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Abstract:

This study aims to identify the extent of the impact of customer relationship management in achieving
the quality of banking service, as the reality is imposed on service companies to go towards the
customer to establish a long-term interactive relationship with him, as he is the main pillar on which it
is based and which it is doing as it is a profit paper and a cornerstone of its success The relationship
that exists between the company and its customers is one that has a comprehensive strategy and an
integrated process, thanks to the mutual trust and the customer’s security in acquiring the services
provided by the company. We find any company in order to retain its customers and acquire new
ones, it offers everything it has and develops its services in order to satisty him and gain his loyalty to it

and also achieve value for them.

We have transferred our research topic to the impact of managing the relationship with the customer
in achieving the quality of banking service by dropping it on the reality with a case study of Trust
Bank - Biskra Agency -, as we distributed a questionnaire to the study sample, which is a group of
bank customers, where {80} questionnaires based on the results were distributed Extracted from the
SPSS program to analyze the various personal information and the paragraphs of the questionnaire,

and to answer the problem and sub-questions.

Keywords: Communication with the customer, complaint management and customer

service, customer knowledge, service quality, relationship with the customer.
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TBA PHARM

Vous souhaitez agrandir votre officine ou la réaménager,
TRUST BANK ALGERIA met a votre disposition
TBA PHARM. Une solution rapide, avantageuse et
compléte.

RETAIL : 06, rue Amar Bensamra & rue El Chahid Hamouda

Zoukache, Hussein Dey - Alger.
Tél. / Fax: 021 77 04 36

Gyaillg cadigh judei  apcgis Jugoddl dpildo]  Glhaiusell Jugod
latwll gle Jab gat ol gapwtiadl

gy 62514 of

Gain de temps Possibilité de financement Financement
riid lazal

etré ou spécifique de stock
(amarge) et créances
Taux de marge Pack pharmacien
ou d'intérét avantageux

avantageux

Une banque tournée vers l'avenir. a _q
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. Pharmaciens d'afficine | TRUST BANK ALGERIA vous offre un financement
TBA PHARM sur mesure 4 votre activité et selon vos convictions. Ce produit
vous permet de ;

* Financer votre activité : Besoin de fond de roulement, paiement de
factures par les formes ci aprés : Découvert simple, Découvert mobilisable,
Aval foumisseur, Avance sur Facture CNAS, CAMSSP, ...

* Financer 'aménagement ou la rénovation de I'officine : Par un

.

financement de l'nvestissement.

Le financement de l'activité peut atteindre § 000 000 DZD sur 12 mois
(aval foumisseur a 90 jours et avance sur facture, respectivement avec une
quotité de financement a 80%).

Le financement de linvestissement peut atteindre 2 000 000 DZD sur
une durée de 24 mois.

avantages TBA PHARM ?

® Gain de temps et réactivité.

* Simplification des modalités de financement,

® Financement de fond de roulerent

* Possibilité de financement classique ou spécifique (& marge).
* Financement des stocks & acquérir auprés des foumisseurs.
® Taux d'intérét ou marge bénéficiaire et frais avantageux

* Offre d'un pack pharmacien avantageux

les conditions d’éligibilité a
5

= Avoir un chiffre d'affaires minimum de 10 millions DZD.

* Enregistrer un résultat bénéficiaire sur les deux demigres années.

* Justifier d'au moins trois (03) ans d'exercice.

= Etre propriétaire du local abritant I'activité ou disposer d'un bail d'au
moins deux (02) ans renouvelable

» Ctre & jour des déclarations fiscales et cotisations sociales.

» ftre afflié aux différents organismes de sécurité sociale

* Disposer de toutes les autorisations nécessaires pour l'exercice de
I'activité.

* Ne pas avoir d'engagement impayé auprés des confréres.

* Convention de crédft.
* Signature d'un billet a ordre.
= Délégation d'une police d'assurance multtiisque professionnelle.

@ Compte chéque.

@ Compte épargne TAWFIR.

@ Virement permanent TAWFIR+.

€ Compte devise.

@ Carte CIB Gold.

@TB@NET : Consultation et édition de relevés de comptes.

@TB@NET+ : Virements et commande de chéque de banque par
Internet.

©TB@Maliling : Réception détails opérations sur vos comptes.

@ Hissabi : Réception de nofifications et consultations de comptes
par SMS.

© Carte MasterCard prépayée de retrait et paiement & l'intemational.
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B www.trustbank.dz 5 @ B a Trust Bank

UNE BANQUE TOURNEE VERS L'AVENIR

Algeria

TBA PHARM
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Gains de temps Taux de marge
et reactivité avantageux

TBA PHARM

..........

Financement de fond
de roulement

TRUST BANK ALGERIA met a votre
disposition TBA PHARM. Une solution
rapide, avantageuse et compléte.
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Résultat S :
O Justifier d'au moins trois(03) ans d'exercice.
O Etre propriétaire du local abritant |'activité ou
disposer d'un bail d'au moins deux (02) ans et/ou
renouvelable.
O Etre a jour dans les déclarations fiscales et
cotisations sociales.
O Etre affilié aux différents organismes de sécurité
sociale. ;
O Disposer de toutes les autorisations nécessaires pour
I'exercice de |'activité.
O  Aucun engagement impayé auprés des confréres.

ractivits attaivichs O Convention de crédit.
ﬁﬂﬂnﬁ? : PR i - O Signature d'un billet a ordre.

« Avance sur Bordereaux (CNAS / CASNOS / CMAS) O Délégation d'une police d'assurance multirisque
sur 120 jours avec une quotité de financement a 90% professionnelle.
* Découvert mobilisable & 80% sur 90 jours. O  Souscription d'une assurance INSOLVABILITE auprés

* Découvert simple.
* Ligne d'aval fournisseur a 120 jours. de la TRUST ASSURANCES ALGERIA.

Le financement de I'investissement peut atteindre

2 MDA sous les formes :

 Crédit pour I'aménagement ou rénovation de

I'officine sur une durée de 24 mois.

 Un financement Leasing %o_: I'acquisition de
ans le ca

blad) duyled dapdl ol WBV d9=5 0
)

® Gains de temps et réactivité.
« Simplification des modalités de financement.
inancement de fond de roulement.

matériel roulant utilitaire re de I'activité el gl wlSIialy Ll olsle o5 of O
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Carte «Trust Affaire» c’est simple !

La carte TRUST AFFAIRE est une carte CIB de retrait et
paiement destinée a la clientéle professionnelle et
entreprise qui permet a son titulaire de couvrir
différentes dépenses telles que : paiement de factures
(SEAL, Sonelgaz, Algérie Télécom ), impéts, frais de
déplacements... etc.

AVANTAGES :
™ Garantie une sécurité renforcée (carte a puce) ;

¥ Gain de temps (permet d'effectuer des paiements
par carte sur les points de ventes possédant des TPE-
ou des retraits sur GAB-TBA ou banques confréres) ;

1 Paiement par internet sur des sites de web
marchands autorisés par internet ;

1 Gestion des budgets facilitée par I'octroi de cartes
plafonnées ;

1 Permet une tracabilité des opérations effectuées par
cartes reprises sur le relevé du compte courant de
I'entreprise ;
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