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   المالیة الخدمات تسویق مقیاس في العادیة الدورة لامتحان النموذجیة الإجابة
  

ولالأ السؤال النقاط  

0.25  

0.5 

 خطأ 

 مبلغ التأمین هو المبلغ الذي یتعهد المؤمّن بتسدیده في حالة وقوع الخطر. 

  

1 

0.25 

0.5 

 خطأ 

 تقدیم من دورة حیاة الخدمة المالیة منخفض.حجم التعامل مع المنتوج الخدمي المالي في مرحلة ال 

  

2 

0.25 

0.5 

 خطأ 

 في الغالب یستخدم التوزیع المحصور في مرحلة التقدیم من دورة حیاة الخدمة المالیة. 

  

3 

0.25  

0.5 

 خطأ 

 الخدمة، جزءًا فعلیًا یُمتلك عند تلقي الخدمة، ولا تكون له قیمة إذا لم یكن مقترنًا بالدلیل المحیط  یعتبر

 .كالبطاقات المغناطیسیة والكتیبات الإرشادیة

  

4 

0.25  

0.5  

 خطأ 

 .الأرباح في مرحلة التقدیم من دورة حیاة الخدمة المالیة تكاد تكون منعدمة  

  

5  

0.25  

0.5 

 خطأ 

  یتمثّل الدور المسهّل للموظف في المؤسسة المالیة في تسهیل عملیة تقدیم الخدمة كموظفي الاستقبال

  والإرشاد.

  

6  

0.25  

0.5  

 خطأ 

 .التدفقات النقدیة في مرحلة النمو من دورة حیاة الخدمة المالیة معتدلة  

  

7  

0.25  

0.5  

 خطأ 

 .الخطر هو احتمال حدوث انحراف سلبي عن النتیجة المرجوة المتوقعة  

  

8  
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 السؤال الثاني النقاط

1 

 

 

1 

 

المؤسسة التأمینیة لمختلف الوسائل والامكانات المتاحة في تقدیم أنشطة تأمینیة "استغلال تسویق التأمین: 

فعّالة بغیة اشباع حاجات المستفیدین من هاته الخدمات وتلبیة رغباتهم، وكذا تحقیق أهداف المؤسسة 

  .والمساهمة في تحقیق النمو الاقتصادي والرفاه الاجتماعي"

سسات الذین لدیهم الاستعداد والحاجة والقدرة على الاستفادة من الخدمات مجموع الأفراد والمؤ السوق المالیة: 

  المالیة المعروضة للتقدیم. 
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  2025 - 2024السنة الجامعیة: 

   المستوى: أولى ماستر

  التخصص: تسویق الخدمات

  ساعة ونصفالمدة: 

  

  -أم البواقي –جامعة العربي بن مهیدي 

  التجاریة وعلوم التسییرالعلوم كلیة العلوم الاقتصادیة و 

  العلوم التجاریةقسم  
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1 

" كافة النشاطات التي تعمل على عرض الطاقات والمهارات والمهام  یقصد بتسویق الخدمات المالیة:

ورغبات الزبائن الحالیین والممارسات المالیة بشكل جماعي وفعّال، وبذل كل الامكانات لتلبیة احتیاجات 

 والمحتملین، ومن ثمّ تسعى الشركة إلى تحقیق أهدافها المختلفة".
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 السؤال الثالث النقاط
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 شرح أبعاد جودة الخدمة المصرفیة: 

 :بها وأداء تعني الاتساق في الأداء، وانجاز الخدمة كما تمّ الوعد  درجة الثقة والمصداقیة في الأداء

 الخدمة بالطریقة الصحیحة من المرة الأولى.

 :المبادرة إلى مساعدة الزبائن والرد السریع على استفساراتهم، والحساسیة تجاه حاجات  سرعة الاستجابة

 الزبائن، والسرعة في أداء الخدمة.

 :لمعلومات والالمام بظروف المهارة والقدرة على أداء الخدمة والتي تستمد من توافر ا الكفاءة أو القدرة

 وطبیعة العمل وامتلاك كافة المهارات الضروریة لتحقیق الأداء السلیم للخدمة.

  :ملاءمة ساعات العمل، توافر عدد كاف من منافذ الخدمة، ملاءمة موقع البنك، وجود الوصول للخدمة

 عدد مناسب من آلات الصرف الآلي...إلخ.

 لسمعة الجیّدة لدى كل من البنك ومقدّم الخدمة.: الأمانة، الثقة واالمصداقیة 

  :دوام امداد الزبون بالمعلومات، ومخاطبة الزبون باللغة التي یفهمها، تأمین الحصول على الاتصال

 المعلومات المرتدة.

  :خلو المعاملات مع المؤسسة المصرفیة من الشك أو المخاطرة.الأمان 

  :ف على احتیاجات الزبون، ومواءمة الخدمة في ضوء تلك المعرفة.یعكس الجهد المبذول للتعرّ الفهم 

  :أن یكون مقدّم الخدمة على قدر من الاحترام والأدب.اللباقة 

 الدلیل المادي الذي یضفي على الخدمة نوع من الملموسیة، ونمیّز بین الدلیل : النواحي المادیة الملموسة

 الأساسي والدلیل المحیط
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  :مراحل تطور التسویق المصرفي

تمیزت هذه المرحلة بزیادة الطلب مقارنة بالعرض، وعلیه كان النشاط  :مرحلة الإنتاج للخدمات المصرفیة

التسویقي للمصرف یركّز على كیفیة مواجهة الطلب من خلال زیادة المعروض من الخدمات المصرفیة 

ع والوكالات التجاریة وكذا زیادة تدعیم فریق العمل (مقدّمي الحالیة، تطویر خدمات جدیدة، زیادة عدد الفرو 

  الخدمات) بعمال جدد.

یتم الاعتماد من خلال هذا المفهوم على الاعلان والعلاقات  مرحلة الترویح (الاعلان والعلاقات العامة):

  العامة، حیث ظهرت في المصارف الكبرى ما یسمى بإدارة التسویق.

أدركت المؤسسات المصرفیة في هذه المرحلة بأنّ الاعلان والعلاقات  :الزبائنمرحلة الاهتمام الشخصي ب

العامة لوحدهما لم یعد كاف، لذلك أولت أهمیة لمقدمي الخدمات المصرفیة، من خلال الانتقاء الجیّد للعمال 

  وكذا تدریبهم لجعلهم یقدمون خدمات ذات جودة عالیة.

السریع في المجتمعات، والتغیّر الكبیر في عادات وتقالید وأذواق  نتیجة للتطور :مرحلة تقدیم خدمات جدیدة

الأفراد، وكذا تطوّر حاجات المستفیدین من الخدمات المصرفیة، أدى إلى إیجاد خدمات مصرفیة تواكب هذه 

  التطورات.
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من لقد أصبح في هذه المرحلة تسویق الخدمات كنظام متكامل یتشكّل من مجموعة  :تسویق الخدمات كنظام

الأنشطة المتفاعلة والمتداخلة والمترابطة فیما بینها، والتي تهدف المؤسسة المصرفیة من ورائها إلى انتاج 

وتقدیم الخدمات المصرفیة للزبائن الحالیین والمرتقبین، وعلیه فإنّ المؤسسة المصرفیة مطالبة بالتكیّف مع 

  جل النجاح في السوق المصرفي الذي تنشط فیه.البیئة التسویقیة التي تنشط فیها، وأن تتفاعل معها من أ

شعار هذا المفهوم هو "إنتاج ما یمكن تسویقه"، لذلك فهو یركّز على المستهلك  :المفهوم الحدیث للتسویق

باعتباره الحجر الأساس ونقطة الزاویة لأي عملیة تسویقیة، لذا فالمؤسسة المصرفیة تسعى لخدمته من خلال 

ر المشبعة والعمل على اشباعها اشباعًا جیدًا بما یحقق له أقصى منفعة ممكنة، التعرّف على حاجاته غی

التعرّف على حاجات المستهلكین غیر  وتمیزت هذه المرحلة بقیام المؤسسة المصرفیة بالأنشطة التالیة:

ناع الزبائن القیام بمختلف الأنشطة الترویجیة من أجل اق، تلبیة رغبات الزبائن، المشبعة والعمل على اشباعها

القیام ببحوث التسویق من أجل معالجة المشاكل واقتناص الفرص ، بتبني خدمات المؤسسة المصرفیة

، دراسة السوق والمنافسة، انشاء إدارة أو قسم للتسویق، استخدام التكنولوجیا الحدیثة، تقدیم محفزات التسویقیة

بغیة تعظیم الأرباح وزیادة رأس المال، دراسة ردود من أجل جذب الزبائن، المساهمة في المشاریع الاستثماریة 

أفعال الزبائن تجاه الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة المصرفیة، التكامل بین الأنشطة التسویقیة للمؤسسة 

  المصرفیة.

تتمیّز هذه المرحلة بالموازنة بین حمایة مصالح المستهلكین وتحقیق المؤسسات  :المفهوم الاجتماعي للتسویق

لمصرفیة لأهدافها من جهة وحمایة مصالح المجتمع ككل من جهة أخرى، وعلیه فإنه وفق هذا المفهوم تعمل ا

المؤسسات المصرفیة على تمویل المشروعات التي تخدم أكبر عدد ممكن من الأفراد، ومنح القروض للمشاریع 

 التي یمكنها المساهمة في خدمة أكبر شریحة من المجتمع أو المجتمع ككل.
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الرابعالسؤال  النقاط   

  

  

  

  

  

 

2.5  

 :خصائص الخدمة التأمینیة

تتمیّز الخدمات التأمینیة كغیرها من الخدمات ببعض الخصائص المتمثلة في: عدم الملموسیة، عدم نقل     

لاك متلازمان(عدم الفصل الملكیة، عدم التخزین، التعددیة في تقدیم الخدمات(عدم التجانس)، الانتاج والاسته

 بینهما).

بالإضافة إلى هذه الخصائص ونظرًا لخصوصیة نشاط التأمین هناك بعض الخصائص التي تتمیّز بها      

  الخدمات التأمینیة نذكر أهمها:

  ،یتم في التأمین تحصیل الایرادات أولاً، على أن تتحمّل المؤسسة التأمینیة النفقات إذا حدث الخطر

 .نّ دورة الانتاج في الخدمات التأمینیة معكوسةوعلیه فإ

 تتطلّب خدمة التأمین وجود شیئ محل التأمین، وعلیه فإنّ التأمین یعتبر خدمة مصاحبة لمنتوج. 

  الجزء الأكبر من تكلفة التأمین مرتبط بوقوع الخطر، وعلیه من الصعب تحدید أو حساب نفقات

 المؤسسة التأمینیة.

 تأمینیة بالإجباریة في بعض الخدمات كالتأمین على السیارات(التأمین على تتسم الخدمات ال

 المسؤولیة المدنیة)، وبالاختیاریة في أنواع أخرى.

  تحویل الخطر من المؤمّن له إلى المؤمّن(شركة التأمین)، بحیث یدفع المؤمّن له مقابل نقل هذا

 الخطر قسط التأمین.
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 4 من  4 صفحة

 

 ر.تعویض المؤمّن له إذا وقع الخط 

 .تجمیع الخسائر 
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 :الشروط الواجب توفرها في الخطر

 .محتمل الحدوث 

 .حدوث الخطر في المستقبل 

 .أن لا یحدث الخطر بإرادة المؤمّن له 

 .إمكانیة قیاس الخطر كمیًا 

 .أن تكون الخسائر الناتجة عن الخطر مادیة 

 .أن یكون من السهل إثبات وقوع الخطر 
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