
  

 3 من  1 صفحة

 

    

    

  

  

  

  
  

   المالیة الخدمات تسویق مقیاس في العادیة الدورة لامتحان النموذجیة الإجابة
  

ولالأ السؤال النقاط  

0.25  

0.5 

 خطأ 

 .قسط التأمین هو المبلغ المالي المترتب على المؤمن له نظیر تعویض المؤمّن في حالة وقوع الخطر 

  

1 

0.25 

0.5 

 خطأ 

 ة یبرز خصائص الخدمة المصرفیة التي تحدّد جودتها.البعد السماتي للخدمة المصرفی 
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0.25 

0.5 

 خطأ 

  تقسیم السوق المالي هو تقسیم سوق المؤسسات المالیة إلى مجموعات فرعیة من متلقي الخدمات المالیة أو

 الزبائن وفقا لأحد أو أكثر من المعاییر القادرة على شرح الاختلافات في السلوك.
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0.25  

0.5 

 طأخ 

  یهتم نظام بحوث التسویق بتحدید وحل المشكلات التسویقیة للمؤسسة المالیة، وكذا البحث عن الفرص

التسویقیة وإیجاد الطرق المناسبة لاقتناصها، كما یهتم هذا النظام بالزبائن ومعرفة صورة المؤسسة المالیة 

 وسمعتها.
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0.25  

0.5  

 خطأ 

 خدمة مالیة یمكن استخدامها لتلبیة حاجة معیّنة، وتتضمّن هذه القیمة عملیة وضع قیمة نقدیة أو عینیة ل

  غالبًا تكالیف الانتاج والتكالیف التسویقیة مضافًا إلیها هامش محدّد من الربح
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0.75   6  صحیح  

0.25  

0.5  

 خطأ 

 جزاء السوقیة التي تقوم المؤسسة الخدمیة المالیة من خلال استراتیجیة التخصص الانتقائي بانتقاء بعض الأ

تتوافق مع إمكاناتها المادیة والبشریة والتنظیمیة، وكذا مع رسالتها والأهداف المراد تحقیقها، ومن ثمّ 

  استهدافها بتوجیه أنشطة تسویقیة فعّالة.
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0.25  

0.5  

 خطأ 

 لى شركات عرّفت ج أ ت التأمین على أنه: تجمیع الخسائر العارضة عن طریق نقل مثل هذه المخاطر إ

التأمین، التي توافق على تعویض المؤمن علیهم عن هذه الخسائر، أو لتقدیم مزایا مالیة أخرى عند حدوثها، 

  أو لتقدیم خدمات مرتبطة بالمخاطر.
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  التخصص: تسویق الخدمات

  ساعة ونصفالمدة: 

  

  -أم البواقي –جامعة العربي بن مهیدي 

  التجاریة وعلوم التسییرالعلوم كلیة العلوم الاقتصادیة و 

  العلوم التجاریةقسم  

 



  

 3 من  2 صفحة

 

 السؤال الثاني النقاط

1 

 

1 

 

 

1 

، والتي تنجز من قبل الفرد في "مجموعة من الأنماط السلوكیة المكتسبة من خلال الخبرة والاتصال: الدور

  تفاعل اجتماعي محدّد، وذلك من أجل تعظیم فاعلیة تحقیق الهدف".

هي معاملة تتنازل فیها شركة التأمین (شركة التأمین الرئیسیة أو شركة إعادة التأمین) عن كل إعادة التأمین: "

ل الموافقة على تعویض معاد التأمین أو جزء من خطر الخسارة لشركة تأمین أخرى (شركة إعادة التأمین) مقاب

  "عن الخسائر التي قد تحدث، یتلقى معید التأمین أقساط من المعاد تأمینه

مكانة المؤسسة وما تعرضه في السوق، بحیث تكون متمیّزة وبشكل واضح في أذهان «التموقع: یقصد ب

 »المستهلكین مقارنة بالمنافسین
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لثالثالسؤال ا النقاط  
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  مضامین خصائص السوق في مرحلة النمو من دورة حیاة الخدمة المالیة:

 حجم التعامل مع الخدمة المالیة: متنامي بسرعة 

 الأرباح: متنامیة بسرعة 

 التدفقات النقدیة: معتدلة 

 الزبائن: سوق كبیرة 

 المنافسون: متزایدون  

  ي مرحلة النمو من دورة حیاة المنتوج:مضامین عناصر الاستراتیجیة التسویقیة ف

 الاستراتیجیة: التغلغل في السوق 

 الخدمة المالیة: مطوّرة 

 الترویج: مكثّف مع ابراز خصائص الخدمة 

 التوزیع: مكثّف 

 الأسعار: أقل من مرحلة التقدیم 
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  :المالیةمراحل عملیة الترویج للخدمة 

تحدید مكانة الترویج ضمن عناصر المزیج  -  متلقي الخدماتفة وتحدید خصائص تحلیل الأسواق المستهد -

تحدید محتوى الرسالة  -تحدید الأهداف المراد تحقیقها(التذكیر، إثارة الانتباه...إلخ)   -التسویقي  

هور صیاغة محتوى الرسالة الاتصالیة بأسلوب مناسب لثقافة الجم - الاتصالیة(الأفكار، الحقائق...إلخ)  

نقل الرسالة الاتصالیة عبر  -تحدید الوسیلة الاتصالیة(التلفاز، الجرائد، الأنترنت...إلخ)   -المستهدف  

التغذیة  -استقبال الجمهور للرسالة الاتصالیة، ومن ثمّ تحلیلها وتفسیرها   -الوسیلة التي تمّ اختیارها  

 العكسیة.
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 المادي هما:ویمكن التمییز بین نوعین من الدلیل 

  :یعتبر جزءًا فعلیا یمتلك عند تلقي الخدمة، ولا تكون له قیمة إذا لم یكن مقترنًا بالخدمة، الدلیل المحیط

 كالبطاقات المغناطیسیة والكتیبات الارشادیة والصور التوضیحیة وغیرها.

  :امتلاكها.یعكس العناصر المادیة الداخلیة والخارجیة ولا یمكن للزبون الدلیل الأساسي 
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الرابعالسؤال  النقاط   

  

  

  

 

 

2.5  

 أدوار الموظفین في المؤسسة المالیة:

 .(المقدّم الفعلي للخدمة) الدور الرئیسي: تنفیذ الخدمة بصورة فعلیة من قبل مقدّمها 

 .(كموظفي الاستقبال والارشاد) الدور المسهّل: تسهیل عملیة تقدیم الخدمة 

  ر المساعد: تسهیل عملیة التبادل بین مقدّم الخدمة ومتلقیها (كالوكالات المتعاقدة مع البنك).الدو 

  أنواع الجودة التي یحصل علیها الزبون:

  الجودة الفنیة المرتبطة بالخدمة ذاتها، كالحصول على قرض أو ایداع أموال في البنك أو تحویل

 العملة.

 فین مقدّمي الخدمات، والاجراءات المتخذة من طرفهم وكذا الجودة الوظیفیة المرتبطة بالموظ

اتجاهات الموظفین، سلوك  التصرفات التي تصدر عنهم، وتتحدّد الجودة الوظیفیة من خلال:

الموظفین، أهمیة الموظفین الذین یتّصلون بالزبائن، أهمیة المظهر الشخصي للموظفین، المعرفة 

 التي یتمتع بها الموظفین.
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 :أشكال الصیرفة الالكترونیة 

  :البنوك الالكترونیة 

 تتكون البنوك الالكترونیة عادة من:

برنامج كمبیوتر بنكي: ویعمل كخادم اتصالات یتلقى اتصالات من الزبائن ویتحقق من هویتهم 

 ویستقبل بیاناتهم ... ویولّد اتصالات رقمیة.

 برنامج في كمبیوتر الزبون.

 وتتمیّز بالأمان والمرونة، وتكمن قوتها في قابلیتها لتطوّر وقدرتها على  قات البنكیة الالكترونیة:البطا

 تخزین البیانات ومعالجتها، والتعامل مع تطبیقات متعددة بشكل آمن.

 :جهاز یعمل أوتوماتیكیًا لخدمة الزبائن دون تدخل العنصر البشري ضمن  الصراف الآلي الالكتروني

دة سلفًا لإشباع الكثیر من الحاجات المصرفیة خلال جمیع الفترات الزمنیة على مدار الیوم برامج مع

والأسبوع والشهر والسنة، وذلك من خلال بطاقة الكترونیة للصراف الآلي، حیث أنّ هذه البطاقة 

 تحمل بیانات الزبون وتصدر عن المصرف أو أي جهة مالیة أخرى.

  یتم من خلالها تحویل الأموال من حساب أو - ویل المالي الالكترونيالتح - المقاصة الالكترونیة :

رصید شخص إلى حسابات أشخاص أو هیئات أخرى. ویتیح هذا النظام تحویل مبالغ مالیة من 

 حساب بنكي إلى آخر بسهولة وأمان.

 :قة الكترونیة قیمة نقدیة مخزنة بطری« عرّفتها المفوضیة الأوروبیة على أنها:  النقود الالكترونیة

على وسیلة الكترونیة، كبطاقة أو ذاكرة كمبیوتر، ومقبولة كوسیلة للدفع بواسطة متعهدین من غیر 

المؤسسة التي أصدرتها، ویتم وضعها في متناول المستخدمین لاستعمالها كبدیل عن العملات النقدیة 

 »دّدةوالورقیة، وذلك بهدف احداث تحویلات الكترونیة لمدفوعات ذات قیمة مح
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