .  

  . بشƉنǈ رأي العملاƺ ƅي التسعير المطبƼņ من قبü الÛƫوÛƋÛƖÛبنÛƿ مƋ ƲقتراحاتǊم/ 20س
ǅƿƧ ýǍدƞ22- 3(ال:(ƻƧƮالم ƘاƞتǈمǍ Ƙخدما Ƨǒعƪت ǑƼ Ƈǚالعم ƘاơاƧتƿƍǍ ǐƊƧ.  

                                            

ƘــــــــاơاƧــتƿǙا    

  Ƨـــǒعƪالت  Ưـǒƽالتخ  Ǉـǒƪơالت  ǎƧخـƊ  ƳǍمــــƞالم  
  2  مǈاƞ Ɣƪدا

          50% 
1 

          25% 
1  

           25% 
4  

         100%  
Ɣƪاǈ26  م 

      41,3 % 
32 

        50,8% 
5  

           7,9% 
63  

          100% 
 16  مǈاƵǍǈ Ɣƪا ما

       45,7% 
17 

        48,6% 
2  

           5,7% 
35  

          100% 
Ɣƪاǈم Ƨǒƹ  24 

         49% 
17 

        34,7% 
8    

        16,3 % 
49  

          100% 
  

ƧدƮالم :ǇاǒƕتƪǗا ƝƑتاǈ ǏǄƵ اƇاǈƕ ƔالƱداد الƵƍ Ǉم.  
ǑǄǒما ƻƬتƪǈ ǉǚƵƊ ýǍدƞال ƝƑتاǈ ýǚخ Ǉم:  

-  ǇƊ50%  ǇǍơƧقتǒǍ Üداƞ Ɣƪاǈم ǁǈƕÜƍÜƘÜǍÜƭال Ƙخدما Ƨǒعƪت ǇƊ ǇǍƧǒ ǇǒƦال Ƈǚالعم Ǉم
ÝǊưǒƽتخ  

 - 41,3%  Ƨǒعƪالت ǇǍدƞǒ ǇǒƦال Ƈǚة العمƕƪǈ ǎǍتƪم ǏǄƵ Ɣƪاǈمcnep-banque Û ǇǍƦƕơǒǍ
 ýƕمقا ÜǊưǒƽ50,8تخ% ÝǊǈǒƪơت ǇǍǄمƋǒ ǇǂلǍ ÜƔƪاǈم Ƨǒعƪالت ǇƊ ǏǄƵ ǇǍƧقǒ ǇǒƦال Ƈǚالعم Ǉم  

- ƍÜƘÜǍÜƭال Ƙخدما ǇƊ ǇǍƧǒ ǇǒƦال Ƈǚة العمƕƪǈ ماƊ- ا ماƵǍǈ ةƕƪاǈقة مǒƧƱƕ ƖƧعƪم ǁǈƕ
 ƘƺǄƕ اǌưǒƽتخǍ اǌǈǒƪơت ƯǍƵ Ƨخƈ ǚơ ǇǍơƧقتǒǍ5,7%Ý  
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Ƨǒƹ ǁǈƕ مǈاÜƔƪ -مǇ العمƇǚ الǒ ǇǒƦعتǇǍƧƕ تƪعƧǒ خدماƘ الƍÜƘÜǍÜƭ %49ا ǈǄƞƪا ƕƪǈة ǂم -
 ýƕمقا ÜƘƿǍال Ʃƽǈ ǑƼ Ǌưǒƽتخ ǑƼ ǇǍǄمƋǒǍ34,7%  ǇǍơƧقتǒǍ Ɣƪاǈم Ƨǒƹ ǊǈǍدƞǒ ǇǒƦة الƕƪǈ

ǁلƦ ƠưǍǒ Ǒالتال ýǂƬالǍ ÜǊǈǒƪơت.  
ǅƿƧ ýǂƬال ):14-3(ال ƘاƞتǈمǍ Ƙخدما Ƨǒعƪت ǑƼ Ƈǚالعم ƘاơاƧتƿƍǍ ǐƊƧƻƧƮم.  
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  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر               

  
  

ƕامــǉ ƕưملاح:  
Ǖ ƴƕƧم ǐاǂ Ƨاƕختƍ ƇاƧƞƍ اǈǈǂمǒ ǙعƕƧƊ دƞǍت Ǌǈةƪخم Ǉم ýƿƊ اǋƧاƧǂت ǅŇǒƿ ة .   
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  .للعملاƅ مƲ الشكاوǌ المقدمƕ ضدǉم cnep-banqueمعاملƕ أعوان  /21س
ǅƿƧ ýǍدƞ)3-23:( معǅǋدư المقدمة ǎǍاǂƬال ƴم ƇǚعمǄل ǇاǍƵǕة اǄام.  

   
Ǉـــــــاǒƕال ǅعǈ  Ǚ  ƳǍمƞالم  

 ǒƞ  1د ƞدا
              5,6% 

17 
              94,4% 

18  
               100% 

 ǒƞ  2د
              4,8% 

40 
              95,2% 

42  
               100% 

Ǉƪơ  4 
             7,0% 

53 
              93,0% 

57  
               100% 

 4  مقǍƕلة
              8,5% 

43 
              91,5% 

47  
               100% 

 Ƨ  5دƑǒة
             27,8% 

13 
              72,2% 

18  
               100% 

  

  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر
    
  Ǉم Ɩدǒƞ ةǄمعام ǇǍدƞǒ ǇǒƦدد الƵ ƧŇدƿ ǇǒƮتقƪالم Ƈǚالعم Ǉǒƕ Ǉم ǊǈƊ دƞǈ ǉǚƵƊ ýǍدƞال ƝƑتاǈ ýǚخ

 ǇاǍƵƊ Ǉدا مƞcnep-banque ـƕ18 ýǒمƵ Ûýƕما  42 مقاƊ ÜǇاǍƵǕا Ǉم Ɩدǒƞ ةǄمعام ǇǍدƞǒ Ǉمم
مƵ ƴمýǒ 57مǇ مƞمƳǍ الـ %93,0العمƇǚ الǒ ǇǒƦعامǅǌǄ اǍƵǕاǒƧƱƕ Ǉقة ǈƪơة Ƽقدƕƪǈ ƘƧتƕ ǅǌـ 

اƬǗاƍ ƖƧلƞ ǇƊ ǏمǉƦǋ ƴǒ الơاƘǙ لƬǒ ǅتǁ العمǌǒƼ Ƈǚا ǏǄƵ تƼƧƮاƘ اǍƵǕاǈǄƞƪ Ǉǒơ ǑƼ ÜǇا 
Ǒتƕƪǈ8,5% Ǎ27,8%  Ǐلƍ ǅǌعƼمما د ÜƖƇداƧالǍ ýǍƕالقƕ ǇاǍƵǕة اǄمعام ǏǄƵ اǍقǄƱƊ ǇǒƦال Ƈǚالعم Ǉم

ǁلƦ ƠưǍǒ Ǒالتال ýǂƬالǍ ǅǌقơ ǑƼ قةƑƃǚال Ƨǒƹ ǅǌاتƼƧƮت ǉاƞت ǐǍاǂƬ ǅǒتقد.  
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ǅƿƧ ýǂƬ15-3(ال:( ǅǋدư المقدمة ǎǍاǂƬال ƴم ƇǚعمǄل ǇاǍƵǕة اǄمعام.  
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  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر                          

  
  .ǊǊم ƺي ذلƿالتي تواƜ اƖالصعوبومدǌ علم العملاƅ بƢدماƖ الÛƫوÛƋÛƖÛبنƿ / 22س

ǅƿƧ ýǍدƞ)3-24:( ƻƧƮالم Ƙة خدماƼƧلمع Ƈǚالعم ǊƞاǍت Ǒالت ƘاƕǍعƮال.  
  

Ƙالخدمــا             ƘــــــــــاƕǍعƮال  ƳǍمƞالم  
ǅعǈ  Ǚ  

 ǌǄǂ  3ا
           12,5% 

21 
             87,5%  

24  
      100%  

 53  الƕعƯ مǌǈا
           43,1% 

70 
              56,9% 

123         
      100%  

ƻƧƵƊ Ǚ  14 
           60,9% 

9 
              39,1% 

23         
      100%  

  

  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر           
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ǉǚƵƊ ýǍدƞال ƝƑتاǈ ýǚخ Ǉم ǑǄǒما Ʋơǚǈ:  
-  ǇƊ60.9 % ǍÜƭال Ƙخدما ǇǍƼƧعǒ Ǚ ǇǒƮتقƪالم Ƈǚالعم Ǉم ǑƼ ةƕǍعƮ ǇǍدƞǒ ǅǌƼ ÜǁǈƕÜƍÜƘÜ

 ýƕمقا ÜاǌتƼƧ39.1مع% ÝǁلƦ ƩǂƵ ǇǍƧǒ  
- 43.1 %  ǑƼ ÜاǌتƼƧة لمعƕǍعƮ ǇǍدƞǒ ƘƿǍال Ʃƽǈ ǑƼǍ Ƙالخدما Ưعƕ ǇǍƼƧعǒ ǇǒƦال Ƈǚة العمƕƪǈ

  ممƦ ƩǂƵ ǇǍƧǒ ǇلǈǄƞƪ Ǉǒơ56,9% Ýǁا ƕƪǈة 
- Ƨة لمعƕǍعƮ ǇǍقǄǒ ǙǍ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ýǂ ǇǍƼƧعǒ ǇǒƦال Ƈǚما العمƊ ƘǈاǂƼ اǌتƼ

ǅǌتƕƪǈ12.5% ýƕمقا Ü87.5 % ǁلƦ ƠưǍǒ Ǒالتال ýǂƬال Ǎ ǁلƦ دư ǇǍدƞǒ.  
ǅƿƧ ýǂƬ16-3(ال:( ƻƧƮالم Ƙة خدماƼƧلمع Ƈǚالعم ǊƞاǍت Ǒالت ƘاƕǍعƮال.  
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  .من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ اǕستبيان: المصدر                   
  .الǈتاƝƑ المǌǒǄƵ ýƮơا) ơƮة(ơǈƪاƍ ýǍختƕاƧ معǒǍǈة: ƍختƕاƧ الǒưƧƽة الǒƧƽƮة

H :ƍÜƘÜǍÜƭال Ƙلخدما Ƈǚة العمƼƧمع Ǉǒƕ ةǒƑاƮơƍ لةǙد ƘاƦ ƾǍƧƼ دƞǍت Ǚ- ةƕǍعƮال ƴم ǁǈƕ
  .         التǑ تǍاǅǌǌƞ لǄتعǌǒǄƵ ƻƧا
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ǅƿƧ ýǍدƞ25- 3(ال :(ƴƕƧم ǐاǂ Ƨاƕتơƍ Ƈǚالعم ǊƞاǍت Ǒالت ƘاƕǍعƮǄل ƻƧƮالم Ƙة خدماƼƧلمع.  

 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    

  .اǕستبيان من Ƌعداد الطالƒ بناƅا على نتائƛ: المصدر                       
   ǐǍاƪت ƴƕƧم ǐاǂ مةǒƿ ǇƊ ÜǉǚƵƊ ýǍدƞال ƧǌƲǒ12.017  Ǎǋ ةǒǍǈالمع ýتماơاǍ0.002  Ǉم ýƿƊ

0.05 ƍÜƘÜǍÜƭال ƻƧƱ Ǉالمقدمة م ƘخدماǄل Ƈǚة العمƼƧمع Ǉǒƕ ةǒƑاƮơƍ لةǙد دǍƞǍ Ǒǈعǒ مما-
  . Ǎ ǁǈƕالƮعƕǍاƘ التǑ تǍاǅǌǌƞ لمعƼƧتǌا

 Ƙالƙال ƒست: المطلǕا ƛنتائ üتحليƅقصا.   
ǒƕǄƹƊ ǁǈƕتǇƊ Ʋơǚǈ Ü- ǅǌ تƕǒǂƧة ƵمƇǚ ال8،7،6،5،4،3،2،1ƍÜƘÜǍÜƭمǇ خǈ ýǚتاƝƑ اǄƑƪǕة *   

ƲمعǍ ƔاƕƬة الƑƽل ǇǍتمǈǒǍ اƧǍǂƦم ǑمǄƵ ýǋƌم ǏǄƵ ýƮاơ ǅǌ)ƩǈاƪǒǄال( ǅǌƃǄƞ ǇƊ ǁلƦ Ǐلƍ ƻư Ü
مǂ Ü ǇǍƽƲǍما ǇƊ الƕƪǈة المǄƱقة مƨƵ61 % ǅǌǈاǒǍ ƔقǒمǇǍ مƧƼƊ ƴاد العاǄƑة ƿ ƚǒơدƕƪǈ ƘƧتƕ ǅǌـ

ƭالخا ǍƊ ǅالعا ƳاƱالق ǑƼ ƇاǍƪ ƔƮاǈالم ƻǄمخت ǇǍǄƺƬǒǍ.  
    ǅƑدا ýدخ ÜǏلǍǕة اƞƧالدƕ ةǒƧالعقا ƯǍƧالق ǏǄƵ ýǍƮơǄل ƘاƽƮاǍالم Ċýǂƕ ƨǒة تتمƕǒǂƧالت ǉƦǌƼ

ƍÜƘÜǍÜƭال ǏǄعƼ ÜǇǂƪǄة لơƃǄالم ǅǌتƞاơǍ Ɣƪاǈم Ǉƪ - ادƧƊ Ǉƍ ǊƑǚمƵ ƘاƕƹƧ ƳاƕƬƍ ǏǄƵ ýالعم ǁǈƕ
  ǒƿǍƪة مǌƞ Ǉة ƪ ǏǄƵǍمعتǂ ǊمƧ ƻƧƮاƑد ǑƼ مƞاý العقاƧ مǌƞ Ǉة ƊخÝǎƧالƽơاƮơ ǏǄƵ ƲتǊ ال

*  ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉ09م  ǅǌƼ ÜƻƧƮمǄا لƕƪاǈما مǍǌƽم ǇǍƱعǒ Ǚ Ƈǚة العمǒƕǄƹƊ ǇƋƕ Ʋơǚǈ
ǒǍ ÜعǍد Ʀلǁ لǇǍǂ اǗدخاƧ مǇ المǌاǒ64 % ǅعǊǈƊ ǏǄƵ ǊǈǍƼƧ مƪƪƌة ƍدخاǒƧة ƕƪǈƕة ƿدƕ ƘƧـ

ƍÜƘÜǍÜƭǄة لǒƪاƪǕا-اƦǋǍ ǁǈƕ  تما ÝƇǚد العمǈƵ ةǒƼƧƮة المƼقاƛة الǒدǍدơم Ǉǒƕ  
*  ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉد  10مǍƞǍدا لǒƌم Ǉاǂ Ƈǚالعم ǉاƞاتƼ ÜƘƧاǂǒل Ʃاǒمق ǊǒƼ اǈǄتعمƪƍ ǐƦالǍ

ƍÜƘÜǍÜƭال ǏǄعƼ ÜƧƑاƨƞالƕ ةǒƕǈƞǕا ƻƧاƮة -المǒƼƧƮم ƘاƞتǈمǍ Ƙخدما ƟƧƱ ǏǄƵ ýالعم ǁǈƕ
Ǎ Ǉǒǒالơال Ƈǚالعم ƘعاǄƱت ǎǍتƪم ǑƼ ǇǍǂة تǒƼƧƮالم ƾǍƪا الǋدǌƬت Ǒة التƪƼاǈالم ýƲ ǑƼ ǇǒǄتمơالم

 ÝةǒǈƱǍال  
 * ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉ11م ƍÜƘÜǍÜƭǄل Ƈǚالعم Ƨاǒختƍ ǇƋƕ Ʋơǚǈ- Ɣƕƪƕ ǏلǍǕة اƞƧالدƕ Ǉاǂ ǁǈƕ

 ǇǍǂǒل ǊǄǋƊ ا ماƦǋǍ ƧƑاƨƞالƕ ƻƧاƮالم ǅدƿƊ Ǉǒƕ Ǉم ƧǒخǕا اƦǋ Ƨƕعتǒ Ʀƍ Üاǌƕ Ǒمعة التƪالǍ ƖƧƕالخ
ƴامƞ ƻƧƮم ƧƕǂƊ ÝǇƱǍالƕ Ƨدخاǘل  
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 * ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉ12م  ƯƧƿ ƻǒƿǍلة تƋƪم ǑƼ ادǒơال Ǎơǈ Ǌƞتǒ Ƈǚالعم ǐƊƧ ǇƋƕ Ʋơǚǈ
الǒƪاƧاƦǋǍ ÜƘا ما ǂƌǒد ǋƍ ǇƊتماǅ العمƕ ƇǚقǑ مƕƮǈا ƼقǏǄƵ Ʊ القƯǍƧ العقاǒƧة التǌơƧƱǒ Ǒا 

 ÝǎƧخǕا ƯǍƧة القǒقƕ ǇƵ ƧƲǈال Ưƺƕ ƻƧƮالم  
 * ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉ13م Ƌƕ دƞǈ ǏǄعƼ ÜƘƿǍال ƠƕƧل ǑلǓا ƳƨŇǍالم ýتعماƪƍ ǇǍƦƕơǒ Ƈǚة العمǒƕǄƹƊ Ǉ

ƍÜƘÜǍÜƭال - Ǒة التǄǒǍƱال ƧǒƕاǍƱال ǐادƽلت ƘǙاǂǍال ýǂ ǎǍتƪم ǏǄƵ ƘǙǓا ǉƦǋ ƴǒمƞ ƧǒƼǍت ǁǈƕ
ÝƻƧƮالم Ƨǒǒƺت ǑƼ Ƨǂƽǒ ǊǄعƞتǍ ýǒالعم ƾǄتق  

 * ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉالمق 14مǍ Ƈǚالعم Ǉة مǒة العالƕƪǈال ǇƋƕ Ʋơǚǈـƕ ƖƧ88.5د%  ǇǍƼƧعǒ Ǚ
Ƽ ÜعǏǄ الǁǈƕÜƍÜƘÜǍÜƭ تƵƊ ƧǒƼǍداد ƩƋƕ Ǚ مǌǈا ƞǍعǌǄا ǏǄƵ مƪتcnep-banque ýǂ ǎǍمǄƞة 

ǂǍالةƦƍ Ü تعتǉƦǋ Ƨƕ اǕخǋ ƖƧǒمǇǒƕ ýƮǍ Ɩƨ المǍ ƻƧƮالعمýǒ مǇ خýǚ المƬاƴǒƧ الơالǒة ǍالمƪتقǒǄƕة 
 ÝددƵ ýǂ اǌلǍاǈتǒ Ǒالت  

 * ǅƿƧ ýاƌƪالƼ15 ة اǂƕƬال ýǍاǈت ǐƦالǍ Ǎơǈ Ǌƞتǒ Ƈǚالعم ǐƊƧ ǇƋƕ Ʋơǚǈ ÜǁǈƕÜƍÜƘÜǍÜƭǄة لǒعǒƨǍلت
 ƴǒƱتƪت Ǐتơ ةǒƧǍƧưال ƾǍƪال ƘاƪاƧد ýتعماƪƎƕ Ɩدǒدƞ ƘǙاǂǍ ƠتƼ ǏǄƵ ýالعم ǊǒǄعƼ ÜƱƪǍالمت

ÝƘǙاǂǍǄل ǐƧالمعما Ɣǈاƞال ǑƼ ƱǒƧƽالت ǇǍد ǅǌاتƞاǒتơƍ ýǂ ةǒƱƺت  
 * ýاƌƪال ýǚخ Ǉ16م ƍÜƘÜǍÜƭال ǇƋƕ Ʋơǚǈ-ال ǏǄƵ عتمدǒ ǁǈƕ ƝǒǍƧلت ƖƧǒƕǂ ةƕƪǈƕ ƘقاƮǄم

ǏǄƵ تقƧǒƮ اǗداƖƧ التǒǍƪقǒة ÜالتǌǒǄƵ Ǒا التǑƼ ƴǒǍǈ الƪǍاý  ýƑخدماتǊ المǒƼƧƮةƦǋǍ Üا ما ǒد
 Ǉم Ǉǂدد ممƵ ƧƕǂƊ ƔǄƞة لǒƑƧالمǍ ةǒمعƪال ýƑاƪǍة الƮخا ǑƞǒǍƧالت Ɲǒƨالم ýǂ ǁاƧƬƎƕ ةǒƞǒǍƧالت

ÝƇǚالعم  
 * ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉق 17مǄƱة المƕƪǈال ǇƋƕ دƞǈ ǏǄƵ Ɣƪاǈالم ƘƿǍال ǑƼ ǇǍǄƮơǒ Ƈǚالعم Ǉة م

 Ü ǊƑǚمƵ ƇاưƧǗ دǒدƬال ǊƮƧơ ǏǄƵ ǁلƦƕ داǂƌم ǁǈƕÜƍÜƘÜǍÜƭǄل Ǒƕاƞǒƍ ƇǑƬ اƦǋǍ Üةǒالمال ǅǋدƑاǍƼ
 ǇƊ ƚǒơ Ǒǈǒالد ƳƨاǍǄد لǍعǒ اƦǋǍ Üýاƌƪا الƦǋ ǇƵ ةƕاƞǗا ƘưƼƧ Ƈǚالعم Ǉة مƕƪǈ ýǒƞƪت ƴم

  ƿƧƪة ǍالǒưاƍÝƧǒƹ Ǚ Ƴدخاƕ ǅǋƧالمǒ ƻƧƮعǍد لơماǒة ƊمǍالǅǌ مǇ ال
 * ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉ18م  ǇƋƕ Ʋơǚǈ64.3%  Ơتƽƕ ƇاƿدƮǕاǍ ةǄƑاد العاƧƼƊ ǇǍƨƽơǒ Ƈǚالعم Ǉم

ƍÜƘÜǍÜƭال ǎلد Ɣاƪơ- ƜƧخا Ɣاƪơ ǅǌǒلد ƘƿǍال Ʃƽǈ ǑƼǍ ǁǈƕcnep-banque  Ǉǒƕƕƪد لǍعǒ اƦǋǍ
Ɣاƪơ Ơتƽƕ ǅǌمƨǄت Ƈǚالعم ǁƑلǍƊ اǌƕ ýعمǒ Ǒالت Ƙاƪƪƌالم ǇǍǂ ÜǇǒǒƪǒƑƧ  ǉاƧت Ǒالت ƻƧƮالم ǎلد

مǈاƕƪا لدǌǒا لتقاǑư الƧاتƔ الƦǋ ǐƧǌƬا مǌƞ Ǉةǈǋ ǇǕǍ Üاƕ ǁعƯ الخدماƘ المǒƼƧƮة ǒ Ǚقǌƕ ǅǍا 
ƍÜƘÜǍÜƭال - ƚدơت Ǒالت ƘاƧǍƱة التƕǂاǍم ǊǒǄعƼ ÜǎƧخƊ ةǌƞ Ǉة مǒƕǈƞǕة اǄالعمƕ Ɣاƪơ ƠتƼ ýƛم ǁǈƕ

ƼƧƮم ƘاƞتǈمǍ Ƙخدما ƟƧƱ ýǚخ Ǉة مǒǈƱǍة الǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ Ǌƕ ǅǍما تق ƧاƧƹ ǏǄƵ Ɩدǒدƞ ةǒ
 ǑƼ ددƞ ƇǚمƵ ƔǄƞ ǏǄƵ ýالعمǍ Ǉǒǒالơا الǌƑǚمƵ ǏǄƵ ƲاƽơǄا لƦǋǍ ƖدƑاƧال ǎƧخǕا ƻƧاƮالم

 Ýýƕتقƪالم  
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 * ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉ19م  Ǉǒƕ Ǉم ǊǈƋƕ دƞǈ182 ÜǑƮتقƪم ýǒمƵ125ƕ ǇǍƧǒ ǅǌǈمƋ Ƙالخدما Ǉ
 ýƕƿ Ǉالمقدمة مcnep-banque Ǎ لةǍƕا  80مقǌǈǍدƞǒ ǅǌǈم Ƙخدما ǅǒتقد ǊǒǄعƼ ÜǅǌعاتǄƱت ǎǍتƪم ǑƼ

ǍمǈتƞاƘ مǒƼƧƮة تمتاǍƞƕ ƨدƵ Ɩالǒة ơ ǏǄƵǍقǒقتǌا ǐƊ مǄƛما Ǎǋ معǌǈƵ Ƨƕا ǑƼ الƪǍاýƑ التǒƞǒǍƧة 
ÝǊƑǚمƵ ǇǒƕǍ Ǌǈǒƕ ƧƛǂƋƼ ƧƛǂƊ قةƛال ƾǒƛǍلت Ɣƪاǈا المǌتƿǍ ǑƼǍ  

 * ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉد  20مƞǈ ÜǇǒƮتقƪالم Ƈǚالعم Ǉǒƕ Ǉم ǊǈƋƕ Ʋơǚǈ63 ǈم Ƨǒعƪالت ǇƋƕ ǇǍƧǒ ǅǌ
 ýƕƿ Ǉم ƾƕƱالمcnep-banque Ǎ Ɣƪاǈ50.8م %  Ƈǚالعم ýƛة تمƑƽال ǉƦǌƼ ÜǊǈǒƪơت ǇǍơƧقتǒ ǅǌǈم

 ýƕمقا ÜǊعƼƧة لǒƵالدا ǇǒƧƃ41.3المدخ %  ǇƊ ǅǄالع ƴم ÜǇǒưƧة المقƑƼ ǑǋǍ Ǌưǒƽتخƕ ǇǍƕالƱǒ ǅǌǈم
ƍÜƘÜǍÜƭالƼ ǐƨǂƧالم ǁǈƕال ýƕƿ Ǉدد مơǒ ƖدƑاƽال ýمعد-ơم ǊǄتدخ ǁǈƕÝǇƋƬا الƦǋ ǑƼ دǍد  

* ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉ21م  ǁǈƕÜƍÜƘÜǍÜƭال ǇاǍƵƊ ýƕƿ Ǉة مǈƪơ ةǄمعام ǇǍقǄǒ ǇǒƦال Ƈǚالعم ǇƋƕ دƞǈ
Ƶمýǒ ممƞǒ ǇدǌǈǍا ƧدƑǒةǂ Üما Ɣƪǈ ǇƊ الǂƬاǎǍ المقدمة ƍلƵ18  Ǐمýǒ مقاƿ57  ýƕدƵ Ƨددƕ ǅǋـ

ƑتǇǒ الƪاƕقتƦǋǍ ÜǇǒا ما مǇ مƞمƳǍ الǍ7 % ƽ %5.6اǗداƔƕƪƕ ƖƧ تƼƧƮاتƧǒƹ ǅǌ الƑƃǚقة ƿدƕ ƘƧـ
ÝǐƧƑاƨƞال ýǒالعم ǎة لدƼقاƛال ǉƦǋ Ɣاǒƹ Ƨƪƽǒ  

 * ǅƿƧ ýاƌƪال ýǚخ Ǉة  22مƕǍعƮ ǇǍدƞǒ Ƈǚة العمǒƕǄƹƊ دƞǈ ÜƖاƮتقƪة المƑƽال Ǉǒƕ Ǉم ǊǈƋƕ Ʋơǚǈ
ƍÜƘÜǍÜƭال ƘاƞتǈمǍ Ƙخدما Ưعƕ ةƼƧمع ǑƼ- Ǉمة مƨƃǚة الǒƞǒǍƧالت ýƑاƪǍال Ɣاǒƺل ƴƞƧǒ اƦǋǍ ǁǈƕ

ƻƧƮالم Ƙǚƞم ƘماǒƪالقǍles brochures   ýǂ ǎǍتƪم ǏǄƵ ǇǍǂت ǇƊ ƯǍƧƽالم Ǉم Ǒالت
ƘǙاǂǍال .  
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 Ƙالƙال üالفص ƕلاصƢ:      
  

   ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǎة لدǒقǒǍƪة التƪƧالمما Ǐلƍ ƾƧƱالت Ňǅت ýƮƽا الƦǋ ýǚخ- Üǁǈƕ
 ƖƧǍƮ ƇاƱƵƍ اǈǒǄƵ اماƨل Ǉاǂ اǈƛơƕ ƧǋǍƞ ةƪاƧد ýƕƿǍ مةǍƲǈا المǌتƼƧƵ Ǒالت ƘǙǍơالت ǇƵ ةƱƪƕم

Üǅ مƧƕƍ ƴاƨ مƴƿǍ الƬǈاƱ 1990المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑة خاƮة مƮ ƴدƿ ƧǍاǇǍǈ الǈقد Ǎالقǈƪ ƯƧة
ǑƼƧƮالم ƳاƱا القǌƼƧƵ Ǒالت ýŇǍơالت ýơاƧالم Ǉة مǄơƧم ýǂ ǑƼ ǑقǒǍƪالت.  

Ƙ التǌƬ Ǒدǋا مƿ ǅƛ Ǉمǈا ƱƵƎƕاƇ لمơة ǇƵ المƻƧƮ مýơ الدƧاƪة ƿ ƚǒơدمǈا مختƻǄ التƧǍƱا   
ƍ ǅلǏ مǒ ƻƧƮقƞƕ ǅǍمƴǒ العمǒǄاƍ ǅ1997 ƘلǍǒ Ǐمǈا Ʀǋا مƧǍƧا ƕتǍơلǈƪ Ǌة1964تاƣǒƧ تǈƪ ǊƪǒƪƋة

Ǌƕ ةǒقǒǍƪة التƽǒƲǍال ǏǄƵ ƨǒǂƧالت ƴة مǒƼƧƮالم.  
    ƾǍدǈƮالƕ ǑƼƧƮالم ǑقǒǍƪالت ƧƮاǈƵ ةƪاƧد ǏǄƵ ýƮƽا الƦǋ Ǉم ƚالƛال Ƈƨƞال ýمƬ Ǉǒơ ǑƼ

ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍة -الǒǄمƵ Ǉم ÜǊƕ ǑƼƧƮالم ƝتǈالمǍ ا الخدمةǌƕ Ƨتم Ǒالت ýơاƧالم ǁǄت ǐƊ ǁǈƕ
Ü دǒƪǈ ǇǍاǇ التƾƧƱ خدمةالتƮمǍ ǅǒالتƪعƾƧƱǍ Ƨǒ التƴǒƨǍ التقǒǄدǒة ǍاǓلǒة ƪƊǍالƔǒ التƝǒǍƧ المƪت

Ǉة مƛدơتƪالم ƧƮاǈالع Ǐلƍ  Ơمƪت Ǒالت ƘǚǒǌƪالتǍ ƘاǒǄالعمǍ ǐƧƬƕال ƧƮǈالع ǐƊ ÜƝǒƨالم ǁلƦ
  .المơتمǍǇǒǄتǍ ǊمǈتƞاتǊ المǒƼƧƮة ǂƋƕǍ ƖƧǍƮ ǇƪơƊ ǏǄƵمǊƞǍ ý لǄعمƇǚ الơالƮǒƎƕ Ǉǒǒاý خدما

ǑƼǍ اǕخƿ Ƨǒمǈا ƕدƧاƪة ƪƍتقƮاǒƑة لمعƼƧة ǐƊƧ العمǑƼ Ƈǚ تǁǄ الخدماǍ ƘالمǈتƞاƘ المǒƼƧƮة    
 ÜةƪاƧالد ƻداǋǕ Ɣǒƞتƪǒ Ǉاǒƕتƪƍ دادƵƍ ƴا مǌمƞơǍ ةƪاƧة الدǈǒƵǍ ةǄǂƬالم Ǉǒددơم Üǅǌالمقدمة ل

ǂما ǈǒƱƵƊا  Üاý اǕدǍاƘ اƮơǗاǒƑة المǈاƕƪةد تǒƨǍعƞǍ Ǌمǒƕ ƴاǈاتǈǄǄơ Ǌا مơتǍاƪƎƕ ǉتعمƕǍع
   .  اƪǗتǈتاƞاǍ ƘالتǒƮǍاƘ التǑ خǈƞƧا مǌǈا مǉƦǋ Ǉ الدƧاƪة
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  :ـــمƕالƢات
    ǇƧالق Ǉم ƖƧǒخǕة اǒƧƬة العǒاǌǈ Ʀǈم Ǒاد العالمƮتƿǗا اǋدǌƬ Ǒالت ƘǙǍơالتǍ ƘاƧǍƱالت ƴم

 ýǒƿاƧالعǍ دǍǒالة القƨƍǍ ةǒالعالم ƾاǍƪǕا ƧǒƧơت ýǚخ Ǉاد مƮتƿǗلمة اǍƵ ǇƵ ƘƧƽƪƊ ǑالتǍ Ǒưالما
Ƙ اǒƕǈƞǕة Ʊƍ ǑƼاƧ ما ƪǒمǏ لتƵ ýǒǌƪمǒǄة ǒƪǈƍاƔ الǍ ƴǄƪالخدماǇǒƕ Ƙ الدýǍ مƴ تعƨǒƨ اƪǗتƛماƧا

 ǑƼ ƧƛǂƋƼ ƧƛǂƊ Ǌاتǒǈتق ǏǄƵ تمادƵǗاǍ ƾǒǍƪالت Ɲدم ýƕالمقا ǑƼ ǊƕơاƮƼ ÜƖƧاƞتǄة لǒمة العالمƲǈالمƕ
 Ċýƞ ƘƵƧاƪتƼ ÜةǒƵاǈƮ ǍƊ ةǒǂǚǌتƪƍ Ƙǈاǂ ƇاǍƪ ƴǄƪال ǏǄƵ اƧƮمقت Ǉاǂ عدماƕ ƘǙاƞالم ƴǒمƞ

Ǎǌƽالم Ǒǈƕا لتǌǈة مǒƼƧƮا المǌǒƼ ماƕ ةǒالعالم ƘاǂƧƬال Ǉم Ǌة لما لǒƧاƞة التǒǄالعم ǑƼ ǊǒǈƕتǍ ǑقǒǍƪالت ǅ
     .    مƨاǒا تƞعơǒ ǊǄقǋƊ ƾداǌƼا الơالǒة ǍالمƪتقǒǄƕة

    ƻƧاƮالمƕ ǊقاتǒƕƱت ǎة مدƼƧلمعǍ Üةǒالعالم ƻƧاƮالم ǑƼ ƾǒǍƪالت Ɯدماƍ Ǉد مǍقƵ عةƕƧƊ عدƕǍ
ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮالƕǍ امةƵ ةƽƮƕ ةǒمǍال-العم ǊƞǍ ǏǄƵ ǁǈƕ اƦǋ اǈƞالƵ ÜƭǍƮخ

ǍǋǍ ما  Üǁǈƕ–مƳǍưǍ لǒƽǒǂ ǑƼ ƚơƕǄة ƍختǒاƧ المƝǒƨ التǒǍƪقǑ المǑƼƧƮ المǈاƔƪ مǈǂ ýƕƿ ǇاƔ ال
Ǉم Ǌǈǂمǒ  ǑƼ ǇǒǄتمơالمǍ Ǉǒǒالơال Ƈǚالعم ƘعاǄƱت ǎǍتƪم ǑƼ ǇǍǂة تǒƼƧƮم ƘخدماǍ Ƙاƞتǈم ǅǒتقد

   .ƾǍƪ مǒƼƧƮة ƬدǒدƖ المǈاƪƼة
   ƽم ƇاƱƵƍ ǏǄƵ ةǒداƕال ǑƼ اǈǄمƵ قدƼǒǍƪالت ÜةǒƼƧƮالم ƘخدماǄامة لƵ ǅǒǋاƾ  ýơاƧمǍ ǑƼƧƮالم

 ƧǍƱتǒ ǅǄƵ ƾǒǍƪالت ǇƊ Ǐلƍ اǈǒǌتǈƍ ÜةǒƼƧƮالخدمة الم ƾǍƪǍ ÜةǒƑƨƞالǍ ةǒǄǂة الǒƼƧƮة المƑǒƕال ÜǉƧǍƱت
 Ƙا الخدماǌǒƼ ماƕ ÜǇǒادǒالم ƴǒمƞ اƕǒƧتق ǅơتƿƍ ǇƊ Ǐلƍ ǅǍǒ عدƕ ماǍǒ ǊقاتǒƕƱت ƘǙاƞم ƴƪتتǍ ƧاƧتمƪƎƕ

 Ǒة التǒƼƧƮاالمǈتƪاƧد ƳǍưǍم Ǒǋ.  
  ǑقǒǍƪالت ƝǒƨمǄة لǄǂƬالم ƧƮاǈالع ǅǋƊ ƧاǌƲƍ اǈلǍاơ ماǂ ǑƼƧƮالم  ÜƧǒعƪالت ÜةǒƼƧƮخدمة م Ǉم

ǒǍƧالتƝ  اǌǈǍǂ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما Ǌƕ ƻƮتت ǐƦالǍ ƴƪǍالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم Ǐلƍ ƖƧاƬǗا ƴم ƴǒƨǍالتǍ
ŇǇƊ تعمǏǄƵ ý دƘ الƕقاǍ ƇاƪǗتمƧاƧتǈتمƍ ǑلǏ التƾǒǍƪ الخدمƕǍ ǑالتالǏǄƵ Ǒƺƕǈǒ Ǒ المƮاƧƊ Ǉƍ ƻƧا

 Ǚƍ ǇǍǂǒ Ǚ اƦǋǍ ƖƧǍƱمت Ƙخدما ǅǒمتقد ǅاǒالق Ǐلƍ ةƼاưƍ ýاŇعƼǍ ýامǂمت ǑقǒǍƪت Ɲǒƨم Ǒǈƕت ýǚخ Ǉ
  .ƕالدƧاƪة ǍالمعƼƧة الơقǒقǒة لƞمƴǒ المتƧǒƺاƘ الǒƑǒƕة الداخǒǄة ǍالخاǒƞƧة مǌǈا المƱǒơة ƕالخدمة

ƍ ýƮǍلǒƧƲǈ Ǌǒا ǏǄƵ الǍاƴƿ الƨƞاǂǍ ǐƧƑاƍ ǇختǒاǈƧا لǈƮǄدǂ ƾǍما ǂاǇ لƨاما ǈǒǄƵا ƪƍقاƱ ما ǒتǅ الت   
ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال-ǁǈƕ )الǂǍة  ǐدǒƧاƿةƕالقƕ مةƮالعا ƧƑاƨƞال ( ƚǒơ ةǒقǒƕƱة التƪاƧدǄا لƞƦǍمǈ

 ƘاƧǍƱالتǍ ǊتƋƬǈ ǇƵ ةơلم ƇاƱƵƍ ýǚخ Ǉم ÜƻƧƮالمƕ ةǒقǒǍƪة التƪƧالمما ƴƿاǍ ǏǄƵ ƻƧا التعǈلǍاơ
 ǑƼ اǋدǌƬ Ǒالت ÜƖƧǒخǕة اǈǍǓة اǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮمة المǍƲǈا المǌدتǌƬ Ǒالت ƘاƧǍƱالت Ǐلƍ ƖƧاƬǗا ƴم

ǅƛ دƧاƪة المƝǒƨ التǒǍƪقǑ المƕ ǑƼƧƮالمǑƼǍ ƻƧƮ اǕخƧǒ  مƧƕƍ ƴاƨ الƬǈاƱ التǒǍƪقýǂ ǑƼ Ǒ مǄơƧة
  . Ʀلƿǁمǈا ƪƎƕتقƮاǈǒƵ Ƈة مƵ ǇمǊƑǚ معتمدǏǄƵ Ǉǒ المقاǄƕة الƬخǒƮة ǍاǕدǍاƘ اƮơǗاǒƑة المǈاƕƪة ل
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   ƕختƍ Ǉا مǈǈƃǂم ÜǊǈة مǒƪǒƑƧال ƔǈاǍƞة الƞمعالǍ ƳǍưǍا المƦǋ ýǒǄơتǍ ةƪاƧد Ǉƍ ƘاǒưƧƽال Ƨا
ƍلǈ ǏتاƝƑ مǌمة ǑƼ الƞاǇǒƕǈ الǍ ǐƧƲǈالتǒƕƱقǍ ǑالتǏǄƵ Ǒ المơǍƧƱة ǑƼ المقدمةǂ Üما ǈǈƊا تǈǄƮǍا 

  .ƪƊاǌƪا تƟƧƱ مƞمƵǍة مǇ التǒƮǍاǍ ƘاƿǗتƧاơاƘ المƑǚمة
Ǘتبار الفرضيا:أوƢƋƖ.  
1 -  ǑƼ ǅǌƪǒ Ʀƍ Üعالةƽال Ƨǒǒƪالت ƘاǍدƊ Ǉǒƕ Ǉم ƖداƊ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ǇƊ ǏǄƵ ƭǈت Ǒة التǒưƧƽال

 Üققةơم ƇǚعمǄة المقدمة لǒƼƧƮالم ƘاƞتǈالمǍ Ƙالخدما ƖدǍƞ Ǉم ƴƼƧالǍ ƻƧاƮة المǒدǍدƧم Ɩادǒƨ
ǂة تǒƼƧƮم ƘاƞتǈمǍ Ƙخدما ƟاƧتƿا ƴم Ƈǚالعم ƘاƕƹƧǍ Ƙاƞاǒتơد اǒدơت ǏǄƵ ýعمǒ ƚǒơƕ ǑƼ ǇǍ

ǐƊ Üǅǌ التǏǄƵ ƨǒǂƧ العمƕ ýǒالدƞƧة اǍǕلǍǋǍ Ǐ المǅǍǌƽ الơدƚǒ لǄتÜƾǒǍƪ مما ƌǒدǐ مƪتǎǍ تƱاƵات
ÝǊتǒدǍدƧة مǒمǈتǍ ƖادǒƨǍ ƻƧƮالم ƖƇاƽǂ ƴƼƧ Ǐلƍ  

2 - ƕ اǌǈǍمưم Ǉاǂ ǑالتǍ ةǒǈاƛة الǒưƧƽما الƊا ǇƋ Ƙالخدما Ǌƕ ƨǒتتم ǐƦال ƱاƕتƧǗاǍ ýالتداخǍ ƳǍǈلت
ǒƕƱت Ǉم ýعƞǒ ÜةǒƼƧƮا المǌƼداǋǕ اƕƪاǈم Ƨǒƹ ƻƧاƮالم ǑƼ ǐدǒǄالتق ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨالم ƾ Üققةơم

 Ƨǒƕǂال ǊƕاƬالت ÜةǒالƮƽǈǗا ǅدƵ ÜةǒƪǍمǄالم ǅعدǂ Üةǒالماد ƴǄƪال ǑƼ اǋدƞǈ Ǚ ƭƑاƮخƕ اǋƨŇǒة تمƞǒتǈ
ƕمقدǅ الخدمة المǒƼƧƮة ǅǋǍ ا مƧتƱƕا ƍǌلƦǋǍ Üƣا ما ƞǒعý تǒǍƪق...ǑƼ تǁǄ الخدماƵǍ Ƙدǅ تƑƨƞتǌا

ǍالƑǒƕة المادǒة المقدمة لتǁǄ الخدمة ƵǍمǒǄة الخدمة ǌƪƽǈاÜ مما ǒدƵ ǏǄƵ ýدǒơǚƮ ǅة المƝǒƨ  اƧƼǕاد
ÝةƮة خاƽƮƕ ةǒƼƧƮالم ƘخدماǄلǍ امةƵ ةƽƮƕ ƘخدماǄة لƕƪǈالƕ ǐدǒǄالتق ǑقǒǍƪالت  

الƨƞاǒƧƑة ƨǒ Ǚاǋƍ ýتمامǌا العمǍمǒة ǇƊ ǏǄƵ المƮاǍ ƻƧالتǑ تǇƊ Ǉǒơ ǑƼ ƭǈ الǒưƧƽة الƛالƛة  - 3
ưاǍمت ƚǒơ ÜƘققơت ƚǒدơال ǑقǒǍƪالت ǅǍǌƽالم Ǒǈƕت Ǐلƍ اǒǄعƼ ýǍơتت ǅا لǌǈƊ ماǂ ÜةǒقǒǍƪة التƽǒƲǍǄعا ل

 ǑƼ اƧماƛتƪƍǍ تاƿǍ ƔǄƱتǒ ǊƪƪƊ ǑƼ ǅǂơالتƼ ÜƖƧǒخǕة اǒƧƬالع ǑƼ Ǚƍ ƾǒǍƪالت Ǐǈƕتت ǅا لǈƼƧاƮم ǇƊ
 ǐƧƬƕال ƧƮǈمة التالعƬتơالم ƘǙǍاơالم Ưعƕ ƃǙƍ ƴƿاǍال ƯƧƊ ǏǄƵ ǉدƞǈ Ǚا ماƦǋ Ưعƕ ǑƼ ǅتقا Ǒ

ÝƻƧاƮالم  
4 -  ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪتǄد لǒƞال ƾǒƕƱالت ǇƋƕ الدالةǍ ƖƧǒخǕاǍ عةƕاƧة الǒưƧƽما الƊ

ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل- Ƨمǒ ÜǁǈƕǑƼ ƧماƛتƪǗا ýǚخ Ǉم ƧǒǍƱققة تơم ÜǐƧƬƕال ýالعام  ƧǍد Ǉم Ǌلما ل
ƪالت ƚǍơƕƕ ǅاǒالقǍ ةǒقǒǍƪالت ƘماǍǄالمع ƧǒƼǍت ǑƼ ƇاǍƪ دƿ Ǒة التǒقǒǍƪالت ƘǚǂƬد المǈƵ مةƨƃǚال ƾǒǍ

 Ɣاǈǂ ƔǒƮت– ýǂ Ɵاƞǈ ƩاƪƊ ǑǌƼ Üةƕƪاǈة المǒقǒǍƪة التǒƞǒاتƧتƪǗا ƴưǍ ǑƼ ǉƧǍدǍ Üǁǈƕ
ƻƧاƮالم  .     
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         .نتائــƛ الدراســƙ:ƕانيا
  ǏǄƵ ƘǍتơا ǑالتǍ ةƪاƧالد ǉƦǋ ýǚخ ǇمÜǇǒمƪƿ قǒƕƱالتǍ ǐƧƲǈـالƑتاǈال ƘǈاǂƼ Ǒـǒ ماǂ ƝǄــǑ:  
  :  النتائƛ النưريــƕ -أ

  ǑـــƼ اǌƮخǄǈ ةǒƧƲǈة الƪاƧالد ýǚخ Ǉم ƘاƞتاǈتƪǗا Ǉة مǄمƞ ƭǚتخƪƍ Ǉǂمǒ:  
1 -  ýǚخ Ǉم ƻƧاƮالم ǏعƪتǑǈƕت  ƨǒƨة تعǒƧاƧتمƪƍǍ ýǒالعم ƔƦƞ Ǐلƍ اǌƕ ǑقǒǍƪالت ǅǍǌƽالم

 Ǌمع Ƙاƿǚالع ƴة المقدمةمǒƼƧƮالم Ƙالخدما ǇƵ Ǌل ǑǄǂا الưƧال ýǒƮơت ǊلÝ  
ƖƧǍƧư التǂامǍ ýالتǍاǇǒƕ ƾƼ الƬǈاƱ التǒǍƪقƕ ǑالمƻƧƮ مǌƞ Ǉة ǍاƱƬǈǕة اǕخǊƕ ǎƧ مǌƞ Ǉة  - 2

 ǇاǂالمǍ ƘƿǍال ǑƼ ýǒعمǄة لǒƼƧƮالم ƘاƞتǈالمǍ Ƙالخدما ǅǒتقد ǑƼ ةǒƧاƧتمƪǗا Ǉماưل ǁلƦǍ ÜǎƧخƊ
ÝǇǒƕƪاǈالم  

3 - ǄƵ ÜةǒƼƧƮالم ƾǍƪال ǑƼ ةƪƼاǈتداد المƬƍ ƴمǏ  ƻƧƮالمƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا ǅǋƊ ةƼƧمع ǏǄƵ ýالعم
 ƴة مƪƼاǈالخدمة الم ǍƊ Ɲتǈالم ƳǍǈ Üǅǌƕ ƭالخا ƠƕƧال ƫامǋǍ ǅǌƕǒƮǈ اƦǂǍ ǇǒǒƪاƪǕا ǇǒƪƼاǈالم

ÝǇǒƪƼاǈالم ƇǙƌǋ ýƬƼ ǍƊ Ɵاƞǈ ǏǄƵ Ƨƛƌت Ǒالت ýامǍة العƪاƧد  
عمƍ ƇǚلǏ تعتƵ ƧƕمǒǄة تƑƨƞة الƾǍƪ المǒƼƧƮة ǋامة ƞدا ƕالƕƪǈة لǄمƮاƦƍ ÜƻƧ تƪمƠ لƕ ǅǌتقǅǒƪ ال - 4

 ƘاƵǍمƞمǐǍƦل  ǇǍǂة تǒƼƧƮم Ƙخدما ǅǒة تقدǒƺƕ اƦǋǍ ةǄƛالمتمـا ƘاƞـاǒتơǙاǍ ƭƑـاƮالخ
ÝƇǚالعم Ǉة مƵǍمƞالم ǉƦǋ ƳاƕƬǗ ةǌƞǍم  

5 -  ǊاتƞتǈمǍ Ǌخدمات ƧǒǍƱت ƻƧƮالم ǏǄƵ ƯƧƽت ÜƇǚالعم ƘاƕƹƧǍ ƾاǍƦƊ ǑƼ Ƨتمƪالم ƧŇǒƺالت ŇǇƍ
ǚمƵ ƔǄƞǍ ƾǍƪال ǑƼ ƧاƧتمƪǙا Ǉماưة لǒƼƧƮالمǊدد لƞ ƇÝ  

ƧƲǈا لǄخƮاƭƑ التǑ تتمتǊƕ ƴ الخدماƽƮƕ Ƙة Ƶامة ǍالمǒƼƧƮة مǌǈا ƽƮƕة خاƮةǂ ÜاǇ لƨاما  - 6
    .ǏǄƵ المƮاƻƧ تƴǒƪǍ مǌƞǒƨا التǒǍƪقǑ لƬǒمý اƧƼǕادÜ العمǒǄاǍ Ƙ المǈǍǂاƘ المادǒة لǄخدمة

ƒ-الميدانيــالنتائ ƛــƕ  :  
ǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮǄة لǒقǒƕƱة التƪاƧالد ýǚخ ǇمƱاǒتơǗاǍ Ƨ-ǁǈƕ  ǐدǒƧاƿ ǑالتǂǍ ǎǍتƪم ǏǄƵ

 ýǍƮǍال Ǉا مǈǂتم Ʃمد الخامơمǍǏلƍ ةǒالتال ƝƑتاǈال:  
1 - ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ýǍاơǒ -Ƙالخدما ǑƼ ƴǒǍǈالت ǁǈƕ ةǒƼƧƮالم ƘاƞتǈالمǍ  اǌǈƊ ƃǙƍ

 Ǐقƕا تǌتǒƕالƹ ǑƼǐƧالعقا ýاƞالم ǑƼ ƖƧǍƮơمƹƧ Üلـƍ ǊلǍơت ǅقـǒ ƻƧƮم Ǐـƞƕ ǅǍƲǍال ƴǒـم ƻƑا
     Ý   اǕخǎƧ المǒƼƧƮة

2 - ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ƧتقاƼƍ- ǊـاتƞتǈمǍ Ǌخـدمات ƧǒǍƱة لتơưاǍ ـةƪاǒƪل ǁǈƕ
المǒƼƧƮةǂ ÜتƋخƕ ǉƧتǂǍ ƨǒǌƞاǙتǁǈƕƕ Ǌ الǁǈƕǍ ƩǍǄƞ الƧƹ ǏǄƵ ƻǍƿǍاƕ Ƨقǒة المƮاƻƧ العامـǄة 

ÝǁلƦ ǏǄƵ ýاƛم Ƨǒة لخǒǄơة المǒƼƧƮالم ƾǍƪالƕ  
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3 -  ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǊƞاǍǒ– ƳاƱقǄل ƖƧŇǒƪالم ǇǒǈاǍالق ǇـƵ ةƞاتǈ ýǒƿاƧƵ ǁـǈƕ
المǑƼƧƮ الƨƞاǋƊ ÜǐƧƑمǌا Ƶدǅ الǒƧơة ǑƼ تơدǒد ƪƊعاƧ خدماتǍ ǊمǈتƞاتǊ المƮـǒƼƧة ǍمـǒƨǂƧة 

 ÝةǒƧǒǒƪالت ƘاƧاƧالق    
4 - ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮتماد الƵƍ -ال ýƑاƪǍال ǏǄƵ ǁǈƕاتƞتǈمǍ Ǌخدمات ƴǒƨǍة لتǒدǒǄـتق Ǌ

Ǎǌƞ ǅƹƧدǉ الƧامǒة ƪǗتخداǅ الـƾƧƱ الơدƛǒة ǂالمƵƨǍـاƘ اǓلǒـة Ü )الǂǍاƘǙ المǒƼƧƮة(المǒƼƧƮة
 ǇǍƧعƬǒ Ƈǚالعم ýعƞ Ƨتمƪا المǌǄƱتع ǇƊ ƃǙƍ ÜƾاƧǍǖالǋدǍƞǍ ǅعدƕ  Ý  

5 - ýǚخ Ǉم ƱقƼ ǇǚƵǗا ǏǄƵ ƨǒǂƧالتǍ ةǒƞǒǍƧالت ýƑاƪǍال ǑƼ ƴǒǍǈالت ǅدƵ  ƘǚƞالمǍ ƘقاƮǄالم
المǒƹ Ʋơǚǒ Ƙǚƞاǌƕا ǑƼ الǂǍاƘǙ المǒƼƧƮة مما ǒخƮ ƾǄعƕǍة لدǎ العمƇǚ  تơ ǇƊǁǄتÜ  ǏالدǒƧǍة

ƍÜƘÜǍÜƭال ýƕƿ Ǉا مǌơƧƱ ǅتǒ Ǒالت Ɩدǒدƞة الǒƼƧƮالم ƘاƞتǈالمǍ Ƙة الخدماƼƧلمع - ƾǍƪال ǑƼ ǁǈƕ
 ÝةǒƼƧƮالم         

ǇƊ Ǚƍ القاƑمǇǒ القƧاƧاƘ التǒǍƪقǒةÜ  تخاƦاǑƼ ƾ دƧاƪة الƚǍơƕǍ ƾǍƪ التƽǒƲǍǒǍƪة ǋƊ ǅƹƧمǒة  - 6
Ɣاǈǂƕ ةǒقǒǍƪالت ƖƧداǗا ǏǄƵ-ǈǍƱعǒ Ǚ ǁǈƕاǌ ةǒمǋƊ  ǇǍدƕ ƧتƼدǍ ƖƧالعمǍ Ɲơال ƧتƼد ƻǒƿǍتƼ Üةƺالƕ

ƯƧƿ ( ƟƧƱ الƧǂاǍƼ )ƇاƑد لدلƵ ǏǄƵ ýǒدǅ تƚǍơƕ ƻǒƲǍ التǂ ÜƾǒǍƪما ǇƊ المǈتƝ المǑƼƧƮ الƞدǒد
ǒƼƧƮالم ƾǍƪǄة لƪاƧدƕ ǅاǒالق ǇǍدÝة   

7- Ƨƹ ǅال ƘداǍǌƞمƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǎǍتƪم ǏǄƵ ǅتقا Ǒالت- Üǁǈƕ ǇǒǍǂتǍ ýǒǋƋلت
ÜǁلƦ ǏǄƵ ýاƛم Ƨǒلخ ǑقǒƕƱة التǒǂǈƕال ƘاƪاƧالد ƨǂƧم ƨاƞǈƎƼ ÜǇǒƽƲǍة  المƑƼ ǏǄƵ اǋƧاƮتƿا ǇƊ ƃǙƍ

ÝƘداǍǌƞالم ǁǄتƕ ýخǒ دƿ ǅǌǈم ƖدǍدơم     
  .اƖـالتوصياƖ واǕقتراح:ƙالƙا

 ǏǄƵةǒالتال ƘاơƧالمقت ǅǒا تقدǈǈǂمǒ قاƕاƪ اǌǒلƍ ýƮǍالمت ƝƑتاǈال ƇǍư:  
ǏǄƵ الƱǄƪاƘ المǒƼƧƮة ƕالƨƞاƧƑ مǍاǄƮة اơǚƮǗاƘ المǒƼƧƮة التǌǒƼ ƳƧƬ Ǒا ƕ ǑƼداǒة  - 1

 ÜǑưالما ǇƧالق Ǉم ƘاǈǒعƪالتÝƱقƼ ƔƿاƧالم ƧǍدƕ اǌƑاƽتǂƍǍ ƻƧاƮالم ýمƵ ǑƼ ýالتدخ ǅدƵ ƴم  
2 -  ǑقǒǍƪالت ǅǍǌƽالم ƜدماƍƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال ǑƼ ƚǒدơال- ǏǄƵ ƨǂƧǒ ǐƦالǍ Üǁǈƕ

ÝǊتماماتǋƍ ǏلǍƋǂ ýǒالعم  
3 -  ƘاƕƹƧǍ Ƙاƞاơ ǏǄƵ اƇاǈƕ Ɩدǒدƞ ةǒƼƧƮم ƘاƞتǈمǍ Ƙخدما ƟƧƱمة لƨƃǚال ƾǍƪال ƘاƪاƧدƕ ǅاǒالق

ƍÜƘÜǍÜƭال ǊƞاǍد تƿ Ǒة التǒقǒǍƪالت ýǂاƬالم Ċýơل ƾǒǍƪالت ƚǍơƕ ǏǄƵǍ ةǌƞ Ǉم Ƈǚالعم-ƕ Ǉم ǁǈ
ÝǎƧخƊ ةǌƞ  

4 -  Ƙاƕاƪơ ƠتƼ ƴم ǁǚǌتƪǘة لǌƞǍالم ǁǄة تƮخا ÜةǒƼƧƮالم ƘاƞتǈالمǍ Ƙالخدما ƴǒǍǈت ǏǄƵ ýالعم
ÝǇǋƧال ƘاƕاƪơǍ ةƕعƮة الǄعمǄل  
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5 - ƍÜƘÜǍÜƭال ǏǄƵ- ƘاƞتǈالمǍ Ƙالخدما ƧǒǍƱت ǏǄƵ ةǒǈƕم ÜةơưاǍ ةǒƞǒاتƧتƪƍ Ǒǈƕت ǁǈƕ
 ÜةǒƼƧƮالمƝدمƕ  Üاǌƕ ǑƞǍلǍǈǂالت ýالعامýǚخ Ǉم  ƨǒǌƞت ƴم ƾاƧǍǖة لǒلǓا ƘاƵƨǍة المǂƕƬ ƴǒƪǍت

 ƘǙاǂǍال ýǂÝةƱǈƺالمم ƘاƿاƱƕال ǅتخداƪƍ ǏǄƵ Ƈǚالعم ƴǒƞƬتǍ ƾاƧǍǖة لǒلǓا ǁǒƕاƕƬالƕ  
6 -  ƝǒǍƧتǄامة لǋ ةǒǈاƨǒم ƭǒƮتخǁاƧƬƍ ǏǄƵ ýالعمǍ  ةǒمعƪة الƮخا ǑƞǒǍƧالت Ɲǒƨالم ƧƮاǈƵ ýǂ

عمÜƇǚ مƴ تƧǒƼǍ المƵƋƕ Ƙǚƞداد ǋاǄƑة ǍتǒƨǍعǌا لما لǌا ǁǍǄƪ ǏǄƵ Ƨǒƕǂ ƧƛƊ ال ǍÜالǒƧƮƕة مǌǈا
ƧƛǂƊ ةǄƮال ƾǒƛǍلت ǇاƞالمƕǈǒƕÝǊƑǚمƵ ǇǒƕǍ Ǌ  

7 -  ƱǍƧƬ ددơة تƕƪاǈم Ƨǒǒمعا ƴưǍ ƴم ÜƯǍƧالق Ơǈم ǑƼ ةǒƕǍƪơالمǍ ةǒƱاƧƿǍƧǒƕال ǇƵ ǑǄالتخ
ÝاǌǒǄƵ ýǍƮơة الǒƽǒǂǍ  

8 -  ýǒǋƋالتǍ ǇǒǍǂالت ƘاƧǍد ýǚخ Ǉم ǐƧƬƕال ƧƮǈالعƕ ƧƛǂƊ ǅتماǋǗا ýماƵ ةƮخا ÜǇǒƽƲǍالم ƴǒمƞل
ƧƬاƕالم ǅǌǂاǂتơاǍ ǅǌالƮتǙ ǁǒƕاƕƬال Ƈǚالعم ƴم.    

  .ƺƆاƼ البحƘ:رابعا
ǍلمǍاǄƮة الƦǋ ǑƼ ƚơƕا المƕ ƳǍưǍتعمƕ ǑƼ ƧƛǂƊ ƾعǍƞ Ưاǈ ÜǊƕǈقتƕ ƟƧعƯ العǈاǇǒǍ التƧǈ Ǒاǋا    

Ǒالتالǂ ǑǋǍ ةǒǄƕتقƪم ƚǍơƕ ةƕاƛمƕ:  
1 - Ƨة دǒƧƑاƨƞال ƻƧاƮالم ǑƼ ƾǒǍƪالت ƴƿاǍƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال Ǉǒƕ ةǈƧة مقاƪا- ǁǈƕǍ ǁǈƕ

 ÝةǒƽǒƧة الǒمǈتǄة لơǚƽال  
2– ÝƻƧاƮالم ƖƧǍƮ Ǉǒƪơت ǑƼ ǇǚƵǗا ƧƛƊ  
  .ƪƍتƧاتǒƞǒة تƧǒǍƱ المǍاƧد الǒƧƬƕة ƕالمƮاƻƧ الƨƞاǒƧƑة العمǍمǒة مƴ دƧاƪة ơالة - 3

  . ǒƼǍقǊ لǈا ǗتماƦǋ ǅا العمǍýاǕخƧǒ ما ƪƵاǈا ơǈ ǇƊ ǎǍƪمد اơ Ÿمدا Ƨǒƛǂا ƕǒƱا مƕاǂƧا ǏǄƵÜǊǒƼ ت
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ƲــــــــƜالمرا ƕقــــــــــــائم  
Ǘأو- ƕالعربي ƕƸبالل:  
 ƒالكت:  

1 - ÜƧƕƞ مدơƊ ƧداƍƖ  ةƕتǂالم ÜƾǒǍƪةالتǒƧƮة  العǈƪ ÜةǒƕƧالع ƧƮة مǒƧǍǌمƞ ÜƴǒƨǍالتǍ ƧƬǈǄل
2007Ü  

  ƧƬǈــة لǄــالơƊƧ ǂƧƕمد مơمǍد ơƊمدÜ تƾǒǍƪ الخدماƘ المǒƼƧƮة مدخǐƧƲǈ ý تǒƕƱقÜǑ دا - 2
 ƴǒƨǍالتǍماƵ ÜǇ ƧǕاǏلǍǕعة اƕƱال ÜǇ2001دÜ  
  مǇƪơ الخÜǐƧǒư المدخý المتǂامý لýơ المƬاýǂ الǒǂǈƕةÜ مǂتƕة اǍǄƞǈǕ مǒƧƮة الƕƱعة  ơƊمد - 3 

 ÜǏلǍǕ1986اÝ  
4 -  ýامǂمت ýمدخ ÜǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ÜǐƧǒưالخ Ǉƪơمد مơƊ اǒاƨمة المǍƲǈم ǁǚمتǗ ǁǍǈƕǄل

  1999ÝمƧ ƧƮاǁ لǍ ƧƬǈǄالتÜÜƴǒƨǍ الƕƱعة اǍǕلǒƍ ÜǏتالƞاƘ دƵ ǑƼالǅ ما ƕع التǈاǒƪƼة
  ƧƬǈـاƇ لǄـالعÜǇǒƧƬ داǒƞǒƕƿ ƧاƘ التǑƼ ƾǒǍƪ القǇƧ الǍاơد ƊǍمƕƵ Ǉǒد العƪƍ ÜǇƪơ ƨǒƨتƧات - 5
  ÜƖƧǋالقا ÜƴǒƨǍالتǍ1995Ý  
6 - Ǎƽơم ÜǇاưمƧ ادǒƨƲ ÜǁǍǈƕال ƖƧداƍ ǑƼ ƖƧƮالمعا ƘاǋاƞتǗا ÜƖدǍƞال Üةǒǈاƛعة الƕƱال  ýƑاǍ Ƨدا

Ǖا ǇماƵ ÜƴǒƨǍالتǍ ƧƬǈǄل ÜǇدƧ2003Ý  
التƴǒƨǍ الƕƱعة ƪƍ ýتƧاتÜǑƞǒ داƧ الƽƮاƇ لƬǋǍ ƧƬǈǄاƕ ǅدƧǒ الƍ ÜǐƨǒƧƺداƖƧ الƕقاƇ مدخ - 7

ÜǏلǍǕ2000اÝ  
التÜƾǒƕƱ مƖƋƬǈ المعاÜƻƧ الƕƱعة ǒدÜ التƾǒǍƪ الƽعاÜý اƪǕاǒƪاǄƱǍ ƘعƪƊ Ƙعد ƕƵد الơم - 8

ƧƮم Üعةƪ1999التاÝ  
9 - Ƨتƪƍ ýمدخ ǁǄǌتƪالم ǁǍǄƪ ÜƘداǒƕƵ ǅǒǋاƧƕƍ مدơمÜǑƞǒات  ƧƬǈǄل ýƑاǍ Ƨدا ÜǏلǍǕعة اƕƱال
ǍǇماƵ ÜƴǒƨǍالت  ÜǇدƧǕ2004اÝ  

10- Ɗ ÜǏǄƵ دǒƪال ǇǒمƊ مدơمǍ ƧƬǈǄل ƾƧǍة الƪƪƌم ÜƾǒǍƪالت ƩƪÜǇدƧǕا ǇماƵ ÜƴǒƨǍع التƕƱةال 
ǏلǍǕ2000 اÝ  

11-  Ǒمǂ ǑƞǒاتƧتƪƍ ýمدخ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ÜǇماƛƵ ƻƪǍǒ ةǈǒدƧ ÜǑƵدǒمƮال ǅƪاƞ دǍمơم
  2005ÝلمǈاƵ ÜƝǋماǇ اƧǕدÜǇ الƕƱعة اǍǕلǏتÜǑǄǒǄơ داƧ ا

ƵماÜ  ǇالتƴǒƨǍلمتقدÜǅ داƧǋƨ ƧاǇ لǍ ƧƬǈǄمơمǍد ƞاǅƪ الƮمǒدÜǑƵ مداخý التƾǒǍƪ ا -12
 ǏلǍǕعة اƕƱال ÜǇدƧǕ2000اÝ  

13- ÜƧƮم ÜƴǒƨǍالتǍ ƧƬǈǄة لǒامعƞال Ƨالدا ÜƾǒǍƪالت ƖƧداƍ ÜƟتاƽد الƕƵ دǒعƪ Ǉƪơ1992مÝ  
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14-  Üǚمع ǑƞاǈǒǍƪالت ýǍƮƊÜǑƼƧƮالم ƾ مƵ ÜƖǍƽƮال ƴƕاƱـمǇدƧǕا ǇاƕƱال Üةعـ 
ǏلǍǕ1994اÜ   

15-  ÜادƧمد مơƊ Ǒامƪ ǑƕƧالع Ɣتǂالم Ƨدا ÜƩاتƞال Ƨاƛƈ ةǌƞاǍلم ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ýǒعƽت
 ÜƧƮم ÜƻƧمعاǄ2007لÝ   

16- Ǎ ƖƧداǗا ÜƔاƱد خǒƪ ƖدǒاƵƧƮم ÜǑƕƧالع Ƨǂƽال Ƨدا ÜǑƞǒاتƧتƪǗا ƱǒƱ1985 التخÝ  
17- Ƶ ƔǄƱد المƕƵد الƕǍ اǌاتǒǄمƵ ةǄامƬال ǁǍǈƕال Üدǒمơƍ ÜƴǒƨǍالتǍ ƧƬǈǄة لǒمǒǋاƧƕǗا Ƨدا ÜاǌتƧدا

  Ü2000Ü مƧƮاǈǂƪǗدǒƧة
18-  ƧƮم ÜةǒƧدǈǂƪǗا ÜƖدǒدƞامعة الƞال Ƨدا ÜǑقǒƕƱت ýمدخ ƾǒǍƪالت Üƻơƿ ǍƕƊ ǅǚƪد الƕƵ

2002Ý  
الƕƱعة Ü التƴǒƨǍاƘ المǒƼƧƮةÜ داƧ الǒƕاǇ لƕ ƯǍƵǍ ƧƬǈǄدƧǒ الơدادÜ تƾǒǍƪ الخدم -19

ƧƮمÜǏلǍǕ1999اÜ  
ǐƨǍƼ مÜƧǍǂƦ تƾǒǍƪ الخدماƘ الǒơƮةÜ داǒƍ ƧتƧاǁ لǍ ƧƬǈǄالتÜƴǒƨǍ مÜƧƮ الƕƱعة  -20

ǏلǍǕ1998اÝ  
21- ƪالت ÜمةƧاƞالع ƧǒƪǒتǍ ƧƬǈǄامد لơال Ƨدا ÜǑƼƧƮالم ƾǒǍماƵ ÜƴǒƨǍالتǇ  عةƕƱال ÜǇدƧǕا

 ǏلǍǕ2005اÝ  
   :ƕـالƜامعياƖ ـواǓطروحü ـالرسائ*  

22- ǐƧاǍǋ  ƻƧاƮالم ǑƼ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƧǒǍƱت ǏǄƵ ةǒقǒǍƪالت Ƙاƪاǒƪال ƧǒƛƋت ÜƜاƧمع
ǒƧƑاƨƞة الǒƧاƞـالتơǍƧƱƊ Üتـةǂلـة دǍد ǉاƧǍـƹ ـةƧǒ ـǈƪال ÜƧƑاƨـƞامعـة الƞ ÜƖƧǍـƬǈةم  

  2004/2005Ýالƞامعǒة
23- ǒǍƪالت ÜƜاƧمع ǐƧاǍǋƾ Ǎ ǑǂǈƕاتالƧǒƛƋتǊ ال ǁǈƕالة الơ ÜǇƑاƕƨال ǏǄƵǑǈƱǍ Ƨة الǒمǈتǄل Üةǒƽǒ

  ƪƧ2000/2001Ýالة ماƪƞتƞ ÜƧǒامعة الƨƞاÜƧƑ الǈƪة الƞامعǒة
مơمد ǒƨداÜǇ دƧǍ التǑƼ ƾǒǍƪ القƱاƳ المơ ǑƼƧƮالة الǁǈƕ الǑǈƱǍ لǄتǈمǒة الǒƽǒƧةơǍƧƱƊ Üة  -24

   Ý 2004/2005دǂتƧǍاǉ دǍلة Ƨǒƹ مƞ ÜƖƧǍƬǈامعة الƨƞاÜƧƑ الǈƪة الƞامعǒة
25-  ƧǒǍƱت ǑƼ ƾǒǍƪة التǒمǋƊ ÜةǒƕǄƱ مةǒƪǈ Üةǒǂǈƕالخدمة ال ÜƧƑاƨƞامعة الƞ ÜƧǒتƪƞما ƖƧǂƦم

   Ü2004/2005Ý الǈƪة الƞامعǒة
26- ƧƑاƨƞال ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƾاƼƈǍ ƴƿاǍ ÜƫƧǒơ ǅǒǄƪÜ ÜةǒƽǒƧة الǒمǈتǄل ǑǈƱǍال ǁǈƕالة الơ  

    2007/2008ÝمƖƧǂƦ ماƪƞتƞ ÜƧǒامعة ƪعد دƔǄơ الǒǄƕدÜƖ الǈƪة الƞامعǒة 
27- ÜƫǒƧƕ Ƨد القادƕƵ ƧơالتǒǍƱت ƘاƕǄƱمتǍ ǑƼƧƮالم Ƨǒالخدمـ Ƨـ ƖادǒƨǍ ةǒƼƧƮالم Ƙا
دǍلة Ƨǒƹ مƞ ÜƖƧǍƬǈامعة الƨƞاÜƧƑ الǈƪة  ǉدƖƧ التǈاǒƪƼة لǁǍǈƕǄ الƨƞاǒƧƑةÜ دǂتƧǍاـالق

  2005Ý- 2004الƞامعǒة
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28- ƪƪƌالة مơ ةƪاƧد ÜƧƑاƨƞال ǑƼ ǊقاتǒƕƱتǍ ƾǒǍƪالت ÜƧǒǋƨ ƫǍƱǒǄƵـƞƕ Ƈاǈǒـة م Üةǒا
ƪƧـƧǒتƪƞامعة ال الة ماƞƕةǈƪ ÜƧǒǒƪالت ǅǍǄƵǍ ةǒادƮتƿǗا ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƧƑاƨƞ2000Ü  
  :ميƕـــــالعلوالمƊتمراƖ تقياƖ ـــالمل*

ǒƵ Ǉƕاد ƪمƪ ÜƧǒماơة ơƊمدÜ التǍǈǂلǒƞǍا اǗلǂتǒǈǍƧة الǒǂǈƕة ơ ƖƧǍƧưتمǒة ƕالƕƪǈة  -29
ƘǙǍơ لǄمƪƪƌاƘ المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑةÜ المǄتقǏ الǑǈƱǍ الƛاýǍơ Ǒǈ المǍƲǈمة الǒǂǈƕة ýƲ ǑƼ الت

ǒǈǍǈة ــالقاÜةǒادƮتƿǗاǍ  ǅاǒƊ ƧاƬƕ Ǒامعƞال ƨǂƧ24المǇ25ýǒƧƼƊ2006Ý  
- ǒ Ǉƕخƛ ÜƖƧǋƨ ƻǄقاƼة اǗدخاǑƼƧ المƞتمƴ الƨƞاǋƧƛƊǍ ǐƧƑا ǏǄƵ الǁǍǈƕ الƨƞاǒƧƑة -30 

  Ǐ الýǍơ ǑǈƱǍ المǍƲǈمة الǒǂǈƕة ýƲ ǑƼ التƘǙǍơ اƿǗتƮادǒة العالمǒةــالمǄتق
31-ǒǍƪالت ÜǐƧماƵ Ǒمعƞƪƌالم ǑƼ ƾ ةǒƼƧƮمة المǍƲǈالم ǏتقǄم ÜةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮة المƪ

 ƻǄƬامعة الƞ ÜةǒƵتماƞǗاǍ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƘاǒدơتǍ ƴƿاǍ ÜةǒادƮتƿǗا ƘǙǍơالتǍ ةǒƧƑاƨƞال
 ǅاǒƊ14Ǎ15 Ƨƕمƪǒ2004دÝ  
32- ÜǁǍǈƕة الǒƞǒاتƧتƪƍǍ ةǒƼƧƮالم Ƙالخدما ƴǒƨǍلت ƖƧƮالمعا ǅƲǈال Ü ǇǍعمǈ ƔاǋǍ تقǄم Ǐ

التƘǙǍơ اƿǗتƮادǒةǍ ÜاǍ ƴƿتơدǒاǒǄǂ ÜƘـة العǅǍǄ اƪǈǗاǒǈة مǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑة ǍالمǍƲǈمة ال
 ǅاǒƊ ƻǄƬامعة الƞ ةǒƵتمـاƞǙاǍ14Ǎ15 Ƨƕمƪǒ2004د Ý  

33- ǒدơة تǌƞاǍم ǑƼ ǑƕƧالع ǑƼƧƮالم ƳاƱالق ǑƼ ƧǒǍƱة التǒƞǒاتƧتƪƍ ÜǑƞƕǕا ƧƛǍǂƘا 
 ÜاǒƽدلǚǒƼ امعةƞ ÜƴƕاƧال ǑمǄالع Ƨتمƌالم ÜلمــةǍ2005العÝ  

34-  ǑƼ ةǒǂǈƕمة الǍƲǈالم ýǍơ Ǒǈاƛال ǑǈƱǍال ǏتقǄالم ÜǁǍǈƕال ǑƼ Ƙالخدما ƾǒǍƪت Üدادƺƕ ǑالƕƧǂ
 ǅاǒƊ ƧاƬƕ Ǒامعƞال ƨǂƧالم ÜةǒادƮتƿǗاǍ ةǒǈǍǈالقا ƘǙǍơالت ýƲ24Ǉ25ýǒƧƼƊ2006Ý  

35- ÜƘالخدما ƾǒǍƪت ÜǑơƕƧ مةǒƧǂ ةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮمة المǍƲǈالم ǏتقǄم  ƘǙǍơالتǍ
ÜـةǒادƮتƿǗا Ǎ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƘاǒدơتǍ ƴƿاǍ ǅاǒƊ ƻǄƬامعة الƞ ÜةǒƵتماƞǗ14اǍ15 
Ƨƕمــƪǒ2004د Ý  

36- ǗاǍ ةƛǒــدơال ƘاǋاƞتǗا ÜƫƧơل ƧǋاƱال ÜƾاƧƕ مدơمƕ ýاƞم ǑـƼ ÜǑقـǒǍƪالت Ƨاǂت
الخدمـة المǒƼƧƮةÜ المǄتقǏ الǑǈƱǍ الƛاýǍơ Ǒǈ المǍƲǈمة الǒǂǈƕة ýƲ ǑƼ التƘǙǍơ القاǒǈǍǈة 

ǙاǍةǒادƮتƿ Ǒامعƞال ƨǂƧالم ÜاǒƊ ƧاƬƕǅ 24Ǎ25ýǒƧƼƊ2006Ý  
37-  ǏǄƵ ƾǒƕƱالتƕ ǁǍǈƕǄل ƴƪǍالم ǑقǒǍƪالت Ɲǒƨة المǒمǋƊ ÜǇداǒƨ مدơة مǒمǈتǄة لơǚƽال ǁǈƕ

 ÜـةǒƽǒƧال ÜةǒـادƮتƿǗاǍ ـةǒǈǍǈالقا ƘǙǍơالت ýƲ ǑƼ ةǒǂǈƕمة الǍƲǈالم ýǍơ Ǒǈاƛال ǑǈƱǍال ǏتقǄالم
 ǅاǒƊ ƧاƬƕ Ǒامعƞال ƨǂƧ24المـ Ü25ýǒƧƼƊ2006Ý   

38- ÜǁǍـǈƕǄـة لǒƪƼاǈالت ƖƧالقـد Ɩادǒƨ ǑƼ ǑƼƧƮالم ƾǒǍƪالت ƧǍد Ǉداǒƨ مدơم  ǏتقǄمـ
ǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮمـة المǍƲǈالمǍ ةǍ ƴƿاǍ ÜةǒادƮتƿǗا ƘǙǍơة التǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƘاǒدơت

 ǅاǒƊ ƻǄƬامعة الƞ ÜـةǒƵتماƞǗاǍ14Ǎ15 Ƨƕمƪǒ2004د Ý  
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39- Ƽ ةǒƧƑاƨƞال ǁǍǈƕال Ɯدماǈا ƘاƕǄƱمت ÜƩǒƧد دǒƬƧ ÜǇداǒƨ مدơاد العالمـمƮتƿǙا Ǒـ ÜǑ
ة العǅǍǄ ـǄتقǏ المǍƲǈمة المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑة ǍالتƘǙǍơ اƿǙتƮادǒة الǍاǍ ƴƿالتơدǒاǒǄǂ  ÜƘـم

ǒǈاƪǈǗة ـاǍ ÜƻǄƬال ÜǑǄƵǍƕ Ǉƕ ةƕǒƪơ امعةƞ ÜةǒƵتماƞǗ15-14ا  ÜƧƕمƪǒ2004دÝ  
40- ơ ÜƔǒƹƨ ةǂǒǄم ǏتقǄم Üýƕتقƪالم ƘاǒدơتǍ ƴƿاǍال ƭǒخƬت ǐƧƑاƨƞال Ǒǂǈƕال ǅاƲǈال ÜƧاƞǈ Ɩاǒ

ƿاǍال ÜةǒادƮتƿǙا ƘǙǍơالت Ǎ ةǒƼƧƮمة المǍƲǈالمƴ  ÜةǒƵتماƞǗاǍ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄة العǒǄǂ ÜƘاǒدơالتǍ
ǄƬال ÜǑǄƵǍƕ Ǉƕ ةƕǒƪơ امعةƞƻ 14-15 Ƨƕمƪǒ2004دÝ    

41- ǍǄالمع Üمدơم ǅǍمƿǍƕ ÜǇǒالد Ƨǒخ Ÿا ǏƱمع Ƙالخدما ƧǒǍƱة تǒتمơ Ǒǂǈƕال ƨاǌƞالǍ ةǒمات
 ÜةǒƼƧƮتق المǄمǍ ةǒƧƑاƨƞة الǒƼƧƮمة المǍƲǈالم ǏǍ ƴƿاǍ ÜةǒادƮتƿǗا ƘǙǍơة التǒǄǂ ÜƘاǒدơت

Ǎ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄالع ǅاǒƊ ƻǄƬامعة الƞ ÜةǒƵتماƞǗ14اǍ15 Ƨƕمƪǒ2004د Ý  
42-  ýǚتقƪǙا ýǒƕƿ Ǉم ǐƧƑاƨƞال ǑƼƧƮالم ǅاƲǈال Ƈداƈ ÜƠالƮ Ɵتاƽم ÜƘاơǚƮǗا ƖƧتƼ Ǐلƍ

 ƘماǍǂơال Ǎ ƘماƲǈمǄل ƨǒالمتم ƇداǓا ýǍơ ǑلǍالد ǑمǄالع Ƨتمƌ08/09الم ƩƧ2005 ما.  
43-  ǑلǍد ǏتقǄم ÜةǒƕƧالع ýǍالد ǑƼ ةǒǈǍƧتǂلǗا ƻƧاƮالم ƾاƼƈǍ ƴƿاǍ ÜƻǒƱǄد الƕƵ ǏƽƱǒƮم

ǄƿƧǍ ÜƟاƕƧم ǐدƮاƿ امعةƞ ÜةǒǈǍƧتǂلǗا ƖƧاƞالت ýǍơةƩƧما Ü2004Ý  
44- ƔاǋǍد الƕƵ الم ÜƜدماǈǙاǍ ǅǍǌƽالم Ǉǒƕ ǑƕƧالع ǇƱǍال ǑƼ ƾǒǍƪمة التƨƊ ÜǑƪǒǍƪـ ǏتقǄ

 ÜƧƱƿ لةǍد ÜƘاǒدơالتǍ ƭƧƽال ǑƕƧالع ǇƱǍال ǑƼ ƾǒǍƪالت ÜǑǈاƛال ǑƕƧ8-6العƧƕǍتǂƊ2003Ü  
ƕƵد الƪƧƺǄƕ ƻǒƱǄةÜ المƪƪƌة اƿǙتƮادǒة الƨƞاǒƧƑة ýƲ ǑƼ اơǚƮǗاƘ المالǒة ǍالمǒƼƧƮة  -45

مƪتقǒǄƕةÜ المǄتقǏ الǑǈƱǍ اýǍơ ýǍǕ المƪƪƌة اƿǙتƮادǒة الƨƞاǒƧƑة دƧاƪة تǒǄǒǄơة ǒƌƧǍة 
  ýǒƧƼƊ2003Ü  22/23المǈاƢ اƿǙتƮادǐ الƞدǒد  ǍƘتơدǒا

46- ƘتاƼ ǐƨǍƼƼ ƧƑاƨƞال ǑƼ ǑƼƧƮالم ƨاǌƞال Ƙاǒدơت ÜـƱǍال ǏتقǄالم ÜلمةǍالع ýƲ Ǒـ Ǒǈ
ơـƬƕ ÜةǒادƮتƿǗاǍ ةǒǈǍǈالقا ƘǙǍơالت ýƲ ǑƼ ةǒǂǈƕمة الǍƲǈالم ýǍƧ24/25اýǒƧƼƊ2006Ü  

47- ǅالƪǍƕ قةǒƼƧةǒتقالǈǗة اǄơƧالم ýǚة خǒقدǈة الƪاǒƪالǍ ǑƼƧƮالم ƨاǌƞال Ü1988-2002 Üǅ
ǍاƿǗتƮادǒةÜ لǒǂǈƕة ýƲ ǑƼ التƘǙǍơ القاǒǈǍǈة المǄتقǏ الýǍơ ǑǈƱǍ المǍƲǈمة ا

ƧاƬƕ24/25ǒƧƼƊـý2006 Ü  
48- ǁǈƕالǍ ةƪƪƌالم Ǉǒƕ ةƿǚالع Üةǈخالد م :Ǖا ǅǒǒلة تقǍاơممǍƲǈالم ƟǚƮƍ ýƲ ǑƼ Ƈة ـدا

ǒǄǂة  -ǍاǍ ƴƿتơدǒاƘ-المǒƼƧƮةÜ مǄتقǏ المǍƲǈمة المǒƼƧƮة الƨƞاǒƧƑة ǍالتƘǙǍơ اƿǗتƮادǒة
ǄƬال ÜǑǄƵǍƕ Ǉƕ ةƕǒƪơ امعةƞ ÜةǒƵتماƞǗاǍ ةǒǈاƪǈǗا ǅǍǄالعƻ 14-15 Ƨƕمƪǒ2004د.    

اƘ ـơǚƮالمǄقǏ الýǍơ ǑǈƱǍ اǗ. تǍاتƍ ǑدÜƩǒƧ التǍ ƾǒǍƪالمƪƪƌاƘ الƨƞاǒƧƑة -49
Ʈـالم ÜƧاƬƕ Ǒامعƞال ƨǂƧالم  ÜƧƑاƨƞالƕ ةǒقǒǍƪة التƪƧالمماǍ ةǒƼƧ20/21ýǒƧƼƊ2004 Ü  

تǑǂƧ لÜǇƪơ معƿǍاƘ تƧǒǍƱ الƲǈاǅ الƕ ǑǂǈƕالƨƞاÜƧƑ المǄتقǏ الýǍơ ǑǈƱǍ المǍƲǈمة الǒǂǈƕة  -50
ƧاƬƕ ÜةǒادƮتƿǗاǍ ةǒǈǍǈالقا ƘǙǍơالت ýƲ ǑƼ24/25ýǒƧƼƊ2006Ý  
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 :ـــــƙƕانيا باللƕƸ 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 



 
 
 

Ƽالملاحــــ  
   
  
  
  



ƞــــƞـــــامعة الƧƑاƨ 
 

ǂة العـǒǄــƮتƿǗا ǅǍǄــƵǍ ةǒـاد ǅǍǄƪــالتƞالتǍ ƧǒǒــƧاƖ 
 

                                 ǅƪƿ العǅǍǄ التƞاǒƧة

ƾǒǍƪالت ƳƧƼ                                 
 
 

      ǒƪǑÝدǒƪ Üǐدت
    

   ǒƨة المƪاƧد ǇاǍǈƵ Ƙơت Ƨǒتƪƞالما ƖƧǂƦم Ƨǒươت ƧاƱƍ ǑƼةǒƼƧƮالم ƘخدماǄل ǑقǒǍƪالت Ɲ- الةơ

ƱاǒتơǗاǍ ƧǒƼǍتǄل ǑǈƱǍال ƾǍدǈƮال -ǒƺƕ ÜǅǂǒدǒƊ Ǉǒƕ ǐƦال ǇاǒƕتƪǗا اƦǋ اǈƨƞǈƊ Üǁǈƕة  ǏǄƵ ةƕاƞǗا

  .Ɗماǅ الǍƞاƔ الǐƦ تǊǈǍƧ مǈاƘǙƌ) X   (ǅǂǒƊƧ Ɣƪơ Ɣƪ المơǍƧƱة ƦǍلƴưǍƕ ǁ العǚمة التƪا

 ǇƍةǒƵǍưǍم ýǂƕ ةƕاƞǗا ǅǋاƪتƪ Ü تماơا ƝƑتاǈ ǑƼاǌǒلƍ ýƮǍالمت ƚơƕل.  

ǅǂǈم ǉاǈǒلق ǐƦال ƔǍاƞالتǍ ýا العمƦǋ ƨاƞǈƍ ǑƼ اǈدتƵاƪم ǏǄƵ ƧǂƬال ýǒƨƞ ǅǂƧǂƬǈƼ .      

 

 

 

  
  ƔالƱداد الƵƍ Ǉم ǇاǒƕتƪǗا 
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 ــم الإستمارةــــرقــ      



Ǘأو :Ɩمعلوما ƕعام ƿالبن üحو  
  تعǑǈ لǄǂ ǁǈƕ Þǅǂمة - 1

    ƘاƧاǒختǗا       ǅعـــــǈ          Ǚ  
      ƧƿƍاƯ مƪƪƌة - 1
      ƍدخاƧ  مƪƪƌة - 2
3 - Ǒمـال ƱǒƪǍ      
4 -  Ƙخدما ǁاƕƬ        
5 - ǎƧخƊ Þدǒدơالت ƴم  

……………………………………………………………………………………………  .  
  تŇǅ الƪماƟ لǄمƮاƻƧ اǒƕǈƞǕة ƕمماƪƧة ƬǈاǌƱا ƕالƨƞاƘǈƊ ýǌƼ ÜƧƑ لƦǌا القƧاÞƧ  1990مǈƪ Ʀǈة/ 2
 
  ƖدƬƕ ƾƼاǍا ما   مƵǍǈ ƾƼاǍــــد   مǒاơم  ƼاǍم Ƨǒƹƾ ǈاماƵǍ   ƼاǍم Ƨǒƹƾ تماما 
          
3 -  ÜǅǂǒƊƧ ǑƼ  ƾǍƪال ǑƼ ةǒالمال Ƙǚالمعام ƴǒمƞ ةǒƱƺة لتǒƼاǂ ƧƑاƨƞالƕ ƖدǍƞǍالم ƻƧاƮالم ýǋ

  ÞةǒƼƧƮالم  
 
   ǅعـــǈ   Ǚ 
 
4 - ƧƑاƨƞالƕ ةǄالعام ƻƧاƮالم Ǉǒƕ ǇمÜاƦلما  ǅتƧختƍCNEP- BANQUE Ƨا تǒǎÞ 

    ƧاǒختǗا Ɣƕƪ     ǅعـــǈ         Ǚ      
      لǄخǍ ƖƧƕالƪمعة التǒ Ǒتمتǌƕ ƴا - 1
2 - ǅǂلƨǈم Ǉم ǊƕƧلق      
      لخدماتǊ المتƵǍǈة - 3
      ƪƊعاǉƧ التǈاǒƪƼة - 4
 
 :ƊخǎƧ مƴ التơدǒد - 5

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

5/ ƧالǍ ةǄƑاد العاƧƼƊ ǇǍƨƽơت ýǋ ǎلد Ɣاƪơ Ơتƽƕ ƇقاƼCNEP- BANQUEÞ 
 
  -                                                               ǅعǈ     - Ǚ 

                                                     2 



 .ƙانيا معلوماƖ حوü عناصر المزيƛ التسويقي
 الƢدمƕ المصرƺيƕ -أ
 
1 - ǂǒƊƧ ماǅ  Ƙالخدما ǑƼ /Ƙاƞتǈالم ƻƧƱ Ǉالمقدمة م CNEP- BANQUEÞ 
 

ƕة                              مقǒالƵ ƖدǍƞ ƘاƦ                            لةǍ ةƑǒدƧ 

  
2 - ƴم ǇǍǄتتعام ǅتǈƊǍ Ǐمت Ʀǈم CNEP- BANQUE Þ  
  Ǎǈƪاǈƪ05        Ƙة ƍلýƿƊ                                              - Ǐ مǈƪ Ǉة -
- Ǉ06م  Ǐلƍ10                                    ƘاǍǈƪ- Ǉم ƧƛǂƊ10 ƘاǍǈƪ  
  
3 - ƜƧخا Ƨخƈ Ɣاƪơ ǅǂǒلد ýǋ CNEP- BANQUEÞ  
  
-                                                      ǅعǈ                Ǚ  
4 -  ÞاƦماǄƼ ǅعǈƕ ةƕاƞǗا Ƙǈاǂ اƦƍ  

……………………………………………………………………………………….  
   
5 - Ƙالخدما ýǋ / ƻƧƱ Ǉالمقدمة م ƘاƞتǈالمCNEP- BANQUE ÞǅǂعاتǄƱت ǎǍتƪم ǑƼ Ǒǋ 
 
-                                                   ǅعǈ                    Ǚ 
 
6 - ÞǅǂاتơاƧتƿƍ ǑǋماƼ Ǚ ـƕ ƔاǍƞال Ǉاǂ اƦƍ 
 

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

7 - Ňǅت ÜاƕǒƧة تقǈƪ Ʀǈم ǎلد ƘاƧاǒƪال ƇاƧƬ ƯƧƿ ƻǒƿǍت  CNEP –BANQUE   Ǉم ǁƽƿǍم ƧǂƦاƼ
ÞƧاƧا القƦǋ 

  ƾƼاǍم ƖدƬƕ  
   

  تماما ƾمǍاƧǒƹ Ƽ ما ƵǍǈا Ƨǒƹƾ مǍاƼ  مơاǒـــد     مǍاƵǍǈ ƾƼا ما  
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ƒ- التسعير. 

1 -  Ǎ Ƙاƞتǈلم ƾƕƱالم Ƨǒعƪالت ýǋ ƘخدماCNEP- BANQUE ǊǈǍƧت:  
 

      ƘاơاƧتƿǗا      ǅعــــǈ         Ǚ  
1 - ƃداƞ Ɣƪاǈم      
2 -  Ɣƪاǈم      
3 - Ɣƪاǈا ما  مƵǍǈ      
4 - Ɣƪاǈم Ƨǒƹ      
 
2/ ÞǊǈƋƬƕ ǇǍơƧا تقتƦما 
 
-         Ưǒƽا -                     التخǌالơ ǏǄƵ Ƙالخدما Ƈقاƕƍ ƴم Ǉǒƪơالت 
 
- ǎƧخƊ 
 
3/ ÞاǌتƿǍ ǑƼ ةǒالمال ǅǂدƑاǍƼ ǏǄƵ ǇǍǄƮơت ýǋ 
 
-                                          ǅعǈ                                   Ǚ 
 
ƚ/Ʋالتوزي 
1/  ƧاƬتǈƍ ǑƼ ǅǂǒƊƧ ماCNEP- BANQUEال ƔاƧالت ƧƕƵ ÞǑǈƱǍ 
 

  Ǎاƞ ƴƪدا     
  

  Ǆƿـǒـƞ ýدا    Ǆƿـǒـý       متǍ        ƱƪǍاƵǍǈ ƴƪا ما  

          
 
  
  2/  ƴǒƨǍالت ǇƊ ǇǍƧت ýǋ ƘخدماǄل ǑلǓا/ƞتǈالمÞǏǄƵ دƵاƪǒ ةǒƼƧƮالم Ƙا  

               ƘƿǍال ƠƕƧ  ةǒƼƧƮا المǒƞǍلǍǈǂالت ƖƧǒاƪالخدمة  م Ǉǒƪơت/ǑƼƧƮالم Ɲتǈالم  
      
-ÞاƦد ماŇدơ ÜǎƧخƊ  

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



 3 -  ǇاǍƵƊ ýǋCNEP- BANQUE ÞقةǒƧƱƕ ǅǂǈǍǄعامǒ 

  ƧدƑǒة     مقǍƕلة        ǈƪơة       ǒƞدǒƞ         Ɩدƞ Ɩدا    
          
 
  
4 -  Þما ýامƵ ýǍơ ǎǍǂƬƕ ǅتقدت ǇƊǍ ƾƕƪ ýǋ 

-ǈ                                                           ǅع -Ǚ   

4-ƛالتروي 

1 -  ƻƧƱ Ǉالمقدمة م Ƙالخدماƕ ǅǄƵ ǅǂǒلد ýǋCNEP- BANQUE Þ  
  ƻƧƵƊ Ǚ         القýǒǄ مǌǈا        ǌƃǄǂـــا     
      

  
2 – ÞǎƧا تǒ اǌتƼƧمع ǑƼ ةƕǍعƮ ǇǍدƞت ýǋ 

   
                        ǅعـــǈ                                           Ǚ  

3 - ÞǁلƦ ǏǄƵ دƵاƪت Ǒالت ýƑاƪǍال Ǒǋما  

  
4 -  ƧدƮتCNEP- BANQUE  ýǂ ةǄƞ03مÜƧǌƬƊ ÞǁلƦƕ ǅǄعƕ ǅتǈƊ ýǌƼ 
 
-                                 ǅعǈ                       -Ǚ 
 
5 - ƕƪ ماƼ ǚـƕ ƔاǍƞال Ǉاǂ اƦƍƔ Ƨا تǒ ǁلƦǎ Þ 
 

............................................................................................ 
 
  ƽƮƕCNEP-BANQUE Þة Ƶامة ماƿƍ ǑǋتƧاơاتǅǂ لـ  - 6

.....................................................................................................
.....................................................................................................  
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     ƨاƽǄالت   ƯƧة  المعاơǍتƽالم ƔاǍƕǕا   ƻơƮال    ƘقاƮǄالم   ƘǒǈƧتǈǕا  
            



  .الƢصائƫ اƜǕتماعيƕ واǕقتصاديƕ للمبحوƙ: Ƙالƙا
1- ÝنسƜ أنتم من üǉ 
 
  ƧـــــــــــǂƦ  ـــــــƛǈƊǏـــــــ  
    
2- ņحد ƕالتالي ƖǗاƜمن بين الم Ýلكم ƒدوا السن المناس                                                            

 Ǉم ýƿƊ20 ةǈƪ  Ǉ21م Ǐلƍ35ةǈƪ  Ǉة 36مǈƪĂلƍ50   Ǉم ƧƛǂƊ70 ةǈƪ  
        
3- Ýمستواكم التعليمي  
 ŇǑمƊ  ǑƑتداƕƍ  ƱƪǍمت  ǐǍǈاƛ ƱƪǍمت ǅǍǄƕد  Ʃǈاƪǒل  ƕدǑالƵ ǅǍǄ  Ƨǒتƪƞما ǉاƧǍتǂد 
              
4- ƕتماعيƜǕحالتكم ا:  
 ƔƨƵƊ/ƇاƕƨƵ  ƜǍƨة/متƞǍƨمت  ƾǄƱقة/مǄƱم  ýمƧƊ/ةǄمƧƊ  
     
5-ƕقامǕا:  

ǐدƧƼ Ǉǂƪ  ةǄƑالعا ƴم  ǎƧخƊ دǒدơالت ƴم  
    
6- üبقوة العم ƕالعلاق:  

  )Ɩ(ýــǒ Ǚعم  )ý)Ɩـــǒعم
  
7- üالعم Ʊقطا:  

       ǅـــاƵ        ƭخــا        ŇƧـــơ     م Ƨخƈƴ دǒدơالت  
        
8- Ýيفتكمưي وǉما  

   ƔالƱ    ƻƲǍم  Ǒامƪ ƧاƱƍ     ƦتاƪƊ    ǑƼƧơ    دƵد  متقاŇدơ ǎƧخƊ  
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