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 الوركس الجاهعً عبذ الحفٍظ بْالصْف هٍلت

 هعِذ العلْم الالتصادٌت ّالتجارٌت ّعلْم التسٍٍر

 

 والبنكية تسويق الخدمات المالية مادة ملخص محاضرات

 

 شعبة علوم اقتصادية السنة أولى ماستر موجهة لطلبة 

 عقون شراف بروفيسور لا: مسؤول المادةمن إعداد 

 

  سوق الخدمات الماليةالشرائي لمعملاء في الفصل الثالث: السموك 
السموك الشرائي لمعملاء يتضمن كافة  إن: لعميل الخدمات الماليةمفيوم وأىمية السموك الشرائي  -1

 الماليةالعمميات الذىنية السابقة واللاحقة لقرار الشراء، كما أن دراسة وتحميل السموك الشرائي لمخدمات 
 وىي: يطرحيا العملاء مجموعة من التساؤلاتنطوي عمى الإجابة عمى ي
 كم مرة نشتري ؟. كيف نشتري ؟ متى نشتري ؟ ؟ ماذا نشتري ؟ لماذا نشتري 
 السموك الشرائي لسوق قطاع الأفراد )التجزئة( -2
 من ىو العميل الفرد )العميل النيائي(  -2-1
 التي يتعامل فييا العميل الفرد )ماذا يشتري؟( الماليةالخدمات  -2-2
 الأىداف الشرائية لمعميل الفرد ) لماذا يشتري؟(  -2-3
، Deciderالمقرر ، Initiatorالمبادر : الأطراف المشاركة في قرار الشراء ) من يشتري؟( -2-4

 Userالمستخدم ، Bayerالمشتري 

 اتخاذ قرار الشراء لدى العميل الفرد ) كيف يشتري؟( آلية -2-5
 
 
 
 
 اتجاىات السموك الشرائي لدى العميل الفرد      -2-6
 العوامل المؤثرة عمى قرار الشراء )التعامل( لمعميل الفرد -2-7
نظرا للاختلافات : السموك الشرائي لسوق قطاع المؤسسات )المشتري المؤسسة، قطاع الأعمال( -3

 

 

 : مراحل اتخار القرار الشرائي لذى العميل الفرد )العميل النهائي(1الشكل رقم 

 .65 عبذٍ ًاجً، تسٌْك الخذهاث الوصرفٍت، هرجع سبك ركرٍ، ص،المصذر: 

 

 تقييم النتائج قرار الشراء تقييم البدائل جمع المعمومات بالحاجةالشعور 
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الجوىرية بين العميل الفرد والمؤسسة من حيث السموك الشرائي، فسيتم فصل دراسة كل منيما بصفة 
 مستقمة

يقصد بالعميل المؤسسة كل شركة أو ىيأة أو أي : المقصود بالمؤسسة )المشتري المؤسسة( -3-1
الخدمات المصرفية مع تكوين قانوني يشتمل عمى مجموعة من الأفراد والتي تقوم بالشراء أو التعامل في 

 البنوك من أجل القيام بأنشطتيا
 خصائص السموك الشرائي لمعميل المؤسسة -3-2
 آلية اتخاذ قرار الشراء لدى العميل المؤسسة -3-3
 الفرصة لتمويل المؤسسة  المؤسسة الماليةستغل تكيف  -3-4
   المؤسسة الماليةدوافع تعامل المؤسسة مع  -3-5
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 خدمات الماليةسوق الالفصل الرابع: تجزئة 
 إن مفيوم السوق ينطوي عمى القضايا التالية:: مفيوم السوق -1

 يتكون السوق من جيات تبيع المنتجات والخدمات وأخرى تشترييا. -

 تتحكم قوى العرض والطمب في السوق. -

 التبادل.تنطوي السوق عمى مجموعة الترتيبات التي تضمن عممية  -

يتكون السوق من العملاء الحاليين والمرتقبين لمنتوج أو خدمة معينة، وكذلك من مجموع  -
 العملاء في القطاعات المختمفة.

 من ومعروفة مميزة مجموعات إلى المالية السوق عممية تجزئة ىي: مفيوم تجزئة السوق وأىميتو -2

مجموعة. أي  لكل بالنسبة خاص تسويقي مزيج بتوجيو يسمح مشتركة، بشكل خصائص بينيا تجمع العملاء
 ىذه من أية مجموعة وأن مشتركة، خصائص ليا الزبائن من مميزة صغيرة مجموعات إلى السوق تقسيم

 مزيج عمى الاعتماد من خلال إلييا الوصول يمكن بحيث مستيدف كسوق اختيارىا يتم أن يمكن المجموعات

  .مميز تسويقي
 خدمات الماليةسوق ال، متطمبات، وأىداف تجزئة مزايا مبررات، -3
 خدمات الماليةمبررات تجزئة سوق ال -3-1
 خدمات الماليةسوق المزايا تجزئة  -3-2
 الحجم المقبول، قابمية القطاع السوقي لمقياس: خدمات الماليةسوق اللمتطمبات التجزئة الفعالة  -3-3
 استجابة، وفرة الموارد، المستيدف السوقي القطاع إلى الوصول سيولة، التجانس،  السوقي مقطاعل

 السوقي القطاع

 خدمات الماليةسوق الأىداف تجزئة  -3-4
 خدمات الماليةسوق الأسس تجزئة  -4
 : أسس تجزئة سوق العملاء الأفراد -4-1
 الأسس العامة وتضم  المتغيرات الجغرافية والديمغرافية والسموكية. -

 الخاصة والمرتبطة بالخدمة مثل: المنافع المتوقعة، معدل الاستخدام، الولاء لمخدمة أو البنك. الأسس - -
موقع ، حجم المؤسسة، نوع نشاط المؤسسة، نوع المؤسسة: أسس تجزئة سوق قطاع المؤسسات -4-2

 .الجيات المؤثرة في قرار الشراء، معدل الاستخدام، المؤسسة )نطاق السوق الذي تتعامل فيو(

 استراتيجيات الأسواق المستيدفة -5
ومن أجل اختيار القطاعات السوقية المستيدفة يتم إتباع الخطوات : تحديد الأسواق المستيدفة -5-1

التنبؤ بحجم ، تحديد القطاعات السوقية الممكنة، اختيار أسس تقسيم السوق، تحديد نطاق السوق: التالية
تقدير التكمفة والعائد ، في كل قطاع المؤسسة الماليةالتنبؤ بنصيب ، الطمب المتوقع في كل قطاع )سوق(

اتخاذ القرار باختيار ، المؤسسة  الماليةتقييم مدى ملائمة كل قطاع لتحقيق أىداف ، من خدمة كل قطاع
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   القطاعات السوقية المستيدفة

المؤسسة  ديدىا، يجب عمى بعد تقسيم أو تجزئة الأسواق وتح: تحديد إستراتيجية السوق المستيدفة -5-2
حدد إستراتيجية التعامل مع السوق المستيدف، بحيث يمكن الاختيار بين أحدى المالية أن ت

إستراتيجية ، إستراتيجية التسويق المتنوع، إستراتيجية التسويق الموحد :الإستراتيجيات الثلاثة التالية
 . التسويق المركز

درجة ، المؤسسة الماليةإمكانيات  :استراتيجيات السوق المستيدفالعوامل المحددة لاختيار  -5-3
، حجم وبنية السوق، المنافسة، درجة تجانس السوق، لماليةدورة حياة الخدمات ا، الماليةالخدمات  تجانس

 .استراتيجيات المنافسين

مكانيات : معايير اختيار السوق المستيدف  -5-4 ، المتوقع حجم السوق، المؤسسة الماليةقدرات وا 
 .الفرص الغير مستغمة، إمكانية تمبية حاجات السوق المستيدف

 السوق في المؤسسة المالية )مكانة( موقع تحديد -5-5
 لممؤسسة الماليةالحصة السوقية  -5-6
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 اليةالفصل الخامس: الخدمة الم
 الماليةمفيوم الخدمة  -1
ىي مجموعة الأنشطة والعمميات المالية لمعملاء ذات المضمون المنفعي : الماليةتعريف الخدمة  -1-1

، والتي يدركيا المؤسسة الماليةالكامن في العناصر الممموسة وغير الممموسة والمقدمة من طرف 
المستفيدون من خلال ملامحيا وقيميا المنفعية والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتيم ورغباتيم المالية 

من خلال العلاقة  المؤسسة الماليةلحالية والمستقبمية، وفي نفس الوقت تشكل مصدرا لأرباح والائتمانية ا
 .التبادلية بين الطرفين

 الماليةخصائص الخدمات  -1-2
 الماليةأنواع الخدمات  -1-3
 الماليةمزيج الخدمات  -1-4
 الماليةدورة حياة الخدمة  -2
 الماليةمفيوم دورة حياه الخدمة  -2-1
 الماليةالإستراتيجيات التسويقية خلال مراحل دورة حياة الخدمة  -2-2
 الماليةتطوير الخدمات  -3
القائمة بما يتماشى  الماليةإضافة مزايا جديدة لمخدمات  ىو: الماليةمفيوم تطوير الخدمات  -3-1

وتدعيم المركز  واحتياجات الزبائن، بحيث تؤدي ىذه المزايا إلى زيادة الطمب عمى ىذه الخدمات
 .في السوق  لممؤسسة الماليةالتنافسي 

 . الماليةتطوير مزيج الخدمات  :...شكل رقم ال

 

 

 

 

هحسي أحوذ الخضٍري، التسٌْك الوصرفً، هذخل هتكاهل للبٌْن لاهتلان هٌظْهت الوساٌا  المصذر:

 .232، ص، 1111التٌافسٍت فً عالن ها بعذ الجاث، إٌتران للٌشر ّالتْزٌع، الطبعت الأّلى، الماُرة، 

 الماليةأىمية تطوير الخدمات  -3-2
أشكال متعددة لتطوير الخدمات المصرفية، ولكنيا لا تخرج  توجد: الماليةأشكال تطوير الخدمات  -3-3

 ، وذلك وفق ما يمي:عن فمسفة التطوير بالإضافة، أو الدمج، أو الحذف
إجراء تعديلات بالخصائص ، المقدمة الماليةالخدمات  خطتوسيع ، كميا جديدة مالية إضافة خدمات

في المعاممة البشرية تطوير  

 تطوير في الإجراءات

 تطوير في التكنولوجيا

 توفير في الوقت

الخدمةتنويع وتشكيل   

 خفض التكمفة وزيادة العائد

 

مزيد من 
الإشباع 
 والرضا
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عن طريق  الماليةتطوير الخدمات ، القائمة لماليةاتكييف وتنويع الخدمات ، المالية مخدمةل الضمنية
 .الحذف

 الماليةمصادر تطوير الخدمات  -3-4
التطوير ، الدراسات الاقتصادية، غربمة الأفكار، توليد الأفكار: الماليةمراحل تطوير الخدمات  -3-5

 .تقديم الخدمة في سوق التعامل التجاري، اختبار الخدمة، النيائي لمخدمة ووضع الإجراءات ودليل العمل

وفي الأخير يجب متابعة ومراقبة وتقييم عممية تقديم الخدمة الجديدة لمسوق ونتائجيا )بما في ذلك 
المراحل السابقة(، وذلك عن طريق دراسة وتحميل معمومات التغذية العكسية، وتشتمل عممية تقييم 

 الجديدة عدة جوانب منيا ما يمي: الماليةومراجعو أداء الخدمة 
 مدى رضا العملاء عن الخدمة الجديدة مقارنة بالخدمات المنافسة؛  -
 إمكانية استجابة البنك السريعة لمتعديل في الخدمة لمقابمة التغيرات السوقية؛  -
 في مراحل دورة الحياة. لماليةمستويات الربحية والمبيعات والتكاليف، وموقع الخدمة ا -
 :الاستراتيجيات ىذه حول ممخص يعطي التالي والشكل: الماليةاستراتيجيات تطوير الخدمة  -3-6

 المالية: مصفوفة استراتيجيات تطوير الخدمات 1رقم  جدولال
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

السبائي                             زبائه حاليون زبائه جذد

 الخذهاث

 خذمات حالية إستراتٍجٍت اختراق السْق تٌوٍت السْق ّتْسٍعَ إستراتٍجٍت

 خذمات جذيذة إستراتٍجٍت تطٌْر الخذهاث الجذٌذة إستراتٍجٍت التٌٌْع

، دار الوٌاُج للتْزٌع ، كوً، تحلٍلًهذخل استراتٍجً ،التسٌْك الوصرفً جاسن الصوٍذعً، ت عثواى، هحوْدٌٌردالوصذر:   

 .254، ، ص2005ّالٌشر، عواى، 



7 

 اليةالفصل السادس: تسعير الخدمات الم
 :الماليةمفيوم تسعير الخدمات  -1

والمنافع التي يحصل عمييا  الماليةيشير السعر إلى أنو تمك القيمة المحددة من قبل البائع ثمنا لمخدمة 
القيمة التي يدفعيا العميل لمبائع قد تكون نقدية أو عينية كما ىو الحال في عمميات  متمقي الخدمة. وىذه

يقصد بو الفوائد والعمولات والأجور التي يتقاضاىا البنك نظير فمثلا سعر الخدمات المصرفية  المبادلة.
 .الخدمات المصرفية التي يقدميا لمزبائن، وكذلك فوائد الودائع التي يحتفظ بيا لزبائنو

 آلية تحقيق الربح في وعلاقتيا بسعر الخدمات -2
 الماليةأىداف تسعير الخدمات  -3
 الماليةل المؤثرة عمى تسعير الخدمات العوام -4
 الماليةالعوامل الداخمية المؤثرة عمى تسعير الخدمات  -4-1
 الماليةالعوامل الخارجية المؤثرة عمى تسعير الخدمات  -4-2
 الماليةمداخل تسعير الخدمات  -5
 وبإتباع ىذا المدخل في التسعير، يضع البنك لنفسو :طبقا لمدخل التكمفة الماليةتسعير الخدمات  -5-1

 سموب تحميل التعادللأ ، وذلك وفقامن الأرباح يتحقق عند مستوى معين من المبيعات امستوى مستيدف
"Break-even Analysis" ، دل عند تقاطع خط الإيرادات الكمية والتكاليف الكميةوتتحدد نقطة التعا. 

  ف الإدارية + ىامش الربحير االسعر= تكمفة الإنتاج + تكمفة التسويق + المص              

وفقععا ليععذا المععدخل، تعتبععر التكععاليف قيععد عمععى الحععد : طبقععا لمععدخل السععوق الماليععةتسعععير الخععدمات  -5-2
 المعادلة التالية : ويمكن حساب السعر حسب ىذا المدخل بتطبيق الأدنى لمسعر،
 ف الإدارية ( = ىامش الربحير ا) تكاليف الإنتاج + تكاليف التسويق + المص -السعر 

الخدمة بالمنافع التي يحصل عمييا العملاء عند  عمى ربط سعر ىذا المدخل كما يركز       
 Product Analysis" أسموب التسعير القائم عمى تحميل المنتجوفي ىذا الصدد يستخدم  ستخداميا،ا

Pricing"  ، عتبار أن السعر يجب أن لا يقل عن تكمفة الخدمةامع  ،رتباط السعر مباشرة بالمنافعاأي، 
في  بنكغالبا ما تكون حرية الحيث  ،عمى الأسعار اتوعدم إغفال ىيكل المنافسة في السوق وتأثير و 

 .لمعدلات السائدة في السوقالتسعير محدودة با
 :وينقسم التسعير طبقا لمدخل السوق إلى نوعين من التسعير

 المالية : وفيو يحدد السعر بناء عمى اتجاه الطمب عمى الخدمةالتسعير الموجو بالطمب -

ن، ي: عندما يحدد البنك أسعار خدماتو عمى أساس أسعار المنافسالتسعير عمى أساس المنافسة -
 .عممية التسعير في ىذه الحالة أنو تسعير موجو بالمنافسينفإنو يطمق عمى 

 الجديدة الماليةاستراتيجيات تسعير الخدمات  -6
عمى تقديم الخدمة المصرفية الجديدة عمى أساس  الإستراتيجيةتقوم ىذه : إستراتيجية كشط السوق -6-1

، خاصة بالنسبة لمفئات ذوو الدخل المرتفع والذين تقل مرتفع بغية تحقيق أكبر قدر من الأرباح سعر
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 .حساسيتيم لمسعر نسبيا
الجديدة  الماليةتسعير الخدمات  الإستراتيجيةيتم بموجب ىذه : إستراتيجية التغمغل في السوق -6-2

المؤسسة السابقة، وذلك كوسيمة لاستمالة الجميور لمتعامل مع  الإستراتيجيةبسعر منخفض بعكس 
في  والحصة السوقية تحقيق أكبر حجم من المبيعات المؤسسة الماليةفي ىذه الخدمات، وىدف  المالية

، وبعد ذلك يمكن رفع السعر تدريجيا كمما خاصة في المراحل الأولى لتقديم الخدمة أسرع وقت ممكن
 سمحت ظروف السوق بذلك.

عمى أساس ىذه  الماليةالخدمات يتم تسعير : إستراتيجية التسعير حسب القيمة المدركة -6-3
المدركة  قيمة أو المنفعةأي عمى أساس ال –ليس عمى أساس التكمفة بل عمى أساس نفسي  الإستراتيجية
فكمما زادت الخصائص الظاىرية وغير الظاىرية المرتبطة بالخدمة فإن ذلك سوف يؤدي  –من الخدمة 

في ىذه الحالة تحديد  لممؤسسة الماليةإلى ارتفاع القيمة المدركة لمخدمة لدى العملاء، وبالتالي يمكن 
 .سعر مرتفع والعكس صحيح

في كثير من الأحيان  وشركات التأمين مثلا تقوم البنوك :القائمة الماليةتعديل أسعار الخدمات  -7
 أو شركة التأمين بإجراء تعديلات في أسعار خدماتيا المعروضة في السوق، وذلك بمبادرة من البنك

 -أو محاولة تحقيق أقصى الأرباح –في حالة تخفيض الأسعار  –لجمب أكبر عدد من المتعاممين معو 
المنافسة أو  المؤسسات الماليةا ما تتخذ ىذه الإجراءات ردا عمى تحركات وغالب –رفع الأسعار  حالة في

 .الجديدة اليةمحاولة التكيف مع التشريعات الم
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 اليةالسابع: ترويج الخدمات الم الفصل
خلال الترويج ىو عممية اتصال لمبناء والمحافظة عمى العلاقات من : الماليةمفيوم ترويج الخدمات  -1

قناع الجميور المستيدف لتكوين نظرة ايجابية حول البنك وخدماتو وسياساتو.  إعلام وا 
 التي بالخدمات لتعريفو بالعميل بالاتصال المتعمقة الأنشطة مجموعة إلىالمالية الخدمات  ترويجيشير و 
. اخدماتي بيع عمى مؤسسة الماليةال قدرة وزيادة العميل سموك في التأثير بيدف مؤسسة الماليةال قدميات

علام الاتصال وبالتالي يرتكز عمى  عن صورة إعطاء قصد ،اوخدماتي مؤسسة الماليةال عن الزبائن وا 

، امحيطي مع ياعلاقات يمثل خارجي واتصال مؤسسة الماليةال إدارة داخل داخمي اتصال ويتضمن ،اىويتي
 والزبون. وتفاعمي بين مقدم الخدمة

 أىداف الترويج -2
 الماليةعناصر المزيج الترويجي لمخدمات  -3
وسيمة اتصال غير شخصية لتقديم الأفكار أو السمع أو الخدمات بواسطة : الإشيععار )الإعلان( -3-1

أي أنو يشير إلى مختمف نواحي النشاط الاتصالي غير الشخصي  .جية معمومة ومقابل أجر مدفوع
نية المرئية أو المسموعة عمى الجميور المستيدف، بغرض التي تؤدي إلى نشر أو إذاعة الرسائل الإعلا

حثو عمى شراء سمع أو الاستفادة من خدمات، أو بقصد تقبمو لمعمومات ولأفكار، بواسطة جية معمومة 
 .مقابل أجر معين

تصال المباشر والشخصي بين رجال البيع والمشترين في صوره الايعبر عن : البيع الشخصي -3-2
أي ىو عممية التقديم الشخصي لمخدمات لمزبون، حيث يحاول مقدم الخدمة الوفاء بحاجات . المختمفة

وخصائصيا وما إلى ذلك، ويعد البيع  الماليةالزبون والإجابة عن تساؤلاتو واستفساراتو حول الخدمة 
 الشخصي وسيمة فعالة لتحقيق الإشباع والرضا وقبول الخدمة من طرف المستفيدين.

ويشير تنشيط مبيعات الخدمات إلى كل نشاط لو قيمة مالية يضاف إلى : المبيعاتتنشيط  -3-3
ف لإثارة العرض لتشجيع الاستجابة السموكية نحو الشراء، وبالتالي فإن جيود تنشيط المبيعات تيد

قناعيم بضرورة الاستفادة منيا لما فييا من المؤسسة الماليةقدميا الاىتمام بالخدمة التي ت منافع  لمزبائن وا 
لخمق الحافز الفعال لدى العميل  أنواع الترويج الأخرى، ييدفخلاف  وتنشيط المبيعات، وعمى ليم.

، )خلال فترة محددة( في الأجل القصير الماليةعمى الخدمات  تخاذ قرار الشراء وتنشيط الطمبودفعو لا
 .زبوننحو ال بالخدمة دفعت ىنا مؤسسة الماليةالف
وتشير إلى ذلك النشاط المخطط الذي ييدف إلى تحقيق الرضا والتفاىم : العلاقات العامة -3-4

، سواء داخميا أو خارجيا، من خلال سياسات وبرامج تستند في اوجماىيرى المؤسسة الماليةالمتبادل بين 
أن العلاقات العامة تشمل كل الجيود الإدارية  تنفيذىا عمى الأخذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية. أي

 ا.وجميورى المؤسسة الماليةالمرسومة والمستمرة التي تيدف إلى إقامة وتدعيم تفاىم متبادل بين 
ى والمحافظة عم اجميورىو  المؤسسة الماليةوييدف نشاط العلاقات العامة إلى إنشاء فيم مشترك بين 

 المؤسسة الماليةعن  والمجتمع ككل ذىنية جيدة لدى الجميورصورة و  مكانة وبالتالي خمق الزبائن
 مختمف الوسائل.باستخدام 
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 المؤسسة المالية واتصالات علاقات وتنظيم بناء عن المسؤولة الجية ىي العامة العلاقات فإن وعميو
 لغرض اوعملائي المؤسسة المالية بين اتصال إجراء الأول أمرين، إلى ذلك خلال من سعىت إذ ،ابجميورى

 نشر والثاني قدميا،ت التي الخدمات وعن المؤسسة المالية عن الجميور من والأفكار المعمومات جمع

 .منيا المحسنة أو الجديدة خاصة ليم وشرحيا اخدماتي وعن اعني المعمومات
تعتبر الدعاية )أو النشر( أحد أىم عناصر المزيج الترويجي التي يشاع : الدعاية )النشر( -3-5

، وىي وسيمة اتصال وترويج المؤسسات الماليةاستخداميا بصفة عامة في مؤسسات الخدمة عمى غرار 
، ومواجية  المؤسسة الماليةغير شخصية وغير مدفوعة الأجر، تيدف إلى زيادة توعية الجميور بنشاط 

. ومن خلال الدعاية يتم نشر معمومات اوجودة خدماتي المؤسسة الماليةمبية عن سمعة الانطباعات الس
فقد تكون الدعاية مثلا عمى شكل خبر قصير لإبراز  .في شكل إخباري اوخدماتي المؤسسة الماليةعن 

تحسينات عمى خدمات معينة أو بصورة مقالة مطولة أو صور فوتوغرافية يتبعيا شرح ليا...الخ، وذلك 
باستخدام مختمف وسائل الإعلام لمدعاية كالصحف والمجلات والإذاعة والمؤتمرات الصحفية 

 .والتظاىرات...الخ
العممية  تكمفة، دورة حياة الخدمة المصرفية :مى اختيار المزيج الترويجيالعوامل المؤثرة ع -4

عملاء، طبيعة السوق، فمسفة إدارة البنك خصائص الالمصرفية،  طبيعة الخدمة ،الترويجية
 .وأىدافيا 
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 المضافة الخدمات الماليةتسويق وعناصر مزيج  الماليةالفصل الثامن : توزيع الخدمات 
 الماليةتوزيع الخدمات أولا: 

، بكونو وظيفة تسويقية وعنصر من عناصر المزيج التسويقي ويشير: الماليةمفيوم توزيع الخدمات  -1
إلى نقاط  الماليةبيدف إيصال الخدمات  المؤسسة الماليةقوم بيا المالي، إلى جميع الأنشطة التي ت

 تواجد تدعيمل تستخدم وسيمة الطمب، وحصول المستفيد من الخدمة عمى المنافع المطموبة. وبالتالي فيو

 ليم خدماتال تقديممن خلال  والمرتقبين، الحاليين العملاء إلى الوصول يسيل بمابالسوق المؤسسة المالية 

 .تواجدىم وأوقات أماكنو  واحتياجاتيم يتناسب نحو عمى
 الخدمات المالية توزيع أىمية -2
 اليةقنوات توزيع الخدمات الم -3
 اليةقنوات التوزيع التقميدية لمخدمات الم -3-1
 الماليةقنوات التوزيع الحديثة لمخدمات  -3-2
العوامل ، العوامل المتعمقة بالعملاء: الماليةالعوامل المؤثرة عمى اختيار منافذ توزيع الخدمات  -4

طبيعة السوق ، لمبنك قدرة الماليةال، ىامش الربح، طبيعة الخدمة المصرفية المقدمة، بالبنكالمتعمقة 
 .القانونية العوامل، المصرفي الذي سيخدمو الفرع

 اليةتوزيع الخدمات الم استراتيجيات -5
 مكثفة بطريقة المؤسسة المالية فروع نشر عمى الإستراتيجية ىذه وتعتمد: المكثف التوزيع إستراتيجية -5-1

 الثانية أو الأولى، الدرجة كفروع الفروع، من معين نوع بنشر التكثيف يكون قد إذ معينة، جغرافية منطقة في

 .الأنواع ىذه بين المزج أو الثالثة، أو
من  الماليةتقديم الخدمات  عمى الإستراتيجية ىذه وتقوم: الانتقائي )المحدد(  التوزيع إستراتيجية 2--5

 للاستفادة المنفذ ليذا التوجو العميل عمى ويكون المختارة، المنطقة في خلال عدد مختار ومحدد من الفروع

  .الخدمة من
من قبل أحد الفروع فقط، والذي يتم  الماليةوىو تقديم الخدمات : المطمق التوزيع إستراتيجية -5-3

 الفروع الأخرى.اختياره لتقديم ىذا النوع من الخدمة ولا تقوم بيا 
 مؤسسة الماليةالتخطيط لافتتاح فرع جديد لم -6

 :المستحدثة المضافة إلى المزيج التسويقي التقميدي الماليةالخدمات  سويقتعناصر مزيج ثانيا: 
 عدة عمى عتمدت ةالأخير  هىذ فإن المؤسسة المالية في توفرىا الواجب القدرات طبيعة استنتاج أجل من   

 أن إلا التسويقي، المزيج ، المتغيرات ىذه بين من و المسطرة الأىداف تحقيق إلى توصمو أن متغيرات يمكن

 التوزيع، السعر، )الخدمة المصرفية(، من: المنتج كونتوالم 4ps :عب يعرف الذي التسويقي التقميدي المزيج
 المزيج أن عمى ىؤلاء يجمع حيث الخدمات، مجال في الباحثين قبل من شديدة لانتقادات تعرض قد الترويج،
 برزت الخدمات، ولذلك لقطاع يصمح لا عناصر أربعة عمى تشتمل فقط التي التقميدية بصيغتو التسويقي

 .الخدمات لقطاع ملائما ليصبح التقميدي التسويقي المزيج تكييف بضرورة تنادي أصوات عدة
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 بالخدمات خاص تسويقي لمزيج الدعوة أسباب -1
 الخدمات مئليلا التسويقي المزيج تعديل إلى الحاجة -2
 لمخدمات المالية التسويقي لممزيج المستحدثة المضافة العناصر -3
يشير الأفراد أو مقدمي الخدمة أو المشاركون إلى مجموعة :  Peopleالأفععراد مقدمي الخدمة:  -3-1

دراكو  الأفراد العاممين المشاركين في تقديم الخدمة لمزبون، وليم تأثير عمى مدى تقبل الزبون لمخدمة وا 
أساسيا في المزيج التسويقي لجودتيا. كما يمعبون دورا حاسما في الجيود التسويقية باعتبارىم عنصرا 

. كما أن نوعية العلاقة والموقف بين مقدم الخدمة ومتمقييا ىي التي تقرر لمؤسسة الماليةاتبناه الذي ت
من خلال  الماليةاستمرارية التبادل في المستقبل أم لا. وتتضح أىمية الأفراد في مزيج تسويق الخدمات 

لعل التوجو كون النجاح في تسويق الخدمة يعود بشكل مباشر إلى اختيار وتدريب وتحفيز الأفراد. و 
، يأخذ بفكرة أن نجاح التسويق الخارجي لمزبائن مرتبط بنجاح الماليةالحديث لتسويق الخدمات 

 .في التسويق الداخمي لمعاممين الأفراد كونيم زبائن داخميين المؤسسات المالية
يتم بيا كل الأساليب التي إلى  الماليةتقديم الخدمة عمميات تشير :  Processes   :العمميات -3-2

الوصول إلى المواصفات والخصائص التي يرغبيا العملاء في الخدمة، وىذه العمميات أيضا ليا جودتيا 
. وبالتالي فالكيفية التي يتم من خلاليا تقديم الخدمة تعد حاسمة التي قد ترضى العميل أو لا ترضيو

غاية الأىمية، مثل السياسات ، حيث أن عممية تقديم الخدمة تضم مراحل في لممؤسسة الماليةبالنسبة 
وبالتالي فإن . لضمان تقديم الخدمة لممستفيدين المؤسسة الماليةوالإجراءات والتقنيات المتبعة من طرف 

 .الماليةقرار إدارة العمميات والتنسيق بينيا ىو القرار الأكثر أىمية لتحقيق نجاح مزيج تسويق الخدمات 
توفر تسييلات مادية يتطمب  الماليةتقديم الخدمات  إن :Physical evidenceالدليل المادي:  -3-3

والدليل المادي ىو  تحقق ليم المنفعة الزمنية والمكانية. تىتساعد وتسيل انسياب الخدمة نحو العملاء ح
أو مؤسسة الخدمة وكافة المنتجات والرموز المادية المستخدمة في عممية الاتصال  المؤسسة الماليةبيئة 

والإنتاج، أي أنو مختمف الأشياء الممموسة الموجودة لخمق وتقديم الخدمة. وبالتالي فالدليل المادي أو 
المالية ت البيئة المادية ىو مجموع المستمزمات المادية المحيطة والداعمة والمساعدة في تقديم الخدما

وموقعيا، الأثاث، المعدات، صالات الانتظار، الأجيزة المستخدمة  المؤسسة الماليةمثل المباني وفروع 
، ويساىم المالية...الخ. ولمدليل المادي تأثير كبير في عممية تسويق الخدمات الماليةفي تقديم الخدمات 

عنيا، وذلك لكون الدليل المادي جزء من في تكوين المكانة الذىنية لمخدمة لدى العميل ومستوى رضاه 
 .الماليةالنطاق الواسع لتقديم وتسويق الخدمات 

 
 
 
 
 
 


