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رر ات  المق  أ هدأف  ومخ رج 

بالتسويقالمتعلقةالااساسيةبالمف اهيمالطالبمعارفتزويدالمقررهذايهدف▪
ومعرفة،يةالمصرفالسوقوالخدميبالتسويقالمتعلقةوالمعارفالماليةالخدمات

الماليةساتالمؤستنافسيةتحسينفيالمصرفيالتسويقابعادف اعليةمدى
:التاليةائجالنتتحقيقعلىق ادراالطالبيكونانينبغىالمقررهذانهايةفىو▪
والمصرفيالخدميللتسويقوالعلميةالنظريةالاسسبالالمام▪
المصرفيالتسويقدراسةواهميةاهدافتوضيح▪
.المصرفيالتسويقيالمزيجعناصروشرحتحديد▪
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أستذستية للاسويق الخدمذت المذلية المفذهيم : الأولالدرس 

.مفهوم الخدمة المذلية وخصذئصهذ : الثذنيالدرس 

البيئة الاسويقية للخدمذت المذلية: الدرس الثذلث 

نظذم المعلومذت الاسويقية للخدمذت المذلية: الدرس الرابع

المذليةللخدمذتالاسويقيالمزيج:الخذمسالدرس

المذليالخدميالمناج:السذدسالدرس

تسعير  الخدمذت المذلية : السذبع الدرس 

توزيع الخدمذت المذلية : الثذمن الدرس 

ترويج الخدمذت المذلية : الاذستع الدرس 

المذليةللخدمذتالمساحدثالخدميالاسويقيالمزيج:لعذررالاالدرس

المذليةالخدمذتتسويقاستتراتيجيذت:عشرلحذياالدرس

المصرفيالمساهلكستلوك:عشرالثذلثالدرس

محتوى مادة تسويق الخدمات المالية 
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:الأولالدرس

المذليةالخدمذتللاسويقأستذستيةمفذهيم

.المصرفيالاسويقوتطورنشأة

.البنكيالاسويقتطورمراحل
 الترويجمرحلة-
بذلزبذئنالشخصيالاهامذممرحلة-

 :والاباكذرالاجديدمرحلة-
 :السوقمنمحددقطذععلىالتركيزمرحلة-
:الاسويقنظممرحلة-
للاسويقالاجامذعيالمفهوممرحلة-



الأولللدرستذبع:الأولالدرس

البنكيالاسويقتطبيقمداخل

البنكيةبذلخدمةالموجهةالمنهجية •

بذلبيعالموجهةالمنهجية -•

بذلإناذجالموجهةالمنهجية -•

الاسويقيةالمنهجية)بذلزبونالموجهةالمنهجية•



الثذنيةمحذضرةالأولللدرستذبع:الأولالدرس             

.المذليةالخدمذتتسويقتطور

الاصنيعقبلمذالمصرفيةالخدمذت:أولا

الذاتيالاكافذء .أ

الإناذجمنالفذئضتبذدل.ب

النقودظهور .ج

الإيداع .د

والقروضالإيداع .ه

المصذرفبداية .و

الاصنيعمرحلةفيالمصرفيةالخدمذت 2-

الصنذعيالاقدممرحلةفيالمصرفيةالخدمذت 3-



الخدمذت المصرفية في مرحلة مذ بعد الاقدم الصنذعي والمرحلة  4-

إن الاطور الكبير الذي حصل في جميع المجذلات، أثر   :الراهنة

:بشكل كبير على الخدمذت المصرفية وهذا ناج من

تزايد الطلب على الخدمذت المصرفية؛ .أ

زيذدة عدد المصذرف وتنوع الخدمذت المقدمة؛.ب

زيذدة عدد الفروع الاذبعة للمصذرف؛ .ج

إربذع الرقعة الجغرافية التي تناشر عليهذ هذه المصذرف وفروعهذ؛ .د

استاخدام الحذستوب الآلي في تنفيذ العمليذت المصرفية؛ .ه

الارتراك في ربكة الإنترنت لاسهيل عملية الترويج والاتصذل .و

.بذلزبذئن



.وخصذئصهذالمذليةالخدمةمفهوم:الثذنيالدرس

والعمليذتالأنشطةمجموعةعنعبذرة" :بأنهذالبنكيةالخدمذتتعريفيمكن

والتيالبنك،طرفمنوالمقدمةالملموستةالعنذصرفيالكذمنالمنفعيالمضمون ات

لإربذعمصدرتشكلوالتيالمنفعيةوقيمهذملامحهذخلالمنالمسافيدونيدركهذ

لتشك اتهالوقتفيأووالمساقبليةالحذليةوالانامذنيةالمذليةورغبذتهمحذجذتهم

ةالخدممفهومويشملالطرفين،بينالابذدليةالعلاقةخلالمنالبنكلأربذحمصدر

:همذأستذستيينبعدينعلىالبنكية
منتحقيقهذإلىالعميليسعىالتيالمنذفعمجموعةفييشامل :المنفعيالبعد -

.للخدمةاستاخدامه
تاصفالتيوالسمذتالخصذئصمجموعةفيويامثل :الخصذئصيأوالسمذتيالبعد-

.البنكيةالخدمةبهذ



:الخدماتخصائص
Intangibilitéاللاملموسية1-

الملموسيةدرجةتصنيف:1-1الجدول
المستهلكخدمات المنتجخدمات الملموسيةدرجة

أماكنالتوضيف،وكلاءالمتحف،

النقلخدماتالتعليم،الترفيه،

.العلنيةالمزاداتوالسفر،

الإتصالاتأنظمةوالحماية،الأمن

.بوالإكتساالمؤسساتإندماجالتمويل

بعدمتتصفالتيالخدمات

يوأساسكاملبشكلالملموسية

امينالتالتنظيف،التصليح،خدمات الصيانة،الإستشاراتعقودالتأمين،

...الهندسية

ةمضافقيمةتعطيالتيالخدمات

الملموسةللسلع

دماتاللآلي،الخمتاجرالتجزئة،البيع

....البريدية

الجملة،وكلاءمتاجر

النقل،المستودعات

منتجاتتوفرالتيالخدمات

ملموسة



الالازمية

الشخصوبين اتهذالخدمةبينالإرتبذطدرجةبذلالازميةنعني

المقصودالمواليالشكلخلالمنستنوضحتقديمهذ،وياولىالذي

الأستنذنمعذلجةكخدمةرخصيذتقدمالتيالخدمةعلىبذلذات

أنفسهمهمالمشتري هنفيالخدمةيقدمونالذينالأفرادوغيرهذ،

هإدراكيصبحالخدمةلمقدمالمشتريأوالمساهلكفإدراكالخدمة،

علىالحكمعلىقذدرينغيرالمساهلكونولهذانفسهذ،للخدمة

ررائهذقبلالخدمةنوعية



(Hétérogénéité)الابذين

ومنأخرى،إلىمؤستسةمنتاغيرالخدمةنجذعةأنيرىالجميع

الكبيرالادخلعلىتعامدالتيللخدمذتخذصةأخرىإلىوكذلة

امكنيحاىالشراءقبلالعنذصربترتيبالزبونيقوملذاالبشري،للعنصر

تقديمالخدمةمقدِّمعلىويصعبالخدمذت،عروضبينالمقذرنةمن

والمكذنالوقتفيماجذنسةخدمذت



الفــنذءأوالزوال

فكلمذللاخزين،قذبلةغيرهلاميةطبيعة اتالخدمذتمنالعديد

آخر،تخزينهذ،بمعنىفرصةإنخفضتللخدمة،اللاملموستيةدرجةزادت

كثيرا،الفنذئيةدرجةمنترفعأوتزايدالملموستيةعدمدرجةإن

مخزون،ركلعلىحفظهذيمكنلاالفنذئيةالطبيعة اتفذلخدمذت

كذملبشكلأونسبيذمنخفضةوالإيداعالاخزينتكلفةيجعلمذوهذا

لهذهإيجذبيةكنايجةإليهالنظريمكنمذوهذاالخدميةالمؤستسذتفي

الخذصية



المذليةخدمذتتسويقمفهوم:الأولالدرس

م  إن مفهوم الاسويق المصرفي من حيث المفهو: تعريف الاسويق المصرفي

العذم والأهداف لا يخالف عن مفهوم الاسويق وأهدافه، ورغم  لك فقد  

.تعددت تعذريف الكاذب والمفكرين للاسويق المصرفي

عملية تطبيق  : "بأن الاسويق المصرفيGolvan Yvesفيرى 

تقنيذت وإجراءات الاسويق في المجذل المصرفي

ع الطريقة التي من خلالهذ تساطي":فقد عرف الاسويق المصرفي على أنهMarshأمذ 

المصذرف تحقيق أهدافهذ وتلبية حذجذت السوق وتحويل هذه الحذجذت إلى طلب حقيقي



تسويق خدمذت المذلية أهمية

أفضلمعرفةتحقيقإلىيؤديإنهإ الإدارة،قدراتترريدفييسذعدالاسويقإن▪

مذوهوفيهالماعذملينواحايذجذتوأبعذدهطبيعاهعلىوالاعرفالسوقبقطذعذت

.المصرفيةالخدمذتوتطويربانميةتاعلقرريدةقراراتاتخذ علىالإدارةيسذعد

ذرفالمصمنذفسةلمواجهةإستاعدادأكثرتكونالاسويقتساخدمالتيالمصذرفإن-▪

.ماشذبهةخدمذتباقديمتقومالتيالمذليةالمؤستسذتأوالأخرى

القذبليةوعدمالملموستيةعدممنهذالخصذئصببعضالمصرفيةالخدمذتتنفرد-▪

الخصذئصهذهوتعكسالبيئية،للماغيراتحسذستياهذإلىبذلإضذفةللخزن،

مذوهوالمصرفيةالخدمذتوالعرضللاقديممعينأستلوبتبنيإلىالحذجةأهمية

.ماميزةتسويقيةجهودإلىتحاذجيجعلهذ



تسويق خدمذت المذلية خصذئص  

.النقودهيومهمةماعددةأوليةمذدةعلىيعامدنشذطالمصرفيلاسويق-أ

الخدمةبيعنقذطفيتامثلوالتيالاوزيعأمذكننفسهذهيالإناذجأمذكن-ب

.(المصرفوفروعوكذلات)المصرفية

فيستوآءاوالمصرفية،المذليةالمؤستسذتعلىالحكوميةوالاشريعذتالقوانينتأثر-ت

.أستعذرهذتحديدأوعروضهذتقديم

ومن(أوليةكمذدة)والمدخراتالودائعلجذبجهةمنالمصذرففيالاسويقيساعمل-ث

.كمناجذتالعروضلاقديمجهة

.المصرفيالنشذطفيالكبيرالمخذطرةحجم-ج



المحذضرة الثذنية ابعذد تسويق الخدمذت المذلية  



اللازمةالوعودتضعالتيالخذرجيةالاسويقيةالجهودجميعياضمن:الخذرجيالاسويق1.

أستذليبالاسعير،الترويج،وتاضمنلهم،تقديمهذياموكيفالخدمةنوعيةحولللعملاء

أنيجبلذلكبذلمصرف،الزبونعلاقةفيالأستذستشكلالوعودهذهإن...والاسليمالاوزيع

وفذءبذلالمصداقيةإلىتساندالجيدةالعلاقةلأنللانفيذوقذبلةوحقيقيةصذدقةتكون

الوعودبهذه

المعطذةالوعودوتحويلالوعودإنجذزعلىالمصرفمقدرةفييامثل:الداخليالاسويق2.

تعامدمذغذلبذوالتييرضيهموأداءعذليةبكفذءةالخدمةمقدميخلالمنللعملاء

.الخدمةتقديمعلىالقذئمينوتحفيزوبراعةمهذرةعلىكبيربشكل

الذيو(والداخليالخذرجيالاسويق)المفهومينبينالافذعلحذلةويمثل:الافذعليالاسويق▪

بذلوعودالوفذءأوتسليمفييالخص



تسويق خدمذت المذلية خصذئص  

.النقودهيومهمةماعددةأوليةمذدةعلىيعامدنشذطالمصرفيلاسويق-أ

الخدمةبيعنقذطفيتامثلوالتيالاوزيعأمذكننفسهذهيالإناذجأمذكن-ب

.(المصرفوفروعوكذلات)المصرفية

فيستوآءاوالمصرفية،المذليةالمؤستسذتعلىالحكوميةوالاشريعذتالقوانينتأثر-ت

.أستعذرهذتحديدأوعروضهذتقديم

ومن(أوليةكمذدة)والمدخراتالودائعلجذبجهةمنالمصذرففيالاسويقيساعمل-ث

.كمناجذتالعروضلاقديمجهة

.المصرفيالنشذطفيالكبيرالمخذطرةحجم-ج



البيئة الاسويقية المصرفية  للخدمذت المذلية :الدرس الرابع 

 لكأنهذعلىتعريفهذفيمكنالمصرفيةالاسويقيةالبيئة▪

وياأثرفيهيؤثروالذيالمصرففيهيعملالذيالعذمالإطذر

خلالمنمبذرر،غيرأومبذرربشكل لكأكذنستوآءابه،

الداخليةالقيودأوالماغيراتأوالقوىأوالعواملمنمجموعة

ونوتكالمسامروالاغيربذلدينذميكيةتاميزالتيوالخذرجية

علىالاأثيرقدرةولهذالمصرفرقذبةنطذقخذرجأحيذنذ

.الاسويقيةوخططهالمصرفقرارات



مكونذت  البيئة الاسويقية المصرفية  للخدمذت المذلية 

بقىتالتيالقوىأوالعواملجميعوتاضمن:الخذرجيةالمصرفيةالاسويقيةالبيئة1.

غيرأومبذررةبصورةالاأثيرعلىالقدرةوتمالكالمصرفإدارةستيطرةعنخذرجة

أنويمكنللمصرف،المخالفةالأنشطةوعلىالقراراتخذ عمليذتعلىمبذررة

البذحثينغذلبيةحسبالأخرىهيوتنقسمالاهديدات،أوللفرصمصدراتكون

:أستذستيننوعينإلى

ويمكن تسمياهذ بذلبيئة الكلية،  : البيئة الاسويقية العذمة للمصرف1.1▪

وتاضمن كذفة العنذصر والماغيرات والقوى الخذرجية التي تؤثر بطريقة غير  

مبذررة على قدرة المصرف، وتخضع جميع المصذرف لاأثير هذه العوامل على حد  

ستواء، كذلظروف الاقاصذدية، السيذستية، الاجامذعية، الثقذفية والقذنونية





نظذم المعلومذت الاسويقية الدرس الخذمس 

:المصرفيةالاسويقيةالمعلومذتنظذمتعريف▪

تركيبة من الافراد والمعدات :" على أنهSTATONيعرفه ▪

والإجراءات المافذعلة مع بعضهذ البعض وتعمل بصورة مسامرة وموجهة نحو 

سويقيالمساقبل ومصمم لاجميع وتدفق المعلومذت التي تسذعد في اتخذ  القرار الا

ةالاسويقيالقراراتوصحةدقةتعامد:الاسويقيةالمعلومذتإلىالمصرفحذجة▪

لاالمصرفيالمجذلفيوالقراراتمعلومذت،منالقرارماخذيلدىياوفرمذعلى

بكفذءةيعملتسويقيةمعلومذتنظذموجودأنإ القذعدة،هذهعنتشذ

اتخذ علىتسذعدالتيالضروريةالمعلومذتعلىللحصولضروريوفعذلية

.ستليمةقرارات







المزيج الاسويقي  للخدمذت المذلية: السذدسالدرس 

المناج الخدمي المذلي: السذدسالدرس 



وتحقيقالعملاءورغبذتحذجذتتلبيةإلىأنواعهذبمخالفالمصذرفتسعى▪

الاسويقيةوالأدواتالأنشطةمنمجموعةعلىبذلاعامذدو لكرضذهم،

.المساهدفستوقهذفيالمطلوبةالاستاجذبةلاحقيقالمصذرفتساخدمهذ

ذخصوصالمصرفيةوالسوقعمومذالسوقفيالاسويقيةالسيذستذتوترتكز▪

المناج:فيوتامثل(P’s4)الاسويقيبذلمزيجتعرفأستذستيةعنذصرأربعةعلى

(Product)،السعر(Price)،المكذنأوالاوزيع(Place)،الترويج

(Promotion)،كذنمهمذالاسويقيةالسيذستذتهذهتصميمفيخطأوأي

فيالمصرفومردوديةالعملاءرضذعلىستلبيةانعكذستذتلهستيكونبسيطذ

.الوقتنفس



عرفهفقدالاسويقي،للمزيجوالبذحثينالكاذبتعريفذتتعددتوقد▪

Kotlerالمؤستسةعليهذتسيطرالتيالاسويقيةالماغيراتمجموعة":أنهعلى

."المساهدفةأستواقهذفيالمرغوبةالاستاجذبةتحقيقنحووتوجههذ

أمذ في مجذل الخدمذت المصرفية فإن المزيج الاسويقي لا يخالف من حيث مفهومه▪

ف  ومكونذته عن المزيج الاسويقي للمؤستسذت الأخرى، إلا في الجوانب التي تخال

، ويعرف المزيج الاسويقي المصرفي  ذلأخرىالخدمذتفيهذ الخدمذت المصرفية عن 

مجموعة الوستذئل والأدوات الاسويقية المانذستقة والماكذملة فيمذ  : "على أنه

ن  بينهذ والتي تعكس استتراتيجية المصرف، والتي يساخدمهذ لاحقيق مساوى م

الرضذ لعملائه وتعظيم الأربذح  



المناج الخدمي المذلي: السذبع  الدرس 

:المصرفيالمناجتعريف▪

يخرجلاKotler & Armstrangعرفهكمذ(Product)المناجتعريفكذنإ ا▪

أوالاستاخدامأوالاملكأوالانابذهلجذبالسوقفيعرضهيمكنريءأي":كونهعن

."رغبةأوحذجةيشبعأنبمكنوالذيالاستاهلاك

العملاءبحذجذتيفيريءأي":أنهعلىDoyleيعرفهوكمذ▪

ورذملودقيقواضحتعريفإلىالافاقذرمنالرغموعلىالمصرفيالمناجيخصفيمذأمذ▪

منحزمةأوخدمة":أنهعلىلاعريفهالمحذولاتبعضوجودينفيلاأنهإلاالمصرفي،للمناج

."السوقيةالأهدافمنمجموعةأولهدفالمصرفمنمسافيدةجهةلأيتقدموالتيالخدمذت

هوالعميلعليهيحصلرضذأوإربذعأيوأن اتهذ،الخدمةيمثلالمصرفيفذلمناجوعليه▪

مصرفيةخدمةرراءالعملاءأحديقررفعندمذالسلعة،ملكيةمنوليسالخدمة،أداءمن

.منذفعمنالخدمةتحققهستوفمذهوالخدمةهذهلشراءالأستذستيالدافعفإنمعينة



.المصرفيالمناجمساويذت:ثذنيذ▪

:وهيمساويذتثلاثةخلالمنالمناجإلىKotler  & Armstrangينظر▪

العميليسعىالتيالمنفعةجوهرفيويامثل:Core Product(الأستذستي)الجوهرالمناج.1▪

بقوملمذ اهوالحذلةهذهفيالمطروحالسؤالفإنأخرىبعبذرةالمناج،رراءنايجةتحقيقهذإلى

دفتريشتريلابذلكفهوريكذتحسذببفاحالعميلقيذمفعندمذالمناج؟،هذابشراءالعميل

.النقودحملإلىالحذجةدونللأخرينعليهيجبمذدفعفيوالأمذنالسهولةوإنمذالشيكذت،

.العملاءيراهأنيمكنالذيالشيءوهو:Actuel Product(الملموس)الفعليالمناج.2▪

الغذلبفيويامثلهوية،للمناجتعطيوخصذئصمميزاتإليهمضذفذالجوهرالمناجمنوياكون

...الآليالصرافأجهزةالصكوك،الآلي،السحببطذقذت:في

وهو عبذرة عن المناج الفعلي مضذفذ إليه كذفة : Augmented Productالمناج المدعم . 3▪

العنذصر الملموستة أو غير الملموستة لهذا المناج أو الداعمة له





وأبعذدهالخدميالمزيجمفهوم▪

يقدمهذالتيالخدمذتمجموعالخدميبذلمزيجيقصد▪

للخدمذتخطوطعددمنعمومذوياكونللبيعالبنك

الارتبذطرديدةالمناجذتمنمجموعةعنعبذرةوهي

أوماشذبهةحذجذتتشبعلأنهذإمذالبعض،ببعضهذ

فإنوعليهالاوزيع،منذفذطريقعنتسوقأوتساخدم

/الطول/الإتسذع:علىيحاويالمصرفيةالخدمذتمزيج

الاوافق/العمق





.الاستتراتيجيذت الاسويقية خلال دورة حيذة الخدمة المصرفية



زهرة الخدمة 

المناجيقدمهذرذملةوظيفةالجوهرالخدمةفذئدةتكون:الجوهرالخدمة-أ▪

الفذئدةتكون:السوق،مثلافيوجودهذفيالسببتكونفذلعمليةلعملائه،

منمعينوخليطالمبيت،منكلللمناجع،ويكونالمبيت،للفندقالرئيسية

.تغذيةتقديمهالرئيسيةالمطعمفذئدةتكونكمذ،والإستاجمذمالاستترخذء

الاكميليةالخدمذتتعابرالجوهربذلخدمةمقذرنة:الاكميليةخدمذت-ب▪

 اتهالوقتفيلكنهذالعميللدىثذنويةحذجذتتشبعكونهذأهميةاقل

ظلفيخصوصذللعميلمضذفةقيمةتشكلكونهذللمؤستسةالاميزتحقق

.المنذفسةتنذمي

مجموعذتثمذنيةفيالاكميليةالخدمذت"لوفيلوك"صنف لكعلىبنذءاو▪

:وهي





إستتراتيجية تقديم الخدمذت البنكية للسوق

BCGاستتراتيجية

MAKINZIاستتراتيجية







المالية  تسعير الخدمات  : الدرس الثامن  



إلىالمصرفيةالخدمذتقيمةترجمةفنالاسعيرتعريفيمكن▪

عدةويأخذمعينة،زمنيةلحظةالعميليدفعهذنقديةوحدات

والرستومالقروضعلىالفذئدةمعدلاتمثلالمصرفيالقطذعفيأركذل

.والخصومذت

، كمذ يشير السعر في الاسويق البنكي إلى معدل الفوائد على الودائع▪

القروض، الرستوم والعمولات والمصروفذت الأخرى التي ياحملهذ البنك 

.لقذء تقديم الخدمة



عديدة،أطرافعلىتوثركونهذفيالمذليةالخدمذتالاسعيرأهميةوتظهر▪

:يليفيمذ لكوياضحالأطرافبهذهتاأثرأنهذكمذ

لمساوىالأستذستيالمحددأنهذعلىالأستعذرإلىينظر:الاقاصذديةالنظروجهةمن-أ

.والخدمذتالسلعمنالمبيعذت

والمراجعةللدراستةوالخدمذتالسلعأستعذرتخضع:الحكوميالمساوىعلى-ب

الرفذهيةعلىوبذلاذليالاضخممعدلاتعلىالسعرتأثيربسببالدائمة

.للمواطنينالاجامذعية

يحققهذالتيالربحيةمعدلاتعلىالاسعيرقراراتتأثر:الربحيةعلىالاأثر-ت

السعريؤثروكذلكعليه،الحصوليمكنالذيالعذئدتحديدخلالمنالمصرف

.الأعمذلحجمعلىوبذلاذليالطلبعلى



أهداف الاسعير





ستيذستة توزيع الخدمذت المذلية : الدرس الاذستع 



ذرة إلى قبل الاطرق لاعريف الاوزيع المصرفي من المفيد الإر: تعريف الاوزيع المصرفي

يمثل جميع العمليذت التي من : "تعريف الاوزيع بشكل عذم، حيث يعرف على أنه

خلالهذ يام توفير المناج للمساهلك أو للمساخدم

أمذ عند الحديث عن توزيع الخدمذت المصرفية فإن الأمر لا يخالف في جوهره عن ▪

كل الجهود الاسويقية المبذولة لاوصيل : " الاعذريف السذبقة، حيث يعرف على أنه

هذ الخدمة المصرفية إلى المسافيدين منهذ وتحديد القنذة أو القنوات التي ستوف تسلك

بمذ هذه الخدمذت لاصل إلى المسافيد بذلشكل الملائم وفي الوقت والمكذن المنذستبين

".يحقق المنفعة المكذنية والزمذنية

مجموعة القرارات والأنشطة التي تهدف إلى جعل الخدمة :" كمذ يعرف على أنه▪

المصرفية في مانذول يد المسافيدين و لك من خلال قنوات الاوزيع، وتمثل قنذة 

والمسافيد النهذئي منهذ( المصرف)الاوزيعية حلقة الوصل بين المناج 



:المصرفيالاوزيعأهمية

بمذماعلقةوهي(المصرفيةالخدمة)المناجإلىمضذفةقيمةيمثلكونهمنالاوزيعأهميةتنبع▪

:يلي

.ةوالزمذنيالمكذنيةالمنفعةتحقيقخلالمنالمصرفيةالخدمةمنللمسافيدينوالرضذالإربذعتحقيق-أ

.بذلمصرفصلاهموإدامةالعملاءلدىالثقةخلق-ب

.جديدةتسويقيةفرصوتوفيرالمنذفسةبذلمصذرفمقذرنةتنذفسيةميزةتحقيقمنالمصرفيمكن-ت

.المقدمةالخدمذتعنرضذهمومدىرغبذتهمخصذئصهم،المسافيدين،عنبذلمعلومذتالمصرفتزويد-ث



قنوات الاوزيع المصرفي

القنوات المبذررة للاوزيع المصرفي

الخدمذتإتذحةخلالهمنيامحيثتوزيعية،قنذة اتهحدفيالمصرفيعابر:وفروعهالمصرف▪

ةجديدفروعفاحإلىالرئيسيالمصرفويلجأملائمة،وبصورةالعملاءيطلبهذالتيالمصرفية

معهمبذررةالاعذملبهذالقذطنينالعملاءعلىياعذرالتيبذلمنذطق

التيالمصرفيةالخدمذتكذفةباقديموتقومالرئيسية،المصرففروعوهي:الأولىالدرجةفروع▪

فيالفروعهذهتوجدمذوغذلبذرذمل،نطذقعلىوالمؤستسذتالأفرادمنالعملاءيحاذجهذ

.الاقاصذديالنشذطمراكز

الخدمذتوتقدمالأولى،الدرجةفروععنحجمهذيقلفروعوهي:الثذنيةالدرجةفروع2.1.أ▪

ةكذفباقديمفيهذالاقاصذديالنشذطيسمحلاالتيالأمذكنفيوتوجدالأستذستيةالمصرفية

.المصرفيةالخدمذت

المصرفيةالخدمذتبعضتقديمعلىعملهذيقاصرفروعوهي:الثذلثةالدرجةفروع3.1.أ▪

حسذبذتأوعذديةجذريةإيداعذتركلعلىستواءالودائعقبولخدمذتمثلغيرهذ،دون

،وقروضستلفيذتتقديموادخذر،توفير



:المصرفيللاوزيعالمبذررةغيرالقنوات-أ

مقذبلالمصرفعننيذبةالخدمذتبعضتقدممكذتبعنعبذرةوهم:الوكلاء1.ب

.محددةعمولاتتقذضيه

المصرفعننيذبةالعملاءلبعضالخدمذتباقديمالمصذرفتقومحيث:الأخرىالمصذرف2.ب

تيسيررأنهمنوهذاالعميل،مصرفمعحسذبذتهذباسويةالمصذرفهذهتقومثمالمعني،

.المصرفيالاعذمل

باأديةتقومالدولة،حدودخذرجمقرهذيكونمصذرفوهي:الخذرجفيالمراستلةالمصذرف3.ب

.معهالاتفذقبعدالمصرفعنبذلنيذبةالخدمذتبعض

المعذملاتتطويرفيالاكنولوجيالاقدمستذهم:المصرفيةللخدمذتالآليالاوزيع4.ب

المصرفية

بصفةللاعذملالوحداتهذهوتساخدم:الائامذنوبطذقذتالآليالاعذملوحدات1.4.ب

ذفيهيكونالتيالأوقذتفيلاستاخدامهذأوفروعإفاذحفيهذيصعبالتيالمنذطقفيأستذستية

مغلقذالمصرف



ستيذستة ترويج  الخدمذت المذلية : الدرس العذرر  



النشذط لك":بأنهالترويجيالنشذطكوتلريعرف:الترويجتعريف1.

اتصذلعمليةعلىوينطويتسويقي،جهدأيإطذرضمنيامالذي

"إقنذعي

إعلامإلىيهدفالاتصذلات،منالجزء لك":بأنهكذلكويعرف

فيهموالاأثيرالمقدمة،الخدمةأوبذلسلعةالمساهلكوتذكيروإقنذع،

."واستاخدامهذلقبولهذ

:عنتعبرالمصرفيالترويجعمليةأنياضح كرهستبقلمذوتأستيذ

يذالمزاعنبذلمعلومذتالعملاءبإمدادالماعلقةالاسويقيةالجهودمجموعة"

وإقنذعهمبهذاهامذمهموإثذرةمعينةمصرفيةبخدمةالخذصة(الفوائد)

الخدمذتمنغيرهذعناحايذجذتهمإربذععلىالخدمةهذهبمقدرة

أوالخدمةهذهبشراءقراراتخذ علىالعملاءحثبهدفو لكالمنذفسة،

."المساقبلفيبذستاخدامهذالاستامرار



عنذصر المزيج الترويجي المصرفي

الإعلان❖

البيع الشخصي❖

تنشيط المبيعذت  ❖

العلاقذت العذمة  ❖

الاسويق المبذرر❖

الدعذية والنشر  ❖



: استتراتيجيذت الترويج المصرفي

وستذئلوالالشخصيالبيععلىبذلتركيزالمصرفيقومأنوتعني:الدفعاستتراتيجية▪

المصرفيةالخدمةرراءوإقنذعهمالعملاءدفعطريقعنو لكالأخرى،الترويجية

الأستعذر اتالخدمذتحذلةفيوتساخدم.المناشرةفروعهربكةخلالمن

خصذئصهذإبرازإلىتحاذجوالتيالمرتفعةوالجودة

أستذستيبشكلالإعلانعلىالاستتراتيجيةهذهوتعامد:الجذباستتراتيجية▪

عنبذلسؤالالمبذدرةزمذميأخذونوجعلهمالعملاءلجذبوماكررمكثف

السوقتكونعندمذالاستتراتيجيةهذهوتساخدمومناجذت،المصرفخدمذت

العملاءمنكبيرعددوتاضمنجغرافيذمبعثرة



المذليةللخدمذتالمساحدثالخدميالاسويقيالمزيج:عشرذديالحالدرس



.المصرفيةللخدمةالمذديالدليلتعريف1.

مثلالخدمةوتقديملخلقالموجودةالملموستةالأريذء":بأنهكروزوزكريسايذنقبلمنويعرف▪

."والأثذثالمبذني،المعدات،الأجهزة،

ء البيئة المذدية للمصرف المحيطة بذلعذملين والعملا: "وعليه فإن الدليل المذدي للمصرف يشير إلى▪

 أثنذء إناذج وتسليم الخدمة، مضذفذ إليهذ عنذصر ملموستة تساخدم للاتصذل ودعم دور الخدمة
.أنواع الدليل المذدي: ثذنيذ

رضذتحقيقخلالهمذمنللمصذرفيمكنالمذديالدليلمننوعينبينالامييزيمكن▪

.العملاء

:(Peripheral Evidence)المحيطالمذديالدليل1.

(Essentiel Evidence)الأستذستيالدليل2.



المصرفيةالخدمةجمهور▪

تعريف الجمهور الخدمة المصرفية: أولا▪

( المؤستسة الخدمية، المسافيدين)أن عنصر الجمهور يامثل في جميع الأطراف الفذعلة والمشذركة Zeithmelيرى ▪

الاأوالذين يقومون بدور مهم في تقديم الخدمذت وبذلاذلي ( العملاء الخذرجيين وغيراهذ)المساهلك 

:يمكن تقسيم الجمهور إلى نوعين أستذستيين همذ: تقسيم جمهور الخدمة: ثذنيذ▪

علىتأثيرولهمللعميلالخدمةتقديمفيالمشذركينالافرادمجموعةوهم:(الداخليونالعملاء)الداخليالجمهور1.

.المصرففيالعذملينالأفرادكذفةبهمويقصد."للخدمةالزبونتقبلمدى

:يليفيمذللمنظمةالخذرجيجمهوريامثل:الخذرجيالجمهور2.

:العملاءجمهور−

:.الامويلجمذهير−

:الأعلاموستذئلجمذهير−



.عملية تقديم الخدمة المصرفية▪

تعريف عملية تقديم الخدمة المصرفية: أولا▪

الكيفية التي يام من خلالهذ تقديم الخدمة المصرفية، : "تعرف عملية تقديم الخدمة على أنهذ▪

والتي تضم مخالف السيذستذت والإجراءات المابعة من قبل المصرف لضمذن تقديم الخدمة 

للعملاء

.مراحل عملية تقديم الخدمة المصرفية: ثذنيذ▪

:الافذعلقبلمذ:الأولىالمرحلة-أ

:الافذعلمرحلة:الثذنيةالمرحلة-ب

الافذعلبعدمذمرحلة:الثذلثةالمرحلة-ت



المذليةللخدمذتتسويقاستتراتيجيذت:عشرثذنيالالدرس

الهجوميةالاستتراتيجية1.

السوققذئداستتراتيجية:أولا▪

السوقماحديإستتراتيجية:ثذنيذ▪

الجديدالسوقإستتراتيجية:ثذلثذ ▪

السوقاختراق:رابعذ▪

الجغرافيلاوستع:خذمسذ▪



الدفذعيةالاستتراتيجية1.

إستتراتيجية إتبذع السوق: أولا▪

إستتراتيجية جيوب السوق :ثذنيذ ▪

إستتراتيجية الانويع: ثذلثذ ▪

إستتراتيجية المحراب السوقي: رابعذً▪



العقلانيةالاستتراتيجية1.

ةالاكلفعنذصرلكذفةخفضإجراءعلىالاستتراتيجيةهذهوتقومالاكلفةتخفيضإستتراتيجية▪

 :بذلطبعهذاويشملعملائه،إلىالمصرفيةخدمذتهباقديمقيذمهنايجةالبنك،ياحملهذالتي
 .منهذيعذنيالتيالأزمةانفجذرلاجنبمنهمحذلةفيالفروعتشغيلوتكلفةالعمذلة،تكلفة

ية وتقوم هذه الاستتراتيجية على الاوستع في العمليذت  ات الربح: إستتراتيجية تعظيم الربحية 2-▪

المرتفعة، خذصة عمليذت تمويل قطذع الخدمذت الاجذرية، وكذا المشروعذت الصنذعية التي تضمن 

ارتفذع معدل الاشغيل، وتقديم مجموعة من الخدمذت الكذملة والماكذملة التي يحقق البنك من 

مذد خلالهذ أربذحذ مرتفعة، وفي الوقت نفسه تطبيق الأنظمة المصرفية الحديثة التي تقلل من الاعا

على العمذلة البشرية، بزيذدة عنصر الميكنة والآلية في الفروع، الأمر الذي من رأنه زيذدة قدرة 

مة والاحسين المسامر في أداء الخدالفرع على انجذز أعمذله وتفرغ العنصر البشري لعملية الاطوير

 .المصرفية



ك مراحل القرار الشرائي للمستهل: الدرس الثالث عشر  
.المصرفي

بها القرار الشرائي هو مجموعة من التصرفات التي يقوم: مفهوم القرار الشرائي
هي المستهلك من إشباع حاجاته ورغباته والتي تبدأ من مرحلة ما قبل الشراء وتنت

.بمرحلة ما بعد الشراء



.يللمستهلك المصرفالعوامل المؤثرة في قرارات الشراء



.:اتخاذ القرار الشرائي في الأسرة



.:مراحل القرار الشرائي



المصرفيالنظريات والنماذج المفسرة لسلوك المستهلك: الدرس الخامس
يقسم الى ثلاث محاضرات 

:الاقتصاديةالنظرية
بأنهالقرارلىعتحكمكيفولكنرشيدة،قراراتيتخذماغالباالمستهلكأنالكلاسيكيةالنظريةتقول

هذهومنلقرار،لالموضوعيةالخصائصأوالاعتباراتإلىاستندإذاإلابالرشيدالقراريوصفحيثرشيد؟
ولامحددةقاييسبمتقييمهايمكنخصائصأنهاأيالصلابة،الاستعمال،سهولةالحجم،السعر،الاعتبارات

.الشخصيوالتفضيلالشخصيللحكمتخضع
الاقتصاديكانوإذاتقبل،المسإلىثاقبةبنظرةأيبالمستقبلالتنبؤعلىبالقدرةيتصرفالاقتصاديوالرجل
بناءاالرشيدةراراتالقإلىحتماسيصلالنافذة،والبصيرةالكاملةبالمعلوماتالمتمثلةالأسلحةبهذهمسلحا

:همافرضينعلى
بنتائجهيتنبأماحسبوآخرقراربينيختارأنالاقتصادييستطيع.
إليهاالوصولينبغيالتيالنتيجةمنيضاعفأويعطيالذيالقرارغالبايختار.



:المستهلكلسلوكالسلوكيةالنظرية
الشراءلدوافعوأالمستهلكينلسلوكالمحددةالسلوكيةالنظريةإلىللوصولأساسيةثلاثمداخلثمة

:وهي
منالكثيروأجريتالفردية،للحاجاتالتجريبيةالدراساتعلىالمدخلهذاركز:التجاربمدخل-أ

.والاستجابةالمثيركتجربةالحيوانوعلىالإنسانعلىالتجارب
منمجموعةمتواستخدالاجتماعية،القوىوبينالسلوكبينجمعتفقد:النفسيةالعيادةمدخل-ب

....والانطباعاتوالتبريراللاشعور،والنسيان،كالتذكرالنفس،علمميدانمناستعارتهاالمفاهيم
.الخ

سلوكإلىوينظرالمحيطالمجتمعأيبه،ويحيطالفردإلىينظرفهو:الاجتماعيالنفسعلممدخل-ج
.الأهدافمنمجموعةأومعين،هدفإلىموجهأنهعلىالمستهلك

يعتمدذلكلوالأفراد،المستهلكلسلوكفهمناإلىالثلاثالمداخلهذهمنمدخلكليساعدناحيث
.واجههيالذيالموقفحسبللتطبيققابلةيجدهاالتيالفرصبعضعلىالتسويقرجل



:المستهلكلسلوكالمفسرةالجزئيةالنماذج
جريمي"و"لأمماثروة"كتابهفي"سميثادم"كتابإلىجذورهتعود:الاقتصاديالنموذج(1

السلوكتفسيرفيهلاعام،حاوبمبدأجاءا،اللذان(السلعةالمنتج،المستهلك،)كتابهفي"بينثامن
مستهلكاآممنتجاكانسواءالفردأنمفادهالذاتية،المنفعةإلىاستناداوالجماعيالفردي
بأفضلوالبيعسعرلبأقالشراءأيقبله،منالتضحيةوتقليلذاتيةمنفعةتعظيمإلىيسعى
.الحديةبالمنفعة،وتسمىسعر

"هيرفوسيامول"و"مارشالالفريد"العالمقبلمنالحديةالمنفعةمفهومظهرمتزامنوبوقت
كارل"لمثآخرونعلماء،وهناك"مارشال"بنموذجالمعروفالاقتصاديالنموذجظهر،حيث
المنفعةعظيمتعلىركزتالتيالاقتصاديةالنظريةعنكتباحيث"والراسليون"و"مينجر
النموذجهذافإنلذارشيد،وعاقلالمستهلكفانالنظريةهذهوحسبالتضحية،وتقليل
.منطقياتفسيرايعطي



:المستهلكلسلوكالمفسرةالجزئيةالنماذج
جريمي"و"لأمماثروة"كتابهفي"سميثادم"كتابإلىجذورهتعود:الاقتصاديالنموذج(1

السلوكتفسيرفيهلاعام،حاوبمبدأجاءا،اللذان(السلعةالمنتج،المستهلك،)كتابهفي"بينثامن
مستهلكاآممنتجاكانسواءالفردأنمفادهالذاتية،المنفعةإلىاستناداوالجماعيالفردي
بأفضلوالبيعسعرلبأقالشراءأيقبله،منالتضحيةوتقليلذاتيةمنفعةتعظيمإلىيسعى
.الحديةبالمنفعة،وتسمىسعر

"هيرفوسيامول"و"مارشالالفريد"العالمقبلمنالحديةالمنفعةمفهومظهرمتزامنوبوقت
كارل"لمثآخرونعلماء،وهناك"مارشال"بنموذجالمعروفالاقتصاديالنموذجظهر،حيث
المنفعةعظيمتعلىركزتالتيالاقتصاديةالنظريةعنكتباحيث"والراسليون"و"مينجر
النموذجهذافإنلذارشيد،وعاقلالمستهلكفانالنظريةهذهوحسبالتضحية،وتقليل
.منطقياتفسيرايعطي



وكالسلوفسردرسحيث،السابقةالنماذجبقيةعنيختلف: HOBBSهوبزنموذج(
:يليبمافوهوصالمستهلكلسلوكدراستهمفيالباحثينمنوكثيرالصناعي،المستهلك

أيقامسواءالسلوكتحكمالتيوغيرها،التعليماتالإدارة،الإجراءات،تشمل:المؤسسية*
.لإجراءاتانفستحكمهملأنهمواحدةالنتيجةتكونأننفترضلكنالسلوك،بهذافرد
يتأثرولالانيا،عقأورشيداأنهالصناعيالمستهلكسلوكيوصفحيث:والعقلانيةالرشد*

الذاتيالفردلوكسبينجامعا"هوبز"تفسيرجاءوقدالشخصية،أوالعاطفيةبالنواحيكثيرا
إلىإضافةون،موظفهمالصناعيالمستهلكبأعماليقومونفالذينالراشد،والسلوكالمؤسسي
وخروجهسابقيهعنجالنموذهذاويتميزكالنجاحذاتيةأمورولديهمالتنظيمية،بالبيئةالتزامهم
.التوجهبميزةعنهما



.الاجتماعيالاقتصاديالنموذج(
تجربتهبيقومكانالذي"بافلوف"العالمتجاربوأصله:بافلوفنموذج(أ

فكانالطعام،لهيقدمثمالكلبإطعامفيهايريدمرةكلفيالجرسقرعالمشهورة
حتىتائج،الننفسعلىيحصلمرةكلوكانالحركات،منبسلسلةيقومالكلب
لمثيرباالتجربةهذهعرفتالطعام،تقديمدونالجرسبقرعإكتفىعندما

لتعليمياالأسلوبهذاتطويرآخرينعلماءحاولالمنطلقهذاومن،والإستجابة
.الإنسانيالسلوكعلىلتطبيقه



حيث،الجانبينهاذينعلىيركزنفسيإجتماعينموذجهو:"Veblen"فيبليننموذج(ب
بهيسمالذيالإجتماعيالحيوانمصطلحوأوردإجتماعيكمخلوقالمستهلكإلىنظر

العامةافاتهثقمنالضغوطات،منأشكالعدةالإجتماعيالمخلوقيواجهوحسبهالمستهلك،
وتطلعاتهرجعيةالمالجماعةإلىبانتمائهوسلوكهرغباتهتتعددحيث،الإتصالجماعاتومن

فرأىالمترفة،الطبقةلحوأمثالهعلىبالقياسالمستهلكسلوكحصرفكرتهولدعمالمستقبلية،
أنحوأوضالخ،...الشهرةكالتفاخر،داخليةبعواملمدفوعالطبقةهذهسلوكمعظمأن

أنتبينأسبابناكهأنإلاالطبقة،هذهلأفرادالشرائيالسلوكتوجهالتفاخريةالذاتيةالعوامل
المجتمع،أفرادسلوكستعكمرجعيةطبقةليستالمترفةفالطبقةنسبيا،فيهمبالغالمدخلهذا

إلىيميللطبقةاهذهأفرادمنكثيرسلوكإنبلككل،بسلوكهايتصرفونلاوالمستهلكين
.فيهالمبالغةوليستالاستهلاكمنالحد



:كالمستهللسلوكالمفسرةالشاملةالنماذج-ثانيا

و  Learn, feel, doالأنغلوكسونيةالمصطلحاتمنتسميتهإستمد:LFDنموذج-1
يعرضكانوذجالنمهذاعلىطويلةلمدةوالإعتمادكانالفعل،الإحساس،التعلم،تعنيالتي

نهأوجدوإذاموقفأوعنهصورةتشكيلالإشهار،منجديدماهوكلأخذ:السلوكيات
.يشتريللحاجةمطابق

الإهتمامصبحأالإجتمتعيةالتغيراتوالوقتمعلأنهناقصلكنهوفعالسهلالنموذجهذا
.جديدةيماتتنظوبتدابيرستكونفإنهاصحيحةالثلاثيةهذهكانتلووحتىبأنه

. fld, dfl, fdl, dlf:مثلأخرىنماذجهناكlfdالتركيبةإلىبالإظافة



 Francexoيدعلى1966سنةظهر:NICOSIAنيكوسيانموذج-
Nicosia قاعدياجالنموذهذاويعتبر،المستهلكسلوكميدانفيالزعماءكبارأجدوهو

الرسالةرأثبتحليلأساساالنموذجهذاويقومما،نوعاسهلةعامةمبادئعلىأساسابني
نموذجاالنموذجهذااعتباريمكنلالذاللفرد،الشرائيوالسلوكالتفضيلاتعلىالإعلانية

والإتجاهاتمنعددالنموذجهذاتضمنولقدالصحيح،بالمعنىالمستهلكسلوكلتفسير
منالعديدعلىذلكفيمعتمداالإستهلاكيةالعمليةالدراسةفيالحديثةالدلالةذاتالأفكار

ئيالشراللسلوكالمفسرةالشاملةالنماذجأبسطمنالنموذجهذاويعتبرالراسات،



يستخدممتكاملنموذجأوليعتبر:(Howard-seth/h-s)شيتهاوردنموذج-
فيوالاستجابةثرالمؤنظريةعلىويعتمدالمستهلك،سلوكووصفلتفسيرتعليميكنموذج

النموذجهذالناينويبالبديلة،العلاماتتوافرعنديريدهاالتيالتجاريةالعلامةإختيارمجال
:هيرئيسيةمتغيراتثلاث

والاجتماعية،لبيئيةابالعواملوتتأثرالعلامة،ورمزيةأهميةمنتتألف:التحفيزيةالمدخلات(أ
.المرجعيةوالجماعاتالأسرةمنتعلمهيتمماخاصة

السيطرةستهلكالميستطيعلاالتيالعواملمنتتألف:الخارجيةالعواملأوالمتغيرات(ب
أهميةوتشملالطويل،المدىفيذلكعلىالقدرةيكتسببينماالقصير،المدىفيعليها

.الخ...الإجتماعيةالطبقةالتوقيت،التنظيم،الشراء،
.يةوالخارجالداخليةالتغيراتعنناتجةعواملهي:(اللاحقة)التابعةالعوامل(ج



ونتكالمستهلكلدىإستجابةمراحلفإنالنموذجهذاوحسب:(AIETA)إييتانموذج
:التاليالنحوعلىوهوأدناه،الشكلفيمبينهوكما



المؤثراتمجالالنموذجهذايتضمن:الأسود(موديل)نموذج-
يجبوالتيتهلكالمسبسلوكمرتبطةوالثقافية،الإجتماعيةالنفسية،

بحجمالمتعلقةيةالتسويقبالبحوثالقيامعندالإعتباربعينتؤخذأن
الكمأوالنوعحيثمنخدمةأوالسلعةعلىالطلب



أوارالاختيمرحلةمنتتكونالمستهلكلدىالاستجابةمراحلأنالنموذجهذايبن:AIDAنموذج
مرحلةخيراوأالخدمة،أوالسلعةعلىالحصولفيالرغبةأوالقراراتاتخاذمرحلةالاهتمام،مرحلةالإدراك،
:أدناهالشكلحسبوهذاالقرار،تنفيذأوالتصرف



سلوك فيلعوامل الداخلية والخارجية المؤثرة : لدرس السابعا
.المستهلك

)خاصدرسفيعنصركل)المستهلكسلوكفيالمؤثرةالخارجيةالعوامل

الاقتصادية ❖
الاجتماعية❖
الثقافية❖
السياسية❖
القانونية❖



.سلوك المستهلكفيالعوامل الداخلية والخارجية المؤثرة 

خاصدرسفيعنصركل)المستهلكسلوكفيالمؤثرةالداخليةالعوامل
(

الدوافع❖
الادراك❖
التعلم❖
الاتجاهات❖
الشخصية❖
القيم❖
المعتقدات❖



.سلوك المستهلكفيالعوامل الداخلية والخارجية المؤثرة 

المستهلكسلوكعلىالتسويقيالمزيجعناصرتأثير

المنتج على سلوك المستهلك تاثير❖
السعر على سلوك المستهلك تاثير❖
الترويج على سلوك المستهلك تاثير❖
التويع على سلوك المستهلك تاثير❖

المستحدث على سلوك المستهلك التسوقيالمزيج تاثير❖
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