
  

 

    

    

  

  

  

  
  

   المالیة الخدمات تسویق مقیاس في العادیة الدورة لامتحان النموذجیة الإجابة
  

ولالأ السؤال النقاط  

0.25  

  

0.5 

 خطأ 

  حجم التعامل مع الخدمة في مرحلة النمو من دورة حیاة الخدمة المالیة متنامي بسرعة، والاستراتیجیة المناسبة

حیاة الخدمة المالیة  ، في حین حجم التعامل مع الخدمة في مرحلة النضج من دورةهي التغلغل في السوق

 .متنامي ببطئ، والاستراتیجیة المناسبة هي الدفاع عن الحصة السوقیة
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0.25 
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 خطأ 

 في حین یبرز البعد المنفعي المنافع الأساسیة للخدمة ،یُبرز البُعد السماتي للخدمة المصرفیة خصائص الخدمة. 
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0.25 

0.5 

 خطأ 

 في حین  ،ي المترتب على المؤمن له نظیر تعویض المؤمّن في حالة وقوع الخطرهو المبلغ المال قسط التأمین

 .هو المبلغ الذي یتعهد المؤمّن بتسدیده في حالة وقوع الخطر  مبلغ التأمین
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0.25  

0.5 

 خطأ 

 خدم تستخدم المؤسسة المالیة في مرحلة النضج من دورة حیاة الخدمة المالیة الترویج التذكیري، في حین تست

 .الترویج التعریفي في مرحلة التقدیم من مرحلة دورة حیاة الخدمة المالیة
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0.75   5  صحیح  

0.25  

0.5 

 خطأ 

  الأمان كبُعد من أبعاد الخدمة المالیة یعني خلو المعاملات مع المؤسسة المالیة من الشك أو المخاطرة، في

  .ة لدى كل من المؤسسة المالیة ومقدّم الخدمةحین المصداقیة تعني الأمانة والثقة والسمعة الجیّد
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0.75   7  صحیح  

0.25  

0.5  

 خطأ 

 في في كل خط خدمي الفرعیة المالیة العمق كبعد من أبعاد مزیج خطوط الخدمات المالیة هو عدد الخدمات ،

  .مالیةحین الاتساع كبعد من أبعاد مزیج خطوط الخدمات المالیة هو عدد خطوط الخدمات للمؤسسة ال
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 السؤال الثاني النقاط
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یقصد بالخدمة المالیة: نشاط أو جهد أو عمل ذو قیمة یقدمه طرف (الإنسان أو الآلة) إلى طرف آخر (متلقي 

  الخدمة المالیة أو المستفید) لقاء مقابل، ویكون في الأساس غیر ملموس ولا یترتب علیه أي نقل للملكیة.

سلوك المستفید من الخدمة المالیة مختلف العملیات السلوكیة التي ینطوي علیها شراء الخدمة المالیة التي یقصد ب

یرغب فیها الزبون، بدءًا بالبحث عن الخدمات المطلوبة وصولاً إلى شراء الخدمة المالیة ثمّ تكرار شراء الزبون لهذه 
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  2026 - 2025السنة 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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  الخدمة، إلى غایة سلوك ما بعد الشراء.

المالیة مجموعة المؤسسات والأفراد الذین لدیهم الاستعداد والحاجة والقدرة على الاستفادة من یقصد بالسوق 

 الخدمات المالیة المعروضة للتقدیم.
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 السؤال الثالث النقاط
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 : خصائص الخدمة المصرفیة

 .صعوبة التمییز في الخدمة المصرفیة 

 مة المصرفیة.عدم امكانیة تجزئة الخد 

 .الاعتماد على الودائع 

 .تعدّد الخدمات المصرفیة وتنوّعها 

 .الانتشار الجغرافي للمصارف له أهمیة كبیرة 

  الخدمات المصرفیة تحتاج إلى عمال مؤهلین لدیهم المهارة اللاّزمة والكفاءة العالیة، ویتمیّزون بسرعة الأداء

 والدقة في العمل.

 ت المصرفیة تتطلّب استخدام التكنولوجیا والتقنیات الحدیثة.العدید من الخدما 

 .صعوبة تقییم الخدمات المصرفیة قبل الحصول علیها 

 .الأوضاع الاقتصادیة والسیاسیة الغیر مستقرة تجعل من الصعب تحدید السوق المصرفیة بدقة 
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3.5 

  :الخدمات المصرفیةمراحل تطور 

 لمصرفیة في مرحلة ما قبل التصنیعالخدمات ا 

كل أسرة تنتج ما تحتاجه من سلع وخدمات، لذلك تتّصف هذه المرحلة بعدم وجود أي نشاط الاكتفاء الذاتي:  •

 مالي أو مصرفي.

اتجهت الأسر إلى التخصص في الانتاج، فحدث ظهور فائض في الانتاج مما تبادل الفائض من الانتاج:  •

یة المبادلة من خلال مقایضة سلعة بسلعة أخرى، أما فیما یخص الخدمات المصرفیة دفعهم إلى إجراء عمل

 فإنّ معالمها لم تظهر بعد، حیث أهم ما اتّصفت به هذه المرحلة هي ظهور عملیة التبادل.

نّ نظرًا لوجود صعوبة في تبادل السلع نتیجة عدم تكافئها من حیث الجودة والقیمة الحقیقیة، فإظهور النقود:  •

ذلك أدى إلى ظهور سلعة وسیطة تمكّن الأفراد من التوصّل إلى عملیة تبادل مرضیة، ما أدى إلى ظهور 

 النقود، والذي حقق تحول كبیر في طبیعة الأنشطة المالیة.

: بعد ظهور المسكوكات الذهبیة والفضیة والنقود، وبعد أن أصبح هناك أفراد یمتلكون ثروات أصبحوا الایداع •

لیها من السرقة والضیاع، قاموا بإیداعها في المعابد، فبدأت فكرة المصارف والخدمات المصرفیة یخشون ع

 بشكل بسیط وهو الایداع.

لجأ أصحاب الثروات إلى ایداع ثرواتهم لدى الصیاغ، وأنّ هؤلاء أخذوا یقومون بإعطاء الایداع والقروض:  •

ة، وتمیّزت هذه المرحلة بظهور خدمة القروض إضافة القروض لقاء فائدة معینة، ویكون القرض لفترة قصیر 

 إلى خدمة الایداع، وكذلك حصول الصیاغ على فائدة مقابل منح القرض.

: تطور عمل الصیاغ من الایداع والقروض والتحصیل على الفائدة إلى التنسیق والتعاون فیما بدایة المصارف •

نوت لإجراء عملیة المقایضة، واقتصرت الأنشطة بینهم، فقاموا بإنشاء المصارف وإصدار أوراق البنك

 المصرفیة في هذه المرحلة على الایداع، القروض، الفائدة، اصدار أوراق البنكنوت.

  :الخدمات المصرفیة في مرحلة التصنیع 

تمیّزت هذه المرحلة بتراكم رأس المال، مما دفع أصحابه إلى استثماره في المشاریع الصناعیة، هذا 
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ر أدى إلى زیادة الثروات، مما أدى إلى ظهور مصارف أكثر تخصصًا من الفترات السابقة، حیث الاستثما

أصبحت مؤسسا مالیة لها تنظیم وإطار لدیه خبرة بالعمل، وذلك نتیجة لزیادة مبالغ الایداع وزیادة رأس مال 

 المصارف وزیادة امكاناتها في منح القروض وإعطاء الاستثمارات.

 رفیة في مرحلة التقدم الصناعي:الخدمات المص 

تمیزت هذه المرحلة باستخدام التكنولوجیا المتطورة في تقدیم الخدمات المصرفیة، حیث أصبحت المؤسسات 

المصرفیة تتسابق فیما بینها في استخدام الأسالیب الحدیثة والتقنیات المتطورة، لكي تتمكن من تلبیة حاجات 

ن من الزبائن، حیث أنّ عملیة الایداع والاقتراض والاستثمار أصبحت غیر ورغبات الأفراد بجذب أكبر قدر ممك

مقتصرة على أصحاب الثروات الطائلة وأصحاب المشاریع الكبیرة، وإنما أصبح جمیع الأفراد بإمكانهم طلب بعض 

 الخدمات المصرفیة كالإیداع، طلب القروض، تحویل الرواتب...إلخ.

  الراهنة:الخدمات المصرفیة في المرحلة 

 تتمیّز هذه المرحلة بـ:

 تزاید الطلب على الخدمات المصرفیة. -

 زیادة عدد المصارف وتنوع الخدمات المقدمة. -

 زیادة عدد الفروع التابعة للمصارف. -

 اتّساع النطاق الجغرافي للمصارف. -

 استخدام الحاسب الآلي في تنفیذ العملیات المصرفیة. -

 ویق الخدمات المصرفیة.استخدام الأنترنت في تس -

 

0.5 

الموازنة بین حمایة مصالح المستهلكین وتحقیق المؤسسات المصرفیة  :یقصد بالمفهوم الاجتماعي للتسویق

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

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

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

  

  

 

1.5  

 یمكن التمییز بین نوعین من الدلیل المادي هما:

ك عند تلقي الخدمة، ولا تكون له قیمة إذا لم یكن مقترنًا بالخدمة، كالبطاقات یعتبر جزءًا فعلیا یمتلالدلیل المحیط: 

 المغناطیسیة والكتیبات الارشادیة والصور التوضیحیة وغیرها.

  .یعكس العناصر المادیة الداخلیة والخارجیة ولا یمكن للزبون امتلاكهاالدلیل الأساسي: 

لمالیة، الألوان، المعدات ووسائل العرض، الاضاءة الداخلیة، التصمیم الداخلي للمؤسسة ا العناصر الداخلیة:

  التكییف والتدفئة، اللوحات الفنیة، الدیكور، المواد الداعمة الأخرى.

العناصر الخارجیة: حجم البنایة المادي، تصمیم البنایة، تصمیم مدخل البنایة، الاضاءة الخارجیة، المداخل، 

 ، الألوان الخارجیة.الاشارات الخارجیة، مواقف السیارات
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 یحصل الزبون على نوعین من جودة الخدمة:

 كالحصول على قرض أو ایداع أموال في البنك أو تحویل العملة.الجودة الفنیة المرتبطة بالخدمة ذاتها ، 

 لتصرفات التي ، والاجراءات المتخذة من طرفهم وكذا االجودة الوظیفیة المرتبطة بالموظفین مقدّمي الخدمات

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

 المعرفة التي یتمتع بها الموظفین.یة المظهر الشخصي للموظفین، أهمالذین یتّصلون بالزبائن، 
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  خمسة أشكال للصیرفة الالكترونیة:

 رونیة: البنوك الالكت 

 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 

 البطاقات البنكیة الالكترونیة:  •

، وتكمن قوتها في قابلیتها لتطوّر وقدرتها على تخزین البیانات ومعالجتها، والتعامل وتتمیّز بالأمان والمرونة

 مع تطبیقات متعددة بشكل آمن.

 الصراف الآلي الالكتروني: •

جهاز یعمل أوتوماتیكیًا لخدمة الزبائن دون تدخل العنصر البشري ضمن برامج معدة سلفًا لإشباع الكثیر   

جمیع الفترات الزمنیة على مدار الیوم والأسبوع والشهر والسنة، وذلك من خلال من الحاجات المصرفیة خلال 

بطاقة الكترونیة للصراف الآلي، حیث أنّ هذه البطاقة تحمل بیانات الزبون وتصدر عن المصرف أو أي جهة 

  مالیة أخرى.

 المقاصة الالكترونیة _ التحویل المالي الالكتروني_:  •

موال من حساب أو رصید شخص إلى حسابات أشخاص أو هیئات أخرى. یتم من خلالها تحویل الأ  

 ویتیح هذا النظام تحویل مبالغ مالیة من حساب بنكي إلى آخر بسهولة وأمان. 

 النقود الالكترونیة: •

قیمة نقدیة مخزنة بطریقة الكترونیة على وسیلة الكترونیة، كبطاقة « عرّفتها المفوضیة الأوروبیة على أنها: 

اكرة كمبیوتر، ومقبولة كوسیلة للدفع بواسطة متعهدین من غیر المؤسسة التي أصدرتها، ویتم وضعها في أو ذ

متناول المستخدمین لاستعمالها كبدیل عن العملات النقدیة والورقیة، وذلك بهدف احداث تحویلات الكترونیة 

  »لمدفوعات ذات قیمة محدّدة
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