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INTRODUCTION

En AoGt 2003, une enquéte par sondage aupres de la clientéle de Ia CNEP-Banque,

a été lancée .

Les objectifs de ce sondage sont -

- Une meilleure connaissance de la clientéle (caractéristiques socio-

démographiques) et de ses attentes -

- L’amélioration des services rendus X

- La connaissance des besoins de Ia clientéle non satisfaits actuellement

~- Les principales motivations & épargner ;

Cette enquéte a été réalisée sur tout le territoire national a travers fe

agences de la CNEP-Bangue pour un échantillon de 10 370 clients.

Les informations recueillies ont subi une  séri

réseau

e de tests de cohérence et de

validation. Cette opération a permis de nettoyer la base de données ainsi constituée

et de ramener le nombre de répondants a 7 088 clients.

Dans une premiére phase. les principaux résultats obtenus seront présentds dang

des tableaux simples c'est-a-dire 2 une seule variable pour connaitre les différentes

caractéristiques de la clientéle.

I REPARTITION DES REPONDANTS AU SONDAGE PAR RESEAU

{

Tizi Ouzou

RESEAU Fréquence | Pourcentage| RESEAU Fréquence | Pourcentage
| Alger Centre 339 4,78 Ghardaia 85 1,20
Alger Est 183 2,58| Oran Centre 259 3,65
Alger Ouest 403 5,69 Oran Est 564 7,96
Annaba 625 8,82 | Oran Quest 350 4,94
Béjaia 300 4,23 | Sétif 463 6,53
Blida 542 7,65 919

12,97
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620

8,75 | Tlemcen 696, 9,82
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i CARACTERISTIQUES SOCIO-DEMOGRAPHIQUES DE LA CLIENTELE DE LA

CNEP-BANQUE

~

1- Le sexe :
La repartition de la clientéle par sexe se présente comme suit :76% sont des

hommes et 24% sont des femmes
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Féminin
24%

Masculin
76%

2- L’age:
Plus de 95% des répondants ont fage compris entre 20 et 60 ans avec une

prédominance du groupe d'age 30-40 ans soit 39,20%. Par contre les jeunes de

moins de 20 ans ne représente que 2,08%.

La répart‘ition par groupe d’'age est reprise dans le tableau ci-dessous -

Groupe d’age Fréquence | Pourcentage Pourcentage
cumulé
' Moins de 20 ans 130! - 2,08 2,08
Entre 20 et 30 ans ~ 1298 20,72 22,79
Entre 31 et 40 ans 2456 39,20 62,00
Entre 41 et 60 ans 2224 | 35,50 97.49
Plus de 60 ans 157 2,51 100,00
Total 6 265 100,00

217



Plus de 60 ans
251%

Moins de 20 ans

Entre 20 et 30 ans
20,72%

=
Entre 41 et 60 ans
35,50%

Entre 31 et 40 ans
39,20%

3- La situation matrimoniale :

L'étude de cette variable montre que 62,40% des répondants sont mariés et
31,31% sont des céiibataires.

La répartition des répondants selon leur situation matrimoniale est reprise ci-
dessous

Fréquence | Pourcentage
Célibataire 2105 31,31
Divorcé(e) 203 3,02
Marié(e) 4195 62,40
Veuf{ve}) 220 3,27
Total 6723 100,00
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Veuf(ve)
3,27%

Célibataire
31,31%

Marié(e) ,; D“f"’f(e)
62,40% 02%

4- Le ni#eau d’instruction
77,96% de personnes enquétées, ont un niveau au dela du secondaire -
~ 36,23% ont un niveau secondaire :
- 41,73% ont un niveau supérieur.
La répartition des répondants selon leur niveau d'instruction est reprise dans le
tableau ci-dessous :

[

i Fréquence | Pourcentage
Moyen 975 15,17
Primaire 300 467
Sans 142 2.21
Secondaire 2 329 36,23
Supérieur 2683 41,73
Total 6 429 100,00
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Moyen

15,17% | _ Primaire
\ [ 467%
Supérieur ‘
4173% T
Sans
2,21%

Secondaire 7/:
36,23%

5- Lerevenu:

L'étude de cette variable montre que 62,10% des répondants ont un revenu
inferieur & 20 000 DA et 27 45% ont un revenu compris entre 20 000 et 40 000

DA, N

. Pourcentage
Fréquence Pourcentage cumulé
Moins de 10 000 652 10,72 10,72
@ntre 10 000 et 20 000 | 3124 51,37 62,10
Entre 20 001 et 30 000 1158 19,04 81,14
Entre 30 001 et 40 000 512 8,42 89,56
Entre 40 001 et 50 000 273 4 49 94,05
Plus de 50 000 362 5,95 100,00
Total 6 081 100,00
| j
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15,17% |\ _ Primaire

\\ | 467%

Supérieur
41,73%

Secondaire J/
36,23%

5- Lerevenu:

L'étude de cette variable montre que 62,10% des repondants ont un revenu
inférieur a 20 000 DA et 27 46% ont un reveny compris entre 20 000 at 40 000

DA .

. Pourcentage
Fréquence Pourcentage cnnalE
Moins de 10 000 652 10,72 10.72
Entre 10 000 et 20 000 3124 51,37 62,10,
Entre 20 001 et 30 000 1158 19,04 81,14
Entre 30 001 et 40 000 512 8,42 89,56
Entre 40 001 et 50 000 | 273 4.49 94,05
Plus de 50 000 362 5,95] 100,00
Total 6 081 100,00
L
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Entre 40 001 et Moi
50 000 Plus de 50 000 oins de

’ : ' : 10,72%
Entre 30 001 et

40 000
8,42%
Entre 10 000 et
LT e s 20 000
Entre 20 001 et 51.37%
30 000
19.04%

6- Catégorie socio-Professionnelle :
32,62% des clients de la CNEP-Banque sont des employés et 25,99% sont des

cadres moyens et 18,15% sont des cadres supérieurs.

La répartition des clients par catégorie socio- professionnelle se présente comme

suit :

Fréquence | Pourcentage
Agriculteur 59 0,89
Cadre Moyen 1720 25499
Cadre Supérieur 1069 16,15
Commercant 451 6,81
Employé 2 159 32,62
Etudiant 215 3,25
Industriel 62 0,94
Profession Libérale 409 6,18
Retraite 218 3,29
Sans Emplois 257 3,88
Total 6619 100,00
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Retraité Sans Emplois )
309% \ 3.88% _ Agriculteur
' ; S 0,89%
Profession Libérale \ /) Ve At
6.18% N VA
Industoriel<\ \ 3 Cadre Moyen
0 ,94 Yo 25,99%
Etudiant
3,25%
Employé . ™
32.62% : Cadre Supérieur
Commercant 16,15%
6,81%

7- Sacteur d’activité :

Pius de 71% de la clientle de Ia CNEP-Banque travaille dans le secteur public et

15,42% dans le secteur privé. Le reste de la clientéle travaille a son compte

personnet ou dans une entreprise familiale.

La repartition de la ciientéle selon le secteur d’activité est reprise dans le tableau

=

s

~
(R 1

Secteur d’activité Fréquence | Pourcentage
Compte Personnel 554 9,45
Dans une Entreprise familiale 163 2,78
Secteur Privé 963 16,42
Secteur Public 4 184 71,35
Total 5 864 100,00
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Dans une

Entreprise
Familiale
Compte 2,78%
Personnelﬂ\\ K
9,45% T \‘
| e ____ Secteur Privé
4 : 16,42%

%

Secteur Public

71,35%

8- Qualité de logement :

L'étude de cette variable montre que presque la moitié de la clientéle de la
CNEP-Banque est propriétaira et que l'autre moitié est

et I'hébergement. .

La répartition par catégorie d'occupation se présente comme suit:

Fréquence | Pourcentage
Hébergé 1401 22,28
Locataire 1804 28,69
 Propriétaire 3 084 49,04
Total 6 289 100,00
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Propriétaire Hébergé
49,04%
|

Locataire
28,65%

8- Détention des produits de ia CNEP-Banque

63% de la clientdle de la CNEP-Banque détiennent le Livret Epargne Logement,
environ 17% le Livret Epargne Populaire., 13% des comptes a terme, le reste soit
7% détiennent des comptes non rémunérés.

La répartition des produits de la CNEP-Banque détenus par sa clientéle sont

repris dans le tableau et le graphe ci-dessous :

Fréquence | Pourcentage

LEL 4,663 65,80%
LEP 1.241 17,50%
DAT 182 2,60%
AUTRES COMPTES A TERME 738 10,30%
EPARGNE ADAOQUET 50 0,70%
COMPTE CHEQUE,COMPTE 526 7,40%
COURANT

NB : Cette question a fait ’objet de plus d’une réponse

4 -



Raisons de devenir client a la CNEP-Banque

65,80%

17,50%

10,30%

LEL LER oAt AUTRES COMPTES EPARGNE SOMPTE

A TERME ADAOUET CHEGUE COMPTE
COURANT

Les motivations de la clientéle & devenir clients a la CNEP-Banque sont diverses.
34,70% de la clientdle pour obtenir un crédit, 31,10% Pour la sécurité de leurs
economies et 29,50% pour accéder a un logement .

La reépartition des clients par motivation se présente comme suit :

| Fréquence | Pourcentage |
Pour obtenir un crédit _ 2482 34.70%
Pour la sécurité de vos économies 2.206 31,10%
Pour accéder a un logement 2.121 28,90%
Pour la disponibilité de votre 1.559 22 00%
argent
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Pour bénéficier d'une rémunération 870 12,30%

34,70%

22,00%

12,30%

Pour obtenir un &rédit  Pour la sécurité de vos  Pour accéderaun  Pour la disponibiité de  Pour bénéficier d'une
économies logement voire argent réemunératicn

NB : Cette question a fait I'objet de plus d'une réponse

-

10- Connaissance des avantages offerts par la CNEP-Banque
La fréquence ainsi que la proportion de chaque avantage offert par la CNEP-

Banque et connu par la clientéle sont reprises ci-dessous

Fréquence Pourcentage
Durée de remboursement a 30 ans 1.866 26,30
Taux préférential et révisable 2.195 31,00
Allongement de [a limite d’age 2 70 ans 2.879 40,50
Suppression des pénalités de retard 3.337 47,10
Exonération des intéréts moratoires 3.499 49,40
Remboursement par anticipation 3.642 51,40
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31,00%

e

el

S A N : i
Remb. Anticip.  Exonération inter. Suppr.pénaliretarg Allonge. limite  Tx préfe. Révis.  D. rembour. a 30

Morat. d'age-d 70 ans ans

NB : Cette question a fait I'objet de plus d'une réponse

11-Connaissance de Parrangement 3 ’amiable.

Plus de 50% de la clientéle de I3 CNEP-Banque est au courant de la procédure
de l'arrangement 3 Famiable.

Fréquence Pourcentage
Oui 2.295 51,17%
Non 2.190 48,83%
Total 4.485 100,00
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12- Préférence de la périodicité du remboursement de crédit.

Plus de 40% de la clientéle CNEP-Banqgue préfére un remboursement mensuel,

La répartition selon la périodicité preferée par la clientéle est reprise ci-dessous :

Fréquence | Pourcentage
1 mois 1.730 43,3%%
2 mois 437 10,96%
3 mois 676 16,96%
6 mois 401 10,06%
12 mois 743 18.64%
Total 3.987 © 100,60%
12 mois
18,64%
1 mois
43,3%%
6 mois -
10,06%
3 mois | ' 2 nois
16,96% 10,96%
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13- Le moyen par lequel est connu I'arrangement a ’amiable

Parmi la clientele de la CNEP-Banque qui est au courant de la procédure de

larrangement & I'amiable, plus de 41% l'ont su par le biais d’'un employe de |3

CNEP-Banque, 22% par affichage et 14,75% par le biais d’'un parent ou d'un ami.

Seul 10,52% de la clientéle I'ont appris par le biais d'un avocat ou d'un huissier

de justice.
Fréequence | Pourcentage
AFFICHAGE 624 22.02%
MISE EN DEMEURE 316 11,15%
UN EMPLOYE DE LA CNEP-BANQUE 1178 41.57%
UN AMI OU D'UN PARENT 418 14,75%
UN AVOCAT 211 7.45% |
 UN HUISSIER 87 3,07%
TOTAL 2 834 100,00%
- UN HUISSIER
UN AVOCAT 3 070,3 = AFFICHAGE
7z 0/ § 7Q —
7 45% 22,02%
UNAMIOUDUN e N\ : T
( T~ o B ¢l
RARENT ; 1 = MISE EN
14,75% ‘{ ~DEMEURE

11,15%

UN EMPLOYE DE
LA CNEP-BANQUE
41.57%

NB : Cette question a fait ’objet de plus d’une réponse
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Convenance de I’'arrangement a Pamiable.

Parmi la clientéle de la CNEP-Banque qui est au courant de la procédure de

farrangement a 'amiable, 88% de la clientéle de la CNEP-Banque a répondu par

oui.

Fréquence Pourcentage
Non 271 11,81% |
Oui 2 024 88,19%;
Totai 2295 100,00%?
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Détail des frequences

des différentes .:o?:;aa par réseau

ay 4 AN 4
I

-
RESEAUX n”wwm Fréq bmwwq Fraq A\WF_N.MUWW Frec M Btida| Freq GM.__MM..: Fréq | Béjala | Freg | Sotif Freéq Onwﬂ.mnﬂo _—...-wn |
Qualité de service _ , . .,A
* Remerciements, [dlocitations tap11.s77% F o M 11 63140917, 30T14.00% 1 29| 78.38% 13 3,.@..;&,
* Bon acceuil 3 T da0 ~ r, W 3 KIS I A 3t 8.11% 4 5.80%
*Mauvais acceuil A5137,19 N M. 18] 8,45% 8 :.mm,a\o
*Lenteur de servico 41133.88°, i m M B n3 85139917 3 8 61 . 8,70%
*Rapidité de service M 6 ,m..\oﬁ
*Manque de serisux zn { 3 10] 14,49%
* Manque d'informaltion Dy 7447 ! 1 2.70% 8] 11,59%
S/TOTAL 1 118[97,52% 5 146] 94,819 361 97.30% 55] 79.71%
Organisation,Elal de ,
l'agence |
*Non respect des Horaires 2l 2t 210 2 571w 50 3.25% 12| 5639 o 2,70% 1| 1,45%
‘Manque d'éffectif ] 2 5710, 20 0.84% 31 4.35%
* Absenteisme AL A%, 2 21 0.94% "3 4 ma o
* Manque de compteuse a .
billels 2 : P 2.86
* Manque haut cm:mc.. 1 { B
* Indisponibilité dos fonds 1 o SRR IR Y x 0,65% 1 3 a.@m&
*Agence propre 2] 1.65" i G 1 _.,amoxn
" Agence spacieuse . 3 w 3 a.,umo,
*Agence élroite 1} 0.83% 3
*Agence non  securisée 3 1 3 ,
hamcwn:m:w insuffisants 1 g !
S/TOTAL 2 3 2.anm, 19 um i 30 o 2.70% 141 20,29%
TOTAL GENERAL 121 1000 a5y 1007 } i .A.ﬂ £00 a PRAE 100 Gk 37 100% 69 100%
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A.bstraet %

i

i
i

j Thas study dea's, /iwth the role of banking/marketing strategies in the
/ promo: .on of competiieness amongst commercial banks and in the realisation
" of thei~ general and yiarketing goals, with reference to the state of the Algerian
bank:nyg system unL{;r current circumstances and with regard to worldwide
devsinpments. Rising rates of economic and social development worldwide —
wher2 artistic and technological advances are major factors — compel banks to
adort new strategies and advanced qnarketing methods. in this context,
marketing strategies provide an inlet through which administrations may take
and implement irore suitable decisions (o achieve relative distinctiveness, which
3 1he basts ofr-m*pefmozz in present-Cay markets.

Within such a context of suff co np ctition, success 15 certainly more likely

:» e achieved by those banks which possess the appropriate means that enable
fem 10 Drovic hf-ftur more adv mf' d sarvice g m%"}f at an adequate price,

T

sfacrion azm foyaltl 1 ;:"aé“ in turn will 1o time
g iesj costly serv ices, with overall
hgve to be of the right size and

b

istinctive, comnetitivg qz:ahtv nestine the needs and desires of

anks to improve through prov

HENY aug quate »ays. A E}ank will
) NS TR N— ". o e Y v
oivical presencs, use of advanced technology, highly, qualified
Rumay resGuriss, services vertaty ;:ﬂa:.é; inicuration, and the h}gh service quality,
B el lient

e such condinions «14'“;‘14 s efficient marketing strategies whic ;
ke into const :L ration developments and changes in a variety of areas, as wail

T UV . iy e o e o cn o f
g5 e basio situctures to ersure thew sucezss and to realize the optimal use of
the boancrae marketing | .{5};13 raior factorin marketing E)#iﬂ‘lﬁg

! byt 1 5 - ehe et c

(T study deals also wih the fality of marketing in Algenan public

1

hanks, which is cmrfu‘w;'tz: 3y thf: ~vear-absence of an atmosphere conductve
to bardin 1 developiment. in addition t9 administrative practices which go against
fire rend: of market economy and financial globalization, hence the inability to
nealement the modern ‘concept a?;‘f marketing: worse, the concept and the

inpoitaice o fma sering strategies are non-existent in Algerian banks.

fey words: banks marketing - banking marketing strategies-marketing
banking mix - merketing planning steategies- marketing research — banking
marketine organization and control.



