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:مقدمة 

الحاضر مجالا حیویا تتسابق إلیه المؤسسات الاقتصادیة بكافة یعتبر التسویق في الوقت 

إذ یعتبر تحدیا حقیقا .الحدیثفنستطیع الجزم أن عصرنا هو عصر التسویق بالمعنى أنواعها،

هي قدرتها على إخفاقهاأولنجاح مؤسسة الأساسیةالأسسفمن . المؤسسات في تطبیقه أمام

.خدماتهاأوستهدفة بمنتجاتها التسویقیة في بیئة مأنشطتهاتطویر 

بتطویرها إماو لذا تعمل جل المؤسسات الحدیثة على تعدیل استراتیجیاتها و خططها التسویقیة 

. التنبؤ بها مستقبلا أوتغییرها تماما وفقا للمتغیرات المستجدة في البیئة المحیطة حاضرا أو

.التسویق مبادئه العملیة تعتمد على تطویر نظام یقوم على ذو ه

التيو النماذج و الرؤى الفكریة الأدبیاتمجموعة من إلاعزیزي الطالب ما هو المطبوعاذهو 

سهل للفهم وواقعي و ذلك بأسلوبإبرازهاجمع علیها الباحثین في المجال و نحاول نحن بدورنا أ

.الجزائریة المالیة المؤسساتبعض بعض المفاهیم على بإسقاط
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.ماهیة التسویق :فصل تمهیدي: فصل الأولال

. تمهید

التسویق بصفة عامة تحوم حول یهدف الفصل الأول إلى تحدید أهم المصطلحات التي 

:على النحو التالي 

.مفهوم التسویق: أولا

.تعریف التسویق :ثانیا

.أهمیة التسویق:ثالثا

.التطور التاریخي للتسویق:رابعا

.تسویق نشاطات ال:خامسا

.التسویقمفهوم : أولا

فلا یكفي أن تنتج بأشكالهاإن التسویق نشاط حاسم ومهم جدا في نجاح المؤسسات 

المؤسسة بجودة وفعالیة عالیتین إنما تجتاح بعد ذلك أن تسوق منتجاتها بطریقة ناجعة لكي تصل 

.إلى المستهلكین بالشكل الملائم وفي الوقت والمكان المناسبین 

عتبر وظیفة التسویق من أهم الوظائف الإداریة لأي منظمة ومحدد لنجاحها داخل السوق ، إذ ت

الأهمیة الكبیرة التي حظي بها التسویق في التطبیق العملي كمحدد رئیسي بالرغم منولكن 

لنجاح المؤسسات  في العدید من الدول ، وبالرغم من أن العدید من المدبرین أصبح یدرك أهمیة 

سویق في تحقیق أهداف المنظمة ، إلا أن مفهوم وأبعاد هذا النشاط مازال غیر واضح ودور الت

لدى الكثیر من الأفراد والمنظمات الحكومیة ومنظمات الأعمال ، إذ ما یزال مفهوم التسویق لدى 

هؤلاء یقتصر على مصطلح البیع والترویج أو أي أعمال أخرى ترتبط بالنشاط التجاري للمنظمة 

الإدارة التجاریة : ذا نجد في كثیر من المنظمات من یطلق على هذه الإدارات اسم ، وعلى ه

إدارةوإدارة المبیعات مثلا ، بل قد نجد أحیانا بعض المنظمات التي تدرج نشاط التسویق تحت 

1. إدارة الخدمات أو إدارة العملیات : مثل أخرى

السوق للبضائع والخدمات ، واسم المكان أما إذا أردنا معرفة مفهوم التسویق لغة ، فهو طلب 

السوق  و یعني موضع بیع وشراء البضائع ، أي مختلف المواد التجاریة وهو أیضا الموضع 

.16، ص 2014میدون ایمان ، البعد الأخلاقي في التسویق ، دار هومة للطباعة والنشر والتوزیع ، الجزائر ، 1
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الذي تباع فیه الحاجات والسلع وغیره ، وأما الفعل سَوق البضاعة فمعناه صَدّرها أي طلب لها 

.سوقا 

من الأنشطة التسویقیة التي تقوم بها أما التسویق في لغة الاقتصاد العام فهو مجموعة

المنظمات والمؤسسات من خلال أفراد بغرض تسهیل وصول السلع المراد تسویقه إلى الأسواق 

ومن ثم إلى المستهلكین وفي إطار البیئة السائدة  وقواعد السوق المحلیة والدولیة ، ویركز 

املة ینتج عنها حسن توقع التسویق على احتیاجات الزبائن عن طریق جهود  تسویقیة متك

ویتم تحقیق أهداف المؤسسة عن طریق . احتیاجات الزبائن وحسن إرضاء هذه الاحتیاجات 

.لزبون اإرضاء 

.تعریف التسویق :ثانیا

على حسب الحقبة  آخرإلىومن باحث آخرإلىالتسویق من كاتب فتعاریلقد تعددت 

وفیما یلي . ها فیظروف الاقتصادیة التي عاشالزمنیة التي عاش فیها الكاتب أو على حسب ال

: أهم التعریفات التي جاء بها أهم الأكادیمیین في المیدان 

هو تلك الوظیفة التي تسعى لتحدید أهداف المستهلكین المستقبلیة وإیجاد : تعریف كوتلر -

ارة وتعمل الإد،الطرق المثلى لإشباع تلك الحاجات والرغبات بطریقة تنافسیة ومربحة 

التسویقیة الناجحة على بذل الجهود المناسبة لتحقیق تبادل لمنتجاتها مع الأسواق 

1.المرتقبة  

:التسویق من منظورین Lendrevie Jaqueیرى : Lendrevie Jaquesتعریف -

.المنظور الضیق والمنظور الواسع

الیب التي تحوز فالتسویق هو مجموعة الوسائل والأس: من المنظور الضیق أو التقلیدي 

.علیها المؤسسة المنظمة من أجل بیع منتجاتها لزبائنها بطریقة تضمن لها الربح 

التسویق هو مجموعة من الطرق و الوسائل التي :الحدیث أومن المنظور الواسع و 

الذي بالاتجاهتحوز علیها المنظمة من اجل الارتقاء بسلوكیات الجماهیر التي تهتم بها 

.2أهدافها الخاصة یضمن تحقیق 

1Philip kotler , Bernard Dubois , Delphline Manceau , Marketing management , Pearson éducation ,
11eme edition , 2004 , p 12 .
2 Lendrevie J Lindon D , Mercator , Théorie et pratique du marketing , 5eme édition , édition Dalloz ,
paris 1997 , P04 .
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تدفق إلىالمشروع التي توجه أنشطةالتسویق هو تنفیذ :Mc Carthyو Perraultتعریف 

حاجات إشباعالمشتري الصناعي بقصد أوالمستهلك النهائي إلىالسلع و الخدمات من المنتج 

1.المشروع أهدافتحقیقالزبائن و بهدف 

.التسویق أهمیة :ثالثا

یة التسویق بشكل كبیر على كافة أطراف العملیة التجاریة ، حیث یحتاج كل تظهر أهم

: حیث تتمثل أهمیة التسویق لكل منهما كما یلي . من المستهلك والمنتج إلى التسویق 

: أهمیة التسویق للمستهلك

التعرف على مختلف المنتجات المعروضة ، والتي ینوي شراءها أو التعرف علیها -

. ي وقت آخر فلاستهلاكها 

إشباع حاجاته ورغباته بسرعة وبسهولة ، إذ یساعد التسویق في التعرف على هذه -

. الحاجات والرغبات 

مقابل القیمة ) تختلف من مستهلك إلى آخر (یزود التسویق المستهلكین بقیمة إضافیة -

المریح المقدمة من طرفهم ، إذ یقدم لهم السلعة في الوقت والمكانین المناسبین وبالشكل

) .الخ ...عبوات ، علب (

. للمستهلك ) ابتكاریه(یعمل التسویق على تطویر منتجات جدیدة تقدم منافع إضافیة -

مثلا (قد یعمل التسویق على تغییر سلوك المستهلك اتجاه السلع والخدمات التي تضره -

علانات ، و نجد  أیضا في الكثیر من الإ) على البیئة تدر ضررا التي تضر بصحته أو 

العكسیة الحث على ترشید الاستهلاك للطاقة الكهربائیة والمائیة أو من خلال التسویق 

.الأخضر الذي یحث على استهلاك منتجات صدیقة للبیئة مثلا

:تتجلى أهمیة التسویق بالنسبة للمنظمة في :أهمیة التسویق للمنظمة

.الاستهلاك یعمل التسویق على كسب رضا الزبائن، وذلك عن طریق عملیة-

. العمل على تطویر منتجات  جدیدة تقدم منافع أو حاجات إضافیة في السوق -

.تحقیق عملیة التبادل بین المنتج والمستهلك من خلال جهود الترویج -

. یترتب نمو وبقاء المنظمة على جدوى العملیات التسویقیة و -

1 Mc Carthy J and WD Perreault Jr , basic marketing , 5 th edition : Homewood 111Richard D Irwin ,
pp37-38 .
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. التطور التاریخي لمفهوم التسویق :رابعا 

سفة التسویق عبر عدة حقب إداریة وفقا للتطور التاریخي لمنظمات لقد تطورت فل

الأعمال ووفقا لمعطیات البیئة الاقتصادیة والاجتماعیة والتكنولوجیة والقانونیة التي تعیشها تلك 

: ولكن جمع الباحثین أهم المراحل التي مر بها النشاط التسویقي حسب الشكل التالي. المنظمات

وجوهر هذا المفهوم یركز على كفاءة الإنتاج داخل المؤسسة : المفهوم الإنتاجي.1

وزیادة مستویات الكفایة الإنتاجالصناعیة ، حیث اتسمت تلك الحقبة بفلسفة رفع 

عالیة ، وذلك من خلال التحسینات العملیة إنتاجللوصول إلى معدلات الإنتاجیة

1:وتزداد أهمیة فلسفة المفهوم الإنتاجي في حالتین هما.كالاقتصادیات السلعیة 

زیادة الطلب على العرض، حیث یكون اهتمام المستهلكین في الحصول على - 

. السلعة أكثر من اهتمامهم بخصائصها 

.تخفیض التكالیف من خلال زیادة الإنتاج -

فكیر الإداري الأكثر تطورا من یمثل المفهوم السلعي نوعا من الت: المفهوم السلعي .2

المفهوم الإنتاجي ، لأنه یركز على مواصفات وخصائص السلعة بدلا من التركیز على 

الآلات وتكنولوجیا التصنیع كما هو الحال بالنسبة للتوجه بالإنتاج ولكن القصور في 

المفهوم السلعي ، یتضح في كونه یركز على خصائص وشكل وأداء السلعة كما تبدوا 

دارة المؤسسة نفسها ، وخاصة إدارة الإنتاج ، والتي قد لا تتفق مع حاجات ورغبات لإ

وقد ینتشر وبقوة هذا السلوك لدى المؤسسة وهي لا تعلم المشاكل . المستهلك  نفسه 

الكثیر من إلیهاالمترتبة علیها لأنها یصعب علیها أن تستغني عن السلعة الذي وجهت 

2.یذیة والتنفالإداریةالمجهودات 

30ایمان ، مرجع سبق ذكره ، ص میدون 1
.18، ص 1991أبو إسماعیل ، إدارة التسویق ، دار النهضة العربیة ، 2

المفھوم  الشمولي المفھوم التسویقي المفھوم    البیعي المفھوم   السلعي المفھوم  الإنتاجي 

.تاریخي لمفهوم التسویق مراحل التطور ال: 01رقم الشكل 
.من إعداد الأستاذة :المصدر 
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حیث بدأت بوادر الكساد تظهر بسبب عدم أخذ رأي المستهلك في : المفهوم البیعي .3

تنتجه المؤسسة لا تستطیع بیعه ، فیتبادر إلى السلع وتقدیم الخدمات وأصبح ماإنتاج

ذهن الإدارة العلیا أن المشكلة في نظرهم هي ضعف الجهد البیعي ، ولذلك ركزت 

ن تذهب أهجومي للمنتج ، وضاعفت جهودها البیعیة بالمؤسسة على الترویج ال

للمستهلك لترویج وتسویق منتجاتها وحتى لا تتراكم هده المنتجات في مستودعاتها وما 

إرتفاع معدل المخزون وبالتالي إلى تجمید جزء كبیر من رأس المال إلىیسبب ذلك 

بالاعتبارفهوم لم یأخذ لذلك فإن هذا الم. العام والتي تحمل المنشأة تكالیف المخزون 

1.أیضا حاجات ورغبات المستهلكین 

یقوم هذا المفهوم على أساس ضرورة تكامل كافة الأنشطة والجهود : المفهوم التسویقي .4

حاجات ورغبات الأفراد والمؤسسات إشباعداخل المؤسسة لتحقیق أهدافها المزدوجة وهي 

1950وظهر هذا المفهوم في عام من جهة وتحقیق الأرباح المخططة من جهة أخرى ، 

ویعتمد على فكرة أن كل أنشطة المؤسسة بما فیها أنشطة الإنتاج لابد أن ترتكز على 

من إلان تحقیق الربح في الأجل الطویل لا یتحقق أحاجات المستهلك وتتوجه بها و 

المنظمة لهذه الحاجات ومن هنا یمكن القول بأن للمفهوم التسویقي ثلاثإشباعخلال 

2: ركائز أساسیة وهي 

.وبعده الإنتاجالتوجه بحالات المستهلك ورغباته قبل -

.ه الحاجات والرغبات ذتكامل جهود المنظمة وأنشطتها لخدمة ه-

.الطویل الأجلتحقیق الربح في -

ظهرت فلسفة التسویق الشمولي كفلسفة حدیثة لتتجاوز سلبیات : المفهوم الشمولي .5

تستجیب لأهداف جمیع أصحاب لأنهاوالاستفادة من ایجابیاتها الفلسفات السابقة 

نظام إتباعالمصالح في المنظمة وخارجها وللبیئة المحیطة بكافة متغیراتها من خلال 

المتعارضة لجمیع أصحاب إیجاد التوافق بین الأهداف تسویقي متعدد المفاهیم قادر على 

تصمیم، تنفیذ البرنامج التسویقي، ،فالتسویق الشمولي یستند على تطویر–المصالح 

فهي الفلسفة التي تنظر إلى أن تكامل جمیع . العملیات والأنشطة الشاملة والفاعلة

.10، ص 2011أحمد یوسف دودین ، إدارة التسویق المعاصر ، الأكادیمیون للنشر والتوزیع ، الطبعة الأولى ، 1
. 18، ص 2007دیوان المطبوعات الجامعیة ، منیر نوري ، التسویق ، مدخل المعلومات والاستراتیجیات ، 2
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أنشطة وبرامج التسویق تعد ضرورة من أجل استكشاف القیمة وایجادها وتسلیمها لغرض 

بناء علاقات مرضیة طویلة الأمد تنسجم مع  أهداف ومنافع أصحاب المصالح 

). الخ ....الزبائن ،العاملین ، أصحاب الأسهم( 

التسویق الداخلي، ( إن فلسفة التسویق الشمولي تستند فكرتها على مزج أربعة عناصر 

1)التسویق المتكامل، التسویق بالعلاقات، التسویق الاجتماعي 

: نشاطات التسویق: خامسا

، الأخرىنشطة الأعمال تداخل مع كثیر من أیالتسویق هو مجال واسع ومعقد 

الأساسیةیختص بها كل فرع من الفروع إستراتیجیةلذا لا نتعجب عندما نجد عدة حقول 

نجد ما یسمى زراعة و المواد الغذائیةفإذا كان الحقل الاستراتیجي خاص بال. للتسویق 

، أما إذا كان الحقل الاستراتیجي خاص بالسیاسة نجد ما یسمى زراعيبالتسویق ال

تسویق السیاسي ، وغیرها من الحقول التي یختص فیها التسویق والجدول التالي الب

.یوضح بعض التخصصات الواجب التعرف علیها ولو بلمحة بصر 

النشاط 

التسویقي

التعریف

التسویق 

الزراعي

أداء كامل لأنشطة المؤسسة التي تتعلق بتدفق السلع الزراعیة والخدمات من مراكز 

إلى المستهلك ، ویؤخذ بعین الاعتبار الخصائص الممیزة لكل من الإنتاج الزراعي

2.الإنتاج الزراعي والمنتجات الفلاحیة واستهلاك هذه المنتجات عبر قنوات التوزیع 

التسویق 

السیاسي

یطبق هذا النشاط من طرف أحزاب السیاسة وبصفة خاصة الدولیة ، فهو عبارة 

ائل الحدیثة المستعملة من طرف تلك عن مجموعة من النظریات والطرق والوس

الأحزاب قصد التعریف ببرامجهم وهذا محاولة منهم للتأثیر على الرأي العام وعلى 

المنتجین بالخصوص منهم الطرق الترویجیة التسویقیة المستعملة في هذا المیدان 

3.نجد دراسة السوق السیاسي ، سیاسة الاتصال وسیاسة الإعلام والدعایة

.من إعداد الأستاذة بالتصرف :المصدر .بعض تخصصات التسویق :01قم الجدول ر 

. 28، ص 2016أنیس أحمد عبد االله ، إدارة التسویق وفق منظور قیمة الزبون ، دار الجنان للنشر والتوزیع ، 1
.41، ص 2006عاكف الزعبي ، مبادئ التسویق الزراعي ،  دار و مكتبة الحامد ، 2
.18، ص 2000لسیاسي ، الاسس و الاستراتیجیات ، عمان ، دار الزهران للنشر ، محمود جاسم الصمیدعي ، التسویق ا3
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:ول  سئلة مراجعة خاصة بالفصل الأ أ

مع تنشيطها بمجموعة من الأمثلة الحية  . اكتب فقرة تعرف فيها التسويق  .1

) .يمكن أن يجيب الطالب بصفة جماعية على هيئة ورشات .( 

. ية التي مر đا التسويق   المراحل الأساسوضح في مخطط بسيط  .2

.وضح المفهوم الجديد للتسويق  .3

.ماهي أهمية التسويق للمجتمع ككل .4

.اذكر بعض الأنشطة الخاصة بالتسويق مع تدعيمها بأمثلة .5
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.مبادئ عامة حول تسویق الخدمات  : الفصل الثاني

.تمهید

.مفهوم الخدمة  و خصائصها : أولا

.تعریفات حول تسویق الخدمات :یاثان

.أهمیة تسویق الخدمات  :ثالثا

.أنواع تسویق الخدمات :رابعا

.مراحل تطور تسویق الخدمات  :خامسا

:تمهید 

التي تولتها الكتابابات الاكادیمیة الهامةالقضایامنالخدماتتسویقالیومأصبحقدل

تسویقیاامختلفهتجعلوالتيبالقطاع الخدمي المرتبطةلمشاكلفي مجال التسویق و ذلك نظرا ل

المادیةللسلعالمنتجةالصناعیةالمؤسساتإهتمامزیادةلبالإضافة،يالسلعالقطاع عن

منمتقدمةمراحلتسویق الخدمات  الى إلىوصلإذالسلع،لبیعمصاحبةتقدمالتيبالخدمات

عنالبحثعلى المسوقیحتممما،ات الزبائن و تنامي حاجات و رغبیتماشىبماالتطور

و یهدف هذا الفصل الى عرض اهم . السوقفيبالبقاء هلتسمحالتيوالمداخلالآلیات

.الموضح اعلاه الخطوط العریضة التي تصف لنا هذا المفهوم الاساسي وفقا للهیكل 

.خصائصهاوالخدمةمفهوم: أولا

مة والتي تناولها العدید من الباحثین والكتاب فقد عرفت هناك العدید من التعاریف للخد

، ویكون بالأساس غیر آخرطرف إلىالخدمة بأنها أي فعل أو أداء یقدمه أحد الأطراف 

. انتاجه قد یكون أو لا یكون مقرونا بمنتج مادي ینجم عنه تملك شيء ما وملموس ولا

الرغبات و الاحتیاجات عندما إشباعإلى وعرفت الخدمات بأنها أوجه نشاط غیر ملموس تهدف 

یتم تسویقها للمستهلك النهائي أو المشتري الصناعي مقابل دفع مبلغ معین من المال ویجب أن 

1.لا تقترن الخدمات ببیع منتجات أخرى 

الخدمة الجوهریة التي ینعدم فیها بنلاحظ من التعریف السابق أن الكاتب ركز على ما یسمى 

فمن الباحثین من " مفهوم الخدمة " جات مادیة أو خدمات مرافقة وهذا ما یصعبالاقتران بمنت

، ص 2011علي التوفیق الحاج ، سمیر حسین عودة ، تسویق الخدمات ، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزیع ، الطبعة الأولى 1

42–41ص 
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الجزم على أن الخدمة لا تقترن في تسویقها مع منتجات أخرى  وطائفة أخرى من إلىیذهب 

: الباحثین ینفون الأمر كما في التعریف التالي 

لاقتصادیة أو المنافع التي الخدمة هي مجموع النشاطات ا: تعریف الجمعیة الأمریكیة للتسویق

1.تعرض للبیع لارتباطها بسلعة معینة 

: أخرى ركزت أساسا على خصائص الخدمة في المفهوم من بینها فبینما توجد تعاری

الخدمة هي مجموعة من النشاطات الاقتصادیة التي تعمل على خلق:Lovelockتعریف

وذلك في الوقت والمكان الذین یحددهما ویرغب قیمة، وفي الوقت نفسه تقدم منفعة للمستهلكین ،

2.ا طالب الخدمة   مفیه

الخدمات تتضمن كل الأنشطة الاقتصادیة التي :Zeithamlو Bitherتعریف -

مخرجاتها لیست منتجات مادیة ، وهي بشكل عام تستهلك عند وقت إنتاجها وتقدم قیمة 

وهي بشكل أساسي غیر ) وقت مثل الراحة والصحة والتسلیة واختصار ال( مضافة 

3.ملموسة 

4:خمس فئات في التنوع من سلعة خالصة إلى خدمة خالصة kotlerوصنف 

أيمثل الصابون ، ومعجون الأسنان ، أو الملح ، لا یرافق المنتج : خالصة سلعة ملموسة -

. خدمات 

بون ، مثل السیارات الز وذلك لتعزیز ما یطلبه : سلعة ملموسة مع مصاحبة الخدمات -

.والكمبیوتر 

ویكون العرض یتألف من أجزاء متساویة للسلع والخدمات مثل زبائن المطعم الدائمین : الهجین-

. ل من الطعام والخدمة، التلفزیون والنقل والإعلام یقدم لهم ك

. على الأغلب خدمة یرافقها سلع وخدمات ثانویة مثل خدمات النقل بواسطة الطائرات-

. مثل خدمة دور الحضانة للأطفال والتعلیم وغیرها: الخدمة الخالصة-

تتمیز الخدمات بعدد من الخصائص التي تجعلها مختلفة عن السلع المادیة : خصائص الخدمة

: وبالتالي تتطلب عنایة خاصة عند وضع برامج تسویقها وهذه الخصائص هي كالتالي

لموسة ، أي عدیمة الذوق ، والمظهر والرائحة والصوت تعتبر الخدمات غیر م: اللا ملموسیة -

. ما یمیزها عن السلعةأهمواللمس والحس ، وهذا 

1  American marketing association , approves news marketing definitions , marketing news , march , 1
(1985) , P 01 .
2   Lovelock Christopher H , Services marketing , 4 th ed , prentic-hall , 2001 , p 03.
3  Zeinthaml V et Biter M ,  service marketing intergrating consumer focus across the firm , 2nd

edition ,mc graw—hill , 2000.
.21ص،شرلنلد املحااردتیسیر العجارمة ، التسویق المصرفي ، الطبعة الاولى ، 4
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. آلةیمكن فصل الخدمة عن مقدمها ، سواء كان المقدم شخصا أم إذ لا: التلازمیة -

إذ من ) بدرجة عالیةغیر قابلة للمعاییر ومتغیرة ( فالخدمة هي غیر معیاریة : عدم التجانس -

لحجوزاتمعاییر نمطیة لإنتاج الخدمة على الرغم من استعمال أنمطة موحدة إیجادالصعب 

السفر على الطائرة مثلا ، فنوعیة الخدمة تعتمد على ما یقدمها ، وكذلك على الوقت والمكان 

. والكیفیة التي تقدم بها 

طبیعة هلامیة أي غیر قابلة تعد الخدمات ذات) الفناء وعدم القدرة على التخزین ( يشالثلا-

. للتخزین ، فكأنما زادت درجة اللا ملموسیة للخدمة ، انخفضت فرصة تخزینها 

.مباشرةغالبا لایكون هناك  امتلاك لشيء غیر ملموس كونها تستهلك: م التملك دع-

بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات وأسالیب معالجتها: 02رقم الجدول

بعض طرق المعالجةبعض التطبیقات ات مالســــــــ

عدم 

الملموسیة 

صعوبة توفیر عینات -

وجود قیود كثیرة على عنصر -

.الترویج في المزیج التسویقي 

صعوبة تحدید السعر والنوعیة مقدما -

استخدام السعر كمؤشر للجودة -

.صعوبة تقییم الخدمات المتنافسة -

لى الفوائد التركیز ع-

زیادة إضفاء الملموسیة للخدمة -

استخدام الأسماء التجاریة -

استخدام التوصیة الشخصیة كمدخل لبیع -

.الخدمة

.تطویر الشهرة -

.تخفیض تعقیدات الخدمة -

تتطلب تواجد مقدم الخدمة-التلازم

البیع المباشر -

محدودیة نطاق العملیات -

.عات كبیرة تعلم العمل في مجمو -

العمل بسرعة -

تحسین أنظمة تسلیم الخدمات -

الاختلاف 

وعدم 

التجانس 

تعتمد المعاییر على من هو مقدمها -

ومتى تقدم 

صعوبة التأكد من النوعیة -

تدریب عدد أكبر من الموظفین الأكفاء -

الحرص على اختیار وتدریب الموظفین -

توفیر مراقبة مستمرة ومؤسسة -

الزوال 

والفناء 

لایمكن تخزینها -

مشاكل التذبذب في الطلب -

أتمتة العملیات قدر المستطاع -

المحاولة المستمرة -

یسمح للمستهلك باستخدام الخدمة الملكیة 

ولكن دون امتلاكها 

توفیر نظام (التركیزعلى ممیزات عدم الملكیة مثل

)دفع

.31ص ،2008الطبعة الرابعة ،دار وائل للنشر و التوزیع ،ق الخدمات تسوی،هاني حمود الضمور :المصدر 
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: تعریفات حول تسویق الخدمات : ثانیا 

یعرف تسویق الخدمات بتحدید حاجات ورغبات ومیول السوق المستهدف في المنشآت 

لسلوك یوافق على هذه الحاجات والرغبات والتوقعات لإحداث االخدمیة ، ثم العمل على تقدیم ما

المرغوب لدى الزبائن أو المستفیدین بشكل فاعل وكفاءة عالیة ، بطریقة تعزز أهداف الأفراد 

1.عوالمنشآت الخدمیة والمجتم

كما یعتبر تسویق الخدمات مجموعة من الأعمال والوظائف التي تهدف الى تكیف 

من التسویق في عرض المؤسسات مع حاجات ورغبات المستهلكین بحیث یتم تطبیق هذا النوع 

المؤسسات الخدمیة ویقصد بها تقدیم خدمات غیر ملموسة لزبائنها ، تمیزا لما تقدمه المؤسسات 

) .سلع ملموسة (الصناعیة 

.تسویق الخدمات أهمیة: ثالثا  

بدأت تظهر أهمیة الخدمات ، مع تغیر ظروف الطلب والعرض والمنافسة وتزاید الابتكار 

ات الخدمة ویمكن تسویق خدمات الكهرباء والمیاه والهاتف والبرید التسویقي وكبر حجم قطاع

والتعلیم والتدریب وتسویق خدمات الاستشارات والمعلومات والحاسب الالكتروني وتحلیل البیانات 

استراتیجیاتها إنجاحوأصبح من الضروري على منظمات الخدمات العمل على . والنظم 

خدمات بالربحیة المناسبة عن طریق تسویق خدمات فعال التسویقیة بما یحقق تدفق مجموع ال

وتتجلى أهمیة تسویق الخدمات أساسا في العمل .الزبون  والعامل معا إرضاءإلىیهدف أساسا 

:على 

.توفیر الخدمة للزبون، وبیان أهمیتها له - 

.تطویر الخدمات الجدیدة حتى تتناسب مع حاجات الزبائن المتغیرة - 

تعظیم نسبة الأرباح من خلال نجاح المسوفین في التعرف على أكثر القطاعات الربحیة - 

.بواسطة  آلیة تقسیم السوق 

زیادة الحصة السوقیة للمؤسسة الخدمیة عن طریق كسب المزید من الزبائن بالإضافة الى -

. مواجهة المنافسة إمكانیة

ین وزیادة ولائهم من خلال تنویع محفظة ومزیج الخدمات المحافظة على الزبائن الحالی-

. أخرىحیلولة دون خروجهم أو تعاملهم مع منظمات الالمقدمة لهم  

1 Lovelock Christopher H , Paul Patterson, Jochen Wirtz  , Services marketing  , 6th edition , Pearson
Australia Gruop , 2015 , p 04 .
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: أنواع  تسویق الخدمات : رابعا 

تتجلى أنواع تسویق  الخدمات في العدید من المجموعات نذكر أهمها كما هو موضح في 

: التالي الشكل 

ویتعلق جوهر الخدمات بمكاتب المحاماة ومكاتب المخالصات : تسویق الخدمات الاستشاریة -

. التجاریة والجمركیة وغیرها من المجالات التي تقوم على أساس المعلومات 

) الرابعا المطبوع في الفصل سوف نتطرق الیه في هذ: (تسویق الخدمات  المصرفیة -

وتختص بالمكتبات ودور النشر ، وبعض المنظمات الأكادیمیة : تسویق الخدمات الثقافیة -

الخاصة ، وبعض منظمات الاتصال والمعلومات التثقیفیة 

هو عملیة موجهة نحو السائحین وتهدف إلى تأمین وتلبیة :تسویق الخدمات السیاحیة -

) المنظمات والمؤسسات السیاحیة المختلفة ( كیة من خلال القنوات التوزیعیة احتیاجاتهم الاستهلا

.والتي تتفاعل مع هؤلاء السائحین تحت ضغط أو قیود البیئة الخارجیة التي تتم فیها التفاعل 

صة والجامعات وتتعلق هده الخدمات بالمدارس التعلیمیة الخا: تسویق الخدمات التعلمیة -

. الدولیة التي تسوق لبرامجها وشهاداتها وأساتذتها 

تسویق الخدمات الاستشاریة 

تسویق 
الخدمات

تسویق الخدمات المصرفیة 

تسویق الخدمات الثقافیة 

تسویق الخدمات السیاحیة  

تسویق خدمات النقل 

تسویق الخدمات الدینیة 

یق الخدمات الصحیة تسو

الخدمات التعلیمیة  تسویق
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هو تكامل للعدید من المجالات والوظائف لتلبیة الحاجات الصحیة :تسویق الخدمات الصحیة -

المنتج ، السعر ، ( المتنوعة للسكان وإن هذا التكامل یكون مابین عناصر المزیج التسویقي 

لعنصر البشري یمثل العنصر الأساسي في تقدیم الخدمات والاستفادة وإن ا) التوزیع ، الترویج 

.1منها 

وتظهر كثیرا لدى بعض المنظمات السیاحیة التي تنظم مثلا رحلات : تسویق الخدمات الدینیة -

.للحج والعمرة ، بالإضافة الى نشر أفكار ، كتب ، موسوعات خاصة بدیانة معینة 

د هذه الخدمات على كل النشاطات الخاصة بمؤسسة النقل وتعتم: تسویق خدمات النقل -

. والمتمثلة في التنقل سواءا للمسافرین أو بضائع سلعیة عن طریق البر والجو والبحر 

.مراحل تطور تسویق الخدمات : خامسا 

: مر تسویق الخدمات بالمراحل التالیة 

بفصل تسویق الخدمات عن غیره اهتم المسوق في هذه المرحلة ) 1980قبل (مرحلة الزحف )1

. من النشاطات ، حیث عمل على وضع معاییر خاصة للخدمة وتسویقها 

حیث تم التعرف على خصائص الخدمات بشكل أدق ، ) : 1986- 1980: ( مرحلة المشي ) 2

وتم التركیز على ادارة الجودة في عملیات الخدمة ، حیث حددت أهم الفروقات بین تسویق السلع 

. وبدأ الاهتمام أكثر بالأفراد . وتسویق الخدمات المادیة

(مرحلة الجري) 3 وتشهد هذه المرحلة تنامي للأدبیات التي تعالج ) : الي یومنا هذا - 1986: 

المشاكل الخاصة بالمؤسسات الخدمیة ،كما أصبح تسویق الخدمات محل اهتمام أفراد المجتمع ، 

زات التعامل مع المؤسسات الاستشاریة بالإضافة فبدأت تظهر اعلانات وعروض الخدمات وامتیا

الى استقلالیة تسویق الخدمات كفرع دراسي ، داخل الجامعات الأكادیمیة الكبرى  وكعنوان 

. لمجموعة كبیرة من الكتب و المقالات 

84، ص 2008لاجتماعي ، دار المناهج للنشر والتوزیع ، درینة عثمان یوسف ، التسویق الصحي وا1
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:الثاني سئلة مراجعة خاصة بالفصل أ

. عرف تسويق الخدمات  .1

رورة تبني تسويق الخدمات كفرع أساسي من ماهي العوامل التي أدت إلى ض.2

. الكتابات الأكاديمية 

.ماهي أهم مميزات الخدمة  .3

.ماهي أهم فروع تسويق الخدمات  .4

.وضح بالشرح المراحل الأساسية التي مر đا تسويق الخدمات .5
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.تسویق الخدمات المالیة   :  الفصل الثالث

.تمهید

.ات المالیة  ماهیة الخدم: أولا

.ماهیة تسویق الخدمات المالیة :ثانیا

.أهمیة تسویق الخدمات المالیة :ثالثا

.المزیج التسویقي للخدمات المالیة :رابعا

.نماذج عن الخدمات المالیة :خامسا

:تمهید 

او تعتبر الخدمات المالیة العصب الحساس المؤثر في الحیاة الیومیة سواءا للمؤسسات

لذلك فهي تحتاج الى مزیج ،كما انها تمثل مؤشر اساسي للنجاح الاقتصادي لاي بلد ،الافراد 

و من هنا .تسویقي مناسب یتوافق مع خصوصیة الخدمة المالیة المقدمة و السوق المستهدف 

تبرز اهمیة هذا الفصل في وضع النقاط على الحروف و استقراء جمیع المصطلحات الخاصة 

.     لخدمات المالیة مع الاشارة الى بعض النماذج بتسویق ا

: ماهیة الخدمات المالیة : أولا

تعرف الخدمة المالیة على أنها أي نشاط أو منفعة أو أداء له طبیعة مالیة ، یقدمه 

طرف إلى طرف آخر ویخضع أو محكوم بتشریعات أو أنظمة أو تعلیمات أو سیاسات صادرة 

ل مؤسسة عامة تمارس سلطة تنظیمیة أو رقابیة منحت لها بموجب من قبل جهة ، أو من قب

1. القوانین المعمول بها في دولة معینة 

وتعرف الخدمة المالیة بشكل مبسط بأنها أیة مساعدة أو استشارة من شأنها أن 

تسهل من عمل المستفید لتحقیق أهدافه سواء كانت تلك المساعدة نشاطات محددة أو نتائج 

ویقتصر هذا التعریف الى حد ما على دور الشركات أو الأفراد في . مالیة مختلفة لتفاعلات

تقدیم الخدمات المالیة التي یطلبها الأفراد مقرونة بأدوات مساعدة من شأنها أن تسهل عملیة 

البیع لها ، أو الانتفاع من نتائجها المتحققة  بشكل ملموس  ویمكن تعریفها بشكل أوسع على 

المهارات الشخصیة والمستلزمات المادیة والأعراف والقواعد القانونیة التي یتم ة من أنها مجموع

2.بشكل یتوافق مع توجهات الزبون لاتخاذ القرارات المالیة الرشیدة وإنتاجهاعرضها 

سلیمان شكیب الجیوسي ، محمود جاسم الصمیدعي ، تسویق الخدمات المالیة ،دار واائل للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ، الطبعة 1

.28، ص 2009الأولى ،
.82، ص 2008الأولى ، دار اثراء للنشر والتوزیع ، ي ، تسویق الخدمات المالیة ، الطبعةمثامر البكري ، أحمد الرحو 2
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عبارة عن شركات أعمال تعمل في سوق المال وتملك أوراق مالیة كالأسهم : المؤسسات المالیة 

حیث ... وك المالیة من الأصول الثابتة ، مثل المعدات والمواد الخام والمباني والسندات والصك

تقوم هذه المؤسسات بإقراض أو تسلیف زبائنها سواءا كانوا مستهلكین أو مستثمرین لشراء السلع 

والخدمات أو شراء السندات المالیة من سوق النقد  أو السوق المالیة ، كما تقدم أنواع مختلفة من 

1...مات المالیة مثل التأمین وحفظ الودائع وتحویل المبالغ وآلیة الدفع الخد

.129- 128:ص ص ،2008،الاردن ،عمان ،دار الحامد للنشر و التوزیع ،01ط،التمویل و ادارة المؤسسات المالیة ،عبد الوهاب یوسف احمد 1

.ماهیة تسویق الخدمات المالیة : نیاثا

مات المالیة من المواضیع الحدیثة والمتشعبة وهو من أكثر یعد تسویق الخد

في تسویق الخدمات بسبب خصائص الخدمات المالیة وارتباطها الشدید بجملة ةالمواضیع صعوب

ولهذا نلاحظ تعدد الزوایا التي ینظر الیها الباحثون في . القوانین والتشریعات التي تحكمها 

. تعریفهم لتسویق الخدمات المالیة 

كافة النشاطات التي تعمل على عرض الطاقات والمهارات والممارسات "إذ یعرف على أنه 

لتلبیة احتیاجات ورغبات الزبائن الحالیین الإمكانیاتالمالیة بشكل جماعي وفعال وبذل كل 

1"تحقیق أهدافها المختلفة إلىوالمحتملین ، ومن ثم تسعى المؤسسة المالیة 

: الآتیةالأبعاد وهذا التعریف یتضمن

تمثل كافة العملیات التي تستخدم في مجال الترویج لتسویق : النشاطات التسویقیة - 1

. مة المالیة وتوصیفها وتمییزها دالخ

ویعبر عنها بالثقافات والمهام والممارسات التي یتم انتاجها : أسس إنتاج الخدمة المالیة - 2

ات والأجهزة الحدیثة وان یتم ذلك بشكل من قبل الأفراد المتخصصین بالاستعانة بالمعد

. جماعي وفعال 

حالیین ومحتملیین ) مؤسسات ، أفراد ( المستهدفون من الخدمات المالیة : المستهدفون - 3

بما یشبع حاجاتهم الفعلیة بالشكل الذي یرغبون فیه ، وبما یتفق مع معاییر الخدمة 

.تمع والقیمي للمجالأخلاقيالعام الإطارالمالیة ، ومع 

: ویمكن تقدیم تعریف مختصر لتسویق الخدمات المالیة كما یلي 

.84ص ،نفس المرجع السابق 1
هو كل الأنشطة الاقتصادیة والاجتماعیة التي تندرج تحت السوق المالي من : تسویق الخدمات المالیة 

.أجل تحقیق رغبة آنیة أو مستقبلیة للمستهدفین
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: أهمیة تسویق الخدمات المالیة : ثالثا

یستمد تسویق الخدمات المالیة أهمیته من الانعكاس الكبیر لتأثیر الخدمات على 

. على بعضها البعض اقتصادیات دول وما عكسته حالة العولمة والانفتاح الاقتصادي لهذه الدول 

وقد أتیح المجال بشكل واسع لان تنمو وتبرز أهمیة كبیرة لتسویق الخدمات المالیة التي تضمن 

إذ لا یمكن حصر تسویق . العدید من المنتجات المالیة المرفقة بخدمات تحتاجها بیئة الأعمال 

ما تمتد بحوثه ونشاطاته إن)  كما یظن الكثیر( الخدمات المالیة في التسویق البنكي والمصرفي ،

الخدمات المحاسبیة ، خدمات البرید المالیة ،خدمات التأمین ، الخدمات الاستشاریة ،خدمات إلى

) . التداول في المؤسسات الوسطیة كالبورصة 

فالخدمات المالیة الیوم باتت أساس المعاملات الاقتصادیة تحتاج الى تفاعلات 

والمستهلكین والمتعاملین لذا أصبح من الضروري تبني تسویق خاص بها معلوماتیة عند الاسواق 

ومن هنا تبرز الأهمیة الكبیرة لتسویق –، یتوافق مع خصوصیاتها ، وخصوصیة الوقت المالي 

.  الخدمات المالیة في كونه یلامس العصب الحساس المؤثر في حیاة الأعمال وحتى الأفراد 

.دمات المالیة المزیج التسویقي للخ: رابعا 

التسویقیة التي تحتاجها المنظمة لتحقیق الأدواتیعتبر المزیج التسویقي مجموعة من 

1.الأهداف التسویقیة في السوق المستهدف 

وهو عبارة عن مجموعة من العناصر التي تستطیع من خلالها المنظمة التأثیر على رد فعل 

.2)خدمة سلعة أو ( المستهلك اتجاه منتج ما 

ویحتوي 1960في Mc Carthyومن أكثر النماذج استخداما في الأدبیات التسویقیة نموذج 

المحاور الرئیسیة الأربعةالخدمة السعر ، الترویج ، التحدیث وتمثل هده العناصر / على المنتج 

فة ثلاث وقد طور المزیج التسویقي بإضا.تسویقیة یمكن أن تتبناها المؤسسة إستراتیجیةلأي 

3:عناصر جدیدة نتیجة لتغیر قواعد المنافسة وهي 

ü العملیاتprocessus : التي تقدم بها الخدمة وتمثل عامل أساسي في الآلیةوهي

.التأثیر على درجة رضا الزبون 

ü الذین یقومون بتقدیم الخدمة والذین هم في الصف الأمامي الأشخاصوهم : الأفراد

فتاح نجاح المنظمة ، فهم على احتكاك مباشر مع الزبون وهو مبالمنظمةللتعریف 

والراحة والتقبل فالخدمة التي هي غیر ملموسة تترجم الألفةویحاولون أن یبثوا فیه نوعا من 

. أمامنا على شكل صورة فنیة تأخذ انطباعا عنها من خلال مقدم الخدمة 

1 Prasad ,A ,A dictionary of strategic management ,( 1st ed)  , New Delhi , Exel Book , 2002.
101، ص 2005كنجوشلجا ایمن ، التسویق المصرفي ، جامعة حلب ، 2
.184، ص 2014مبادئ علم الادراة الحدیثة ، محمود حسن المراني ،3
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ü الزبون بالراحة الخدمة وتشعرالتي تسهل من تقدیم الأدواتوهي تلك : البیئة الطبیعیة

مناسبة إضاءةعملیة تقدیم الخدمة كوجود مقاعد مریحة ، ووجود ناءثوأوالسكینة قبل 

للأدوات التي تعتمد على الخدمة الذاتیة أهمیة متنامیة وأصبحوتكییف مناسب ، میاه بارد 

ها لدى الزبائن وكلما اهتمت المنظمة بالتفاصیل الدقیقة كلما زاد الانطباع الایجابي عن

. المقاعد على سبیل المثال وألوانكالاهتمام بلون طلاء الجدران  

: خصوصیة المزیج التسویقي للخدمات المالیة 

1:تمتاز الخدمة المالیة كغیرها بالخصوصیات التالیة : الخدمة المالیة 

اختبارها قبل أن یتم فالخدمة المالیة لایمكن لمسها أو مشاهدتها أو سماعها أو : اللاملموسیة .أ

وعلیه فإن المستفید یمكن أن یمتلك تصورا محدودا عن الخدمة في التفاوض حول . انتاجها 

شرائها أو الحصول علیها ، من خلال تجربته السابقة او ماتمت معرفته ، وعبر وسائل  مختلفة 

ها یمكن أن یقلل إن التراكم المعرفي عن الخدمة ومنتج..وعلیه یمكن القول . عن تلك الخدمات 

من حدة اللاملموسة في الخدمة المالیة تجاه الاقتراب ماامكن من الملموسیة وتأشیر ذلك مثلا 

في سمعة المكتب أو الشركة المالیة ومكانتها ونزاهة العاملین ، والحرص على تطبیق التعلیمات 

ن الاعتبارات الاخرى ذات النافذة والالتزام بالمواعید والتوقیتات الزمنیة للانجاز ، وغیر ذلك م

.العلاقة ، كلها تزید من ملموسة الخدمة 

ترتبط الخدمة عموما بمؤشر الاستهلاك والانتفاع المباشر بوقت انتاجها ، :یةالتلازم.ب

أي انها تنتج وتستهلك ، او ینتفع منها بذات الوقت ، وعلیه فالخدمة المالیة مرتبطة أو متلازمة 

تیجة منطقیة لتشارك الخبرة والادوات والعملیات المنجزة التي ینتج بمنتجها أو مقدمها وهي ن

عنها الخدمة فضلا عن كون المستهلك المنتفع یشترك احیان كثیرة بتصمیم الخدمة مع منتجها 

وهو ماینطبق بشكل كبیر على تسویق الخدمات المالیة بل انها لا یمكن أن تقدم من أي طرف 

یل القانوني والاداري في تقدیمها الى الجهة المستفیدة من غیر اخر غیر مؤهل ، ولایحمل التخو 

. ذلك الشرط 

تمثل حالة التباین مشكلة كبیرة عند تقدیم الخدمات المالیة لانها تعبر عن : التباین.ت

كیفیة قبول المشتري لشیئ لایخضع الى المقاییس المعیاریة المماثلة في عملیات الانتاج المادي 

ومن هنا فان القائمون على . اد حالة اللا تأكد فیما سیحصل علیه بعد الشراء ، وبالتالي ستزد

تقدیم الخدمات المالیة یحرصون على جعل مخرجاتهم متماثلة أو متشابهة عند حصول 

.95-93ثامر البكري وأحمد الرحومي، مرجع سبق ذكره ، ص ص 1
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المستهلك علیها ، وكما هو مثلا في خدمات الصراف الآلي ، خدمات التلفون البنكي الناطق ، 

. الخ...الخط مفتوح مع البنك 

وهذا بطبیعة الحال سینعكس على جودة الخدمة المقدمة والتي بدورها تقلل من حدة المخاطر عند 

الاقدام على الشراء ، أو التعامل مع الخدمة المالیة المقدمة ، ولكن هذا لایلغي احتمالات 

فعلى سبیل المثال عندما یقوم شخصان باستثمار مبلغ .الاختلاف في ذات الخدمة المقدمة 

تماثل في مجال استثمارات محددة ولمدة زمنیة متشابهة ، ولكن الاختلاف بینهما هو فترة بدء م

فعند ذلك یمكن أن تكون النتائج المالیة المتمثلة بالعائد على الاستثمار قد اختلفت . الاستثمار 

دیة التي فیما بینها عند تاریخ محدد لها ، ومرد ذلك یعود الى اختلاف الظرف أو الحالة الاقتصا

غطت فترة الاستثمار الاول عما هو علیه بفترة الاستثمار الثانیة ، ویحدث بالتالي التباین بینهما 

ومن الممكن أن نؤشر في أدناه بعض الأسباب او . رغم التشابه في الخدمة المالیة المقدمة 

: الحالات التي تحدث حالة التباین و منها 

.خدمة المالیة الأدوات المستخدمة في تقدیم ال-

.   المؤهلات العلمیة والمهارات الفردیة التي یتمتع بها مقدم الخدمة المالیة -

.سمعة ومكانة الشركة المنتجة والمقدمة للخدمة المالیة -

.درجة الاستقرار في البیئة التسویقیة الخارجیة للخدمات المالیة -

.، أو العكس من ذلك درجة تعقد الخدمة المالیة وماتحتویه من مخاطر-

شیوع التعامل مع الخدمة المالیة أو اقتصارها على أطراف محددة ، وكما هو على سبیل -

. المثال في الخدمات المصرفیة المتنوعة 

الخ ...مستوى المضاربة الحاصلة في السوق المالي وانعكاساتها على استقرار الخدمة المقدمة -

ها شأن الخدمات الاخرى لایمكن خزنها أو الاحتفاظ بها لحین الخدمة المالیة شأن: الهلاك.ث

لذلك . الطلب علیها ، بل إنها تنتج وتقدم عند الطلب والانفاق على مضمون تقدیمها ونوعیتها 

المالیة ، تتمثل في توفیر الطاقات المتاحة الكامنة على تبرز مشكلة في مجال انتاج الخدمة

الذروة كالذي یحصل في وقت اعداد الحسابات الختامیة انتاج الخدمة ولاسیما في وقت 

السنویة  ، أو اعدادات الموازنات التقدیریة أو الكشوفات المالیة الشهریة ، أو الاكتتاب 

الخ لذلك تبرز المشكلة هنا مقدار الموازنة بین الاستجابة ...بالاسهم والسندات المطروحة 

المالیة في فترة زمنیة محددة ، وبین الهدر الحقیقیة لحاجة السوق والطلب على الخدمة 

.الحاصل في تعطل هذه الطاقات عند تقلص الطلب أو محدودیته في وقت اخر 

وممتلكات المستهلكین أموالتجاه الإدارةتتمثل بشكل أساس بمسؤولیة :المسؤولیة الضمنیة  .ج

الخدمات المالیة یتلقى فالزبون وفي ظل تسویق. أو الزبائن وبما تقدمه من خدمات مالیة لهم 
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مواله أوعد من المسؤولین في الادارة المعنیة بتقدیم الخدمة المالیة بمسؤولیتهم في الحفاظ على 

نهم بالمقابل ینظرون الى ماوراء أورعایتها بما یؤول الى الهدف الذي ینشده من التعامل معهم و 

لتعامل معهم واستمرار ذلك التعامل  المستهلك تجاه ممتلكاته ، وبما یؤول الى تحقیق الثقة في ا

حیث یمكن للمستهلك أن یتلمسها ومن خلال حجم التعاملات المالیة التي یقوم بها منتج 

الخدمة المالیة ، الصورة الایجابیة والسمعة التي یحظى بها في السوق المالي ، العلاقة مع 

الخ ... في السوق فاعلةالأطراف المالیة المختلفة ال

الخدمات المالیة تمتاز بكونها تمر بسلسلة من الاطراف :معلومات باتجاهین تدفق ال.ح

وهذا مایتطلب أن . المنظمة للعملیات المالیة ، وخلال الفترة الزمنیة الي تغطیها تلك الخدمة 

یكون هنالك تدفق للمعلومات بما یخص المستهلك وكما هو على سبیل المثال في معرفة 

یاته من خلال بطاقة الائتمان ، التحویلات المالیة الاشعارات الرصید المصرفي ، ومشتر 

.الخ ...

ویستطیع الزبون ان یقیم هذه المعلومات وتدفقها من خلال خبرته في التعامل مع هذه الجهة 

المنتجة للخدمة المالیة أو غیرها ، او من خلال التقییم للأدوات المستخدمة في انتاج الخدمة 

ذلك غبر موجوداتها الثابتة ، عدد وانتشار مكائن الصراف الالي ، البطاقة المالیة ، سواء كان 

المصرفیة وتنوعها ، الخط التلفوني البنكي الناطق أو الافراد القائمین على تنفیذ الخدمة فضلا 

عن الرجوع الى البیانات التي تقدمها تلك الجهة عن الفترات المالیة السابقة والموثقة من الجهات 

. التي یبحث عنها المختصة ، لتأكید مصداقیة المعلوماتالمالیة

من السمات البارزة في التباین بین السلعة والخدمة ، عدم القدرة على : عدم تملك الخدمة  .خ

ویتعلق الامر بالخدمات المالیة التي یقدمها الطرف المنتج لها ، وعلى وفق .الخدمة تملك

. یحق له تملكها ، لأن الخدمات المالیة أساسا غیر ملموسة الاتفاق او العقد المبرم بینهما ولا

من جانب آخر فإن شراء الخدمات المالیة یعني شراء المعلومات ولا توجد هناك أي ضمانات 

في النتائج التي تحصل علیها لسبب معقول هو أن الجهة المستفیدة هي التي ستستخدم 

. المعلومات للحصول على النتائج 

عمالها فإنها یفترض أن أیة منظمة عندما تقرر الحصول على الخدمات المالیة لأوهذا یعني أن

تقرر الكیفیة التي تستخدم بها تلك البیانات والمعلومات وبما یؤدي إلى حصولها على النتائج 

یؤكد خاصیة المشاركة في انتاج الخدمات المالیة ، إذ أن المكاتب المرجوة منها وهذا ما

ات المالیة المنتجة للخدمات تتعاون وتتشارك مع الأطراف المستفیدة بشأن الأبعاد أو المنظم



تسویق الخدمات المالیة  .امینة بن علي. د

27

على أن یكون ذلك وفق القواعد والأسس . المطلوبة من الخدمة المقدمة والنتائج المرغوبة 

. الموضوعیة التي لا تتعارض مع الأشكال القانونیة التي یستوجبها في إظهار النتائج المالیة 

.اذج عن الخدمات المالیة نم:خامسا 

التالي بعض الخدمات المالیة المعروضة في السوق الجزائري الجدولنعرض في 

:للمناقشة و الاستشهاد 

المؤسسة المقدمة 

للخدمة

الخدمة 

المالیة 

المقدمة

التعریف بالخدمة المالیة

ننك الفلاحة

و 

التنمیة الریفیة 

خدمة 

قرض 

لبناء ا

الریفي

من هذه الخدمة یستفید الزبون - 

لبناء سكن في منطقة ریفیة او یقوم 

.بتوسعه او اصلاحه

لا یتجاوز سن المستفید من القرض -

.عام   65

مبلغ القرض یخضع لشروط-

الشركة الوطنیة 

لتأمینل

خدمة 

فقدان 

الاستغلال

حصول على زیادة على تامین السیارة التقدم هذه الخدمة 

تعویض في الفترة التي ستبقى فیها السیارة متوقفة الى ان 

یتم اصلاحها تحت اشراف الشركة الوطنیة للتأمین عند 

.تعرض هذه السیارة لحادث مرور

البنك الوطني 

الجزائري 

قرض 

الطبیب

انشاء (هذا القرض موجه لتمویل فتح عیادة طبیة جدیدة 

صلا، هو قرض ، او توسیع عیادة موجودة ا)جدید

طباء، الأموجه الى .استثماري متوسط أو طویل المدى

لممارسین في قطاع جمیع او جراحین ، أطباء أسنان،ال

الصحة
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:ثالث سئلة مراجعة خاصة بالفصل الأ

مع توضيح اهميته للاقتصاد عامة  . المالية خدمات الليتسويقالمزيج العرف .1

. يق الخدمات المالية  ماهي العوامل المؤثرة على تسو .2

.ماهي خصوصيات الخدمات المالية .3

.اذكر بعض الخدمات المالية التي تعرفها .4
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.تسویق  الخدمات البنكیة : الفصل الرابع

.تمهید

.مفهوم و تعریف التسویق البنكي  : أولا

.مراحل تطور التسویق البنكي  :ثانیا

.لبنكي أهمیة التسویق ا:ثالثا

.العوامل المؤثرة على تسویق الخدمات البنكیة :رابعا

.استراتیجیات التسویق البنكي :خامسا

:تمهید 

هم المفاهیم التطبیقیة التى تحظى بكتابات كبیرة و ابحاث أیعتبر مفهوم التسویق البنكي من 

لذا نهدف . الاقتصادي للمجتمع عدیدة حول مبادئه الاساسیة لما له من اهمیة عظیمة في التقدم 

:من خلال هذا الفصل الى

.بیان حقیقة مفهوم التسویق البنكي ·

.استعراض المراحل التي مر بها التسویق البنكي ·

.التعریف باهمیة التسویق البنكي·

.ایضاح اهم العوامل المؤثرة على التسویق البنكي·

.ستعمالها في البنوك تسلیط الضوء على الاستراتیجیات التسویقیة الممكن ا·

.تعریف و مفهوم التسویق البنكي  : أولا

خلفیتهمإلىراجعوذلكالمصرفي،للتسویقوالمفكرینالكتابتعاریفتعددتلقد

ومنالمصرفي،التسویقعملیةإلىخلالهامنینظرونالتيالزوایااختلافإلىبالإضافة

.المصرفيیقالتسو تعریفإلىتطرقواالذینالمفكرینأشهر
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عملیة تطبیق تقنیات و إجراءات ":التسویق البنكي بأنه Yves Le Golvanیعرف -

یفهم من هذا التعریف بان التسویق في المجال البنكي  هو عبارة 1.التسویق في المجال البنكي 

یق و الموارد التي تسمح للبنك بتحقلو توفیر كل الوسائ،عن فكرة تطبیق لتقنیات التسویق 

.أهدافه بطریقة سهلة 

الافراد داخلكافةیمارسهالذيالدینامیكيالنشاط:أنهعلىبنكيالالتسویقتعریفیمكنو 

أصغرحتىالمدیر العاممناعتبارابه،یقومونالذيالعملكانوأیاموقعهم،كانأیا،البنك

.2فیهعامل

من الأنشطة التي مجموعة متكاملة فقد عرف التسویق البنكي على انه Philip Kotlerأما

و تقوم على انسیاب خدمات البنك بكفاءة و ملائمة لتحقیق ،تجرى في إطار إداري محدد 

و ذلك في حدود توجهات ،الإشباع للمتعاملین من خلال عملیة مبادلة تحقق أهداف البنك 

.المجتمع 

صل
صةبالف

خا
ت

صطلحا
م

:البنوكتعریف·

هيو بنكوالایطالیةالكلمةمنمشتقةبنككلمةبأنالعلمیةرالمصادتذكر:1التعریف

أواخرفيالشمالیةایطالیامدنفيالصرافونالیهایجلسكانخشبیةمنضدةعنعبارة

تلكفيالتجارةازدهارفترةخلالالمختلفةالعملاتاستبدالوبیعولشراءالوسطىالقرون

. المنطقة

بدوریقومالاخرى،والدفعوسائلكافةوالنقدفيتتعاملالیةممؤسسةعنعبارةوالبنك

زبائنالحاجاتتأمینعلىیعملوالشركاتوالأفرادمنالمتعاملینبینالماليالوسیط

القواعدمنمجموعةضمنالمالیة،والخدماتمنمجموعةمعالتعاملتقدیمخلالمنالمالیة

3.الدولیةوالمحلیة

لهاحرفةالنقودفيالاتجارمنتتخذالتيؤسسةالمهوالبنكأننقولأنتطیعنس:2التعریف

عنالاستثماربینوالاستثمارعنتبحثالتيالاموالبینالوسیطانهعلىتعریفهیمكنكما

4.علیهابالطلبالاموالعرضالتقاءمكانبأنهالبنكتعریفیمكنانهكما.اللازمالتمویل

1 Yves Le Golvan , Marketing Bancaire & Planification, Edition Banque, Paris, 1985.
اتراكالجات،بعدماعالمفيالتنافسيةلمزاياامنظومةلامتلاكللبنوكمتكاملمدخلالمصرفيالتسويقالخضيري،أحمدمحسن2

.16ص،1999الأولى،الطبعةوالتوزيع،للنشر
.36،ص2012الاردن،- درید كامل ال شبیب،ادارة البنوك المعاصرة،الطبعة الاولى،دار المسیرة،عمان3
.6،ص2003مدخل اداري و محاسبي،الطبعة الاولى،الوراق،:حسین جمیل البدیري،البنوك4
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تحقیقالبنوكتستطیعخلالهامنالتيالطریقة: أنهعلىبنكيالالتسویقMarshعرفو

فالتسویق .حقیقيطلبإلىالحاجاتهذهوتحویلالمصرفي السوقحاجاتوتلبیةأهدافها

المصرفي هو النشاط الرئیسي او الوظیفة الفعالة التي یتم على ضوئها تحدید مختلف المعاییر و 

ت السوق و رغباته و تحدید الاستراتیجیات اللازمة لبقاء الزبائن الاسس التى تحدد احتیاجا

الحالیین و كسب زبائن جدد عن طریق فهم طریقة استنباط اسس معرفیة لفهم المنافسین الحالیین 

1. ") المتوقعین ( و المرتقبین 

.مراحل تطور التسویق البنكي :ثانیا 

)الشكل الموالي انظر( :مر التسویق البنكي بالمراحل التالیة 

.مراحل تطور التسویق البنكي :02الشكل رقم  

.من اعداد الاستاذة :المصدر 

وفي هده المرحلة كان التسویق البنكي عبارة عن عملیات تروریجیة : مرحلة الترویج )1

فقد واجهت البنوك قبل هذا الاطار منافسة . تقتصر على الدعایة والاعلان والاشهار

حسابات التوفیر والإدخار ، مما دفعها الى تبني حملات اعلانیة حادة على جذب

. مختلفة للترویج لخدماتها لدى الزبائن 

في هذه المرحلة ركز التسویق البنكي على ضرورة : مرحلة الاهتمام الشخصي بالزبائن )2

توقیر جو ودي أثناء التعامل مع الزبائن ، وفي هذه المرحلة أدركت جیدا البنوك بأن 

.19ص ،نفس المرجع السابق 1

المرحلة 
الاولى 

الترویج• مرحلة

المرحلة 
الثانیة

بالزبائن• الشخصي الاهتمام مرحلة

المرحلة 
الثالثة

الابتكار• و التجدید مرحلة

المرحلة 
الرابعة

السوق• من محدد قطاع على التركیز مرحلة

المرحلة 
الخامسة

التسویق• نظم مرحلة

المرحلة 
السادسة 

للتسویق• الاجتماعي المفهوم مرحلة



تسویق الخدمات المالیة  .امینة بن علي. د

32

ملیة جذب زبائن جدد والاحتفاظ على الحالیین لیس بالأمر المتساوي ، فقد تسهل ع

وبذلك بدأت البنوك . عملیة جذب زبون جدید لكن یصعب الاحتفاظ علیه وكسب ولائه 

في تصمیم برامج معینة لارضاء هذا الزبون والاهتمام به شخصیا ، وتهیئة له دلیل 

ین الدیكور الداخلي للمكاتب المستقبلة للزبون وازالة مادي یشعره بالطمأنینة والراحة كتحس

الحواجز الزجاجیة بین العامل والزبون بالإضافة الى تدریب العامل على كیفیة التعامل 

. مع الزبون وكسب رضاه خلال عقد العملیة البنكیة 

. ة یعتمد فیها البنك على محاولة البحث عن مكانة متمیزة في السوق لتحقیق میزة تنافسی)3

فبدل من توجیه الجهود إلى كافة قطاعات السوق توجه الجهود قطاع أو مجموعة من 

. القطاعات المختارة التي یمكن أن یخدمها البنك بكفایة عالیة 

في هذه المرحلة اعتمدت البنوك على ممارسة النشاط التسویقي : مرحلة نظام التسویق)4

ي المؤسسة البنكیة ، وبناءا على أساس في إطار متكامل مع نظم المعلومات المعتمدة ف

.معالجاتها خطط تسویقیة صائبة 

وبناءا على ذلك فقد اهتمت البنوك في هذه المرحلة بتطویر أنظمة بحوث التسویق )5

.والمعلومات التسویقیة وتدعیم أنظمة الاتصالات التسویقیة 

لما سبق بدوره نحو في هذه المرحلة یقوم البنك بإضافة: مرحلة المفهوم الاج للتسویق)6

الزبائن ومراعاتهم ، بدور آخر نحو المجتمع ككیان إقتصادي له دوره في الاقتصاد 

.القوي للبلد الذي یعمل فیه 

.أهمیة التسویق البنكي : الثا ث

: تتجلى أهمیة التسویق البنكي موجزة في النقاط التالیة 

لبنك في تقییم ودراسة الخدمات التي یساعد التسویق البنكي المسؤولین عن التسویق في ا- 

.یقدمونها الى السوق ومعرفة مدى نجاعتها مقارنة مع المنافسین ومتطلبات السوق 

یمكن التسویق البنكي من ایصال المعلومة والخدمة الى الزبائن بالشكل الذي یشبع الرغبات -

. یة لإدارة البنك ویشكل الرضا لدیهم ، ویحقق المستوى المطلوب أو المستهدف من الربح

یلعب التسویق البنكي دورا أساسیا في تحسین سمعة البنك وذلك ببناء صورة ذهنیة ایجابیة -

. عنه وعن خدماته وعن العاملین فیه 
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: مة البنكیة دالعوامل المؤثرة  في تسویق الخ: رابعا 

1:البنكیةهناك أربعة عوامل توثر في تسویق الخدمة 

وهي ظاهرة واضحة في التسویق البنكي فالزیادة الحاصلة : وك الزبائنالتغییر في سل- 1

في معدل تشغیل النساء والتوجه نحو استقطاب الحسابات الخاصة بالأطفال ، والتركیز 

على الأفراد الراغبین في امتلاك بیوت للسكن ، والبیع والشراء عن طریق التقسیط  لدى 

في الدخل وارتفاع مستوى المعیشة وغیرها من العدید من المنظمات والزیادة العامة 

. الظواهر الأخرى ، كلها عوامل أثرت في تغییر سلوك الزبائن من وقت لاخر 

ولعل اكثر الظواهر الخاصة  بالتغییر في سلوك الزبائن تلك التي تتطلب اكتساب 

بنكیة ، عند المعرفة في كیفیة استخدام الالة  والتعامل مع الأجهزة الحدیثة والبطاقات ال

طلب كمیة من النقود وإیداعها أو تحویلها ، مما یعني ضرورة التوجه نحو الزبائن 

وتعلیمهم كیفیة استخدام هذه التقنیات والتعامل مع آلیاتها

وهي سمة ظاهرة في هذا القطاع نتیجة لمرونة التعامل في هذا الجانب : المنافسة- 2

المنافسة اقف أمام أیة ظواهر تصدر من البنوك والسرعة في التغییر والتبدیل واتخاذ المو 

، ومااقتناء التقنیات الحدیثة والتشجیع على ) هامنالخاصة ص بالخصو و (الاخرى 

استخدامها الا ظاهرة واضحة في مجال المنافسة ، بحیث ینتج عن ذلك تنویع في 

. الخدمة وتطویرها بمرور الوقت 

ثیر واضح في سوق الخدمات ألها تاع التكنولوجي عوامل الابد:  الابداع التكنولوجي- 3

م التكنولوجیا  یسهم في توسیع الموارد والقدرة للبنوك على المنافسة في االبنكیة ، فاستخد

هذه الصناعة المتقلبة والمتفجرة المنتجات الجدیدة ، وتعد أنظمة المدفوعات الجدیدة 

مات ، هذا یجعل الطلب هائلا على إطار جدیدا للتوزیع والتسلیم وتعزیز إدارة المعلو 

. التكنولوجیا ، وهي من الأدوات التي تقلل من التكالیف 

المهمة الرئیسیة للتسویق تكمن في جذب الزبون ، واستمراریة : علاقة الزبون والجودة- 4

تعزیز العلاقات معه وتهدف الى بناء علاقات الخدمة المتعددة على المدى الطویل ، 

35-34، ص ص 2005جارمة ، التسویق المصرفي ،دار الحامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى ، عتیسیر ال1
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كلي له عن الخدمات البنكیة ، فالزبون یعد ذلك الفرد التقلیدي في وتحصیل الرضا ال

التعامل ، وانما العكس إذ یحاول في تعامله أن یضع جانب جودة الخدمة في مقدمة  

الأمور المطلوبة ، فالإبداع والسحب والتحویل مثلا كلها أمور ترتبط بعنصر الجودة من 

هنا نرى أن المبیعات الشخصیة سیتم التركیز حیث السرعة والدقة والكفاءة في العمل ، و 

ستشاریة ، و تطویر المزید من العلاقات علیها من أجل التقدم في علاقات البیع الإ

.الشخصیة  مع الزبائن لكونها ذات اهمیة كبیرة 

.استراتیجات تسویق الخدمات البنكیة : خامسا 

لاستراتیجیات التي تهدف الى یعتمد تسویق الخدمات البنكیة على مجموعة من ا

لسنة Kolerتحقیق ادارة التسویق داخل البنك و تتمثل هذه الاستراتیجیات وفقا لتقییم  

1:في 1997

الجغرافيوالتوسعجدیدةمناطقاختراقالاستراتیجیاتهذهوتحاول:الهجومیةالاستراتیجیات

وقدسوقها،فيقائدةالمصارفمنتجعلالتيالإبداعاتوتبنيالسوق،فرصحجمحسب

التوسع،السوقاختراقالجدیدة،السوق،السوقتحدي،السوققائدإلىبدوره) Kotler(قسّمها

.الجغرافي

).كما هو موضح في الشكل التالي ( :كالآتيأنواعخمسةبدورهاالهجومیةالاستراتیجیاتوتتخذ

باتباعالمنافسةالمصارفمنخصومهبتقلیدمالمهاجلبنكایقومهنا:الأمامیةالجهاتمهاجمة

. والتوزیعالترویجفيالأسالیبنفس

خاصبوجهفهویةبجانمتعددةبهجماتهناالبنكیقوم):الجانبيالهجوم(جنحةالأمهاجمة

.الخصممناقلمواردعلىیستوليالذي)المورد او الموزع مثلا( العنصر یجتذب

جهات،عدةعلىكبیرةمواردلهتحشدكبیرهجومشنالتطویقبویتطل: المطوقالهجوم

.ومنطقیاًمعقولاًالتطویقویكون

لتوسیعسهولةالأكثرالمصرفیةالأسواقومهاجمةالعدوتجاهلالبنكیقصد: الثانويالهجوم

:خطوطثلاثةعلىالاستراتیجیةهذهوتعتمدالأسواق،بهذهالسوقیةصتهح

. المصرفیةنتجاتالمفيالتنویع·

) .مختلفةقطاعاتعلىالاعتماد( جغرافیاًالمصرفيالسوقمجالفيالتنویع·

معمر عقیل عبید ، العلاقة بین رضا الزبون والاستراتیجیات التسویقیة المصرفیة ، مجلة الغري للعلوم الاقتصادیة والاداریة ، العدد 1

.183-181، ص ص 22009المجلة،11
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.والفعالیاتالأنشطةمختلففيحدیثةتقنیاتاستخدام·

مختلفةأراضيعلىومتقطعةصغیرةهجماتبشنالعصاباتحربوتتمثل: العصاباتهجوم

آلیةعكسویمكندائميقدمموطنضمانیةالنهاوفيومضایقتهإزعاجهاجلمنللخصم

.  بنكيالالتسویقفيالهجوماستراتیجیة

.الاستراتیجیات الهجومیة في التسویق البنكي :03الشكل رقم  

معمر عقیل عبید ، العلاقة بین رضا الزبون والاستراتیجیات التسویقیة المصرفیة ، :المصدر 

.183، ص 22009، المجلة11لاداریة ، العدد مجلة الغري للعلوم الاقتصادیة وا

) الحالیین(الموجودینزبائنهالحمایةالاستراتجیاتهذهتهدفو :الدفاعیةالاستراتیجیات

السوق،جیوبالسوق،اتباع(وهياستراتیجیاتثلاثإلىوتقسمالحالیةالسوقیةالحصةوإدامة

).والتنویع

:كالآتيأنواعخمسةبدورهاةالدفاعیالاستراتیجیاتتتخذو
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فيالبنكیةالمؤسسةلا تقف نأهذه الاستراتیجیة هو أو مبد: الأجنحةعنالدفاعاستراتیجیة

حمایةتتولى ایضا و في نفس الوقت بلفقط )سوقها(أراضیهاحراسةحدعندالمالي سوقال

).أنشطتهاأوالمؤسسةداخل(الضعیفةالجهات

یفكرحیثعداونیةالأكثرالاستراتیجیةهذهوتعتبر:الأولویةحقبموجبلدفاعااستراتیجیة

.البنك المعني ضدهجومهمهمیبدأواأنقبلالمنافسینعلىمو هجبشنبنك ال

بنكیة  الالمؤسساتتهجمالأحیانبعضفي:ومقابلمضادبهجومبالقیامالدفاعاستراتیجیة

مضادبهجومالقیامفیهایتوجبحدإلىوبسرعةالسوقفياكبرحصةعلىللحصولالقائدة

.نفسهالوقتفيوعنیفاًمضاداًهجوماًعادةًویكونالحال،فيومقابل

علىهیمنتهاتبسطأنالقائدةالبنوك تحاولالاستراتیجیةهذهففي: المتنقلالدفاعاستراتیجیة

للدفاعمستقبلیةكمراكزتعملأنراضيالأهذهشأنومن) جدیدةسوقیةقطاعات(جدیدةأراضي

.والهجوم

علىقادرةتعدلمبنكیة الالمؤسسةفانالاستراتیجیةهذهوفق: بالانكماشالدفاعاستراتیجیة

بالانسحابیدعىأوالمخططالانكماشبمظهرالظهورهومساروأفضلأراضیها،عنالدفاع

السوقیةالقطاعاتعنالتخليهوبلالمصرفیةقالسو عنالتخليیعنيلاوهذاالاستراتیجي،

.أقوىسوقیةلقطاعاتوالجهودالمواردتوزیعوإعادةضعفاًالأكثر

خدماتبإسقاطاماالتكالیف،تقلیصعلىالاستراتیجیاتهذهوتركز:العقلانیةالاستراتیجیات

.مربحةغیربنكیةفروعإغلاقأوكلفة،تالعالیة
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:اسئلة مراجعة خاصة بالفصل الرابع 

.عرف تسويق الخدمات البنكية مع توضيح للمصطلحات الأساسية .1

. مراحل تطور التسويق البنكي وضح في مخطط بسيط  .2

اهم العوامل المؤثرة في وضح البنكية لتسويق الخدمات من خلال دراستك .3

.هذا النشاط 

:الخاصة بالتسويق البنكي وضح بمخطط بسيط الاستراتيجيات  التالية.4

.الاستراتيجية الهجومية من الجانبين ·

.الاستراتيجية الهجومية الثانوية ·
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.المزیج التسویقي البنكي :الفصل الخامس

.تمهید

.مفهوم  المزیج التسویقي البنكي :أولا

.ابعادهاالخدمة البنكیة و :ثانیا

. نكیة الخدمة البتسعیر:ثالثا

.ترویج  و توززیع الخدمة البنكیة :رابعا

.العناصر الاخرى للمزیج التسویقي :خامسا

:تمهید 

بعد التعرف على التسویق البنكي و اهم المراحل التي مر بها اصبح من الضروري المرور الى 

.ل فحص المزیج التسویقي الخاص به و اهم ممیزات البیئة المحیطة به في هذا الفص

.مفهوم  المزیج التسویقي البنكي :أولا

هو مجموعة من الأنشطة و الوسائل التي یتخذها البنك لإقناع الزبون : المزیج التسویقي البنكي 

.بشراء منتجه من خلال التأثیر على رد فعل الزبون و  دفعه اتجاه طلب هذه الخدمة 

في الخدمات و طرق التوزیع و أسالیب حیث یجد المسوق نفسه في مواجهة العدید من الخیارات 

التسعیر و الوسائل التي تصل إلى الزبائن و بما یتناسب مع ظروف البنك و مایحیط به من 

و على المسوق أن یشكل هذه الأنشطة بالقدر الذي یناسب البنك و الموقف , تغیرات بیئیة 

.لمتغیرات البیئیة و علیه أن یطور هذه المكونات باستمرار لتتناسب مع ا, التسویقي 

هو عبارة عن تولیفة من أربعة عناصر أساسیة ، والتي عرفها ایضا المزیج التسویقي البنكي 

دوات التسویقیة والتي یمكن للبنك التحكم فیها ، مجموعة من الأ" مجموعة من الباحثین على أنها 

، ) الخدمة (تج المن: حتیاجات السوق المستهدف ، هذه العناصر هي إشباع ستخدامها لإاوٕ 

السعر ، التوزیع ، الترویج ، وتسمى المزیج التسویقي البنكي التقلیدي ، ونظرا لطبیعة وخصائص 

تجاه جدید في الفكر إالخدمات البنكیة فقد تعرض هذا النموذج للعدید من الانتقادات، حیث برز 

قلیدي ، وذلك لیزید التسویقي والذي یرى ضرورة إضافة ثلاثة عناصرأخرى للمزیج التسویقي الت

من سعة نطاقه وینسجم مع طبیعة وخصائص الخدمات البنكیة ، لیصبح بذلك المزیج التسویقي 

سم المزیج التسویقي الموسع ، وتتمثل هده العناصر إیحتوي على سبعة عناصر یطلق علیها 

ن خلال هذا الأفراد ، المكونات المادیة للخدمة البنكیة والعملیات، وسنحاول م: ضافیة في الإ

.الفصل التطرق إلى كل عنصر على حدة 
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P7

P4

.تسویقي للخدمات المصرفیة  المزیج ال:04الشكل رقم  

.المصدر من اعداد الاستاذة 

. ها بعادأالخدمة البنكیة و : ثانیا 

ساسي الذي یؤثر على نشاط البنك ، إذ أنها تلعب دورا تعتبر الخدمة البنكیة العامل الأ

فضیلاته مهما في تعزیز العلاقة بین الزبون والمؤسسة البنكیة وذلك من خلال التأثیر على ت

لى مزیج خدمي ممیز یؤهلها إلى إوتحقیق رغباته، لذلك نجد البنوك تسعى جاهدة الى الوصول 

حتفاظ به وقد مرت الخدمات البنكیة بمراحل في تطورها حتى وصلت الى جذب الزبون والإ

: 1نذكر بإیجاز أهم هذه المراحل.أشكالها الحالیة 

.58-57ص ص ،2005،الاردن،عمانالمناهج،دارالمصرفي،التسویقیوسف،عثمانردینةالصمیدي،جاسممحمد1

الخدمة / المنتج

ر یسعالت

ع التوزی

الترویج

الخدمة 

ریسعتال

التوزیع

الترویج

العملیات*

المكونات *

المادیة

الافراد*
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: الخدمات البنكیة ماقبل التصنیع-

هذهوتمیزتوالصید،،الزراعةعلىحاجاتهتلبیةفيیعتمدالإنسانكانالمرحلةذههفي

:بةلالمرح

المرحلةهذهوتمیزتوخدمات،سلع،منتحتاجهماكلتنتجأسرةكلأنأي: الذاتيالاكتفاء-

.ومصرفيمالينشاطوجودوعدمأیضاتسویقينشاطوجودبعدم

فيالتخصصإلىاتجهتالحالةهذهفيالأسرأنأي: الإنتاجمنالفائضتبادل-

خلالمنبالسلعالمبادلةعملیةتبنيإلىأدىالإنتاج،وهذامنفائضظهرالإنتاج،وبذلك

المصرفیة،فلمالخدماتماأوشخصیةبسیطةالخدماتكانتبحیثأخرى،بسلعةسلعةمقایضة

.التبادلعملیةبظهورطفقالمرحلةهذهوتمیزتالفترةهذهفيمعالمهاتظهر

وسیطةكسلعةالنقودظهورإلىدفعماالتبادل،هذاعملیةراء إجلصعوبةنظرا: النقودظهور-

الانشطةطبیعةفيكبیرتحولحققو هذا التبادل،عملیةخلالمنالتعاملمنراد الأفتمكن

.المالیة

هنالكأصبحأنبعدو نیة بشكل عامو المعدأالفضیةو أالذهبیةالعملاتظهوربعد: الابداع-

امتكن فيبإیداعهالضیاع،وقاموااوأالسرقةمنعلیهایخشونوأصبحواثرواتیمتلكونراد أف

.المصرفیةلخدماتااو البنوكلفكرةالبدایةالمرحلةهذهتعتبروبذلك،خاصة بالتعبد مثلا 

الذهب،وهؤلاءصائغيلدىثرواتهمإیداعإلىالثرواتأصحابلجألقد: لقروضو االإیداع-

القروض،بظهورالفترةهذهتمیزت،وقصیرةلفترةوذلكمعینة،فائدةلقاءالقروضیمثلون

.القروضمنحمقابلفائدةالو الإیداع،

التنسیقإلىفائدةعلىالتحصیلالقروض،الإیداع،منالصیاغعملتطور:البنوكبدایة-

اقتصرتالفترةهذهفيالمصرفیةالأنشطةإنبحیثالبنوك،بإنشاءامواوقبینهمفیماوالتعامل

. وراق البسیطة الأواصداراولفائدةالقروضالإیداع،على

أصحابهدفعمماالمالرأسبتراكمالمرحلةهذهتتمیز:الخدمات البنكیة في حقبة التصنیع -

ظهرتوهناالثروات،زیادةإلىأدىثمارالاستهذاوأنالصناعیة،المشاریعفياستثمارهإلى

تمثلجعلهاالذيبالشكلالسابقةالفتراتمنتخصصاأكثرمصارفإلىأكبربشكلالحاجة

الإیداعمبالغلزیادةنتیجةوذلكبالعمل،خبرةلدیهاطارو إداريتنظیملهاكیانذاتمؤسسات

.الاستثماراتوإعطاءوضالقر منحفيإمكانیتهازیادة،البنوكمالرأسوزیادة

فيالمتطورةالتكنولوجیاباستخدامالمرحلةهذهتتمیز:الخدمات البنكیة في التقدم الصناعي -

الأسالیباستخدامفيبینهافیماتتسابقالمؤسساتهذهأصبحتولقدالمصرفیةالخدماتتقدیم
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ممكنقدرأكبروجذبالأفرادورغباتحاجاتتلبیةمنتتمكنلكيالمتطورةوالتقنیاتالحدیثة

أصحابعلىمقتصرةغیرأصبحتوالاستثماروالاقتراضالإیداععملیةلأنالزبائنمن

المصرفیةالخدماتیطلبونالأفرادأغلبأصبحوإنماالكبیرة،المشاریعوأصحابالطائلةالثروات

الائتمانبطاقةلبطالمصارف،إلىالرواتبتحویلالقروض،طلبالإیداع،خلالمنوذلك

.بنكیةالالخدماتمنوغیرها

المجالاتجمیعفيحصلالذيالكبیرالتطورإن:الخدمات البنكیة في المرحلة الراهنة -

:منناتجوهذاالمصرفیةالخدماتعلىكبیربشكلأثر

.المصرفیةالخدماتعلىالطلبتزاید-

.المقدمةالخدماتوتنوعالمصارفعددزیادة-

.لبنك واحد التابعةالفروععددزیادة-

.وفروعهاالمصارفهذهعلیهاتنتشرالتيالجغرافیةالرقعةاتساع-

.المصرفیةالعملیاتتنفیذفيالآليالحاسوباستخدام-

.بالزبائنوالاتصالالترویجعملیةلتسهیلالانترنیتشبكةفيالاشتراك-

:النحو التالي ویمكن تعریف الخدمات البنكیة على

البنك،ومكانةسمعةالسعر،ذلكفيبماملموسةلاالالصفاتمنالخدمات البنكیة هي مجموعة

1.إلخ...التمیز،الجودة،البنك،خدمات

ركز هذا التعریف على الصفات اللاملموسة الخاصة بالخدمة البنكیة نافیا بذلك معظم الجوانب 

و الدلیل أبراز الخدمة البنكیة للزبون كالمكونات المادیة إالملموسة و التي لها دور كبیر في 

. المادي 

العملیات ذات المضمون المنفعي الكامن في مجموعة من على أنهاالخدمات البنكیة كما عرقت

العناصر الملموسة والغیر ملموسة المدركة من قبل الأفراد أو المؤسسات من خلال دلالاتها 

. 2ل في الوقت نفسه مصدر للربحیةوقیمتها المنفعیة التي تشك

كما عرفه تیسیر العجارمة على أنها عبارة عن حزمة من الخدمات والتي تقدم لأي جهة مستفیدة 

3.من مصرف أو مجموعة  من المصارف لهدف أو مجموعة من الأهداف الوقیة 

ي لا یختلف في ووفق هذا التعریف فإن الحساب الجاري للزبون سیضم مثلا ، منتجا بنكیا والذ

.خر هیئته وحالته من مصرف لآ

. 194 ص،2011 عمان،والتوزیع،للنشرأسامةدارالمصرفي،والتسویقالتجاریةالبنوكجلدة،سامر1
.47- 46ردینة عثمان یوسف ، التسویق المصرفي ، مرجع سبق ذكره ، ص ص محمد جاسم الصمیدي ،2
.134تیسسیر العجارمة ، مرجع سبق ذكره ، ص 3
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:ابعاد الخدمة البنكیة -

ویعبر أساسا المزیج الخدمي عن مجموعة الخدمات  التي یقدمها البنك في وقت واحد 

إلى زبائنه ، حیث یتكون من عدد من الخطوط التي یندرج تحت كل مجموعة من الخدمات التي 

وینطوي المزیج الخدمي للبنك في أربعة . كامل والترابط فیما بینها تتصف بدرجة من التماثل والت

: ) كما هو موضح في الشكل الموالي ( 1أبعاد رئیسیة وهي

ویشیر بعد الاتساع الى عدد خطوط الخدمات التي یقدمها البنك ، مثلا تعتبر : الاتساع - 1

المستندیة خط احمر واحد آخر القروض بمختلف أنواعها خط خدمة مستقل، وتعتبر الاعتمادات

. ، وتعتبر الحسابات الجاریة وحسابات التوفیر خطوط خدمة أخرى 

هو اجمالي عدد الخدمات البنكیة التي تتكون من كافة خطوط الخدمات ویمكن : الطول - 2

حساب متوسط طول المزیج الخدمي للبنك  عن قسمة طول المزیج الخدمي على مدى اتساع 

) .د المنتجات والخدمات البنكیة الموجودة في البنك عد(. المزیج 

وهو التشكیلة الخدمیة التي یتكون  منها خط الخدمات الواحد فإذا كان أحد البنوك : العمق - 3

یقدم أكثر من نوع من القروض فإن هذا التنوع داخل الخط الواحد إنما یشیر إلى عمقه ، ولهذا 

ت الخط توضح مدى عمقة ، ویمكن حساب متوسط عمق فإن درجة التشكیل والتوزیع في خدما

المزیج الخدمي عن طریق قسمة المجموع الكلي لتشكیلة الخدمات التي یتكون منها خط الخدمة 

.على عدد الخطوط الفرعیة الموجودة في الخط الواحد  

وتتمثل في درجة الترابط والانسجام بین مختلف خطوط الخدمة البنكیة التي : تناسقال- 4

یقدمها البنك سواءا كانت من حیث استعمالها من قبل الزبون الذي یطلبها أو مستلزمات تقدیمها 

.أو حتى أسلوب توزیعها 

.62-61ص ص ،1994 لبنان،والتوزیع،للنشرالصفاءدار،المصرفيالتسویقأصول،معلاناجي1
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.بعاد الخدمة البنكیة أ:05الشكل رقم  

.المصدر من اعداد الاستاذة 

.تسعیر الخدمة البنكیة : ثالثا 

المزیج التسویقي مكوناتكیة دورا مهما بین الخدمة البنتسعیرعنصریلعب 

للبنك ، وتأتي هذه الأهمیة من مهمة هذا العنصر في خلق العائد المتأتي من المزیج التسویقي 

أیضا دورا كبیرا في تحدید قیمة الزبون وبناء صورة وفي الوقت ذاته تلعب قرارات التسعیر. ككل 

ویمكن للتسعیر في . ما لمستوى جودة الخدمة الخدمة ، ویعطي  السعر أیضا إدراكا إلى حد

الخدمات البنكیة أن یأخذ أشكالا عدیدة ، وتتضمن على سبیل المثال تحدید هیكلة العمولة 

للخدمات التي یقدمها البنك ، ومعدل الفائدة للقروض ، والهوامش الربحیة لتلك الخدمات التي 

.1یقدمها البنك

. 282تیسیر العجارمة ، مرجع سبق ذكره ، ص 1

المزیج الخدمي 
للبنك 

الخدمة البنكیة 
1

نوع من الخدمة 
1

11خ 

12خ 

31خ 

الخدمة البنكیة 
2

نوع من الخدمة 
2

21خ 

22خ 

نوع من الخدمة 
2

12خ 

22خ

23خ 

الخدمة البنكیة 
3

نوع من الخدمة 
3

31خ 

23خ

33خ

الخدمة البنكیة 
4

نوع من الخدمة 
4

14خ

24خ

نوع من الخدمة 
4

41خ

42خ

43خ

نوع من الخدمة 
4

41خ 

22خ 

مق الع

طول ال

عرض ال

التناسق
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:طرق التسعیر البنكي -

: تنقسم طرق التسعیر إجمالا إلى ثلاثة طرق أساسیة موضحة في الشكل التالي 

.طرق التسعیر البنكي :06الشكل رقم  

.عداد الاستاذة إالمصدر من 

تعتمد هذه الطریقة على التكلفة في اتخاذ قرار و التسعییر على أساس التكلفة : الطریقة الأولى 

نقطة ت البنكیة ، وتنبع أهمیة التكلفة في قرارات التسعیر داخل البنك من كونهاالتسعیر للخدما

البدایة في التسعیر تنطلق منها إدارة البنك لإزالة بعض عناصر اللاتأكد من قرارات التسعیر     

ن لا تسعر أكما تؤلف التكلفة الحد الأدنى أو هامش الحمایة أمام إدارة البنك ، بحیث أنها یجب 

خدمات البنكیة بأقل من التكلفة مع الأخذ في الاعتبار صعوبات تقدیر التكلفة وتخصیصها ال

دارة البنك مؤشرات لى ذلك أنه بیانات التكلفة تعطي لإإو یضاف ,للخدمات البنكیة المختلفة 

.عند التكالیف و بالتالي الأسعار التي تحددها البنوك المنافسة لخدمتها 

ك سیاسة فرض هامش الربح تضیفه على التكلفة التي تحدده تبعا لأسس دارة البنإوقد تنتهج 

.مختلفة 

التسعییر على 
أساس التكلفة 

یرعطرق التس
.البنكي 

التسعیر على 
أساس المنافسین

أساسالتسعیر على 

الطلب
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ن الخدمة تتمیز إو أحتكار الكامل في حال كان الوقت یتمیز بالإالطریقة ویمكن استخدام هذه 

أرضیة :ووفقا لهذه الطریقة فالسعر البنكي یعرف أساسا على ثلاثة أشكال , بعدم المرونة 

) : كما في الشكل التالي . ( 1سعار وسقف الأسعارحدود الأ,الأسعار 

التسعیر على أساس التكلفة : 07الشكل رقم

.من إعداد الأستاذة بالتصرف: المصدر 

.ترویج  و توززیع الخدمة البنكیة    : رابعا

:ترویج الخدمات البنكیة 

لزبائنابإمدادالمتعلقةلتسویقیةاالجهودمجموعةیقصد بترویج الخدمات البنكیة ب

إشباععلىبقدرتهاوإقناعهمبهااهتمامهموإثارةبالخدمة المقدمةالخاصةالمزایاعنبالمعلومات

2.المنافسةالخدماتمنأكثراحتیاجاتهم

كما یعد الترویج نشاط اتصالي محض، فهو موجه إلى فئتین وهما زبائن المؤسسة البنكیة، وهو 

به الاتصال الخارجي، وعمال البنك وهو ما یقوم به الاتصال الخارجي وعمال البنك ما یقوم 

وهوما یقوم به الاتصال الداخلي وبما أن التعرف على خدمة لا یكون بمحض الصدفة بل بإعداد 

عماد الدین أحمد السندي احمد ، أثر طرق تسعیر الخدمات المصرفیة على الادارات في المصارف الودانیة ، بحث تكمیلي مقدم 1

.28، ص 2007-2006لنیل درجة الماجستیر والتمویل ، اكادیمیة الودان للعلوم المصرفیة والمالیة ، 
.47ص،2003 ،لبنانالعربیة،المصارفاتحادالمصرفیة،لخدماتاتسویقناجي،عبده2

مفهوم السعر لدى المستهلك

و العوامل أسعار المنافسین 

الاخرى التي تتحكم في السعر

تكلفة الخدمة

سقف الاسعار

حدود الاسعار

أرضیة الاسعار

مفهوم السعر لدى المستهلك

أسعار المنافسین و العوامل 

الاخرى التي تتحكم في السعر

تكلفة الخدمة

سقف الاسعار

حدود الاسعار

أرضیة الاسعار
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سیاسة إستراتیجیة مدروسة لایصال المعلومات الخاصة بهذه الخدمة إلى العامل أو الزبون وهذا 

1.زیج الترویجيعن طریق الم

:و یتمثل المزیج الترویجي البنكي في النقاط المختصرة التالیة 

الصحففيالمقالاتخلالمنوانجازاتھبالبنكالزبائنتعریفمحاولةھي:الدعایة-
.وغیرھاالإخباریةالحصصوالمجلات،

باقتناءزبونالوإقناعحثإلىیھدفالثمن،مدفوعالشخصيغیرالاتصالھو:الإعلان-
.الخدمات البنكیة

عبارة عن التقدیم الشفهي للسلع والخدمات، والأفكار في محادثة أو مقابلة :  البیع الشخصي-

.بین مندوبي البیع والزبائن  المرتقبین بهدف إتمام عملیة البیع

یجللمز الأخرىالأنشطةمعتتكاملالتيالترویجیةالأنشطةأحدیعد:المبیعاتتنشیط-

بالخدمةاهتمامهموإثارةبالخدمة،الجددالزبائنتعریفإلىالترویججهودوتهدفالترویجي،

.معهمبالتعاملوإقناعهمیقدمهاالتيالبنكیة

: توزیع الخدمة البنكیة 

یستمد عنصر التوزیع أهمیته من التكامل والتداخل بین عناصر المزیج التسویقي ككل، 

ن الحدیث عن الخدمة المصرفیة أو سعرها والترویج لها بمعزل عن مكان الممكیرغفمن 

.تقدیمها

إن أهمیة عنصر التوزیع تتجلى في كونه یحقق الاتصال بین المصرف وعملائه، وبالتالي خلق 

2.المكانیة والزمانیة للمستفید من الخدمة المصرفیة المنفعة

التيوالمنظماتالأفرادنه مجموعةأعلى كي بنالكما عرف كل من البكري و الرحومي التوزیع

والكمیةوالمكانبالوقتالمستهلكحتىالمنتج منللمنتجاتالمباشربالتوزیعوتقومتشرف

3.رضاه  یحققبماوالمناسبة

نظرةالتوزیععملیةإلىالمصرفیةالخدمةتوزیعلاستراتیجیة) الواسع( الحدیثالمفهومینظر

اساسي لتوزیع الخدمة البنكیة اذ یمكن للبنك معیارزبون كبالالتوجهأساسهاشمولیةأكثروأوسع

4:استعمال منافد اخرى اضافة الى المنافذ التقلیدیة منها 

.المصرفيالائتمانبطاقات-

1 Annie Munos. Servuction, marketing des services et technologies. Working paper serie RMT (WPS 00-04), 2000, p 25.
48، ص 2001 الأولى،الطبعةوالتوزیع،شرللنالبركةدارتطبیقي،نظريمدخلالمصرفیةالخدماتتسویقأحمد،محمودأحمد2
.2008المتحدةالإمارات العربیةالشارقة،الجامعة،مكتبة،1 طالمالیة،الخدماتتسویقأحمد،الرحوميثامر،البكري3

4 Nadine Tournois , Le Marketing bancaire face aux nouvelles  technologies  , édition Masson , Paris , 198 9   , p 78 .
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. الآليالصرافأجهزة-

. النقديالإیداعآلات-

.بالبریدالمصرفیةالخدماتأنظمة-

.بالهاتفمصرفیةالالخدماتأنظمة-

. بالمنازلالمصرفیةالخدماتأنظمة-

.البیعنقطةعندللأموالالإلكترونيالتحویلأنظمة-

.العناصر الاخرى للمزیج التسویقي : خامسا

بنك للتحققالتيبنكیة الالبیئةعلىالمؤثرةالملموسةالجوانبكافةو یمثل:الماديالدلیل

1. الزبائن  وبنكبالالعاملینبینالتفاعلتشكللتياالبیئةهيأوالتمیز،

الكثیر من  التغلب على فيكبیرحدإلى،البنكیة الخدمةاهفیتؤدىالتيالمادیةالبیئةتسمت

ولكنقرار الشراء للخدمة  اتخاذهعندلها الزبون یتعرضالتيالمشاكلمنوالحدالصعوبات،

الكتاب في التسویق البنكي اذا ما كان الدلیل المادي هو نفسه یطرحه الكثیر من الذيالسؤال

المكاتب ،من مكونات مادیة ملموسة كالاریكة ( البیئة المادیة ام البیئة تضم الدلیل المادي 

2......) كالراحة النفسیة من الالوان و الضوضاء ( و الدلیل اللاملموس ....) 

مدىعلىتأثیرولهمللزبونالخدمةتقدیمفيالمشاركینالأفرادمجموعةو یقصد بهم :الأفراد

3.للخدمةالزبونتقبل

أنحیثالمصرفیة،المؤسساتلدىالأصولأعظمیمثلونالأفرادأنإلىالحدیثةالإدارةوتنظر

وهمعام،بشكلالتسویقيالمزیجخلالمنبالزبائنبالاحتفاظمساهمةالأكثرهمالأفرادهؤلاء

4:یليماإلىالأفرادیصنفأنویمكنتنفیذه،علىنالقائمو 

بأنشطةیعملونالزبائن،معمنتظمأودوريبشكلاتصاللهمالأفرادوهؤلاء:متصلون-أ

أنویجبالزبون،خدمةوقواعدالبیعیتضمنبنكالداخل موقعفيویكونونتقلیدیة،تسویقیة

ومتحفزینللتدریبمهیئینویكونون،بنكللتسویقیةالالإستراتیجیةمعرفةمنمتمكنینیكونوا

تقییمهمیتمأنویجبالزبون،لاحتیاجاتبالاستجابةملتزمینیكونواوأنیومیا،الزبائنلخدمة

.القاعدةهذهعلىبناءومكافئتهم

مصرالقاھرة،المصریة،الكتبدار،الأجنبیةالبنوكبینوالتطبیقالمنھج: المصرفیةالتسویقیةالإستراتیجیات،إیناسالعباسي1
.21ص ،2013

2 Hui-I Yao, Kok Wei Khong,.-2011- Effectiveness of Customer Relationship Management on
Customer Satisfaction in the Commercial Banks of Taiwan, Contemporary Management Research,
Vol. 7, No. 2,P105-116.

.307ص ،مرجع سبق ذكره ،تیسسر العجارمة 3
.309-308ص ص ،نفس المرجع السابق 4
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معكبیرةلدرجةمباشرةعلاقةعلىلیسوأنهممنوبالرغمالاستقبال،موظفومثل:محوریون-ب

یحتاجونوهم،بنكللالتسویقیةللإستراتیجیةواضحةرؤیةإلىیحتاجونفهمالتسویقیة،نشطةالأ

تدریبهمعلىالتركیزمنبدلاهناومنالزبائنمعالتعاملمهاراتمنعالیةمستویاتلتطویر

.أدائهمورقابة

وتحفیریق،التسو وبحوثالمنتجتطویرعلىدورهمیشتمل):النفوذأصحاب(المؤثرون-ج

نادرًاولكنهمالتسویقي،للمزیجالتقلیدیةبالعناصریرتبطونفهمالزبون،اتجاهتطویرفيالأفراد

بنك للالتسویقیةالإستراتیجیةینفذونمنهمكبیرجزءفإنذاتهالوقتوفيالزبون،معیتصلونما

التسویقیةبالأنشطةقویةعلاقةلهملیسالداعمة،الوظائفمنجزووهم:الانعزالیون- د

علىیكونوالأنیحتاجونوهم،بنك الأنشطةأداءفيتؤثرجوهریةأنشطةلهملكنالتقلیدیة،

وهمبنكالفيالمهمةالأجزاءمنفهم،بنك للالكلیةالتسویقیةبالإستراتیجیةواضحةرؤیا

والشكل.مهمةیةالتسویقالعملیةفيومساهمتهمللزبون،المضافةالقیمةخلقفيیساهمون

.الزبائنعلىالعاملینتأثیریوضحالتالي

یرتبطون بالمزیج التسویقي و 

بشكل مباشر 

لا یرتبطون بشكل مباشر 

بالمزیج التسویقي 

تكرار الاتصال بالزبون و لمدة 

.طویلة 

المحوریون موظفو الاتصال 

لا یوجد تكرار او اتصال مع 

.الزبون 

ن المعزولیالمؤثرین 

.على الزبائن كنبلايفثیر العاملینأت:08الشكل رقم  

جارمة ، التسویق المصرفي ،دار الحامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى ، عتیسیر ال:المصدر 

.310، ص 2005

منتجاتهاتقدیملضمانبنوك القبلمنالمتبعةوالإجراءاتالسیاساتمختلفو هي :العملیات

1. الزبائنإلىوخدماتها

و یقصد بها  كافة الأنشطة والأسالیب ) :Process(كما یطلق علیها ایضا عملیة تقدیم الخدمة 

1التي  یتم بها الوصول إلى المواصفات أو الخصائص التي یرغب الزبون  في الخدمة البنكیة

1 Neilson L C. and Chadha M. (2008). International Marketing Strategy in the Retail Banking Industry:
The Case of ICICI Bank in Canada, Journal of Service Marketing, 13(3): 204-220.
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ا فهذه العملیات  هي الأخرى لها جودتها التي قد ترضي الزبون  أو لا ترضیه حیث یبدو واضح.

إذ أنه لا یكف أن یقتنع الزبون بمستوى الخدمة البنكیة  التي یتلقاها في النهایة بل یجب أن یقتنع 

2.أیضا بالأسلوب الذي تؤدي به هذه الخدمة

98. ص،2007والتوزیع،للنشرزھراندار: عمانالخدمات،تسویقالطائي،النبيعبدوحمیدبشیر العلاق1
المصرفي في زیادة القدرة التنافسیة للبنوك، مداخلة مقدمة في اطار  ملتقى المنظومة المصرفیة  محمد زیدان  ، دور التسویق2

دیسمبر 15. كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة، جامعة حسیبة بن بوعلي ،الشلف،–واقع وتحدیات –الجزائریة والتحولات لاقتصادیة 

.بوعلي ،الشلفالانسانیة والاجتماعیة، جامعة حسیبة بن-2005



تسویق الخدمات المالیة  .امینة بن علي. د

50

:خامس سئلة مراجعة خاصة بالفصل الأ

مع توضيح اهميته للمؤسسة المالية  . خدمات البنكية لليتسويقالمزيج العرف .1

. ككل 

. طرق التسعير البنكي  في مخطط بسيط  وضح .2

.وضح المفهوم الجديد للتوزيع البنكي .3

.ماهي عناصر المزيج الترويجي البنكي  و اعطي امثلة عن كل عنصر .4

.مثلة أجابتك بإدعم . فيما تتمثل مكونات الدليل المادي الخاص بالبنك .5

د الخدمة بعاأسقط عليه أاختر منتوج بنكي ما كنت قد تعرفت عليه و .6

.البنكية 
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.مینأتسویق خدمات الت: الفصل السادس

.تمهید

.مینیة أتسویق الخدمات التتعریف و خصوصیة:أولا

.خدمة التامین و تسعیرها :ثانیا

.توزیع خدمة التامین و ترویجها :ثالثا

.العناصر الإضافیة للمزیج في المؤسسة التأمینیة :رابعا

.مین عبر البنوك  أویق التتس:خامسا

.سئلة للمراجعة أ

.تمهید

والخططالوظائفتخطیطبصددوهو،مینأفي مؤسسة التالتسویقرجلعلىیجب

شركةأهدافلتحقیقاستخدامهایمكنالتيالتسویقیةبالأدواتتامعلمعلىیكونأنالتسویقیة

فيالمستهلكورضاهذه المؤسسة هدافأتحقیقضمنیتسویقيمزیجاي اختیار .التأمین

سیاسةالتأمین،منتجاتاستقراء مفهوم إلىفي هذا الفصلسنتطرقوبالتالي.الوقتنفس

.التأمینالخاصة بمؤسسةو سیاسة الترویجالتوزیع،سیاسةالتسعیر،

.مینیة أتسویق الخدمات التو خصوصیة تعریف :أولا

فيربحیةًالاسواقأكثرتحدیدلىعینطويالذيالنشاطهأنلىعالتأمینتسویقیعرف

قلیتعأي،للمؤمنینیةلوالمستقبالحالیةالحاجاتوتقییم،في سوق التامین والمستقبلالحاضر

وادارة،تلك الاهداف لتحقیقاللازمةالخططوتصمیمعداداوٕ التأمینیةاهداف المؤسسةبوضع

1.وفقا للتغیرات البیئیة الخططكلتتنفیذاهبواسطتیمكنتيالبالطریقةالتأمینیةالخدمة

یتمیز قطاع الخدمات التامینیة بمجموعة من الممیزات  تجعل البیئة التسویقیة فیه و 

2:تتسم هي الاخرى بصفات خاصة  نلخصها في النقاط التالیة 

منتجاتهاعرضفيمةالتاالحریةلهالیسالتأمینشركاتأنحیث: الحكومیةالسیاساتتأثیر-

.أسعارهااولا في تحدید

18صعمان،الأردن،الصفوة،دارالمصرفي،التسویق،أصول1994 معلا،ناجي،1
.0 7ص،2003 الزقازیق،جامعةالتجارة،كلیة،التأمینشركاتمحاسبة،عطیةصلاحأحمد2
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للمجتمعوالثقافيالماديالتطورومستوىالبیئةباختلافیختلفالذي: الخطرمفهومأهمیة-

لهلماالتسویقیةالنشاطاتجمیعفيالاعتباربعینتأخذهأنالتأمینشركاتعلىوالذي یفرض

.الربحبتحقیقارتباط مباشرمن

حالة فيأيبیعها،منسنواتبعدإلاتظهرأنیمكنلاالتي: المقدمةجاتالمنتمردودیة-

.تحقق الاضرار او الخسائر 

.خدمة التامین و تسعیرها:ثانیا

:مینأالتمفهوم خدمة 

الملموسةوغیرالملموسةالمنافعمنمجموعةعنعبارة"بأنهالتأمینيالمنتجتعریفیمكن

وكذالهمالمؤمنورغباتاحتیاجاتإشباعإلىتؤديوالتيالتأمین،وثیقةاتحتویهالمرتقبة التي

.1" الخدمات

مبادئتحكمهطرفینبینتبرمالتيالعقودأنواعمننوعالقانونعلماءعندالتأمینكما یعد 

مامینأالتةوثیقأومینأالتلعقدالقانونيالتعریفو التامینبوثیقةتسمىوقانونیةفنیةسسأو

یتعهدبحیث .لهالمؤمنیسمى الثانيطرفالو المؤمنیسمى ولالأطرفینبینعقدإلاهي

علیها،المؤمنلأملاكتلفأوالضرربهیلحقماعنالثانيالطرفبتعویضالأولالطرف

بحیصإلاوالقانونمعمینأالتیتعارضلاأنویجبعلیهینفققسطاالثانيالطرفدفعلقاء

إقلیمعلى حسب قانون كل أخرإلىمن بلد التأمینيو یختلف تعریف العقد . باطلاالتامینعقد

على انه التأمین: الجزائريالمدنيالقانونمن619 المادةفيالجزائريالمشرععرفلقدو

لصالحهالتأمیناشترطالذيالمستفیدإلىأولهالمؤمنإلىیؤديأنبمقتضاهالمؤمنیلتزمعقد

الخطرتحقیقأوالحادثوقوعحالةفيآخرماليعوضأيآومرتبإیرادأو,المالمنمبلغا

2.للمؤمنلهیؤدیها المؤمنأخرىمالیةدفعةأيأوقسطمقابلذلكوالعقدفيالمبین

3:وهناك خصائص تتمیز بها خدمة التأمین هي 

وقد ترتب على ذلك طرق خاصة في مجال نها خدمة آجلة ولیست حاضرة كبقیة الخدمات، إ-

.التسویق

.بنفسهراهأن مشتري وثیقة التأمین قد لا یجني ثمار ما اشت-

انها وعد على ورقة تسمى وثیقة التأمین، وقد یتحقق الوعد أو لا یتحقق وبالتالي فإن الخدمة -

التأمینیة

ن ، مداخلة مقدمة في اطار  الملتقى  نادیة أمین محمد علي ، استراتیجیات مستحدثة لتطویر المنتج بالتطبیق على وثائق التأمی1

. 129، ص2003اكتوبر8-6قطردولة–الدوحة،والتحدیاتالفرص،العربيالوطنفيالتسویق،العربي الثاني
.10ص ،2004 الجامعیةالمطبوعاتدیوان:،الجزائرعكنونبن.الجزائريالتأمینقانونلدراسةمدخلمعراج،جدیدي2
.132أمین محمد علي ، نفس المرجع سبق ذكره أعلاه ، ص نادیة 3
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.یتم الحصول علیها عند تحقق الحدث المؤمن منه

.تري وثیقة التأمین أن یساوم في سعرهالا یستطیع مش-

نها مستمرة، حیث أن طبیعة معظم وثائق التأمین أتتمیز العلاقة بین المؤمن والمؤمن له ب-

بین فترة عام حتى عشرین عام أو أكثر،وتقتضي هذه الخاصیة أن یكون ضمن عقود تمتد

.المؤسسة بالزبونعلى العلاقة التي تربط أهداف التسویق الحفاظ

،حیث أن زبونتخلق الخدمة التأمینیة الطلب على خدمات أخرى تقدمها شركة التأمین لنفس ال-

له یمكن أن یتمتع بأكثر من خدمة من خدمات شركة التأمین دون أن تتعارض،ویعتمد المؤمن

.زبائنقدرتها على تنویع وتطویر الوثائق التي تقدمها للعلىمؤسسةنجاح ال

و الثقافة التأمینیة المتقدمة ینتشر فیها التأمینل، فالدو عي الثقافي للمجتمعیعكس التأمین الو -

. الدول النامیةبعكس

لمنتجاتالتسویقيالمفهومتراعيأنیجبالتأمینمنتجاتتصمیمأنبالإشارة،الجدیرو 

: 1هماأساسیتینركیزتینعلىتقومالتيالتأمین

منتجاتتقسیمإلىأدىماوهو،استعمالهقیمةحسبنتوجالمبتكییفتتعلق:الركیزة الأولى 

:فئاتثلاثإلىالتأمین

السیارات؛علىالتأمینمثلالواسعالطلبذاتالتأمینمنتجات·

والشیخوخة؛الحیاةكتأمیناتتباعكيوتكییفاتمجهوداتتتطلبالتيالتأمینمنتجات·

.الاستغلالخسائركتأمینالمعقدةالتامینمنتجات·

وتسعیرهاالخدمةعرضإلىالتفكیرمنتبدأبهاخاصةلسیاسةتحتاجالفئاتهذهمنكلإن

.التسویقيالمزیجعناصرباقيمعتكییفهاثمومن

وذلك،)سوق/منتج(الثنائیةإطارفيالمنتجسیاسةصیانةبضرورةتتعلق:الركیزة الثانیة 

:بینالتمییزویمكنسوقيقطاعكلاحتیاجاتوتحلیلقطاعاتإلىالسوقبتقسیم

أكبربتجمیعمطالبةالشركةفإنوعلیهالزبائنمنمعینةبفئةخاصوحیدمنتجمفهوم·

الاحتیاجاتهذهمعیتوافقالذيالمنتجوتصمیماحتیاجاتهمتتشابهالزبائنممكنعدد

المردودیة؛ضمانمعالزبائنإرضاءبهدف

تأمینیةمنتجاتعدةتقدیمأي،الزبائنمنمعینةلفئةموجهةمنتجاتتشكیلةمفهوم·

كلأوالأخطارمتعددالتأمینعقدمثلالاحتیاجاتدراسةبعدیعدوالذيواحدمنتجفي

ویسمح. والمهنیةالمدنیةالمسؤولیةالسرقة،الحریق،ضدتأمیناتیضمالذيالأخطار

1 Michel Badoc: Marketing management pour les sociétés financière, 2ème édition, les éditions
d’organisation, paris, France, 1998, p148-154.
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أفقیاتعویضاتضمنالتيمنتجاتاللتنوعنظرامعتبرةبمردودیةالمنتجاتمنالنوعهذا

المؤمنأخطارتسایرالمنتجاتهذهأنبإعتبارمستمرةمردودیةذاتتبقىأنهاكما

.لهم

:هي أركانةعلى ثلاثأساساو ترتكز خدمة التامین 

التأمینعقدفيالطرفینمنأيإرادةعلىیتوقفلامحققغیرحادثهو:الخطر: الأولالركن

.لهالمؤمنإرادةخاصةبصفةو

یأخذهالذيالخطرلتغطیةبدفعهلهالمؤمنیلتزمالذيالماليالمقابلهوو :القسط: الثانيالركن

.الخطرثمنبالأحرىأو, التأمینثمنیمثلفهو, عاتقهعلىالمؤمن

لهمنالمؤ إلىالكارثةقوعوعندالمؤمنبهیلتزمالذيالمبلغوهو:التأمینمبلغ: الثالثالركن

الركن الثاني و الثالث هما الركائز ( . لهالمؤمنلأداءالمقابلهوالأداءوهذاالمستفیدأو

) .لعملیة التسعیر سوف نتطرق لها بالتفصیل في العنصر الموالي الأساسیة

.أركان التامین :09الشكل رقم
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صل
صةبالف

خا
ت

صطلحا
م

:ماهیة التامین 

اسواءً(شخصعاتقمن) لهالمادیةثارالآ(الخطرنقلنه عملیةیعرف التأمین على أ

إلى”لهالمؤمن“یطلق علیه مصطلحو ) الثالثالطرفمسئولیاتأوممتلكاتهوأنفسهفي

) التأمینقسط(علیهیتفقمعینمبلغمقابل”المؤمن“یطلق علیها مصطلحو التأمینشركة

لشروطاوفقًمنهالمؤمنالضررتحققإذامینأالتشركةمناَتعویضًبموجبهیستحق

1.الوثیقة

:التأمینیةالخدماتتسعیر

احتمالالخاصة بالعناصرمنبمجموعةترتبطالتأمینيالمنتجتسعیریةلعمإن

یتمكماالإداریة،والمصاریفالبیعومصروفاتالعملاتتشملالتيیةلالعموتكالیفالخطر،

معدلأیضایؤخذقدووجدت،إنالأرباحو بعضالمتوقععدل  الفائدةمالحسابفيالأخذ

2.لمؤمنلربحامشهیحققبحیثالمنافسةالمنتجاتأسعارمراعاةمع  المتوقع،التضخیم

:مایليفيسنوضحهاالتيوفقا للطرق التعویضمبلغوالتامینقسطو یحسب 

یأخذهالذيالخطرلتغطیةبدفعةالمضمونیلتزمالذيالماليالبدلهوالقسط:التأمینقسط

والقسطالخطر،مقابلأوالخسارةثمنبالأحرىأوالتأمینثمنیمثلفهوعاتقه،علىالضامن

إلاوالتأمینلقیاملازمالقسطفوجودأهمیتهللخطركماأهمیتهلهجوهريعنصرالتأمینفي

ذلكأجلومنالخطر،قیمةعنبدقةمعبراالقسطیكونأنیجبلذاباطلا،التأمینعقداعتبر

.الإحصاءقواعدأساسعلىیتحددفإنه

:عواملعدةإلىینظرالصافيالقسطلتحدیدو

علىیتوجبالذيالقسطمقدارتحدیدعلیهیتوقفأساسيعنصرهوو: الخطرعامل

وكذلكضدهالتأمینرادالمالخطرتحققاحتمالإلىبالنظریتحددوالقسطدفعهالمضمون

.جسامتهإلىبالنظر

القسطمقدارزادكلماللمتضرردفعهالواجبالتأمینمبلغمقدارزادكلماطبعا: التأمینمبلغ

.للشركةدفعهالواجب

.11ص,2010,والتوزیعدار زھران للنشر,ادارة المؤسسات المالیة المتخصصة ,جمیل السعودي 1

،1997مصر،المنوفیة،جامعة،2المجلدالجدیدة،الأفاقمجلةالتأمینیة،للمنتجاتالتسویقإستراتیجیات،عليالمهديمحمد2

.2 3ص
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یؤخذأنالطبیعيفمنالزمان،فيتمتدالتيالعقودمنهوالتأمینعقدلأنوذلك: التأمینمدة

.التأمینفترةالاعتباربعین

سعرهوماليعاملوهوآخر،عاملعلىكذلكالقسطمقدارتحدیدیتوقف: الفائدةسعر

فياستخدامهاقبلیدهافيالزمنمنمدةخلالوتظلللشركةسلفاتدفعفالأقساطالفائدة،

الأموالتلكاستغلالالمذكورةالمدةخلالیستطیعالمؤمِّنفانولهذاالكوارث؛آثارتغطیة

القسط،مقدارإنقاصفيأثرهالماليالنشاطولهذاإیرادا،لهتحققفائدةعلىورائهامنیحصلو 

1.العامةالمصروفاتمواجهةعلىتعینهالمؤمِّنیجنیهاالتيالفوائدأنذلك

الأساسي في تحدید قسط و بالرغم من أن مقدار احتمال وقوع خطر معین یكون هو العامل

عوامل أخرى یجب أن تؤخذ كذلك في فعه للتأمین ضده إلا أن هناكالتأمین الذي یجب د

:تتوفر الشروط الآتیة في قسط التأمینالاعتبار عند تحدیده، حیث یجب أن

الخطر المؤمن ضده، بسببحدوثهاالمتوقعالخسارةلتغطیةكافیاالقسطیكونأن·

یل قیامه بعمله، وربحا المؤمِّن في سبوالمصروفات الإداریة والعمولة التي یتحملها

.التأمینلمؤسساتمعقولا 

یتناسب ما یدفعه للمؤمن أن یكون القسط متناسقا ، بمعنى أن كل مؤمن له یجب أن·

المؤمن له الذي یكون احتمال وقوع الخطر ضده مع مقدار الخطر المؤمن ضده؛ فیدفع

طر ضده الخیفوق القسط الذي یدفعه شخص آخر یكون احتمال وقوعكبیرا قسطا

وتحقیق هذا الشرط . زبائنبالنسبة للصغیرا، أي یجب أن تراعى العدالة وعدم المحاباة

علیها، ومثلا في التأمین یتطلب تحدید الأسس التي یمكن أن یختلف قسط التأمین بناءً

ونوعه هل هو بناء الحریق یمكن أن یختلف قسط التأمین بحسب موضوع التأمینعلى

قسط التأمین بحسب نوع المبني والمواد التي لنسبة للمباني یختلفأو بضاعة، وكذلك با

قسط وعدد أدواره واستعمال كل دور منها، وبالنسبة للبضائع یختلفتدخل في تركیبه

المستخدمة فیها ودرجة قابلیتها التأمین ضد الحریق تبعا لنوع البضاعة والمواد الأولیة

.للاحتراق

، على أنه یجب الزبائنالتامین على المنافسة لاجتذابأن یساعد القسط المحدد شركة ·

ألا یضحي شرط الكفایة من أجل شرط المنافسة؛ فالقسط یجب ألا یقل بأي حال من 

. الأولالذي یكفي لتغطیة الخطر كما سبق أن وضحنا في الشرطالأحوال عن الحد

.         45ص ،1992دار المعارف العمومیة  طرابلس   ،التامین من الخطر  ،ضناويعدنان،بدیعةغلاییني1



تسویق الخدمات المالیة  .امینة بن علي. د

57

حها؛ ولذلك تتجه الإضرار بمصالونظرا لأن المنافسة بین شركات التأمین قد تدفع إلى

. 1توحید أسعار التأمینلالاتفاقیات فیما بینها، شركات التأمین غالبا إلى عقد

:التعویض حساب مبلغ 

:هيالتعویضمبلغبهانستخرجالتيالریاضیةالمعادلةان

بهالمؤمنالمبلغ

الفعلیةالخسارةقیمة* =التعویضمبلغ

الخسارةوقوععندالتامینموضوعالشيءقیمة

.ترویجهاوالتامینخدمةتوزیع:ثالثا

المستفیدإلىالتأمینشركاتمنالتأمینیةالخدماتإیصالعملیةبتوزیع خدمة التامین یقصد

. ممكنمبیعاتحجمأكبرالتأمینلشركةیحققوبمامختلفة،توزیعمنافذطریقعن

المؤمنإلىالمؤمنمنلتسلكهامعینةتوزیعقنواتإلىوتسویقإلىتحتاجخدمةالتأمینإن

عقودبیعیتمالحالاتمعظمفيوقصیرةتوزیعقناةإلىتحتاجالخدمةهذهتسویقوله،

فيالمنتشرینالتأمینشركاتمندوبيبواسطةزبائن بالالمباشرالاتصالطریقعنینالتأم

.محددةمنطقةفيمنهمكلوكلائهاتستخدمالكبیرةالشركاتأنكما،السوق أرجاءجمیع

بمكاتبللطواف) الوسطاء(البیعكرجالالمباشرالإتصالطرقاستخدامالممكنمنانهكما

شركاتلهتلجأمافنادراللدعایةالبریداستعمالأما. عملهمأماكنوجرهممتاوالمستهلكین

التأمینشركاتتقومكما. مثلاالمتحدةالولایاتفيمنتشراكانوإنالدول النامیةفيالتأمین

السیاراتبیعمراكزفيالموجودةالمكاتبمثلالزبائنتجمعأماكنفيتنتشرلهامكاتببفتح

.وكالبنفيأو

.التأمینیةالمؤسسةفيللمزیجالإضافیةالعناصر:رابعا

المالیةوالخدماتالمنتجاتتقدیمفيدورهمیتمثلموظفینمنالتأمینیةالشبكةتتكون:الأفراد

إتقانمنلتمكینهموهذاضروريمنأكثرالتأمینمجالفيالتدریبأنحینفي،التامینیة 

التيللأخطاءیمكنإذ،للزبونجیدةخدمةتقدیمعلىقادرینیكونواحتىالتأمینأساسیات

أن) مالزبونالمنتجلخصائصخاطئتفسیرالمثالسبیلعلى(كفءغیرموظفیرتكبها

بینالموجودةالثقةعلىیؤثرقدمازبنائها معالمؤسسة  صورةعلىسلبیةانعكاساتلهتكون

.08، ص 1980بیروت،العربیة،النهضةدارالتأمین،فيمقدمةفهمي،العزیزعبدهیكل1
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ضرورة تكییف الأفراد و الموظفین جیدا مع المعاملات جعلیماوهذاوالزبون،المؤسسة التأمینیة

.أي منتوج في السوق إطلاققبلالتأمینیة 

الملموسةالأشكالالدیكور،والتصمیمالضوضاء،اللون،الأثاث،تتضمنو : البیئة المادیة 

رجاللىفعالملموسیةبعدمالخدمةبهتتمیزماإلىبالنظروأخرى،مادیةتسهیلات،الداعمة

عنصرإلىمنأمكنماأقربالخدمةلجعلالتخطیطبعملیةفائقةبعنایةالإهتمامالتسویق

المضمونوالشكلكذاوالخدمةانتاجفيالمستخدمةالتجهیزاتوالأدواتخلالمنملموس

رویجلتالواسعالنطاقمنجزءالمادیةالبیئةاعتبارویمكنالزبون،إلىبهتقدمأنیمكنالذي

1. عنهامعلوماتلهتقدیمخلالمنالخدمةعلىالزبونحصولطریقعنالخدمات

،للمؤمن له المؤمن طرفمنالخدمةتقدیمخلالهامنیتمالتيالكیفیةهيو: العملیات 

الإجراءات و التشریعاتوالسیاساتمثلالأهمیةغایةفيأشیاءالخدمةتقدیمعملیةتتضمو

و الاستفادة من مزایاهاللخدمةتقدیملضمان أحسن) كما ذكر سالفا( في عقد التامین تبعةالم

استخدام الآلاتمثلأخرىبروتوكولاتونشاطاتعلىالعملیةهذهتشملكماوجه ،بأحسن

معاملتهم،والمستفیدینتوجیهكیفیةوالخدمةتقدیمعلىللقائمینالممنوحةالتصرفحریةو

2.تقدیمهاأوتقبل الخدمة علىتحفیزهمأسالیبوالمستفیدین،معالعلاقةأسالیب تسویقو

.تسویق التأمین عبر البنوك  : خامسا

یعتقد الكثیر بأن صیرفة :)Bancassurance(مفهوم صیرفة التأمین أو التأمین البنكي

، و لكن صیرفة التأمین یقصد بها ةبنكیفروع الالالتأمین هي بیع المنتجات التأمینیة من خلال 

و زبائن البنوكمن خلال قناة توزیع مشتركة تجمع بین البنوكتوفیر منتجات التأمین و خدمات ا

شركات التأمین، و المصرف هنا لا یقوم بإنتاج أو إدارة خدمات التأمین، و إنما یقوم زبائن 

.ببیعها و تسویقها

للتعبیر عن بیع 1980البنكي أستعمل في فرنسا عام و نشیر إلى أن مصطلح التأمین 

منتجات تأمینیة عن طریق وساطة شبكة بنكیة، و اقتصر هذا المفهوم على التوزیع فقط، أي قیام 

.البنوك بدور الموزع والمسوق للخدمات التأمینیة لصالح شركات التأمین

أنه درجة التكامل ما بین و یوجد تعریف آخر للتأمین المصرفي، حیث یعرف هذا الأخیر على

فیطرح تسویق منتجات تأمینیة بصورة مشتركة، .و شركة التأمینالبنك

و شركات التأمین من خلال تقدیم بنوكهذا النوع من الأنشطة بدأ في شكل تعاون ما بین ال

منتجات التأمین على الحیاة، ثم تطورت لتشمل تأمین الحوادث و عممت على كافة المجتمعات 

.30ص،2009الأردن،-عمانالیازوري،دار،شاملمدخلالحدیثالتسویقمبادئ،. علاقبشیروالطائيالنبيعبدحمید1
2 Jean-René BECKER, La distribution de l’assurance à l’ère digitale : évolution ou révolution?, les
travaux de l’ENASS, Ecole nationale d’assurances, thèse professionnelle pour l’obtention du MBA
Manager d’entreprise spécialisation assurance, Paris, 2012. P 92 .



تسویق الخدمات المالیة  .امینة بن علي. د

59

مع الإشارة إلى أن ،بعد حدوث موجة من التكاملات بین المصارف و شركات التأمینخاصة

و شركة التأمین، و ما بنك هذه الأنشطة ما كانت لتحدث لو لم یسبقها عملیة تكامل ما بین ال

و شركات التأمین هو بنوكممارسة أعمال التأمین بالتزاوج ما بین عمل كل من البنوكسهل لل

الذي ) Glass Steagall Act(نة هامة من التشریعات و التنظیمات مثل قانون استحداث ترسا

، و الذي أتاح للبنوك الأمریكیة هامشا من 2001أصدر في الولایات المتحدة الأمریكیة في عام 

ومكنها من اقتحام أنشطة لم یكن مسموحا بمزاولتها من طرف البنوك من قبل، ویندرج الحریة

رر المالي والمصرفي الذي أصبح سمة معظم الأنظمة المصرفیة في مختلف ذلك في إطار التح

1.دول العالم

:سادس سئلة مراجعة خاصة بالفصل الأ

بماذا تمتاز الخدمات التأمينية عن غيرها من الخدمات و ما تأثير ذلك على .1

. نشاط التسويق 

. مين   أأركان التوضح في مخطط .2

وضح ،ها  دمج البنك مع مؤسسة التامين ماهي العملية التي ينتج عن.3

.بتعريف دقيق  

وك الجزائریة لمنتجات تأمینیة، المؤتمر العلمي الدولي الثاني حول إصلاح النظام بریش عبد القادر،محمد حمو،آفاق تقدیم البن1

.299، ص 2008المصرفي الجزائري في ظل   التطورات العالمیة الراهنة، الشلف، مارس 
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:خاتمة

بعض المصطلحات تحدیدحاولناتسویق الخدمات المالیة لمادةدراستناخلالمن

الاساسیة البدیهیة كالتسویق و تسویق الخدمات حتى یتسنى لنا الولوج لمفاهیم اكثر تعمقا في 

كذلك . لى مفهوم التسویق في المؤسسة المالیة و ماهیة اهم خصوصیاته السوق المالي فتطرقنا ا

تتكیف مع ابتكاریهتسویقیة إستراتیجیةعالجنا اشكالیة تطور الخدمات المالیة و ضرورة تبني 

.هذه التغیرات البیئیة 

مالیة المراحل التي مر بها التسویق في المؤسسة البنكیة باعتبارها مؤسسةأهمكما عالج المطبوع 

تساعد الطالب على مناقشة أنالجادة التي یمكن الأسئلةبعض إلىالمطبوع أشاربامتیاز و 

.أخرىبعض العناصر و رؤیتها من زوایا 

توضیح أهم أركانها        ،و ذلك بتعریفها ،كما تطرق المطبوع الى تسویق الخدمة التأمینیة 

ا أشار إلى ظاهرة الاندماج البنكي بین المؤسسات كم) المزیج التسویقي( و عناصرها التسویقیة 

.البنكیة و مؤسسات التامین 
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:قائمة المراجع 

:باللغة العربیة 

Ø ، 1991أبو إسماعیل ، إدارة التسویق ، دار النهضة العربیة.

Ø2003 الزقازیق،جامعةالتجارة،كلیةالتأمین ،شركاتعطیة ، محاسبةصلاحأحمد.

Øللنشرالبركةدارتطبیقي،نظريمدخلالمصرفیةالخدماتتسویقأحمد،محمودأحمد

، 2001 الأولى،الطبعةوالتوزیع،

Ø أحمد یوسف دودین ، إدارة التسویق المعاصر ، الأكادیمیون للنشر والتوزیع ، الطبعة

. 2011الأولى ، 

Øالزبون ، دار الجنان للنشر أنیس أحمد عبد االله ، إدارة التسویق وفق منظور قیمة

.2016والتوزیع ، 

Ø بریش عبد القادر،محمد حمو،آفاق تقدیم البنوك الجزائریة لمنتجات تأمینیة، المؤتمر

العلمي الدولي الثاني حول إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل   التطورات 

،2008العالمیة الراهنة، الشلف، مارس 

Øدار زهران للنشر : بي الطائي، تسویق الخدمات، عمان بشیر العلاق وحمید عبد الن

.2007والتوزیع، 

Øالشارقة،الجامعة،مكتبة،1 طالمالیة،الخدماتتسویقأحمد،الرحوميثامر،البكري

2008المتحدةالإمارات العربیة

Ø ، تیسیر العجارمة ، التسویق المصرفي ،دار الحامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى

2005.

Ø ثامر البكري ، أحمد الرحومي ، تسویق الخدمات المالیة ، الطبعة الأولى ، دار اثراء

. 2008للنشر والتوزیع ، 

Øدیوان:،الجزائرعكنونبن.الجزائريالتأمینقانونلدراسةمدخل،معراججدیدي

2004 .الجامعیةالمطبوعات

Ø2010,ر زهران للنشر والتوزیعدا,ادارة المؤسسات المالیة المتخصصة ,جمیل السعودي.

Ø2003مدخل اداري و محاسبي،الطبعة الاولى،الوراق،:حسین جمیل البدیري،البنوك

Ø مبادئ التسویق الحدیث مدخل شامل ، دار . حمید عبد النبي الطائي و بشیر علاق ،

2009الأردن، -الیازوري، عمان

Øلاولى،دار المسیرة،عماندرید كامل ال شبیب،ادارة البنوك المعاصرة،الطبعة ا-

.2012الاردن،
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Ø ، درینة عثمان یوسف ، التسویق الصحي والاجتماعي ، دار المناهج للنشر والتوزیع

2008 .

Øعمان،والتوزیع،للنشرأسامةدارالمصرفي،والتسویقالتجاریةالبنوكجلدة،سامر

2011.

Øدمات المالیة ،دار سلیمان شكیب الجیوسي ، محمود جاسم الصمیدعي ، تسویق الخ

.2009واائل للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ، الطبعة الأولى ،

Ø ، 2006عاكف الزعبي ، مبادئ التسویق الزراعي ،  دار و مكتبة الحامد.

Øالمنهج والتطبیق بین البنوك : العباسي إیناس ، الإستراتیجیات التسویقیة المصرفیة

.لقاهرة، مصرا2013الأجنبیة  ،دارالكتب المصریة، 

Ø2003 ،لبنانالعربیة،المصارفاتحادالمصرفیة،الخدماتتسویقناجي،عبده.

Øلي التوفیق الحاج ، سمیر حسین عودة ، تسویق الخدمات ، دار الإعصار العلمي ع

.2011للنشر والتوزیع ، الطبعة الأولى 

Øعلى الادارات في عماد الدین أحمد السندي احمد ، أثر طرق تسعیر الخدمات المصرفیة

المصارف الودانیة ، بحث تكمیلي مقدم لنیل درجة الماجستیر والتمویل ، اكادیمیة الودان 

. 2007- 2006للعلوم المصرفیة والمالیة ، 

Ø  غلاییني  بدیعة  ، عدنان ضناوي  ، التامین من الخطر  ، دار المعارف العمومیة

.1992طرابلس   

Ø2005صرفي ، مطبوع أكادیمي ، جامعة حلب ، كنجوشلجا ایمن ، التسویق الم.

Øمنظومةلامتلاكللبنوكمتكاملمدخلالمصرفيالتسویقالخضیري،أحمدمحسن

1999 الأولى،الطبعةوالتوزیع،للنشراتراكالجات،بعدماعالمفيالتنافسیةالمزایا

Øالأفاق الجدیدة، محمد المهدي علي، إستراتیجیات التسویق للمنتجات التأمینیة، مجلة

.1997، جامعة المنوفیة، مصر، 2المجلد 

Øعمانالمناهج،دارالمصرفي،التسویقیوسف،عثمانردینةالصمیدي،جاسممحمد

.2005،الاردن،

Ø محمد زیدان  ، دور التسویق المصرفي في زیادة القدرة التنافسیة للبنوك، مداخلة مقدمة

واقع وتحدیات –الجزائریة والتحولات لاقتصادیة في اطار  ملتقى المنظومة المصرفیة 

دیسمبر 15. كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة، جامعة حسیبة بن بوعلي ،الشلف،–

.الانسانیة والاجتماعیة، جامعة حسیبة بن بوعلي ،الشلف-2005
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Ø ، و الاستراتیجیات ، عمان ، الأسسمحمود جاسم الصمیدعي ، التسویق السیاسي
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ʙʻʻʴʯم الʦة و علȂارʱʯم الʦة العلǻادʶʯم الاقʦة العلॻكل  

  ة تȖȂʦʴ الʗʳمات الʸالॻة   .ماد  امʲʯان 
  
  

 ʔا على اجʠح او خॻʲʶǺ اراتॺɹة الॻالʯارة    الॺɹفي ال ʗا ان وجʠʳح الॻʲʶمع ت: 
 

 
  تॻʲʶح الʠʳا .  ص او خ  الॺɹارات  
تعʛف الʙʵمة الʺالॽة على أنها أȑ نʷاȋ له ॽʰʡعة  -1

  . مالॽة
الʙʵمة الʺالॽة هي اȑ نʷاȋ ذو ॽʰʡعة مالॽة و مʨȞʴم   خ 

. ʦॽة وفقا للاقلʻʽة معʢسل ʧعات مȄʛʷʱب  
ؗل الʺʕسʶة الʺالॽة وفȘ الʛʤʻة الॽʁȄʨʶʱة هي  -2

لʱ ʥتʺو  الʺʕسʶات الʱي تعʺل في سʨق الʺال 
  .أوراق مالॽة 

Ǽالاضافة الى تʨʻع الʙʵمات الʺقʙمة (مʴفʤة الاعʺال )   خ
. ʧديʙعʱʺال ʧائȃʜلفة للʱʵعة مʨʺʳʺيهʺا لʙو تق  

 الʺالॽة تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽة : هʨ ؗل الأنʢʷة  -3
 الʱي تلʰي رॼɼات الʨȃʜن الʴالي .

  

تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽة : هʨ ؗل الأنʢʷة الاقʸʱادǽة   خ
والاجʱʺاॽɺة الʱي تʙʻرج تʗʴ الʨʶق الʺالي مʧ أجل 

   ʧʽفʙهʱʶʺة للॽلʰقʱʶة أو مॽة آنॼɼر Șʽقʴت. 
  

الʸʵائʟ الʱي يʜʽʺʱ بها تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽة  -4
 ʧمات  :هي ؗل مʨالʺعل Șفʙة وتॽʻʺʹة الॽولʕʶʺال
. ʧʽاهʳاتǼ  

ي يʜʽʺʱ بها تȘȄʨʶ الʙʵمات الʺالॽة هي الʸʵائʟ الʱ  خ
 ʧكل م:  ʧʽاهʳاتǼ ماتʨالʺعل Șفʙة وتॽʻʺʹة الॽولʕʶʺال

  و الʽȞʷʱلة الʺʺʜʽة .
اصʙاف الʛʴॼ هʦ الȃʜائʧ اللʚيʧ لʙيهʦ ولاء مʛتفع  -5

  اتʳاه الʺʕسʶة و رॽʴȃة مʵʻفʹة . 
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 ن ). 8(  :التالية فاهيمماذا تشير الم إلىوضح  لتسويق الخدمات المالية خلال دراستك من  .3

  ةॽة الʺالʡساʨة  :الʸʸʵʱة مॽات مالʯʽم بها هʨي تقʱة الॽهي العʺل

تʶʺح بȄʨʴʱل علاقة الȄʨʺʱل الʺॼاشʛ بʧʽ الʺقʛضʧʽ والʺقʛʱضʧʽ إلى 

 ʧال مʨها الأمʛʰع ʛʺة تʙيʙاة جʻق Șلʵة فهي تʛاشॼم ʛʽعلاقة غ

أصʴاب الفائʠ الʺالي إلى أصʴاب العʜʳ الʺالي وȃهʚه الȄʛʢقة 

 وأهʙافهʺا الʺʱʶقʰلة. تʸل بʛʡ ʧʽفʧʽ مʻʱاقʹʧʽ في أوضاعهʺا

  ʧʽأمʱة: الॽعلى أنه عʺل ʧʽأمʱف الʛعǽ الآ) ʛʢʵة نقل الǽثار الʺاد

و مʺʱلؔاته أو مʨʯʶلॽات أفي نفʶه  اله) مʧ عاتȘ شʟʵ (سʨاءً 

ة الʱأمʧʽ “الʺʕمʧ له” ʢȄلȘ علॽه مʢʸلحالʛʢف الʲالʘ) و  ʛؗإلى ش 

Ȍʶ مقابل مʰلغ معʧʽ يʱفȘ علॽه (ق “الʺʕمʢȄ ”ʧلȘ علʽها مʢʸلحو 

 ً́ Ȅʨه تعॼجʨʺǼ Șʴʱʶǽ (ʧʽأمʱالʱة ال ʛؗش ʧأاَ مʧʽر  مʛʹال Șقʴإذا ت

 ا لʛʷوȋ الʨثॽقةالʺʕمʧ مʻه وفقً 
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مॼاشʛة فهي تʵلȘ قʻاة جʙيʙة تʺʛ عʛʰها الأمʨال مʧ أصʴاب الفائʠ الʺالي 

إلى أصʴاب العʜʳ الʺالي وȃهʚه الȄʛʢقة تʸل بʛʡ ʧʽفʧʽ مʻʱاقʹʧʽ في 

 وأهʙافهʺا الʺʱʶقʰلة. أوضاعهʺا

  ʧʽأمʱة: الॽعلى أنه عʺل ʧʽأمʱف الʛعǽ الآ) ʛʢʵنقل ال ʧة له) مǽثار الʺاد

ʢȄلȘ و مʺʱلؔاته أو مʨʯʶلॽات الʛʢف الʲالʘ) و أفي نفʶه  اعاتȘ شʟʵ (سʨاءً 

ة الʱأمʧʽ “الʺʕمʧ له” علॽه مʢʸلح ʛؗلحو  إلى شʢʸها مʽعل ȘلʢȄ ”ʧمʕʺال“ 

ً́ مقابل مʰلغ معʧʽ يʱفȘ علॽه (ق Ȅʨه تعॼجʨʺǼ Șʴʱʶǽ (ʧʽأمʱال Ȍʶ ة ʛؗش ʧاَ م

ʱأالʧʽه وفقً  مʻم ʧمʕʺر الʛʹال Șقʴقةإذا تॽثʨال ȋوʛʷا ل 
 

 

 



 

 

 

 الاسم و اللقب                                                                          الرقم التسجيلي 

 جامعة طاهري محمد بشار .

 كلية العلوم الاقتصادية العلوم التجارية و علوم التسيير

 1F211  تسويق الخدمات الماليةفي مادة   متحا الا
 موضوع الامتحا                                           

 عرف التسويق المصرفي  -1
 
 
 
 
 

كيف يمكن تفسير موقع المؤسسة المصرفية في السوق عند اتخاذها  2
 ؟الانكماشية  الاستراتيجية
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 لتصحيح ا
 عرف التسويق المصرفي  -1

 مٌجموعة أنه على المصرفي التسويق أعتبر الذي  P.Kotler المصرفي التسويق تعريف
 خدمات انسياب توجيه على وتقوم محدد، إداري  إطار في تجرى  التي المتكاملة الأنشطة

 أهداف تحقق مبادلة عملية خلال من للمتعاملين الإشباع لتحقيق وملائمة بكفاءة البنك
  تمعلمجا توجهات حدود في وذلك البنك،

 
كيف يمكن تفسير موقع المؤسسة المصرفية في السوق عند اتخاذها  .1

 ؟الانكماشية  الاستراتيجية

 الاستراتيجية فان المؤسسة المصرفية لم تعد قادرة استراتيجية الدفاع بالانكماش : وفق هذه

 يدعى أو المخطط الانكماش بمظهر الظهور هو مسار وأفضل ،أراضيها عن اعالدف على
 عن التخلي هو بل المصرفية السوق  عن التخلي يعني لا وهذا الاستراتيجي، بالانسحاب
 .أقوى  سوقية لقطاعات والجهود الموارد توزيع وإعادة ضعفا   الأكثر السوقية القطاعات
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 ؟المتنقل الدفاع استراتيجية عباتباعلى ماذا تبحث المؤسسة المصرفية   -2
 
 
 

أهمية وجود الوساطة المالية بالنسبة لكل طرف من وضح في مخطط بسيط  -3
 أطراف التمويل وكذا الاقتصاد ككل 
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 ؟بالقيام بهجوم مضاد ومقابلمتى تقوم المؤسسة المصرفية  -1

 في اكبر حصة على للحصول القائدة المصرفية المؤسسات تهجم الأحيان بعض في
 .مضاد بهجوم القيام فيها يتوجب حد إلى وبسرعة السوق 
 

 ؟المتنقل الدفاع استراتيجية عباتباعلى ماذا تبحث المؤسسة المصرفية   -2

 قطاعات) جديدة أراضي على هيمنتها تبسط أن القائدة المصارف تحاول الاستراتيجية هذه في
 .والهجوم للدفاع مستقبلية كمراكز تعمل أن الأراضي هذه شأن ومن( جديدة سوقية

 
أهمية وجود الوساطة المالية بالنسبة لكل طرف من وضح في مخطط بسيط  -3

 أطراف التمويل وكذا الاقتصاد ككل 
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  ؟البنوك أعمال تحكم التي المبادئماهي  -1
 
 
 
 
 
 

 

 

 

؟خطاب الضما  يرتكزعلى ماذا    2- 
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 مكونات البيئة المصرفية وضح في مخطط بسيط  -3
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  ؟البنوك أعمال تحكم التي المبادئماهي  -1
 .السرية 
 .حسن المعاملة 
 .الراحة والسرعة 
 :كثرة الفروع 
 :وتعود كثرة الفروع على البنك بفوائد كثيرة أهمها 

 التسيير على العملاء بعدم الانتقال.

 .الكبيرة المشروعات بمزايا التمتع

 .المخاطر توزيع        

 .النقود تحويل عند التكاليف وقلة والسرعة السهولة        

 
؟خطاب الضمان يرتكزعلى ماذا    2- 

 الضامن: وهو المصرف الذي أصدره..1 
 المستفيد من خطاب الضمان فرداً كان أو هيئة..2 
 لشخص الثالث ( وهو الذي صدر خطاب الضمان بالنيابة عنه أو لحسابه.المضمون ) ا.3 
 المبلغ: وهو مبلغ خطاب الضمان..4 
 تاريخ انتهاء صلاحية الخطاب..5 
الغرض الذي من أجله كتب الخطاب..6  
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 البنك التجاري 

 

 

 

 

 

 

 
 

 مؤسسات الادخار والاقراض

 

 

 

 

  



 

 

 

 الاسم و اللقب                                                                          الرقم التسجيلي 

 
 
 
 
 
 

  شركة التأمين

 

 

 

 

 

  

  شركات التمويل
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 التصحيح 
 
 

 :عرف مايلي  -1
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

فأهم ما يميز البنوك  "مؤسسة مالية تقوم بدور الوساطة بين المودعين والمقترضين ,البنك التجاري 

التجارية عن غيرها من المؤسسات المالية الأخرى هو تقديم نوعين من الخدمات وهما : قبول الودائع 

 وتقديم القروض المباشرة لمنشات الأعمال والأفراد وغيرهم

عبئة الموارد المالية عن في تلك المؤسسات التي تعمل أساسا على ت تتمثل مؤسسات الادخار والاقراض

ودائع جارية ( وتستخدم هذه  –ودائع لاجل  –طريق قبولها لمختلف أنواع الودائع مثل )ودائع ادخارية 

المؤسسات الموارد التي لديها في تقديم قروض العقارية بضمان عقارات , وتمثل هذه المؤسسات ثاني 

 أكبر مؤسسة تعاقدية في الولايات المتحدة الأمريكية

تعمل كوسيط يقبل الأموال التي تتمثل في هي "مؤسسة مالية تتلقى الأموال من المؤمن لهم , شركة التأمين

الأقساط التي يقدمها المؤمن له ثم تعيد استثمارها نيابة عنهم مقابل عائد معين .فهي مشروعات وظيفتها 

تأمين الأفراد ضد خطر معين , ولكنها تلعب دور غير مباشر كواحدة من أهم مؤسسات الوساطة المالية 

ئض الوحدات ذات الفائض في صورة أسهم و أقساط تأمين وتقوم حيث تقوم هذه الشركات بتجميع فوا
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كون مواردها من حصيلة ما تصدره من أسهم وسندات شركات ترويج مالي تت هي  شركات التمويل

اضافة الى ما تحصل عليه من قروض من البنوك التجارية ,أما استخدامات تلك الموارد فتتمثل في تقديم 

الاعمال  تومنشئا للأفرادالقروض القصيرة والمتوسطة الأجل   
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  جامعة طاهري محمد ببشار .
 كلية العلوم الاقتصادية العلوم التجارية و علوم التسيير

 الامتحان في مادة تسويق الخدمات المالية   .
 

 موضوع الامتحان  :
 اجب على الاسئلة التالية: 

 ن  4:    الخدمة البنكية العوامل المؤثرة في تسويق اذكر -1
. 
 
 
 
 

نوعين وضح ذلك مع ذكر بعض الامثلة / مستعينا بالجدول  البيئة المادية في المزيج التسويقي البنكي 
 (ن 4)  التالي

 : ....................2النوع  : ................ 1النوع  اليئة المادية 
   1المثال 
   2المثال 
   3المثال 

 للاستراتيجية البنكية المتبعة وفق العبارات التالية: الدقيق الاسم التسويقي وضح -2
 اسم الاستراتيجية المتبعة العبارة

البعض من الموزعين  ومهاجمةمهاجمة المنافس مباشرة يريد البنك  
 في نفس الوقت . الاساسيين له 

.......... 

 الى مكان اخر بعيدا عن معين من مكان التابع له يريد البنك نقل مكتبه 
 الاول .

................ 

للالات الفلاحية قام البنك بعقد اتفاق طويل الامد مع الممول الاساسي 
التي يقتنيها الزبون )الفلاح مثلا( عند حصوله على قرض تنموي معين 

. 
............................... 
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سؤال خاص ايضا  مخطط بسيط مجاميع الزبائن وفق اتجاه تسويق الخدمات المالية .وضح في -3
 بالفحص الاستدراكي(

 
 
 
 
 
 
 
 
في اطار المفهوم التسويقي لمنتجات التامين يمكن التمييز بين فئتين من المنتجات وفق الثنائية -4

 منتج/سوق .وضح ذلك .
 
 
 
 

 

 

 

 

  



 

 التصحيح 



  

 التصحيح 
 
 

 ن  4:    الخدمة البنكية العوامل المؤثرة في تسويق اذكر -1
 التغير في سلوك الزبائن 

 المنافسة 
 العلاقة زبون /جودة 
 الابداع التكنولوجي .

نوعين وضح ذلك مع ذكر بعض الامثلة / مستعينا البيئة المادية في المزيج التسويقي البنكي  -2
 "الامثلة ليست محصورة " (ن 4)  بالجدول  التالي

 الغير ملموسة : .2النوع  الملموسة: . 1النوع  اليئة المادية 
 /التدفاة  الهواء المبرد الديكورات  1المثال 
 . الهدوء المباني /  2المثال 
 الرائحة الزكية  الاثاث /اللافتات   3المثال 

 ن( 4)للاستراتيجية البنكية المتبعة وفق العبارات التالية: الدقيق الاسم التسويقي وضح -3
 اسم الاستراتيجية المتبعة العبارة

 البعض من الموزعين الاساسيين له  ومهاجمةمهاجمة المنافس مباشرة يريد البنك  
 الهجوم المطوق  في نفس الوقت .

 الدفاع المتنقل الاول . الى مكان اخر بعيدا عن معين من مكان التابع له يريد البنك نقل مكتبه 
يقتنيها للالات الفلاحية التي قام البنك بعقد اتفاق طويل الامد مع الممول الاساسي 

 الدفاع عن الاجنحة الزبون )الفلاح مثلا( عند حصوله على قرض تنموي معين .

 الهجوم الثانوي  تقنيات حديثة في مختلف الأنشطة  والفعاليات يريد البك السيطرة على 
في اطار المفهوم التسويقي لمنتجات التامين يمكن التمييز بين فئتين من المنتجات وفق الثنائية -4

 اذكرها بدون شرح منتج/سوق .
منتج وحيد: الفئة الاولى 
تشكيلة منتجات .:الفئة الثانية 

    وفق اتجاه تسويق الخدمات المالية .حسب الولاء المتوقع وضح في مخطط بسيط مجاميع الزبائن  -5
  سؤال خاص ايضا بالفحص الاستدراكي( )



  

 



 


