
 الضنة الأولى ماصتر جضويق الخدمات

 جضويق الخدمات المالية: مقياش 

 مدخل للمؤصضات المالية: ممخخ الملموو الأوو 

 

         حعخبر االإؤطظاث االإاليت حصء مً كؼاع الخدماث، خيث جؤدي دوزا مهما في الحياة الاكخصادًت، وهي جظم 

: حميع االإؤطظاث التي جخمثل خدمتها الجىهس في الخعامل وإدازة الأمىاٌ مع الأفساد واالإؤطظاث ومً أهمها

. الخ...البىىن مؤطظاث الخأمين، صىادًم الاطدثماز ، مؤطظاث الخلاعد والظمان الاحخماعي، البىزصاث

 .وطىف هلخصس  في هرا االإلياض على خدماث البىىن وخدماث الخأمين

 

 .مفهوم الخدمة المصرفية وخصائصها: أولا

مجمىعت مً العملياث ذاث االإظمىن االإىفعي الري ًخصف : " ًمىً حعسٍف الخدمت االإصسفيت بأنّها

 والتي جدزن مً كبل الأفساد أو االإؤطظاث مً خلاٌ ،بخغلب العىاصس غير االإلمىطت على العىاصس االإلمىطت

دلالاتها وكيمها االإىفعيت التي حشيل مصدزا لإشباع خاحاتهم االإاليت والؤئخماهيت الحاليت واالإظخلبليت والتي حشيل 

 1". في الىكذ هفظه مصدزا لسبديت البىً وذلً مً خلاٌ علاكت جبادليت بين الؼسفين

 الخمعً في الظماث الأطاطيت للمظمىن الري جىؼىي عليه الخدمت االإصسفيت ًمىً مً خلاٌ

جلع على أكص ى  )جمثل الخدمت االإصسفيت خدمت مؼللت هادزا ما جدخىي على مىخجاث مادًت  _ :اطخيخاج ماًلي

ملياض الظلع الخدماث في حاهب الخدماث االإؼللت التي لا جدخىي على الىثير مً الظلع االإادًت االإصاخبت 

ت ؛  (لخلدًم الخدمت الجىهسٍ

غير ملمىطت غير مخجاوظت، جيخج )حشخمل الخدماث االإصسفيت على الظماث الأطاطيت االإميزة للخدمت _ 

نها  . (وحظتهلً في هفع الىكذ، ولا ًمىً جخصٍ

الخدماث االإصسفيت مً الخدماث التي حعخمد بشيل هبير ومىثف على أداء ومهازاث االإىظفين مع الهياول _ 

فهي حظخخدم بشيل أطاس ي لدعم أداء االإىظفين  (الخ...أحهصة الحاطىب، بىاءاث )االإادًت االإسافلت 

 .ومهازتهم

ومً حهت أخسي حظلؽ حميع خصائص الخدماث على الخدماث االإصسفيت، ولىنها جخخلف عنها خاصت 

لت أداء االإىظفين والأحهصة  فيما ًخعلم بالأوشؼت والؤحساءاث االإخبعت لخلدًم الخدمت االإصسفيت، وػسٍ

هما جخخلف مً خيذ ػبيعت االإظخفيدًً واخخلاف زغباتهم وخاحاتهم وػبيعت االإىافع . االإظخخدمت في جلدًمها

.  التي ًسغبىن في الحصىٌ عليها

: ]2[وطمً هرا الظياق ًمىً إًجاش خصائص الخدماث االإصسفيت بما ًلي
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معنى ذلً بأن الخدمت االإصسفيت ليع لها ججظيد مادي، وبالخالي لا ًمىً إدزاهها : عدم ملموصية الخدمة_ 

نها أو حعبئتها أو فدصها كبل الشساء. الخ...بالحىاض فمً الىاخيت . وبىاءا على ذلً فئهه لا ًمىً هللها أو جخصٍ

. العمليت إن إشباع و اطتهلان الخدمت جددر في هفع الآوهت، لرلً ًصعب عليىا معاًىتها

وإن )وهىان مً ًسي أن الخدمت االإصسفيت جدخىي في مظمىنها الخدمي على مجمىعت مً العىاصس االإلمىطت 

والتي جخمثل في الجىاهب االإادًت االإسئيت للخدمت والأحهصة  (واهذ العىاصس غير االإلمىطت جفىق العىاصس االإلمىطت

االإظخخدمت والحاطىب وآلاث عد الىلىد والآلاث الحاطبت وهشىف الحظاب بالإطافت إلى الخصميم والدًيىز 

 .الداخلي وغير ذلً مً االإسافم والدظهيلاث االإىحىدة في البيئت االإادًت للمصسف

حعخمد البىىن على الىدائع في جأدًت حميع خدماتها االإصسفيت وهي جمثل االإصدز : الاعحماد على الودائع_ 

ل البىىن وجدليم أزباخه .  الأطاس ي لخمىٍ

ًخعين على البىً جلدًم مجمىعت واطعت، مً الخدماث واالإىخجاث : جعدد وثنوع الخدمات المصرفية_ 

ليت والائخماهيت باخخلاف أهىاعهم وجىاحدهم  االإصسفيت التي جلبي جىىع اخخياحاث الصبائً مً الاخخياحاث الخمىٍ

. الجغسافي

 الفسوع  فخذ أهبر عدد مً مميزاث الخدمت االإصسفيت طسعت الاهدشاز مً خلاٌمً بين: الاهخشاو الجغرافي_ 

 العملاء الحاليين واالإدخملين في أماهً جىاحدهم أو  الىصىٌ إلى علىا ًيىن البىً كادز أن بمعنى آخس.االإصسفيت

  .خيث ًدخاحىن إلى الخدماث االإصسفيت

ىها مادًا:الخدمة المصرفية لا ًمكن ثجسئتها قبل شرائها أو اصحخدامها_    . هما لا ًمىً هللها أو جدسٍ

 لأنها غير ملمىطت ًصعب الإع خصائصها االإادًت واالإىفعيت، وبالخالي فئن :م الخدمات المصرفيةييصعوبة ثق_ 

لي للخدمت االإصسفيتذالصبىن لا ٌظخؼيع جلييم شسائه للخدمت االإصسفيت وه ج الدظىٍ . ا ًؤزس على االإصٍ

 ولهرا فئنها ،الخدمت االإصسفيت لا جخخلف إلا في خدود كليلت حدا: ًس في الخدمة المصرفيةيصعوبة الحم_ 

 : مثلا الخدماث االإصسفيت الخاليت جياد جيىن همؼيت في بىىن مخخلفت.جخصف بلدز هبير مً الدشابه والىمؼيت

 .الخ... الظمان، خظاب الخىفيرخؼاباثهدًت، ثالحظاب الجازي، اللسوض بمخخلف أهىاعها، الاعخبازاث االإع

 أي عمل مصسفي مىطىعي ًخصف بالخىاشن بين جىطع وشاػه ودزحت  أنبمعني: الحوازن بين النمو والمخاطر_ 

مازض وشاػها في ظل طيادة زلت جامت ومخبادلت بين ثاالإخاػس التي ًخدملها االإصسف، باعخباز أن البىً مؤطظت 

إذن مً أولى مظؤولياث البىً أن ًجسي هىعا مً الخىاشن بين جىطع اليشاغ االإصسفي . الصبىن وبين االإصسف

 .وبين أعباء هرا الخىطع

م االإصسفي بظبب داد جص،وهديجت ليل هره الخصائص وجىىعها وازجباػاتها وجداخلها  جلً أهميت الدظىٍ

.  فيما طيأحيهاالخصائص ومجمىعت أخسي مً العىامل طيخم ذهس

                                                                                                                                                                                                   

- Michell Langlois et Gerard Tocquer , Marketing des services : le défi relationnel ;Gaeton Morin éditeur, 
Québec, 1992, p23. 
- Monigue Zollinger et Evic Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, 3eme édition, Dunod, Paris, 
1999, p09-10. 



 الخدمة الجوهر والخدمة المكملة: ثاهيا

        ٌعخبر مصؼلح الخدمت الجىهس مهم باليظبت للمظتهلً، فهى ٌعىع ما ًخىكع االإظتهليىن الحصىٌ عليه، 

ًلازهىن بين الفىائد التي ًدصلىن عليها والخياليف  (بما فيهم مظتهليى الخدمت االإصسفيت )فاالإظتهليىن عمىما 

التي طىف ًخدملىنها، مداولين الحصىٌ على ميزان صفلت في صالحهم، فهم ًلىمىن بالىثير مً االإلازهاث الإا 

جخظمىه خصمت االإىافع االإعسوطت عليهم، فاالإظتهلً البىيي لا ًىخفي بالخدمت الأطاطيت والحصىٌ على اللسض 

الخ، ...مثلا ، ولىىه دوما ًبدث على خدماث إطافيت، هخدمت االإصاعد، الأول، الترفيه، والأمً على الظيازاث

ًلظمىن الخدمت إلى كظمين، الخدمت الجىهس  (Normann , 1991)إن هره الأفياز حعلذ االإظىكين أمثاٌ

. والخدماث االإديؼت جدعى أخياها بالخدماث الخىميليت 

س الخدمت الجىهس  م أن ًدزوىا هرا االإفهىم، ليع مً أحل جدظين وجؼىٍ        خيث ًترجـب علـى مـدًسي الدظىٍ

س وجدظين عىاصس الخدمت الخىميليت هرلً، وفي هرا الصدد ًلىٌ  إهىا  "LEVITTفدظب، وإهما مً أحـل جؼىٍ

لا هبيع الش يء السئيس ي الشاخص أمامىا، بل هبيع بالفعل مجمىعت مً خالاث السطا والؤشباع التي جديؽ بهرا 

 ".الـش يء السئيس ي

: الخدمة الجوهر_ 1

فها بأنها الهدف السئيس ي الري حاء مً احله الصبىن إلى االإؤطظت الخدميت، وبعبازة أخسي           ًمىً حعسٍ

فئن الخدمت الجىهس هي جلً الخدمت التي طدشبع السغبت الأطاطيت للصبىن بىصفها االإيىن السئيس ي الري 

دها الصبىن ، فاللصد مً الرهاب إلى البىً مثلا، هى اًداع أو سحب الىلىد  هجىهس  ًظمً االإىافع التي ًسٍ

الخدمت، أما خدمت الاطخلباٌ، وخدمت الغسف وخدماث الؼعام وخساطت االإبنى، ليظذ الهدف الأوٌ للصبىن 

. وإهما هي خدماث مظاعدة، أو مديؼت في خصمت خدماث الاًداع والسحب 

 :(الملميطة)الخدمة المكملة _ 2

 جىفس كاعدة لخمييز االإؤطظاث الىاجحت مً االإؤطظاث نها        غالبا ما حظخعمل لإًجاد ميزة جىافظيت، هما أ

غير الىاجحت فمثلا، شسواث الؼيران جلدم هفع الخدمت الجىهس، و هي الىلل الجىي و لىً ما ًميز شسهت 

ػيران عً أخسي هى الخدماث االإديؼت التي حعصش اطخعماٌ الخدمت الجىهس، هظهىلت الحجص، طهىلتالىصىٌ 

. إلى االإؼاز مً االإدؼاث الفسعيت، و هىعيت الؼعام داخل الؼائسة 

       وبالخالي فهي خدماث ذاث أهميت بالغت جديؽ بالخدمت الجىهس، وهي في الىكذ هفظه جلدم دعما 

وفي الىاكع فئن هره الخدماث الخىميليت الداعمت لا . وإطىادا لها ،لىً غيابها لا ًىفي وحىد الخدمت الجىهس

حشيل الظبب أو الدافع السئيس ي الري حاء مً أحله الصبىن إلى البىً مثلا، خيث ًمىً الاطخغىاء عنها حميعا 

دون أن ًفلد البىً دوزه السئيس ي الري وحد مً أحله، ألا وهى جىفير الخدمت الجىهس واالإخمثلت في الاًداع 



ت للمىظمت . والسحب لىً ججدز الؤشازة إلى أن بعع الخدماث الخىميليت الداعمت كد جصبذ هامت وطسوزٍ

. 3.الخدميت، وهرا مً أحل الىصىٌ إلى الخدمت الجىهس

: الحمييز بين الخدمة الجوهر والخدمات الملميطة_ 3

غالبا ما جلجأ االإؤطظاث الخدميت إلى جصييف الخدماث الخىميليت إلى مجمىعاث،ول مجمىعت ًخم اخخيازها 

لخلبيت خاحاث وزغباث االإظخفيدًً مً الخدماث،ومً مصاًا جصييف الخدماث الخىميليت إلى مجمىعاث 

 :مخياملت هرهس الأحي

ليت على االإجمىعت الأهثر جفظيلا مً كبل -  حعمل على جمىين االإؤطظت الخدميت مً جسهيز حهىدها الدظىٍ

 العملاء االإظخفيدًً والتي حعؼي للمؤطظت كيمت مظافت؛

 . جمىً مً ملازهت ول مجمىعت خدماث مظاعدة بخلً التي جلابلها لدي االإىافظين -

حظمذ بمعسفت زدود فعل العملاء االإظتهدفين فيما ًخعلم بيل مجمىعت مً الخدماث االإظاعدة والاطخفادة - 

 .مً زدود الفعل في إعادة أو حعدًل أو خرف االإجمىعاث عىد الظسوزة

للد خاوٌ مىظسون هثر شسح الفسق بين الخدمت الجىهس و الخدماث االإديؼت، مً خلاٌ ابخياز أػس و          

الري شبه أبعاد  ( Lovelock)هماذج لخىفير فهم أدق و أشمل لهييلت الخدماث، و مً أبسش هؤلاء  لافلىن 

الخدمت بصهسة أػلم عليها حظميت شهسة الخدمت، ففي االإؤطظاث الخدميت الفاعلت واالإىظمت بشيل علمي، جيىن 

الصهسة مخفخدت وأوزاكها هظسة، أما في االإؤطظاث الخدميت الظعيفت، فان الصهسة جيىن ذابلت وأوزاكها هرلً، 

اح العاجيت ختى لى افترطىا . خيث طسعان ما جدظاكؽ بفعل وظمت هىاء بظيؼت، بيىما الصهسة الىظسة جلاوم السٍ

أن كلب الصهسة في االإؤطظاث الظعيفت ًيىن مخماطيا، فئن أوزاكه غالبا ما جيىن ذابلت، مما ًؤشس خليلت 

ت باليظبت للمظخفيد، خصىصا في ظل االإىافظت  على عجص االإؤطظت عً جلدًم خدماث جىميليت داعمت وخيىٍ

الشدًدة، عىدما ًيىن الجىهس جدصيلا خاصلا، وشيئا همؼيا مخاخا في ول ميان، بيىما جيىن الخدماث 

ىضح الشيل الخالي همىذحا لصهسة الخدمت. الخىميليت الداعمت هي الأهم في عمليت جلدًم الخدمت . وٍ
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همىذج شهسة الخدمت لـ لىفلان : الشيل  

 

 

 

 

 

 

 

Source :Christopher Lovelock, JochenWirtz, Denis Lapert, Annie Munos,marketing de 

service,pearson,7 ed,2014,p 90. 

 : ًلي  و ًلصد بيل وزكت ما      

ختى ٌظخفيد العميل مً الخدمت ًدخاج إلى معلىماث عً هره الخدمت؛ : المعلومات- 

غالبا ما جلدم الاطدشازاث بىاءا على ػلب مً العميل لغسض خل مشيلت اطخلام الؼلبيت إذا   : اصخشاوات - 

ما اطخلس العميل على ػلب خدمت ما فئن الخؼىة االإىاليت هي اطخعداد ملدم الخدمت إلى اطخلام ػلبيت 

العميل؛ 

. - زعاًت العميل فهي خلا وزكت حميلت مً أوزاق الصهسة لأنها حعىع الللاء بالعملاء والترخيب بهم: الضيافة - 

الخ؛ ...ًؼلب العميل حظهیلاث خاصت لحماًت ممخلياجه هئًداع الأمخعت في الؼائساث: الحماًت والأمً

خدمت جىميليت لىً غير اعخيادًت وىنها اخخياحاث خاصت في ظسوف اطخثىائيت همعالجت : الاصحثناءات - 

شياوي العملاء والعمل على خلها؛ 
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حعد االإؤطظت فىاجير لعملائها فهي ذاث ػابع زوجيني ولظمان الدكت والظسعت في إعدادها بئدخاٌ : الفوثرة- 

. جىىىلىحيا االإعلىماث کالحاطىب مثلا

عً دفع مظخدلاث الخدمت االإلدمت للعميل ًخخر عدة أشياٌ الدظدًد مً خلاٌ بؼاكاث الائخمان : الدفع - 

. الخ... أو بىاطؼت البىىن

:         وكد جم جلظيم هره الخدماث االإديؼت الثماهيت إلى كظمين

: و التي حظاعد على اطخخدام الخدمت الجىهس أو اللاشمت لخلدًم الخدمت و جظم :الخدمات الملميطة المضهلة-أ

 االإعلىماث، اطخلام الؼلبياث، إصداز الفىاجير و الدفع؛

وهي التي جظيف كيمت للعملاء و جظم، الاطدشازاث، الظيافت، خماًت : الخدمات الملميطة الملمضنة-ب

 .ممخلياث العميل و الاطخثىاءاث

الإجمىعاث          ومما ججدز الؤشازة إليه أهه ليع بالظسوزة أن ًيىن الجىهس مداػا بعىاصس مخأجيت مً ا

ص كيمت الخدمت و  الثماهيت ،فؼبيعت الخدمت حظاعد في جددًد الخدماث االإديؼت التي ًيبغي جلدًمها لخعصٍ

. جدليم الىجاح للمؤطظت

 :خدمات الحأمين: ثاهيا

 

 

 


