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  :المقدمــة العامـــة

تطورات هائلة و متسارعة في تكنولوجيا المعلومات ما انعكس بشكل كبير على  الأخيرة الآونةشهدت 
اشتداد حدة المنافسة بين  إلى أدى، و ما و وظائفها و منها التسويق الأعمالو على منظمات  الأعمالبيئة 

المنتجات للزبائن و التي تسهم في زيادة حصتها السوقية و من ثم تحقيق  أفضلجل تقديم أتلك المنظمات من 
 .الأرباحمستوى من  أقصى

و هذا  لذ كانت اتجاهات التسويق التقليدية دائما تركز على العلاقة ما بين المنظمة و الزبون الخارجي
حثين بمفهوم التسويق الداخلي لا فلقد اهتم العديد من البا الأخيرة، أما في المدة ما يسمى بالتسويق الخارجي

يعد كل العاملين  لأنهأعدوه عنصرا أساسيا لنجاح تلك المنظمات  إذ، الخدمية الأعمالسيما بالنسبة لمنظمات 
أنه يعتمد على الاهتمام  إذأهداف المنظمة داخليين يعتمد عليهم في تحقيق  زبائنناو الموظفين داخل المنظمة 

الحصول على خدمات بالموارد البشرية و تطويرها و المتمثلة بالموظفين و العاملين كهدف استراتيجي لها من اجل 
 .تنفق مع رغبات و متطلبات الزبائنذات جودة عالية تحقق رضا الزبائن و 

لعراقية و هي انعدام الوعي بأهمية ا الأهليةة تعاني منها المصارف حل لمشكل لإيجاديأتي هذا البحث    
 أهمية، و تتجلى للزبائن و من ثم عدم تحقيق رضاهمالتسويق الداخلي و انعكاسه على جودة الخدمة المقدمة 

هذا البحث من خلال محاولتها جعل المصاريف المبحوثة قادرة على استخدام التسويق الداخلي بصورة نافعة و 
معرفة مدى تطبيق التسويق الداخلي  إلى، و يهدف البحث ق رضا الزبونخدمات ذات جودة تحق ذلك لتقديم

 .تحقيق رضا الزبون إمكانية، و قيق جودة الخدمة المقدمة للزبوندوره في تح إبراز، و الأهليةفي المصاريف 

ة  و من هذا المنطلق يسعى هذا البحث الى تناول و دراسة العلاقة بين التسويق الداخلي و جودة الخدم    
مباحث ، تناول  أربعةتم هيكلة البحث في  إذ، في تحقيق رضا الزبون كمتغير تابع أثرهماكمتغيرين مستقلين و 

، بينما اهتم لمتغيرات البحث ألمفاهيميللمرتكزات الفكري و ، في حين خصص الثاني منهجية الدراسة الأول
 .التوصيات المبحث الرابع فتضمن الاستنتاجات و أما، تحليل النتائج و اختبار الفرضياتالثالث بعض 

       العاملين  بالأفرادتهتم  أيضالم تعد وظيفة التسويق تهتم بتقديم المنتجات للبيع فحسب و لكنها 
اتهم و و تعدهم زبائن داخليين في سوق داخلي تقدم لهم المنافع و الخدمات و تعمل على رفع قدراتهم و مهار 

العديد من المنظمات لاسيما الخدمية منها المنافع التي يمكن أن  أدركت، و لقد أدائهم من ثم تحسين مستوى
عاملين يتمتعون  أفرادمن خلاله تحصل المنظمة على  إذ، لال تطبيق مفهوم التسويق الداخليتحصل عليها من خ

ت ذات مستوى عال بقدرات و مهارات عالية يكونون من خلالها قادرين على تحمل المسؤولية و تقديم خدما
، من هنا فإن التسويق الداخلي ارجيين بالرضا الداخلي للعاملينيتأثر رضا الزبائن الخ إذ، الزبائن إلىمن الجودة 
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     العاملين  الأفراديعد متطلبا أساسا للتسويق الخارجي الناجح ، فضلا عن ذلك فإن رفع قدرات و مهارات 
تكون أقوى مع مرور الزمن و ذلك بسبب القدرات الجوهرية التي  أنو التعليم المستمر سيمكن المنظمة من 

 الأفراد أولئكستمتلكها من خلال 

 : الموالــي الإشكالو من هنا يطرح     

 .تسويق الداخلي بالنسبة للمؤسســةال أهميةفيما تتمثل  -
 :فرعيـــة تساؤلاتعدة  الإشكاليةو تتفرع عن هذه  -
 .الداخلـــيما  المقصود بالتسويق  -
 .الداخلي بالنسبة للمؤسسةفيما تتجلى أهمية التسويق  -
  .سياسة التسويق الداخلــيالجزائري هل يتبنى بنك الوطني  -
 :الدراسة نضع فرضيتين إشكاليةعن  الإجابةو لغرض  -

 .لي حتمية بالنسبة لجميع المؤسساتفي الوقت الراهن التسويق الداخ أصبح :الأولىالفرضية  -

 سياسة التسويق الداخلي لمواجهة المنافســة  يتبنى البنك الوطني الجزائري :يـالفرضية الثان -

 :هيكل الدراســـة

تطرقنا في دراستنا إلى فصلين ، الفصل الأول تمثل في دراسة نظرية مفاهيمية لجميع مصطلحات البحث    
الدراسات السابقة التي تعرضت  أهمالبداية بمفهوم التسويق الداخلي ، عناصره ، مختلف سياسته ، ثم انتقلنا إلى 

داخلي في المؤسسة أما الفصل الثاني فكان ، ثم مكانة التسويق الالدراسة مستفيدين من هذه الدراساتلهذه 
للدراسة الميدانية التي خصصت لدراسة البنك الوطني الجزائري ، متتبعين جميع مراحل الدراسة النظرية و إسقاطها 

  .على الجانب الميداني
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 :مقدمـة الفصـل
 

انبثقققلج از قققرفي ا اققق ا ز ا قققرا ازنااققق ل القققرا تقققا اة رعقققلا اققققو هذ  قققير  بر ققق     ققق  ا  ققق     ز  ققق   ا  ققق   

لم تكقا 1962 ورزثة تا از رفي ا ا ا ز ا را اقف نسي فر زضرع اقو عرنير تسود ازناا  ا تلك اقفتر  جويل ة

  رق ة  س  لة ا نظرم    ر تا تلك ف ر عرنير  وجود  هثنرء ا     رر.تس ح  إنشرء  ؤ سرت  ا ف ة ز 

اقبنقك  ققو  ؤ سققة  رق ققة يات  ناقق ة   نويققة ز اقققو      ققر اق رديققة ز اق ا سقق ة  ققف ةجقق اء اق  ل ققرت ا اقق ف ة   

 .اقو ت جلى ا جم ف رؤزس ا  وا  اقو تس ن   ر لسربهر الخرص ز تحير  سؤزق ة ا تسل م اق  زض

ققققق قك تل قققق  اقبنققققوفي دزرا عبقققق ا ا ا ذ اققققرد اق ققققو ي  رت برر ققققر  ققققا ه ققققم ا ؤ سققققرت ا رق ققققة ا سققققر ة ا ت ققققور 

اق  ل رت ا ذ اردية ز اق جررية   ز ذ  فيادت ه  قة اقبنقوفي ا انزنقة ا  ق   ن  جقة اق  قور ا ذ اقردل ز  ق زر 

 م ا تح  ققققلج اق ن  ققققة ا ذ اققققردية ز  ويققققلا ا شققققرريف اق ققققوانش ا شققققج ة ق  قققق ث رر  وجققققك تققققرم      اقبنققققوفي تسققققر

 ا ن لفة.

ز لم ت   ه  ة اقبنوفي ع ؤ سرت اذ اقردية  نصاق   ا اق  ل قرت ا د رريقة قدفق اد     ز ةبقر ه قبح ةقر دزر ا 

 اق  ل رت ا ا  رن ة ز ا   ث ررية بمن لف هنوات ر.
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 الأول: نشأة و تطور قطاع البنوك  المطلب

 مفهوم البنوك -1
تل   اقبنوفي دزرا  ر ر ا ال ر  ا ذ اردية ةي ت     ير  اقنشرط ا ذ اردل ز ي بمثر ة اق ع ن  ا  ر  ة ق  ويلا 

 ا ذ ارد  زاقبنك  و ا كر  ا  ش   وا  اقنرس ززداا  م. 
 :البنوك تاريخيا  -1-1

ي ود  ب  نشأ  اقبنوفي اق جررية هز اقبنوفي  افة تر ة غلى الرجة ا ر ة   رعا ه  نة ز وثوق ف  ر لفظ 
 ا  وا  ا  واج   ق ى اقف د.

ت جف ا  كر  ا زلى قل  ل رت ا ا ف ة ةلى اق    اقبر لي ا اق    اق ا ف ذبلا ا   د  ع ر ه  
ق  ل رت اقو  رر  ر اقبنوفي ا  ر    عصفظ اقودااف زتبرد  الإغ يلج ذ  ت فوا ا نفس اق      اية ا

اق   ت ز نح اق  زض  ه ر ه لوب اقبنوفي  شكل ر الرا ف  ود ظ ور  ةلى اق    اقثرقث تش   ح ث  
عرنير ال  ت اقال ب ة ت  ل  نف رت طرالة قغ ض تج  ن از وش  زجل  اق را ز   ن ر    م ث زات 

بو   ناي  ا اق  ل رت اق جررية زا ا ف ة ز  وع ذبو  اقودااف ز  ردات اقودااف طرالة   ممر نجم تنك 
زاقاكوفي زا زراق اقن  ية  زتو ف نشرط ا ا ف ش ق ش لا هيضر ا  ث رر اقودااف ع ر سمصوا ق   ا م 
 سص   برقغ ت جرزفي هر    زداا  م )اقسص  تلى ا كشوف( زذ  انج  تلى يقك ةف س اق  ي   ا 

زت ورت اق  ل رت   اررف  سب  ت  ر اقوفرء  رق يو   ز  ا  ر دفف ةلى فك   ةنشرء ا اررف الكو  ة ا
ا رق ة  ا   اف ةلى   ير اقا فة زق لا هز   ا ف حملا   ا ا  م ا اق رريخ  و  ا ف ا   ينة اقبن ذ ة 

بم ينة اقبن ذ ة 1587يرق وترم . فكر  ي بلا اقودااف ثم  نك1401م تم       نط    لونة  نة 1157 نة  
Vinisiaر م BancabeldjaPizzadiRialia زتلى   م1800م ز نك ف نسر ترم 1609ز      نك ه ستردام ترم

ةث  ا ع شرفرت ازغ اف ة زاقف وحرت افيد  ت ا ت ر  ا ا ف ة ح ث عرنير اقبنوفي ت واج  ا ا  واق زا وانئ 
 ح ث ت ج ف اق جرر  اق ا ل ة زالخررج ة ه ر اق  لا ا ا ا عر  ي  ا  تلى ذبو  اقودااف  ا از  ور.

ر فياد ه  ة اقبنوفي ا توف      ا برقغ ز  ا هدى ةلى ز  ظ ور اقثور  اقانرت ة فيادت الرجة قد وا  اقضن ة مم
ان شرر ح ية ا نرفسة. ز نر ق بير اقبنوفي دزر ا نظم ا     اق  ل ة زنظ ا ة   اق  ورات ت  دت اقبنوفي زه بصير 
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ررات  ثلا ج رفي   كر   ي  ثلا ا علا  ا اقبنك ا  عنل زاقبنوفي اق جررية  ةي عل ر زج ت  ا هجلا  ويلا ا   ث 
 1ا ن لفة  زا ظلا ا نرفسة ال   ظ  ت  نوفي اقودااف اقو   ير قنفس ر ط ي ر  فضلا ث ة ا   ر لش بهر.

ز ف  لوغ اق هسمرق ة   حل  ر ا ح كررية ا هزا   اق    اق ر ف تش     هت ح عة ت ع ن اقبنوفي  واء تا    
افيداد ت  لا اق زقة ا تنظ م  1929ر  ة قسنةط يلج اق  ج هز تا ط يلج اقش عة اق ر ضة  ز    ا في ة اق 

هت ر  اقبنوفي   فصا ت زظ فة ة  ار ا زراق اقن  ية تلى  نوفي    نة ت  ف  رقبنوفي ا  عنية   ه ر اقبنوفي 
 اق جررية فظلير مخ اة ا  ويلا اق  ل رت اق جررية ز ر ة ا   بر  اقودااف.

م اقن  ل ال يث ز ثلا ازنء ا عبر ا از رفي ا ا ا ز  و ز ك ا ه بصير اقبنوفي بمثر ة حج  ا  رس ا اقنظر
 ؤ سة عكلا ا ؤ سرت اقو تبصث تا اق  ح زتشررفي ا ا ت ر    ا  اراا ر ا  رج   ا ه وا  
اقنرس هل تبصث تا اقودااف زتوفييف اق  زض ز ي ت ل ة ه ر  ة  ز ا  نر يمكننر ا  ن ص  ف وم اقبنك 

  زيس ف    ا فرا   ز و ي بلا ا  وا   ا اق يا ةم فراض تا حرجرتهم زي وم تلى هنك يس لم ا  وا
     يم ر قلآ  يا اق يا يح رجونهر ق   فرد   ن ر.

 :تعريف البنوك -1-2
   زعر  ي ا  بهرBancزت ني ا ا بة  Banko و اقكل ة الإي رق ة  (Bank-Banque)ه لا عل ة  نك 

ا اقب اية ا ا بة اقو يجلس تل  ر اقا اف ذا  تحويلا اق   ت  تم ت ورت ف  ر     قكي ي ا  بهر ا نض   
ثم ه بصير ف  ر     ت ني ا كر  اق ل توج  ف ك تلك  Comptoirاقو ي م فوذ ر ت  زتبرد  اقن ود هز اق   ت 

 ا نض   زتج ل ف  ر ا  رج    رقن ود.
ف  ر :   ف يا ف   فر ز ا  ف اق نرن  بم نى   ةر   را م هز دنرن   وا ر   ه ر  رقلغة اق    ة

زاقا ا  و  راف اقن ود  ن ود غ  ر زا ا ف  و عل ة مح ثة زجم  ر  ارريف زت ني ا ؤ سة ا رق ة اقو ت  رطى 
 2الإذ اض زا ذتراض.

ت  يف اقبنوفي تلى ه رس هنهر زح ات  ا ف ة  رق ة ت وم   ج  ف ا وارد ا د ررية  ا اقوح ات  ع ر يمكا  -
 3.ا ذ اردية غ  ا رق ة زتض  ر تحير تا ف نفس اقوح ات ةيا اح رجير ةق  ر ق وظ ف ر ا ةنشرء ا شرريف

                                                           
 .24  ص: 1992 رع  اق  يوني " محض ات ا اذ ارد اقبنوفي  ديوا  ا  بوترت ازر   ة"  ازناا   اق ب ة اقثرن ة   -1

 26نفس ا  جف اقسر لج  ص:  -2
 .88: ص  1994 ا فى ر      صة  "  اجف اقن ود ز اقن   ا ا ا"  ديوا  ا  بوترت ازر   ة  ازناا     -3
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ضة تلى حرجرت ا ف اد يمكا ت  يف اقبنوفي تلى ه رس هنهر زح ات  ا ف ة ت وم   ج  ف اقن ود اقفرا -
 زا نشآت هز اق زقة  غ ض ةذ اض ر قلآ  يا زفلج ه س    نة زا  ث رر ر ا هزراق  رق ة مح زد .

 4ي  بر اقبنك  ؤ سة  رق ة  ز  و ا كر  اق ل يل  ي ف ك ت ض اقن ود  رق ل  تل  ر. -

 وظائف البنوك:-1-3
  أداء زظراف  ر ة  ن ر اقظر    ز ا   ى ض ن ة ي  بر اقبنك تو  اذ اردل قل ؤ سرت ي وم  

 اقوظراف اقظر    قلبنك: -
ف  لنص ا ث ثة زظراف ه ر  ة  ي: ذبو  اقودااف ز ت  يم اق  زض ز ف ح ا ت  رد   ه ر ذبو  اقوداا ف   بر   

اقودااف ا ا ر ا  ر ي قلبنك ح ث ه  مج لا ه وا  اقبنك  ي تبرر  تقا زدااف ا ف اد ز رجر  ا ت ر  ز 
اقو يودت ر ه صربهر ق ى اقبنك ز   يمكن م  ا ؤ سرت ز ي ث ثة هنواع   اقودااف  جلا  ز ي تلك اقودااف

  صب ر هز  ح جنء  ن ر ة      ان ضرء ا    المح د    ز يحالا  رح  اقودي ة تلى فرا  .
زدااف تحير اق ل  ز  ي اقودااف اقو تودع ق ى اقبنوفي دز  ذ ود هز   زط  ح ث يس   ف ه صربهر  صب ر 

 ت  ز   ي فف اقبنك فرا   تقلى     اقودااف.جنا ر هز عل ر ا هل زذير  إ  ار اقش كر
زدااف تحير ة  رر ز   يمكا   صرب     اقودااف  صب ر ة   إ  رر  ا اقبنك حس  اقفتر  اقن ن ة ا  فلج 

 تل  ر.
ه ر ت  يم اق  زض ف و يح لج قلبنك هر رحر تا ط يلج ممرر ة نشرطك ا   ثلا ا  نح اق  زض ز ا ا  ر  ق  ويلا 

ات  ع ر  و   لوم يح فظ اقبنك  نسبة  ا اقس وقة   ر لة    لبرت ا ودتش  ع ر ي  لا تلى  للج ا   ث رر 
 اق وافي   ش اق بح ة ز اقس وقة.

زف ح ا ت  رد ز ا     اقوظ فة ي وم اقبنك  وضف  بلغ  ا ا ر  ا السرب تحير تا ف اق   لا ح ث  إ كرنك 
 ح زد اق   ة ز     اقفرا     إت م اق   لا ا   اء  ا ترريخ اقسص   نك عل ر ا  لنم ا      ز يقك ا

 اقسص   ز ين سم ا ت  رد ا ا ا ةلى ث ثة هنواع:
ا ت  رد اقبس ط:ز يس ى هيضر ات  رد  ن زق   ز  ي اقو بموجب ر ي     اقبنك     يم ا ر  قلن و    ر لا  -

ردات  تس   ت اقان زق    رذة ا ا  ر  ز حر ت  ر ة زت   رق س ي   ف اقفرا   ز  ن ر ات  رد   ي  اقوا
  ي ذ زض  نا ة.

                                                           
 . 90   ص:2000 رع  اق نزني  "اذ ارد اقبنوفي"  ديوا  ا  بوترت ازر   ة    - 4



 الدراسة الميدانية                                                   البنك الوطني الجزائري  وكالة مستغانم
 

- 32 - 
 

 ا ت  رد  رق بو : زيس ى ع قك ا ت  رد  رق     ز  و ات  رد ي  م ف ك اقبنك زث  ة زض رنة توض ا ر    -
يقك تن  ذ رم اق   لا  سص  ع ب رقة تلى اقان زق ح ث يوذ  ر   ا ا     ز تابح     اقك ب رقة  ز ي م

 ذر لة قل صا لا  ا هل  ا ف آ  .
س ن ل: يأ    كلا زث  ة  ا ف ة ي  ل ر اقبنك ةلى  نك آ   ا الخررج  نرء تلى طل  في و  ا ت  رد ا  -

اقاف ة قلبراف ا جنبي تا ط يلج  نكك ز   ا ةيا ذرم اقبراف  إر ر   اقبنك ةي ي     ف ك   ا ا      س ي  ثما
اقبضرتة  ز يس صلج ا س ف   )اقبراف(  ا ا ت  رد   ذ  ة اقبضرتة   تن  ر ي  م ةلى  نكك  س ن ات     

ت ةلى اقبضرتة   اقو تم  صن ر  رقش زط ا  فلج تل  ر ا اق      ي وم  نك اقبراف  رق س ي  ز ي  لا ا س ن ا
 5اقبنك ا  لي فرتح ا ت  رد     ا ا    يس د ثما اقبضرتة ةلى  نك اقبراف فور ا    ك ا س ن ات.

 اقوظراف اقض ن ة قلبنك: يمكا تلن ا ر: -
 اقبنك ه ش اقان زق: يس ج   لرج رت اقن راا ا ن لفة  ا تغ  ة حسر رت اقودااف  تح  لج تحا  ت- 
  وا  تا       ز ي  م اقناراح قلن راا ز ينف  اق را رت ا رق ةز اق  رم   صوي ت ا  
 ز   ا   ط ه  تكو  قك  سؤزق ة ا ن راج يقك  رق نام ذرنوني. 

 اقبنك  نشئ قلن ود :تن  ر يشررفي اقبنك ا  ويلا ا ذ ارد اقوطني فإنك ي  لا دز   ك  نح ذ زض 
 قبنك ا  عنل ز ةبر ن ود ع ر  ة ز ه  ى دفترية.ز يل ى زدااف ف نللج ن قود غ  تلك اقو يا ر ر ا

  ام ا زراق اق جررية . -
 ا نش ة اق جررية ا اقبور ة )  ف ز   اء ا زراق ا رق ة(.  -
 اق  ر لا  رق   ت )  ف ز   اء اق   ت(. -
 ت  يم    رت ا  ث ررية قل   ء. -
 ةدار  هت ر  ز مم لكرت اق   ء. -
قلبنوفي: يس ى اقبنك عغ    ا  نظ رت ا ت ر  ةلى تح  لج جملة  ا ا   اف ا   اف ا  ر  ة -      
 ه  ر:

ا   اف ا رق ة: زتك ا ا ا    ار تح  لج ا ر رح  فرقبنك يس ى ةلى تح  لج ز ت ظ م ا ر رح زت ظ م      ـ 1
ن ر بحوفي  اقبنك تكف ك اقفرا   تلى ا     ار ز المحرفظة تلى  ن ة    وقة  ا اقس وقة هل زجود ذ ر عرا  

  واج ة اق نا رتك تجر  اق   ء ا علا ا زذرت ز مخ لف اق يو  ا س ص ة.
                                                           

 .52   ص:1987ال      "ه ر  رت ةدار  اقبنوفي"   ك بة تش شمس   طل ير ه    تب  - 5
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 ا   اف الإن رج ة: زت جلى ا تحسش الخ  رت ا ا ف ة ز ت وي  ر  واج ة    لبرت اق   ء.ـ 2
 تخف ض تكرق ف الخ  رت ا ا ف ة ا    ة زع ا ت ل لا اقوذير اقضراف. -
 ا   اف الخر ة  رقب رء ز ا     ار ز تجن  ا   رر.  -3
 ا   اف الخر ة  رقن و ز ا     ار ز المحرفظة تلى  وارد  ا رق ة ز اقبش ية. ـ 4
ا   اف ا ج  رت ة ز اقب ئ ة  ثلا تح  لج  س ويرت   ض ة  ا اق واا  هز الخ  رت  ط اف اق  ر لا اق ا لي  ـ 5

 ز الخررجي. 

 
 الثاني:  نشأة و تطور التسويق في قطاع البنوك المطلب

 

" ز   ا  ن   BMAة  نشأ  اق سويلج اقبنكي ي جف  رق رجة ا زلى ةلى از   ة ا   يك ة قل سويلج اقبنكي" 
 نة هيا رعنت ا جلا هبحرث ر تلى اق سويلج ا ا   ا  ا اقو يرت ا  ص   ا   يك ة تا ط يلج تبرد  ا فكرر  80

 زا  لو رت يات اق ر ف اقترزيجي. 
ق   ت  دت ت رريف اقك رب زا فك يا قل سويلج ا ا ا  ر ة زه  اق سويلج ذ  ه   ا اقفتر  ا     ه  ردا ز   

 6.مجر ت عث  
 ريف التسويق البنكي:تع -1
اق سويلج اقبنكي تلى هنك: " مج وتة ا نش ةا  كر لة اقو تج ل ا ةطرر ةدارل مح د  زت وم  P.Kotlerي  ف 

تلى توج ك انس رب    رت اقبنك  كفرء  ز  ا ة ق ص  لج الإ برع قل   ر لش  ا     ت ل ة  بردقة تح لج 
 7".ه  اف اقبنك  زيقك ا ح زد توج رت المج  ف

ي  بر اق سويلج اقبنكي: "مج وتة ا نش ة ا  نااة زا  كر لة اقو توجك  ا   ةر  وارد ا اررف زة كرن رتك 
ض ا   رغرت   ذة تس   ف تح  لج  س ويرت هتلى  ا الإ برع الرجرت زرغبرت اق   ء الرق ة زا س  بل ة 

 8س  لك الخ  ة ا ا ف ة."زاقو تشكلا داا ر ف  ر تسوي  ة  رنحة قكلا  ا ا ا ف ز 

                                                           
-08  ص ص: 2004فييقق ا  مح قق   "دزر اق سققويلج ا اق  ققرع ا اقق ا"  هط زحققة دع ققورا   عل ققة اق لققوم ا ذ اققردية ز تلققوم اق سقق    جر  ققة ازنااقق   - 6

09. 
7

 - P.kotler, « marketing management, analysis, planing implementation and control, Englewood chiffs », new 

jersey prentice-hall inc, 1994, p:10. 
8-  Sylvie de cousserrgues, «Gestion de la banque», ditiondunod , paris,1992, p:219. 
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:"اق سويلج اقبنكي فا ةرضرء اقن راا  زة  رد رب اق  لا ا نفس اقوذير تا ط يلج تح  لج Michel Badocت  يف 
 9".ا  دزدية زازود  ز تحسش  ور  اقبنك

 وارد ا حش ي  ف نرجي     اق سويلج اقبنكي: " مج وتة ا نش ة ا  نااة زا  كر لة اقو توجك  ا   ةر 
ا ا ف زة كرن رتك ض ا   رغرت   ذةتس   ف تح  لج  س ويرت هتلى  ا الإ برع لرجرت زرغبرت اق   ء 

 10.الرق ة زا س  بل ة زاقو تشكلا داا ر ف  ر  وذ ة  رنحة  رقنسبة قكلا  ا ا ا ف ز س  لك الخ  ة ا ا ف ة"
 لة  ز اقو تج ى ا ةطرر ةدارل مح دز ت وم تلى ي  ف اق سويلج اقبنكي  أنك "مج وتة هنش ة ا  كر         

توج ك انس رب    قرت اقبنك  ق ص  لج الإ برع قل   ر لش  ا     ت ل رت  بردقة تح لج ه  اف اقبنك  ز 
 11يقك ا ح زد توج رت المج  ف."

 

 العوامل المساعدة على ظهور التسويق البنكي: -2
 

ال   ة عغ    ا ا فر  م ال يثة نسب ر  ر ير ز تضرف ت ت   توا لا تجلير  ا د و  اق سويلج ذ رع  ا
 الخ  رت ز تلى ره  ر اقبنوفي ز  ا ه م     اق وا لا:

 عوامل داخلية:-2-1

 طبيعة المنتوج البنكي: -2-1-1

 

ا نرفسة ا اق  رع ف ضير تلى اقبنك ض زر  الإ  اع علا     ز عل ر ا   تير اقض زر  يقك ا  جر ة  فييرد 
 ق غبرت اقن راا ز  واج ة قل نرفسش.

 

ت عن درا ة تلى ةنشرء اقشبر  ك قض ر  تح  لج   هحسا ز هريح  أهمية تغيير ظروف الاستقبال: -2-1-2
اقوض  رت اقو  ا  رنهر ج لا اقن و  هعث  راحة ز ةذبر  تلى    رت اقبنك ز  ا تم ة كرن ة تح  لج  حاة 

  وذ ة    بر  .
 

                                                           
9
-Ibid,  p:220. 

 .17-16  ص ص: 1999اق ر      محسا هحم  الخض ل   "اق سويلج ا ا ا"  اق ب ة ا زلى  ةيترافي  -10

 
 ل  ى ا نظو ة ا ا ف ة ازناا ية ز اق صو ت  ا نرفلة ذ زر ز  ت ا ة را ح  " اق سويلج اقبنكي ز ذ رتك تلى ةعسرب اقبنوفي ازناا ية   ن  تنرفس ة"  -11

 508  ص: 2004ديس بر   14/15ا ذ اردية: زاذف ز تح يرت  جر  ة حس بة  ا  وتلي  اقشلف  
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ر  ز اقو عث ا  ر تخاص اقبنوفي   نان ة ضن ة قغ ض   ر ة ا تاارتفاع تكاليف الاتصال بالزبائن:-2-1-3
تأ   ه كر  ت ي   عرقاصرفة ز اق لفنيو  ز اق اديو ز ا لا رت ز اقك رقوجرت قغ ض ج ب اقن راا زاع شرف 

 ه واق ج ي  .
 

 عوامل خارجية: -2-2
 

ت ل ير اق وا لا الخررج ة  رع شرف ا برط ا ن لفة قلن راا ز اق غ  اقس يف اق ل ح ث تلى  س وى ث رف  م 
 ا غ  ا   و  ه  اق رلم  ا حو  اقبنك ي غ  ز و يب ى ثر  ر جر  ا  ضف ةلى يقك اقبصث ا     ع ة  ف 

ا س    قلبنك تا فييرد  حا ك اقسوذ ة  ر ة  ف انف رح   ظم اق ز  تلى اق رلم الخررجي  هيا ه بصير 
 .ا نرفسة تش   يو ر     يوم زظ ور اقبنوفي الخر ة ا غرقب ة دز  اق رلم

 في القطاع البنكي: تطور التسويق -3
ت فلج   ظم اقبصوث اقو تم ر   ر ز ا ط ع تل  ر ا مجر  اقبصث حو  ت ور اق سويلج ا المجر  اقبنكي تلى 
ه    ا ا       بخ س   احلا ه ر  ة    اية بم حلة الإ  رر ز اقترزيج ز  و  ةلى آ     حلة ز  ي   حلة 

 اق صل لا ز اق ن  ط ز ا  اذبة اق سوي  ة.
 مرحلة الإشهار أو الترويج: -3-1

 ا اق    ا رضي لم يكا قل سويلج عوظ فة هز ع وجك هل دزر ي ع   ر ت ا انحارر   (1950) ا   اية الخ س ن رت
ا اق  لا ا   ررل هز اقترزيجي ز ب عو  ا نرفسة ا   ا اق  رع   ات ت  ف نوتر  ا اق  ور ز قو ت ورا 

 ا ا تلى  س  ر ) نحا ن ص ث  نر  نوفي اق ز  ا     ة تلى زجك الخاوص ( ز حتى نشرط اقبنوفي عر    
 13ز اتب ير   ظم اقبنوفي   ا اق  لا ا   ررل.12ا د رر  شكلا عب  

 مرحلة الاهتمام و حسن معاملة الزبون:-3-2
لم ي م اق وجك اقسر لج طوي  حتى هدرعير اقبنوفي ه  ا ت  رد تلى اقنشرط اقترزيجي زح   غ  عرف  لا      ا 

اقن راا  فأ بح ا وظف هعث  ح  ر  ا يل ذبلا تلى   واعبة اق  ورات ز  ر ة تلى  س وى رغبرت ز ت ل رت
ةرضرء اقن راا  ف م         ا  حلة ت ري  ز تكويا ا وظفش ز  ر ة اق يا ي  لو  ا ا كرت  ا  ر  ة ا 

 مجر ت ت ي   عرق  ر لا  ف اقن و  ز  بردئ اق  ذرت الإنسرن ة ز تلم اقسلوع رت ز غ  ر.
                                                           

ت ر    ت ء ف حرت طرق  ز ه  ز   "ا نيج اق سوي ي ا ا ل زهث   تلى اقاور  ا  رعة قلن راا"  اق ب ة ا زلى  دار اقافرء قلنش  زاق وفييف  -12
 .65 – 64  ص ص: 2010

 .304  ص: 2000 برتة زاقنش   فييرد ر ضر  ز محفوظ جود   " ا تجر رت ا  ر    ا ةدار  اقبنوفي "  اق ب ة ا زلى   ت ر   دار زاالا قل -13
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 بتكار:مرحلة الإبداع و الا -3-3
رغم المج ودات ازبرر  اقو   ق  ر اقبنوفي ا اقفتر  اقسر  ة ة  هنهر    ير ترجن  ه رم تح ل عب  ةنك تح ل اق غ  
اقس يف ا ط وحرت ز هيزاق ز طلبرت اقن راا  فواج ير يقك بمر ت ف هن افي  رق سويلج الإ  اتي ز اق سويلج 

محرزقة ف م  لوفي اقن و  ز اقو عر   ا ن راج ر ت  يم    رت  ا   كررل  فرتج ير جلا اق را رت اق سوي  ة ةلى
 14ج ي   عرقا ف انا ز   رذرت ا ا  ر  ز اق  ر لا  ف اقبنك  ا  ر  اةرتف.

 
 15التركيز على قطاع سوقي محدد "التمركز": مرحلة-3-4

ا نرفسة  ز تح يرت اقن و    فأدرعير لم ي   الإ  اع ز ا   كرر   حش يمكا ا ت  رد تل   ر  واج ة تح يرت 
اقبنوفي هنك ق س  رلإ كر  ات برر  نك زاح  هفضلا قكلا اقن راا ز يمكنك تلب ة علا اح  رجرتهم ز ت  يم علا الخ  رت 

ا  لو ة  فرتج ير   ظم اقبنوفي ةلى اقترع ن تلى ذ رع  وذي مح د  ا     ت س م اقسوق ةلى ذ رترت  ز 
  رتش ي ى اقبنك هنك  إ كرنك     ك هحسا  ا    ة اق  رترت ا   ى.ا   رر ذ رتر زاح ا هز ذ

 مرحلة التحليل و التخطيط و المراقبة التسويقية:-3-5
ات   ت اقبنوفي ا     ا  حلة ا     ة  ا ت ب لج اق سويلج ا المجر  اقبنكي تلى زضف   ط  سب ة ز  ف 

اق ززضف آق رت  رر ة قل ذر ة تلى ا ت ر  ز  ر ة هنش   ر ز تلى ره  ر تخ  ط اق  زض ز تحل لا ا  و 
ا ت ر  اق سوي  ة هيا   ه اقبنك ا   اذبة عرفة اقو رالا ا س   لة ز   ررنة اقب االا  ا ح ث اق كلفة ز اق غبة  ز 

علا  ك ا ان  لا اقبنك  ا ات برر اقنشرط اق سوي ي نشرطر ةضرف ر ةلى ات برر  نشرطر ه ر  ر ز محورير تبنى       
 هنش ة اقبنك.

 أهداف ووظائف التسويق البنكي:  -4
 أهداف التسويق البنكي:  -4-1
ي ض ا اق سويلج اقبنكي مج وتة  ا ا نش ة ز  ي هنش ة غ   س  لة تا هنش ة اقبنك عكلا  هيا ي م اق  رز   

اف اقو  ش جم ف اقوظراف ض رنر      ار ت  يم    رت ت  ر ى  ف ط وحرت اقن راا  ز  ا  ش ا   
 يس ى ةلى تح    ر اق سويلج اقبنكي نورد  ر يلي:

                                                           
م مح ود ت لة ز ل  ر  فررس  "  ى ةدرافي اق ر لش ا ا ا ف اق جررل اقسورل قل سويلج ا ا ا ال يث زت ب  ك "  مجلة جر  ة د شلج قل لو  -14

 .322  ص: 2009  اق  د اقثرني  25ا ذ اردية زاق رنون ة  المجلة 

 .130  ص: 1999ا ا ف ة "  اق ب ة ا زلى  اقب ر  قل برتة زاقنش   اق ر     توض   ي  ال ق   " تسويلج الخ  رت  -15
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 رفف ز فييرد  اقث رفة اقبنك ة قل وظفش -
ا سر ة اقف ل ة ا ت ل رت الإ  اع ز ا   كرر ز اق ج ي   ز   ا  ا     ت وي  الخ  رت ز الإ  اع ا علا  -

 16 ر  و ج ي .
 اح  رجرت اقن راا الرق ة ز ا س  بل ة.ا سر ة ا درا ة اقسوق ت  فر تلى رغبرت ز  -
  للج ه واق ج ي  . -
 اق را ة ا س     ز اق اا ة قلبنوفي ا نرفسة. -
 وظائف التسويق البنكي:-4-2

ت   د زظراف اق سويلج اقبنكي ز تخ لف  ا  نك ةلى آ    ة  ه   نرفي اتفرق  بك ترم تلى اقوظراف ا  ر  ة  
 ز اقو  ا   ن ر نج :

تنزي  اقبنك بج لة  ا اقبصوث ز ا  لو رت اق سوي  ة ا ن ظ ة ز اقو تسر م  شكلا عب  ا تح ي  زض  ة  -
 اقبنك ا اقسوق ز نوت ة في رانك.

 ا    رم     يم    رت  نك ة ج ي   ا زذ  ر ا نر   ز اق  لا تلى ت وي  الخ  رت الرق ة. -
 ت اقبنك ا اقسوق.اق  لا تلى درا ة اق وفييف ازغ اا قوح ا -
   ر  ة اقبرا ج الخر ة  نش  ا ف وم اق سوي ي ا ةدار  اقبنك. -
 اق  لا تلى ت  يم اقنشرط اق وفيي ي عكلا. -
 ض ر  ا تار  ز اق وا لا ا س   يا  رقن و  ز تنزي    ر  لو رت ا نر بة تا الخ  رت ز الخ  رت ا س  بل ة. -
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .14  ص: 2004مح   ة  ا  م تب  ات  " ت وي  ا ن وجرت از ي  :    لا  لوعي "  اق ب ة اقثرن ة  دار زاالا  ا رد    -16
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 الثالث: تطور قطاع البنوك في الجزائر المطلب

ت  بر اقبنوفي  ؤ سرت  رق ة ةر ه  ة عب   ا  نرء ز تش    اذ ارديرت اق ز  ا     ةهز اقنر  ة  ز ت تبط 
    اقبنوفي   رجة ت ور اذ ارد اق زقة ارتبرطر عب اا  ريلي ن  ض لمحة تا ت ور اقنظرم اقبنكي ا ازناا   ز   ا 

 قلصرقة ا ذ اردية اقسرا  .تب ر 
 :1986 إلى سنة 1962الفترة الممتدة ما بين سنة  -1

زرثير ازناا      ا       تا ا س     اقف نسي نظر ر  نك ر ضم هعث   ا تش يا  نك ز اتب ير اق زقة 
ازناا ية آن افي   ر ة  رق ة  ثلير ا تأ  م اقنظرم ا ا ا ز تأ  س نظرم  نكي زطني يخضف ق س   اق زقة 

  ز ت  ت اق زقة 1963ك اقف لي ا جرنفيق بر   ت ل 1962ديس بر  13ازناا ية.تأ س اقبنك ا  عنل   رريخ 
فأزعلير ة ا اقبنك    ة تس   اق  لة اقا بة ز   اذبة  17ازناا ية تلى ةترد    كلة اقنظرم اقبنكي ا ورث ت ريج ر 

ة  ار اق  لة اقوطن ة ا   ثلة ا اق ينرر ازناا ل  ز ه رم  1964اقس ر ة ا ا  رن ة ا اق زقة ق  م     ر  نة 
 .1966تجن اقبنك ا  عنل ا اق صكم ا اقبنوفي تم اتخري ذ ارات تأ  م اقبنوفي ا جنب ة ترم 

تم ةقغرء اق  اة اقو عرنير ت   ف بهر اقبنوفي ا جنب ة  ر ة ا ا  ر لة الخررج ة  ز   قك اح ك ت  1969 -
 ة ازناا ية جم ف ت ل رت اقبنك ز اقا ف ز اق  ض  ع ر هذ   شكلا عب  نظرم ا ذ اردل اقبنوفي اق  و 

 ا  تراعي ا ن  ج آن افي تلى اقنظرم اقبنكي.
تم ةد ر  فلسفة اق ن  ط ز نس  يقك ز  س   قك جم ف ت ل رت اق  ويلا  هيا ي م اتخري جم ف  1971 -

  فنضف   قك هيضر تا  م اقنظرم اقبنكي ز تنظ  ك ز هدااك اق  ارات تلى ا س وى ا  عنل ز    ي ة ةدارية
 18ا  عنية تح   ر قل ن  ة اقوطن ة.

 :1990إلى سنة  1986المرحلة الممتدة ما بين سنة  -2

رغم از ود ا ب زقة  ا ط ف اق زقة ازناا ية ا  نوات اقس  نرت ز اقسب  نرت ز   اية اقث رن نرت ة  هنهر هظ   
مح زدي  ر  ممر تجلا  ا اق  رم بج لة  ا الإ  حرت  ن ر  ر  س ازرن  اق س  ل ز ه    س جرن  ا  رم  

 ا   ر  ة اق  زض ا  نوحة  ز ع ا اقوض  ة ا رق ة تم اتخري ت   ت ا    ثلير  رق رجة ا زلى 1986ففي  نك 

                                                           

   2010 06ا ذ اردل ازناا ل " مجلة ا ذ ارد ز المج  ف  اق  د تب  اللج  وتترزس ز مح   د ر   " هث  اق  از  اقن  ل تلى اقنرتج المحلي  -
   104ص:

17
 

 181 -177ص ص:   2007 اق ر   ق  ش "ت ن رت اقبنوفي"  اق ب ة اقسرد ة  ديوا  ا  بوترت ازر   ة  -18
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قل ؤ سرت ز   ا ت ل    ا     ت م ا ترداد اق  ض ا   رد  اقبنك ا  عنل   ض   ح رتك ع  ب لج اقس ر ة 
 اقن  ية.

اق ل هع   شكلا  رص تلى اق ر ف اق جررل قل ؤ سة اق  و  ة  01-88ه م  ر   ن     اقفتر   و ذرنو  
 ية تلى هنهر  نا ة   نوية تس  ر ذوات  اق رنو  اق جررل.ا ذ ارد

 جرء ق  تم   ح رت اقبنك ا  عنل. 06-88  زر ذرنونش 
 :1990 مرحلة ما بعد سنة -3

تغ  نشرط اقبنوفي  هيا هد لير اق زقة  1990هف يلا  14ا ؤرخ ا  10-90 ا زر ذرنو  اقن   ز اق  زض رذم 
ازناا ية تغ ات ج رية ا نشرط ر اقبنك  ف م ةقغرء  ب ه اق ناص اقبنكي اق ل عر        ا  ر  بلج  
فأ بصير اقبنوفي  إ كرنهر اق  رم  كلا هنواع اق  ل رت اقبنك ة ا علا اق  رترت ا ذ اردية  ع ر  سير ةترد  

 قبنوفي عرقان زق اقوطني قل وف  ز ا ح  رط.  كلة اق ناص اقوظ في قب ض ا

هيا تم  10-90ة  ه  هثرر ا   ث رر ا اق  رع ا را ز ا ا ا ف ح ه رم اق  رع الخرص  ز   ا ا ةطرر ذرنو  
اقس رح بخللج جو  ا ا نرفسة ف م ات  رد هعث   ا تش يا  نك ز  ؤ سة  رق ة  ا اق  رع الخرص المحلي ز 

 ا جنبي.
تلى   ض اقن راص ز اقسلب رت ا اق  ب لج اق  لي ق رنو  اقن   ز اق  ض ت  ت اقسل رت ازناا ية تلى   نرءا

  هيا تم اقفالا  ش 2001ف ف ل  27ا ؤرخ ا  01-01ةج اء ت د  ا اق   ي ت تلى   ا اق رنو   إ  ار ا    
 ةدار   نك ازناا  ز مجلس اقن   ز اق  ض.

ز ه  ه  نر ه  ذرنو  اقن   ز اق  ض سمح  رت  رد ت د عب   ا اقبنوفي ز ا ؤ سرت ا رق ة ز از ز  ا واا   بلج
  ن لفة ةر   تبة ت ت بر في ن ر.يح د ا نواع ا

 مختلف أنواع البنوك في الجزائر(:11)جدول رقم

 

 المهام الأساسية
 

 النوع
 

 تاريخ التأسيس
 

 البنك

 –الإ  اف تلى اقبنوفي اقثرنوية  –ة  ار اقن   
ي  بر ا س  ز ا  و  قشؤز   –توفييف ا ا  ر  
 اقن  ية قل زقة

  ؤ سة زطن ة

 ت و  ة

13/12/1962 
 

BCA 

 اقبنك ا  عنل ازناا ل

  ويلا ز انجرفي   ا ج ا   ث ررات ا ن  ة. -

   ة الإن رش ا ذ اردل  ا        ة  -
  ؤ سة زطن ة

 ت و  ة

30/06/1971 BAD 
 اقبنك ازناا ل قل ن  ة
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 اق ن  ة. 

جمف الإد ررات اقاغ   الخر ة  رق را ت ز  -
 ا ف اد.

  ويلا ا شرريف اقسكن ة -

  ؤ سة زطن ة

 ت و  ة

10/08/1964 CNEP 
اقان زق اقوطني 
 قل وف  ز ا ح  رط

  نك     د الخ  رت.

 بمنح اق  زض ا  و  ة ز اق ا   ا جلا.

 اق  رع اقف حي ز ا ؤ سرت ز ذ رع اقسكا ويلا 

  ؤ سة زطن ة

 ت و  ة

13/06/1966 BNA 
 اقبنك اقوطني ازناا ل

 ويلا  – نح ذ زض   و  ة ا جلا  – نك قلودااف 
 ا  ا ال ف ة ز اقفنردق اقس رح ة ز اقا   اقبص ل.

 

  ؤ سة زطن ة

 ت و  ة

19/12/1966 CPA 
اق  ض اقش بي 

 ازناا ل
تس   ز ت وي  اق  ل رت ا ا ف ة  – نك زدااف 
 الخررج ة 

ف ح السر رت قلش عرت اقانرت ة اقكبرى ا 
 المح زذرت ز اقب ترزع   رء ز اقن لا ازول ز اقبص ل.

  ؤ سة زطن ة

 ت و  ة

10/10/1967 BEA 
 اقبنك الخررجي ازناا ل

  ويلا اق  رع اقف حي ز ا ؤ سرت اق يف ة.

 اق رلم اق يفي. ت ذ ة

 BADR 13/03/1982  ؤ سة زطن ة ت و  ة
 نك اقف حة ز اق ن  ة 

 اق يف ة

تن  ة ا ؤ سرت ز  –تن  ة از رترت المحل ة 
 ا   ث ررات ا جنب ة

 BDL 30/04/1985  ؤ سة زطن ة ت و  ة
  نك اق ن  ة المحل ة

 ؤ سة  نك ة مخ ل ة  ف  تح  لج اق  ل رت اقبنك ة حس  اقش ي ة الإ    ة
BADR 

 )ت   ة   ودية(

06/12/1990 BARAKA 
  نك اقبرعة

مخ لط  ش اقبنك اقل بي الخررجي  اقس ي ةلى تح  لج مخ لف اق  ر  ت اقبنك ة
BADR-CPA-BNA 

19/06/1988 AFCHOR 
  نك هفشور

 ويلا  – جمف الإد ررات -هداء مخ لف اقنشرطرت: 
 ت  يم ا  شررات  رق ة قلن راا. –اق  ل رت اق زق ة 

  نك  رص

 ) رص ز هجنبي(

 اقبنك ا تحردل 07/05/1995

 CTBANQ 1998  رص تس   ه واق اقا ف

   و  نك

 اقش عة اقبنك ة اق    ة 17/11/1997 مخ لط 

 SPA 22/07/1998 - اق  رم بمن لف اق  ل رت اقبنك ة -
 ازناا ل اق زا اقبنك
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 اق  رم  كلا اق  ل رت اقبنك ة

 29/05/2003تم  ص  ا ت  رد  نك 

  نك الخل فة 25/03/1998  رص

  ويلا نشرطرت اق جرر  الخررج ة

   ر  ة  و اة ا ؤ سرت اق  و  ة 

 اقش عة اق ر ة اقف نس ة 15/04/1998 مخ لط

 اقبنك اق  بي ا ردني - - 

اقوطني ز مخ لط  ش اق  ض  
 اقبنك اقف نسي قل جرر  الخررج ة

1997  

  نك نرتكس س ا  رنة

 رير   نك - - 

 اقبنك اق   ل

  نى  نك 08/08/1998 - ي وم بج  ف اق  ل رت ا ا ف ة -

  ويلا اق  ل رت ز نشرطرت اق جرر  اق زق ة

 21/08/2003 ص  ا ت  رد  نك ا  

اق جررل ز  اقبنك - مخ لط
 اقانرتي ازناا ل

 اقبنك اق زا ازناا ل -  سر رت هجنب ة 

 اقبنكرق ر ر  و ط 1998   عة  سر ة مج لا اق  ل رت ا ا ف ة -

 اقش عةازناا يةقلبنوفي 12/06/1999  

 المرجع: من إعداد الباحث
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 المبحث الثاني: دراسة البنك 

 الأول: التعريف بالبنك الوطني الجزائري  المطلب

قكقققي يسققق  اقفققق اغ ا قققرا  13/06/1966  قققرريخ  66/187هنشقققئ اقبنقققك ازنااققق ل طب قققر قل   قققوم اق ار قققي رذقققم 

اققققققق ل هح ث ققققققك اقبنقققققققوفي اق جرريققققققة ز و  ؤ سققققققة تجرريقققققققة يات ه قققققق م زي قققققق ر رهس  قققققققر  قبنققققققك اقققققققوطني ازنااققققققق ل 

 45زعرقة  وفيتقة تلقى اققتراب اققوطني  ن قر  170بلغ ت د زعر تك  ل رر دينرر جناا ل زي 4160000000000

زعرقة را س ة  زذ  هزعلير    ة  ويلا ا ؤ سرت اق جررية ز اقاقنرت ة زدتقم ت ل قة اق صقو  ا  قتراعي ا اقنراتقة  

اق  قققرع  ز ققق ا  قققر تناقققص تل قققك ا قققرد  اقثرن قققة  قققا ا   قققوم "ا  اقبنقققك اققققوطني ازنااققق ل ققققك  قققفة  نقققك اقودااف زيخققق م

 ا  تراعي زيج  تل ك اق  رم بج  ف اق  ل رت ا ا ف ة زقو قغ  اقن راا ف و ي    تل را ر ا ذرا ة اقبنوفي".  

ان  لقير    قة دتقم اقنراتقة الى  نقك اقف حقة ز اق ن  قة اق يف قة يمقررس اقبنقك اققوطني ازنااق ل  1982قكا الى غرية 

 زاق  ض ا ةطرر اق رنوني.  ر ك عبنك ةي اع  زي رلج ت ل رت اقا ف 

 ممقققر يققق   تلقققى ا   ققق ا اقبنقققك لم يقققو   2000تقققرم 10 12ح قققلج اقبنقققك اققققوطني نسقققبة عفريقققة ق هسمقققر  تاقققلا الى 

 قققنة  28 اققق ف تققق بي جقققرء ا اق تبقققة  100ا    قققرم اقكقققرا ةققق   اقنسقققبة   ز  ققق ا  قققرق غم  قققا ا  ت ت بقققك ضققق ا 

ررف اق    قة تلقى تق       قرت ه  قر حجقم ا  قو    حجقم ز  و اقترت   اق ل ينشئك  نوير اتحرد ا ا 2001

 اقودااف   ح وق ا سر ش    را اق  ح.
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 المطلب الثاني: مهام البنك الوطني الجزائري 

 يمررس اقبنك اقوطني ازناا ل   ر ك ن ع   ر يلققي: 

 جلا    حرجرتقك.تل ي اقودااف  ا اق ر ة ز ةر ر  الإيار ت ز اق    ات ز ا   انة  ا ا -

 تنف   ز تل ي علا اق ف رت ن  ا هز تا ط يلج اقشك   اق صوي ت   ا ذتراض  ز اق  ل رت اقبنك ة ا   ى . -

   رزة علا ت ل رت اقا ف  رق فف هز  جلا ذبض علا اق  زض   ت ح لا  ن ات اقسص  ا جنب ة. -

       اقش كرت.تل ي هز ةج اء علا اق س ي ات ز علا ا  غ  رت قلك ب ر ت   ن -

 ا ع  رب ز الخام    اء ا زراق ا رق ة  اق فرزض  اق  ا. -

 اق  ويلا  كلا الإ كر  ق  ل رت اق جرر  الخررج ة. -

 ي  لا عو  ط قلش اء  ا ع  رب هز اقب ف قكلا اقسن ات الكو  ة  ا   م. -

 اق  رم   زر ا  ا لا قلبنوفي ا   ى. -
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 الثالث: الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري )المركزي( المطلب

 

     DGBا  ي  اق رم قلبنك

 

  DRE  ي يرت  بكة ا   غ  

 

 اقوعقر ت

 

 

 اقوعرقة اق ا س ة  اقوعرقة  ا اقفئة ا زلى  اقوعرقة  ا اقفئة اقثرن ة  اقوعرقة  ا اقفئة اقثرقثة
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 الهيكل التنظيمــي :شرح 

 المدير العام للبنـك : -01

ت ف  رزناا  اق ر  ة ح ث ت وم     اقوعرقة  إر قر  اق  ل  قرت ز اق واتق  ز اق قوانش الى اقوعقر ت تقبر  ق ي يرت  

 قققبكرت اق  ل  قققرت ز اق واتققق  ز اق قققوانش الى اقوعقققر ت تقققبر  ققق ي يرت  قققبكرت ا  ققق غ     ح قققث ت  قققبر  ققق   

 وح   اق ر ة ز ا  عنية اقو  و  اقبنوفي  كلا اقشؤز  بمر ف  ر مخ لف اق نظ  رت ا   ل ة  رق س   ز ا ج ن  اقوعرقة اق

 :   مديريات شبكة الاستغلال -02

  ي ية  ح ث ت وم  رلإ ق اف تلقى اقوعقر ت اق ر  قة ةقر  17ت  بر زا  ة  ش اقوعر ت ز ا  ي يرت اق ر ة ت د ر 

  اقتراب اقوطني   ح ث ي م تلى  س وا ر اتخري ذ رات  ر ة ع نح ذ زض  س وى   ش .  ز  ي ا وفيتة تبر

 :   الوكـــالات -03

زعرقة  وفيتة تبر اقتراب اققوطني ز تن سقم ةلى زعقر ت را سق ة ز  170ت  بر اقوح   ا  ر  ة قلبنك ز يبلغ ت د ر 

 زعر ت ف ت قة.
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 المبحث الثاني :   دراسة مفصلة لوكالة مستغانــم 
 المطلب الأول : تقديم وكالة مستغانـم

از ويقة ق  قق غ   قو يقة  سق غر  اقققو ت اذق  اقوعرققة ز تشقق ف  قلوعرققةزعرققة ثرنويقة تر  ققة 871ت  قبر زعرققة  سقق غر  

ح ققث يسقق  ز  تلققى اقسقق  السققا  تل  ققر ز تلققى هت رةققر   ح ققث تضققم  ققوظفش  ققوفيتش تلققى مخ لققف ا اققر   

 قققة   هتقققوا  ا  قققا   ت قققر  قلوعرققققة ز نجققق  ةطقققررات  قققن م ا ققق ي  ز ا سقققرت    رؤ قققرء ا اقققر    ز ا كلفقققو   رق را

 .اقنظرفة
 

 نشاطات و وظائف الوكالـة  الثاني: المطلب
 

ت ققوم زعرقققة  سقق غر    قق   زظققراف نشققرطرت   نوتققة  ققا ت ل ققرت اق قق ض ز اقاقق ف  غ  ققر ز اقققو تنصاقق  ف  ققر 

 يلققققي: 

 ا   م.ش اء  ز   ف ا س ن ات اق  و  ة يل   اقبنك دزر ز  ط ا ا ع  رب  اق

  ويلا اق  رع اق رم اقانرتي ز اق جررل ز ع ا اق  رع الخرص.

 تا ط يلج اقش كققرت. ا   بر  اق س ي ات ن  ا

 ت  يم  لف رت ز تسب  رت تلى ه رس ض رنرت هز   زنهر.

 اق ا ف عل ر هز جنا ر ا اا  رنرت اقن راا  ف داان  م.

 ض ر  تكويا از   رت ز اقش عرت.

 ة  ار ا يزنرت ز ا ق نا رت ز ا   بر  زدااف اقن راا.
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 شرح الهيكل التنظيمي: 

ي قق ف اقبنققك اقققوطني ةلى فييققرد  رهسمرقققك ز تح  ققلج  ققوارد اعققبر  ع ققر انققك يسقق ى داا ققر ةلى جلقق  تقق د  ققا اقن ققراا ز 

الفققرظ تلقق  م  ققواء عققرنوا  ققودتش هز طققرقبي ذقق زض  ققق قك زضققح اقبنققك اقققوطني ازنااقق ل تقق د  ققا ا اققر  ق لب ققة 

  س غر . حرج رت في رانك ز توف     رت هعث  ز   ا  ر تس ى ةق ك زعرقة

 :المصلحة الإدارية-1

ت  ثلا     ا الصة  رق رذم الإدارل ا ش ف تلى علا هت ر  اقوعرقة  ز ا نسلج  قش مخ لقف  اقرل ر ح قث يسق   

 تلى اقس  السا قلوعرقة ز نج  ا     ا الصة علا  ا ا  ي  اقوعرقة ز  سرت   ز ا  رنة اق ر ة.

 : مدير الوكالــة-ا
 ا وظف ا تلى درجة ا اقوعرقة  ح ث يش ف تلى جم ف ا ار  ز  ا ا  رم اقو ي وم بهققر:  و

 اتخري اق  ا   اقو ي ا ر   ا ة لخ  ة اقوعرقة. -
   ر  ة ضبط اق س   ز المحرفظة تلى مم لكرت اقبنك. -
 ا   بر  طلبرت اق  زض ز  نرذش  ر ز ا واف ة اقن را ة تل  ر. -
 ف ح حسر رت ا اقبنك.ا واف ة تلى  -
ز ا  ي  ا سرت :هيضر  كلف  رقشؤز  الإدارية  ح ث ينوب تا ا  ي  ز يمررس اق ذر ة تلى عقلا ا ذسقرم  -

 ز ا ار .
 : ت  بر ه م  ن  قل  ي  عونهر تس لا تل ك اق  لا  ا     ا  رم اق رق ة: الأمانة العامـة - ه

 ا  ج ت  ر ة. تسج لا ز تكويا ا لو رت اق في ة تا     اق  زد -
 ع ر ة مخ لف اقوثرالج ز ا  بوترت اقو تح رج ةق  ر اقوعرقة. -
 ةر ر  ز ا   بر  ا  ا  ت ز تحويلا ا نلفرت. -
 تسل م اقبري  ز اق  زد ا   لة قلوعرقة هز اقو هر ل  ر اقوعرقة. -
 تنظ م  وات   قلن راا   ر لة ا  يققق . -
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 :  مصلحة القروض و الالتزامات -2
 اققلصة اق قق زض:ت  بر  قق   ا اققلصة  ققا ه ققم ا وجققود ا اقوعرقققة نظقق ا قلقق زر اققق ل ت ققوم  ققك  ققا  قق   -ا -

 قنح اق قق زض   رت بقرر اق قق زض  ققي ا  ق ث رر اق ا سققي قلبنققوفي   ح قث  ثققلا اق راقق ات ا  وقق   تققا فوااقق  
اقققققلصة اق جرريقققققة            اق ققققق زض ازرنققققق  ا عقققققبر  قققققا ا  قققققو   ا اققققق ف ة  ز تققققق  ط  ققققق   ا اقققققلصة   كل قققققر  ر 

 ز اق رنون ة تلى ت    س ويرت.
 ف زع ا ق نا رت ا  ر  ققة :

  ا اقف ع  كلف بم ر  قة ا لفقرت   ق   قنح اق ق زض  ز  ق   اق  ل قة    قة جق ا    اقبنقك ي قر ف  اقفة  ن ظ قة ز 
 دذ  ة  نجرفي ا شرريف ز ض ر  اق س ي  ا هجرةر  ف تسج لا اقفواا .

 :حة الصندوق و المحفظةمصل -03
ت  بر  ا ه م ا ار  عونهر  كلفة  رق  ر لا ا بر    ف اقن راا ز تلب ة حرجرتهم  ا  قص   ةيق اع  ا ق  م  قبرذقة  

  بر  هحسا ت ر لا  ف اقن راا  ا ط ف ا وظفش ف  ر.
 :مصلحة العمليات مع الخارج-04

 كلفقققة  كقققلا اق  ل قققرت ا   ل قققة  قققرق   ت ا جنب قققة  قققا ت  قققبر  ققق   ا اقققلصة ا عثققق  تققق ذ  ر ا   ر ل  قققر    قققي 
 تحوي ت ز   ف ز تجرر   ررج ة .

 : التعاملات بالعملة الصعبة-ا
يقق م تلققى  سقق وى  قق   ا اققلصة تبقق يلا اق  قق ت اقاقق بة  فشقق اء اق  لققة اقاقق بة يقق م زف ققر قسقق   اقشقق اء اقققوارد  ا 

   ه ر اقب ف ف  م ف ط ا الر ت اق رق ققة.از ز  ا  بوتي ز ي م اقش اء  ا  نص  ثبير اةوية
   ف اقس ققق . -
 حرقة اق لبة ا س ف  يا  ا  نصة درا ة ا الخررج. -
 حرقة اق  ج ا الخررج. -

ز ي م هيضر تسل م  نح ذ ا ى المحرر ش ز ا   رت يا اق يا ت لقوا ا ف نسقر  ز اقبنقك   ي ق م قلن قو   بلغقر  رق  لقة 
 ت ت  يم ا قنح اقسق رح ة ن ق ا هز تلقى  ق كرت  ق رح ة  ز يق م اقسقص   رق  لقة اقاق بة  وا ق ة اقا بة  ا حر
   ك اقشبك.
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 :التعاملات الخارجيــة -ب
ي صكم  كلا  ر ي الا  رلخقررج  قا ت قر  ت يات طقر ف تجقررل  ح قث ه  عقلا ةنسقر  ققك  قجلا تجقررل ققك القلج ا 

قق ى اقوعرققة  ح قث يفق ح ققك  لقف  قرص ق سق ي   بلقغ اقبضقراف  ا    اد  ز اق ا ي    ط ه  يكو  ققك حسقرب
  رق ينرر ز ي وم اقبنك   س ي  ر تنك  رق  لة اقا بة ز ي م يقك    ل  قققا.

 :التسليم السنــدي-
ح ث ي فقر م ا   ر قلا  قف اقشقنص ا جنقبي ق  قلا ققك اقوثقرالج تلقى ط يقلج  نكقك اقق ل ينشقط تق د تسقل  ك اقوثقرالج 

  م تسل   ر قك ة      تس ي  ثمن ر ز ذ  يس د اقبنك اقوطني ا سأقة دا ل قققة.قلبنك اقوطني ت
 :القرض السنـدي-

ح ققث ي ققوم  نققك ا سقق ورد  ققإت م  نققك ا اقق ر ز يقققك  إر ققر  ات  ققرد  ققأ    ققا ا سقق ورد ز يقق فف اق قق ض   ر ققلا 
 تسل م اقوثراققلج.

 :فرع المحفظـة-ج
اقققو ي ققوم بهققر ح ققث ت   قق  ه ر ققر ا ت ر  تهققر تلققى اقشققبكرت   ز اقشقق ك  قق ا اقفقق ع   ققم جقق ا ن  جققة اق  ل ققرت 

 ت   هنواع:
اقش ك ا ؤ  : يخضف  ق ا اقشق ك ق أ ق   ا سقئو  ا ز  قلوعرققة ا  قل ة عإثبقرت تلقى زجقود ر ق    ق اقبح ا -

    زر اقن و   ص  ر      ا هل زعرقة ه  ى تلى ه  ي رد اقاك ةلى اقوعرقة ا  ل ة.
  ك اقشبرفي: اق يا   يملكو  دفتر   كرت هز اق يا ا  نف ز ققر.  -
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 تسيير الموارد البشرية بوكالة مستغانم  : تقييم وظيفتي التسويق ورابعالمبحث ال

 البنك: واقع الوظيفةالتسويقية في ولالأالمطلب

 نصرز  ا   ا ا  ل  ت ض قلن راج ا  و لا ةق  ر  ا     ا  رينة ا   ان ة زاق را ة اقوثرا  ة   ن ر  
 ر توف  تا ط يلج اقوثرالج ا  صالا تل  ر  ا ا  ي يرت اق ر  ة قلبنوفي اق ر ة محلا اق را ة زا واذف ا قكترزن ة ة   

 ا  ي يرت از وية. 
 :BNAلبنك  الوكالة -1

 مصلحة/ قسم التسويق: موجودية - أ

  حظنر ت م زجود هل ذسم هز  الصة قل سويلج  ة  هنك ز    ا  فسررنر  قلوعرقة      رينة اة كلا اق نظ  ي 
اق ر ة   اقوعرقةتا يقك توضح ه   نرفي ذسم   ش ي وم  ر نش ة اق سوي  ة ا اقبنك ز و ا كلف  ا ط ف 

 اقوعرقةاق ر ة ز  اقوعرقةق سم  و اقو  ط ا بر    ش   ي ية اق سويلج ا ز و ذسم اقترذ ة زاقنشرط اق جررل  ز  ا ا
  اقوعرقةاز وية  ف  ا اق سم   يخضف ةلى اق سلسلا اة  ي زالإدارل اق ل تخضف قك  رذي ا ذسرم ا 
ي  ة اق ر ف اق سو  اقوعرقةح ث ي وم ذسم اقترذ ة زاقنشرط اق جررل  كلا ا نش ة اق سوي  ة اقو    ةق ك  ا ط ف 

اق ر ة    اية  ا الإ  رر ز ط ح ا ن وجرت از ي   ز درا ة اقسوق ز تكويا ا توا  اق جرريش  اقوعرقةةر ا 
 زت   خ ث رفة اق سويلج ا اقبنك  زاقو يس ى  ا   ةر اقبنك ةلى تو  ف الاة اقسوذ ة.

 :BNAتشكيلة المنتجات والخدمات لبنك - ب
    رس بهر  ا ا ن جرت ا  ترنة بمج وتة  ا الخ  رت: مج وتةBNAي  ح  نك 

 السر رت  أنوات ر. -
 حسرب  رق  لة اقا بة قد نرص  قل ؤ سرت  زاق جرر. -

 حسرب دفتر ا د رر اقبنكي.-

 .BNAدفتر ا د رر -

 حسرب اقودااف قدجلا.-

 حسرب ز لا اقان زق.-

 ز لا اقان زق   ز  فواا .-

 السرب از رتي.-
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 حسرب   ز  تح عرت.-

 حسرب اق  ويا ا    ف  رقض رنرت.-

   رذة اق فف. -

 ذ زض اق  رر. -

 اق  زض الخر ة. -

 ذ زض ا ؤ سرت اقاغ   زا  و  ة -    

 التسعير: -ج
اق  و ي ف تنا  تح د  ا ط ف اقبنك ا  عنل  هل ه   BNAتر  ة قبنك  اقوعرقةة    ر ة اق س   ز كو  

 د.اقبنك   يح 
 الاتصال: -د

ة ترات ج ة تحير ا م"اقن و "ح ث طورت  بكرتهر زتبنير ت ن ة ت  د اق نوات  اق نوا  BNAت بف حرق ر 
 رتة  ا      ش ا ت برر اقشكرزل  اق  وي  زاق وجك نحو جود   24ا قكترزني    اعن ا تار  تلى   ى 

PLVالخ  ة  
  اقترزيج ا ه رعا اقب ف( زع ا(ILV

.الإت م ا ه رعا اقب ف(  أعث  فرتل ة( 
اق ر ة اق وج  رت اق س  ية اقارر ة زل  اقن و  ةلى   اعن اقبنك  ا اجلا     ك  أحسا  اقوعرقةزع ا ت  ي 

 اق  ق.

 الاتصال الالكتروني:

اق  ور اق كنوقوجي ا    ا  اقا افة ا قكترزن ة ح ث ت  ح قن ران ر ا    ر  اقب رذرت  BNAي واج   نك 
 ا قكترزن ة اقو تا ف اقن ود  وا  ة ا وفيع ا قكترزني ا ن ش  ا علا زعر ت اقبنك.

ت اق ر  ة ع ر هنهر تضف ا تا ف في ران ر زعلا ا   ل ش    فة هل     رت حو  اقبنك    ي يرتك زع ا اقوعر 
قك  ا وذف ا قكترزني اق ل يس ح  رق افح از   زاق ل يح ول تلى   لو رت ذ  ة حو  ا ن جرت زالخ  رت 

 زعلا  ر ي  للج  رقبنك.

 ( (E-Bankingا    ر  اقبنك تا      -

                                                           

 - PLV : Promotion au lieu de vente 


- ILV : Information au lieu de vente 
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ةلى تكنوقوج ة اقبنك تا     زيقك ق  كش اقن راا  ا اق  رم بمن لف اق  ل رت اق زت ن ة تا      BNAزأ  نك 
 ثلا تافح عشف السرب ازررل زع ا ا  ن اجك  ع ر يس   ف    فة اق     زع ا مخ لف اق  ل رت اقو ت  ه 

 تلى حسر ك  زع ا اق صوي ت السر  ة.

 التوزيع: -ه

  شبكة ت يضة  ا اقوعر ت اقو ت وفيع تبر علا زعر ت اقوطا. BNAي   ف  نك 
زعر ت دا لا  10زعرقة    ز ية ز  ا  ز ررج ر   ح ث ت ف  12از وية قو ية ز  ا  تغ ي  اقوعرقةع ر ه  

 اقو ية  ززعرق ش  ررج ر  زاح    و ية هرفييو زه  ى  واد تل  ت.
ك ا وفيترت انق ة تلى  س وى علا اقوعر ت ا ن ش   تبر اقو يرت ا وفيع انا: يضف اقبنك ا    ة في ران - ه

 زاق زاا .

 

 : شروط اختيار العمل بالوكالةالمطلب الثاني

 وظف  قوفيتش تلقى مخ لقف ا اقر  ح قث يسق  ز  تلقى اقسق  السقا قلوعرققة ز نجق   871تضم اقوعرقة  س غر  

تققر    21ا كلفققو   رق را ققة  اق قق د الإجمققرا قل ققوظفش  ققو  ةطققررات  ققن م ا قق ي  ز  سققرت    رؤ ققرء ا اققر   

 يعور ز ةنرث يح لو    ردات جر   ة.

 ت م ت ل ة توظ ف اق ر لش  رقوعرقة عر تي: 

ت قققوم ا ؤ سقققة  فققق ح  سقققر  ة قل وظ قققف تقققا ط يقققلج الإتققق   ا  ك ققق  اق شقققغ لا  ز يققققك   قققوف  اقشققق زط ا في قققة -

 ق ق صرق  ر سر  ققة.

 رقنسقققبة قل  اعقققن ا  ر ققق ة :يجققق  ه  تكقققو   نقققرفي عفقققرء  ق سقققرنس ا اق لقققوم اق جرريقققة  هز تلقققوم اذ اقققردية  هز  -ا

 تلوم اق س    تلوم ذرنون ة الإداريو .

  رقنسبة قل  اعن اقثرنوية: يج  ه  يكو   نرفي عفرء  -ب

 تحف نات ا ؤ سة قدف اد. ا  ل  اقثرني:

   ر يقلي:ت  ثلا اق صف قققنات ف
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 :     درا ة ا  نان ة اقسنوية ت وم   وفييف ا ر رح تلى ا وظفش.الأرباح السنويـة - ه

: ت ققوم ا ؤ سققة   را ققة  لفققرت اق  ققر  ز ت ققوم  ترذ قق  م تلققى ه ققرس ا ذ   ققة ز ا قق   تققترازح  ققر  الترقيــــة-ب

  نوات هز هعث . 5 ش 

 

 .المطلب الثالث: أصناف عمال الوكالــة

ت وم ا ؤ سة   زرات تكوين قة ز ت ريب قة دز  ا ق ثنرء ز يشق لا عقلا ا  قنرف  رقنسقبة قكقلا  وظقف ج يق  ا 

ه ق   ع قر نظ قف  5ا ؤ سة ي وم  تر ص ت ب  قي ا نفقس ا ؤ سقة  رلإضقرفة ةلى دزر  تكوين قة   ق  ةلى غريقة 

 ه   . 4اقتر ص اق  ب  ي 

ر ا حرققة  ق ارات تكنوقوج قة هز زجقود   لو قرت ةضقرف ة  ثقلا ع ر ت وم ا ؤ سة   زرات ت ريب ة قل وظفش به

 ظر    تب ض ا  وا    ا ن  ر   ا ا ن ط المحر بي اقوطني ةلى اقنظرم ا را ز المحر بي از ي .

 ع ر تخ لف     اق زرات اق كوين ة حس  علا  نف.

 ه     ر  ش اق  ب  ي ز اقنظقق ل. 06: أمين الخزينـة-

 ؤ سة  إج اء دزرات تكوين ة تن  اقترذ قققة قكلا ت ل ققققققر ع ر ت وم ا 
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 الخاتمة:

 

 ا     ت  انر ا   اني ا زعرقة اقبنك اقوطني ازناا ل بمس غر   ا    نر ة  ن   ف تلى ه م اة رعلا ز 

ا ت   م زظ فة تس   ا وارد ا ج ن  ا كونة قك  ز ع ا مخ لف اقنشرطرت ز ا ت ر  اقو ي وم بهر ز  ر ة 

اقبش ية به   اقوعرقة اقو عرنير محور درا  نر   ز ا  ي يرت اقو ت  لا   نر  ة  ف   ض ر اقب ض ممر  رت  

 تلى نجرح اق س   ا   و  قل ورد اقبش ل ا     اقوعرققة.
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 :العامة الخاتمــــــة

اقبش ية ز رتري  ر ي    ا ه م ظر    تشغلا  قر  ا سقئوقش  رقق ز  ا     قة ز عق ا اقنر  قة ة  ا    رم از    ر وارد 
تلى اقسواء ا زذ نر اق ا ا ز ي جف   ا ا    رم الى عو  ا وارد اقبش ية  ثلا تناق ا  ر قر  قا تنر ق  الإن قرج ز   

ات اقبشققق ية اق في قققة ز قكقققا  ققق   ا  ققق   يمكقققا ا  تققق م ت ل قققرت الإن قققرج ز اق سقققويلج دز  تقققواف  الخققق ات ز ا  قققرر 
قوحقق  ر   تكفققي دز  ه  يخضققف اق ناقق  اقبشقق ل  ر ؤ سققة ق  ل قققة اق سقق   ا  ققترات جي اقف رقققة  ققا اجققلا تح  قققلج 
ه ق اف ا ؤ سققة  ز قققو  ا قورد اقبشقق ية  ققر عقر  اق  ققور اققق ل  ق    اق قق   الققردل ز اق شق ز  ز  ر ققة ا مخ لققف 

اق جرريققققة ز اقث رف ققققة  ز ةقققق ا ت  ذنققققر ا بحثنققققر  قققق ا ةلى نشققققرطرت ز ه  ققققة ا ققققوارد اقبشقققق ية ا   ققققرديا ا ذ اققققردية ز 
 ا ؤ سرت.

ي  ثلا دزر زظ فة ا وارد اقبش ية ا اقنشرطرت ا    د  اقو ت وم بهر  ا اجلا ا    رم  رق نا  اقبشق ل ز ت قوي  ز 
 لى هتم زجك.تحسش ز توف  هحسا اقظ زف حتى يؤدل اق  ر  زاجبرتهم ت

  ا       ا اق  لا تو لنر ةلى ت   اذتراحرت ز ع ا تو  رت ن ع   ا   ن ققر: 
 ةت رء ه  ة عب   ةلى اق كويا ز اق  ري  ا مجر  ا وارد اقبش ية    قك ه  ة  رقغة ا تكويا اق نا  اقبش ل . -
 ز اق  زات ز ع ا ا جور ز ا كرفأ .ا    رم  رزرن  ا ردل ز ا  نول قل  ر  ف  ر يخص اق صف نات -
 درا ة حرج رت علا  ؤ سة بخاوص ا ورد اقبش ية  ف ا   رر   افة ج   .-
 علا  ؤ سة    ق  وضوت ة ز تردققة.ت   م هداء ز ت لا ت ر   -
 ت وي  هداء  ا وارد اقبش ية قل ؤ سقة ا جم ف المجر ت .-
 اق  لا ز تجن  ا   ن ام غ   ل م قدف اد . توف  ال رية قل ر لش ز المحرفظة تلى ذو -
 سرت   هف اد المج  ف ا ةيجقرد هحسقا ا ت قر  ز هعث  قر ةن رج قة ز ربح قة ممقر يج ل قم  ق  اء   يشق  ز   رل قرس -

 نحو اق  لا ز ةلى جرن  رفف   نويرت ز ةذبرةم نحو اق  لا .
ر ا ف اد ا نر بش ز تحف ن م ز  ر ةلى غق  يققك  قا ض ر  تح  لج اقن راج ا  لو ة     ان  يا تا ط يلج ا   ر-

 هنش ة ا وارد اقبش يققققققة .
 تا  م هنظ ة ز هجور ز الوافن ت  ءم ز ال ر  ا ج  رت ققققة .-
ا  ر  ة اق و  ة  داء ا ف اد ا اق  قلا ز عق ا  ق دزد م اق قوم  قف درا قة ن قرط اقضق ف ا  واجق   ا هيقة  ؤ سقة ز -

 اجلا اقن وض بهر .  ا  ا 
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 ا    رب ز ا   رر ا ف اد  افة ج    زف ر قل  ري  اقو ي  لب ر  نا  اق  لا .-
توت ة ا وظف اتجر  ت لك  قا اجقلا المحرفظقة تلقى  قر  قو   قم  رقنسقبة  ل  ؤ سقة ي  قلا ف  قر  قف ممرر قة   ر قك -

  كلا   ق ز  ا ذ ققققة .






 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 الدراسة الميدانية                                                   البنك الوطني الجزائري  وكالة مستغانم
 

- 57 - 
 

 :قائمة المراجــــع

 اولا/ الكتب باللغة العربية:

 الكتب:-1

 1993 اق ب ةا زلى  نشوراتجر  ةذرريونسبنغرفيل " اق سوي ودزر ف رق ن  ة"  ه و ك بح    -1

 2006احم       ا فى   ةدار  ا وارد اقبش ية   اق ار ازر   ة    ا  طب ة  -2

 2003  ة  طبف نش  زتوفييف  د ط  هحم   ر    ةدار  ا وارد اقبش ية  الإ كن رية  اق ار ازر  -3

 2004اقثرن ة  ز  ا   ازناا     و لجة غ رت   بردئ اق س   اقبش ل  دار اقغ ب قلنش  زاق وفييف  اق ب ة -4

 1996 اق ب ةا زلى "ط ي ةق ح فرظبرقن راا50" وق  م  -5

 2007  حم   اق راي ز  ش  اق  ق " تسويلج الخ  رت"  دار في  ا  قلنش  ز اق وفييف  تّ ر  -6

 2003 رق  تب  اق ح م  ةدار  ا وارد اقبش ية  دار زاالا قلنش  اق ب ة ا زلى  -7

  ض  عرظم حمود  ةدار  ا وارد اقبش ية   ت ر  ا رد   دار ا س   قلنش  ز اق وفييف   -8

 2003  1زاالا قلنش  زاق وفييف  ط د.    لة مح   تبرس  ةدار  ا وارد اقبش ية     لا ة ترات جي  دار -9

رزاية حسقا  دع قور مح ق   ق     قل ر   ةدار  ا قوارد اقبشق ية     ر قة ا ت قر    عل قة اق جقرر    جر  قة  -10

 . 2011الإ كن رية 

   ا رد   2008  اق ب ة ا زلى    ةدار  ا وارد اقبش ية   دار عنوفي ا   فة قلنش  ز اق وفييففيي   ن  تبول -11

 1996اقش رب ازر  ة    ؤ سة"زالإ ترات ج ة ا ف وم: ال يثة اق سوي  ة الإدار "  اقشنواني    ح -12

 2002  ح تب  اقبرذي  ا تجر رت ال يثة ا ةدار  ا وارد اقبش ية  الإ كن رية  دار ازر  ة از ي     -13

 2010مح   مح ود  ا فى  "اق سويلج ا  ترات جي قلن  رت"  دار ا نر ج قلنش  ز اق وفييف  ت ر   -14



 الدراسة الميدانية                                                   البنك الوطني الجزائري  وكالة مستغانم
 

- 58 - 
 

   2001وفييف   اق ب قة هزلى فيزق ف   ةدار  ا وارد اقبش ية   دار اقفك  قل برتة ز اقنش  ز اق    ل حسا  -15

 ت ر  

 -ه قققققققققس - فقققققققققر  م: اق سقققققققققويلج ا قققققققققترات ج رت"  اقبرفيجقققققققققي  ف  قققققققققي زهحمققققققققق  اققققققققققبرزارل تب المج ققققققققق  نققققققققنار -16

 2004قلنش    ت ر  زاالا"زظراف

 المذكرات: -2

 دع ورا  جر  ققة ازناا  هط زحقة ا قلقق زاء  ق  ا  مج قف حرقققة  درا قة" ا نايراق نرفسق ة ز اق سققويلج"  لقو    قر  ة -

 2008-2007 رتنة  لخض  الرج

 

 باللغة الاجنبية: الكتب/ ثانيا -

1- - P .Kotler et B. Dubois, « «Marketing management, eleventh edition (N, j : prentice, 

Inc, 2000), Translated by D.Manceau, Marketing management, 11
eme

ed, 2004 

2- BitnerM,j,Booms,BH and Tetraeault, M,«The unavourable Incidents»,journal of 

Marketing ,vol 54, Jan 1990 

3- Christiane Dumoulin et al,«Entreprise de Services : 7 Facteurs clés de 

réussite»,édition d'organisation , Paris,1991 

4- Christopher Lovelock,LaurenWright,«Principle of service marketing and 

manegment», New Jersay, Prentice-hall, 1999 

 

 

 
 



  
 

 

                            
 

 قدرتكعلي ب اللهم لك الحمد و الشكر لإتمام هذا العمل العلمي الذي فضلته
 في الدين  و عبادك العلماء و لك الثناء على نعمتك التي و هبتها لنبي البشر

 أنعلى ا العمل المتواضع و نثني عليك ناا  هذلافيما وفقتنا و و الدنيا 
 ل .ـــــــــــوهبتنا التحم

 سيدناالمهداة  و خاتم الغر المحالين صاحب الرسالةو الصلاة و السلام على سيد الأنام 
      محمد 

 واله و صحبه الكرام .                                        

 الفضل في اناا  هذا العمل . كان له  الذي بن شني يوسف الأستاذ إلىالكلام ببالغ الشكر الازيل  ابتدأ
وجتي ي الدراسية و العملية   ـدربي و مساندتي في حيات رفيقة إلىو العرفان بالشكر  أتوجهكما 

 العزيزين الوالدين و كذا امال و  م و تسنيمـكل من مري  أبنائي إلىة و الخالصة / عائشـ
 و إخوتيو  (  وجتي )محمد و يمينةى و كذا والدهم الله ظحف )الشارف و سنية(

 . الأقاربو  الأصدقاءجميع  إلىو  أخواتي
 

نوروا دربنا الدراسي و لم يبخلوا علينا بالنصائح الذين  الإجلاء الأساتذةإلى خاص شكر و 
بن  الأستاذ-4 بوظراف  الأستاذ-3،رشيد يوسفي  الأستاذ-2بن شيخ ،  الأستاذ-1:

 . بن شني عبدالقادر-5- يدان

 
 ماستروشكر الى أصدقاء الدراسة خاصة لاميع دفعة                     

 2017-2016 تسويـــق 
 

 منمستغاب  إلى كل عمال جامعة خروبة الشكركما نوجه 
 ناو لا يفوتنا آن نشكر كل من لم يبخل علينا بإمداد

 .من قريب أو بعيد  المساعدة بيد
 

 رشيـــــد   –فتــــوش  
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 المطلب الثاني: شروط اختيار العمل بالوكالة
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