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                            ـــ الاجابة النموذجية

  ــــدةواحســـــــاعة : المـــــــدة

�سئلة التالية، وذلك �� حــــــــــــــــدود 
طار ا	�صــــــــص ل�ا �  .أجب ع�

  )نقاط 02(                                                      .  ثـــم أشــــــــرح�ا بإختــــــــصار

ل8ل نوع من المنتجات دورة حياة مثل أي 0ائن .-، تبدأ بظ(وره وتقديمھ للسوق وت!ت � بخروجھ من السوق أو حذفھ من �شكيلة المنتجات 

 وفوائد وخصائص(ا بوصف مم<=ا>;ا با:9دمة البنكية

 ا:9دمة عKL التعرف الزHائن من العديد تمكن الFGوEجية لعدم

 إيصال ا:9دمة الذي يؤمن ا:9دمة توزOع نظام 

 عKL قرارات ]قدام يحفز الذي Wمر بوجودVا إدراك ا:Tم(ور 

 للمحافظة البنك وس[- WرHاح بارتفاع المرحلة Vذه

 نظرا Wطول  a- المرحلة Vذه عKL جعل البنوك لھ، وتحرص

 Vذه تتم<= حيث مرحلة النضوج، من ا:9دمة البنكية

 مرحلة g- التقليدية البنكية ا:9دمات معظم ا:9دمة، تقع

 .  g- السوق  المعروضة المنتجات من مبيعا>;م

 دورة nنحدار g- مرحلة إKm وصل قد البن8ي المنتج ا:9سائر، و8Eون 

 أو اسrبدال(ا تطوEرVا أو ا:9دمة إلغاء g- البنك إما

                                                 ؟ رح ذلك، اش ــو=قلة المف�وم 7جتما�5 لل4سـ

تمثل Vذه المرحلة أحدث المراحل g- تطوEر الrسوEق المصرg-، حيث 0ان نrيجة طبيعية لنمو حركة حماية المسt;لك وا:sر0ات nجتماعية 

  . حيث يقوم Vذا المف(وم عKL ضرورة أخذ المصsxة العامة للمجتمع إKm جانب المصsxة الفردية

  )نقاط 02(                                                                                     

وa- أVم منافذ توزOع ا:9دمات المصرفية، حيث يتم من خلال(ا إتاحة 

g-  ف|;ا خاصةوHصورة ملائمة، كما يمكن من خلال(ا أن يتم توسيع التعامل مع البنك g- المنطقة ال}� يتواجد 

�ستخدم Vذه الوحدات للتعامل بصفة أساسية g- المناطق ال}� يصعب افتتاح و0الات مصرفية ف|;ا،أو لاستخدام(ا g- المواعيد 

فلقد . الشي8ات والنقود و�يداعللأفراد مثل عمليات ~sب 

  .   العنصر ال�شري تطورا كب<Fا حيث أصبح Vناك فروع آلية بال8امل، ولا �عتمد تقديم ا:9دمة ف|;ا علـى 

  )نقاط 03(                                                                              

الملموسة المؤثرة عKL الب�ئة  0افة ا:Tوانبو�شمل 0ل Wج(زة والrس(يلات المرتبطة بتقديم ا:9دمة با:Tودة المطلوHة، بمع�� أ�;ا 
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�سئلة التالية، وذلك �� حــــــــــــــــدود 
طار ا	�صــــــــص ل�ا �أجب ع�

ثـــم أشــــــــرح�ا بإختــــــــصارامة ، حـــــــــددIا ؟ ــــــــــل Iـــــــــــــــمراح ةGعد دورة حياة المنتجات المصرفيـــــــــة

ل8ل نوع من المنتجات دورة حياة مثل أي 0ائن .-، تبدأ بظ(وره وتقديمھ للسوق وت!ت � بخروجھ من السوق أو حذفھ من �شكيلة المنتجات 

 

با:9دمة البنكية العملاء �عرEف يتم أين للسوق  المنتج ودخولھ ولادة

الFGوEجية لعدم الت8اليف خاصة وارتفاع المبيعات �سبة بانخفاض

بt;يئة المتعلقة الت8اليف تلك وأيضا WوKm، مرحلt;ا g- التام �;ا

   .البنكية ا:9دمة لتقديم المطلوHة

إدراك ا:Tم(ور  يزداد حيث البنكية، ا:9دمة مبيعات بrسارع المرحلة

Vذه ا:9دمة، وتتم<= تقديم عW KLخرى  ما يحفز البنوك وVو البنك،

لھ، وتحرص جديدة نماذج أو ا:9دمة جودة تحس<ن طرEق عن مستمر

 .  البنك

ا:9دمة البنكية اقFGبت 0لما المنافس<ن النمو مرحلة g- المتحققة الرHحية

ا:9دمة، تقع اشFGوا وجرHوا قد معظم العملاء أن باعتبار المبيعات

مبيعا>;م زEادة يحاولون  المنافس<ن من الكث<F لأن ال(بوط إKm تميل Wسعار

ا:9سائر، و8Eون  وتتحقق المبيعات بانخفاض تتم<= وa- ا:sرجة

البنك إما يبدأ Vنا المؤثرات أو القوى  من عدد نrيجة عموما المرحلة

لة المف�وم 7جتما�5 لل4سـمرحـرفية وتقديم�ا ، دمات المصــل إنتاج ا�Kــ

تمثل Vذه المرحلة أحدث المراحل g- تطوEر الrسوEق المصرg-، حيث 0ان نrيجة طبيعية لنمو حركة حماية المسt;لك وا:sر0ات nجتماعية 

حيث يقوم Vذا المف(وم عKL ضرورة أخذ المصsxة العامة للمجتمع إKm جانب المصsxة الفردية

                                                               ؟) صارـــــــــــــــــابة تكون باختـــــــــــــــــــ
ج(  رفيةـــــــــــــــــات المص

g ع ا:9دمات المصرفية تتمثلOع ا:9دمات المصرفية، حيث يتم من خلال(ا إتاحة  :فروع البنك -:- يوجد منفذان لتوزOم منافذ توزVأ -aو

وHصورة ملائمة، كما يمكن من خلال(ا أن يتم توسيع التعامل مع البنك g- المنطقة ال}� يتواجد  يطل�;ا الزHائن

  تلك المعاملات ال}� تقوم عKL التعامل ال���9� المباشر مع الزHائن

�ستخدم Vذه الوحدات للتعامل بصفة أساسية g- المناطق ال}� يصعب افتتاح و0الات مصرفية ف|;ا،أو لاستخدام(ا g- المواعيد 

g عاتق الفرع KLغلق ف|;ا البنك أبوابھ، أو للتخفيف ع� �عمال ال}W -ب  المصرفية المقدمةs~ للأفراد مثل عمليات

تطورا كب<Fا حيث أصبح Vناك فروع آلية بال8امل، ولا �عتمد تقديم ا:9دمة ف|;ا علـى  السنوات Wخ<Fة

                                    ؟ر�� ــــــــــــــــــو=قي المصـــــــــــــــــز=ج ال4ســــــــــــــــــــلم�� ا تحدثةـــــــــــــــــــــ

-a ذه العناصرVو : 

و�شمل 0ل Wج(زة والrس(يلات المرتبطة بتقديم ا:9دمة با:Tودة المطلوHة، بمع�� أ�;ا 

 .  ال}� �ش8ل التفاعل ب<ن موظفي البنك والعميل
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دورة حياة المنتجات المصرفيـــــــــةتمـــــر  :01س 

ل8ل نوع من المنتجات دورة حياة مثل أي 0ائن .-، تبدأ بظ(وره وتقديمھ للسوق وت!ت � بخروجھ من السوق أو حذفھ من �شكيلة المنتجات  01ج 

-aناك أر�عة مراحل مر �;ا المنتج وV: 

ولادة مرحلة وa-:   التقديم مرحلة -1

بانخفاض المرحلة Vذه وتمتاز استعمال(ا،

التام �;ا اقتناعھ وعدم ج(ة من البنكية

المطلوHة ا:sاسوHية Wنظمة وتطوEر للعملاء

المرحلة Vذه تتم<=:  النمو مرحلة -2

البنك، إيرادات من يزEد مما شرا�;ا

مستمر �ش8ل السوق  وزEادة حصة

البنك أرHاح KLع لا�ع8اسات ]يجابية

الرHحية حالة �غري :   الن[\ مرحلة -3

المبيعات �Tم g- النمو بrباطؤ المرحلة

تميل Wسعار Vذه المرحلة ففي النضوج،

ا:sرجة المرحلة وa- :  التدIور  مرحلة -4

المرحلة إV Kmذه ا:9دمات حياتھ، وتصل

 .  بخدمات أخرى 

ل إنتاج ا�Kــــمن ب_ن مراح: 02س 

  .)نقاط 02( 

تمثل Vذه المرحلة أحدث المراحل g- تطوEر الrسوEق المصرg-، حيث 0ان نrيجة طبيعية لنمو حركة حماية المسt;لك وا:sر0ات nجتماعية :02ج 

حيث يقوم Vذا المف(وم عKL ضرورة أخذ المصsxة العامة للمجتمع إKm جانب المصsxة الفردية Wخرى،

ات المصـــــــــع ا�Kدمـــــــــــــــتوز=كيف يتم : 03س 

يوجد منفذان لتوزOع ا:9دمات المصرفية تتمثل g :03ج 

يطل�;ا الزHائنا:9دمات المصرفية ال}� 

تلك المعاملات ال}� تقوم عKL التعامل ال���9� المباشر مع الزHائن

�ستخدم Vذه الوحدات للتعامل بصفة أساسية g- المناطق ال}� يصعب افتتاح و0الات مصرفية ف|;ا،أو لاستخدام(ا g- المواعيد : التوزhع 7لكfgوeي -

g عاتق الفرع KLغلق ف|;ا البنك أبوابھ، أو للتخفيف ع� �ال}

 -g ةتطورت الفروع  ليةF>خW السنوات

ـــــــــــــــــــــر المســــــــــــــــــــالعناص أIم  ما �i: 40س 

وVذه العناصر P3 -aـوEطلق عل|;ا ب :04ج                

و�شمل 0ل Wج(زة والrس(يلات المرتبطة بتقديم ا:9دمة با:Tودة المطلوHة، بمع�� أ�;ا  :الماديةالمكونات  -1

ال}� �ش8ل التفاعل ب<ن موظفي البنك والعميل
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من أVم العناصر ال}� تؤثر عKL م8ونات ا:9دمة المصرفية وال}� بدورVا تؤثر عKL إدراك العملاء :Tودة ا:9دمة المقدمة ل(م وa-  :العنصر الnشري  -2

لمتفق العنصر ال�شري أو ا:Tانب ال���9�، والذي يجب عKL ]دارة أن تقوم بrنمية م(ارا>;م بصفة مستمرة :sسن استقبال ومعاملة العملاء، فمن ا

Vناك مجموعة من الم(ارات والقدرات ال}� يجب أن يتصرف �;ا العاملون بالبنوك خاصة Vؤلاء ممن ل(م اتصال مباشر بالعملاء، عKL اعتبار عليھ أن 

 .  أن العمليات المصرفية تتصف بالدقة والسرEة وغ<VFا

العمليات ل(ا جود>;ا ال}� قد تر¢�� العميل أولا ترضيھ،  تمثل العمليات W -gساليب والطرق ال}� تتم بموج�;ا ا:9دمة للعملاء، وVذه:  العمليات -3

ذي تؤدى بھ حيث يبدو وا¥sا إذ أنھ لا يكفي أن يقتنع العميل بمستوى ا:9دمة المصرفية ال}� يتلق(ا g- ال¤;اية، بل يجب أن يقتنع أيضا بالأسلوب ال

= عKL دور العلاقات ]�سانية g- آلية إنتاج ا:9دمة ال}� ينجم ع¤;ا إرضاء ا:9دمة، وHما أن ا:9دمة المصرفية تتم<= ببعدVا ال���9� فإنھ يتم الFGك<

 .  العميل با:9دمات المصرفية المقدمة

إن دراسة وتحليل سلوك الزwون تتضمن طرح مجموعة من �سئلة الs tuستفاد مqrا عند 
جابة عqrا �� تحس_ن وتطو=ر ا�Kدمات  :50س 

 ــــري؟  لمـــــــــــــو الزwون البن�ي؟  ماذا  sشتــــــــــــمن I: لة �� ــــــــــــــــــوالعلاقات و7تصالات البنكية، وتتمثل Iذه �سئ
ّ

م الشراء؟  ــــــــــــــــــــراء؟  كيف  يتــــــــــاذا  يتم  الش

�سئلة المطروحة سابقا ، ــــصار ـــــــــــــباخت إشــــــــــــــرح ذلك، راء؟ ـــــــــــــــــــــــع الشــــــــــــــــــتم الشراء؟  أين يقــــــــــــــــــــم�u ي �                                                           ؟ من خلال 
جابة ع�

                                                                                                                                                                                                                           .   )قاط ن 06( 

وتمد  ]جابة عV  KLذا السؤال رجل الrسوEق البن8ي  بالمعرفة  عن Wفراد الذين �ش0FGون g- عملية الشراء  من  :ن Iو الزwون البن�ي م/1 -:50ج 

مواصفا>;م  وخصائص(م العامة وا:9اصة وال}� يمكن تقسيم(م  وتص!يف(م  وفقا ل(ا  ووضع(م  g- مجموعات a-   البنك  g- مراحل(ا  ا§9تلفة وما

 ).    ا:©....أفراد، مؤسسات، مودعون، مقFGضون محليون، أجانب( متجا�سة

ت Wساسية ل9xدمات البنكية المتواجدة تrناول ]جابة عV KLذا السؤال التعرف عKL احتياجات الزHون  وكذا  Wنواع  والتقسيما:  ماذا sشfgي  - 2

 .  حاليا موضوع الشراء

تقدم  ]جابة  عV KLذا السؤال  VWداف ال}� من أجل(ا يتم الشراء والدوافع ال}� تحرك الزHون لاتخاذ قرار التعامل مع البنك ما :  لماذا يتم الشراء - 3

 .  دون غ<Fه

 .من خلال إيداع مبلغ مع<ن من المال لدى المصرف ، يتقا¢�� من خلالھ عمولة V -gذا ]يداع  : م الشراءــــــــــــــــــــكيف  يت - 4

�ش<F ذلك  إW Kmوقات ال}�  يتم ف|;ا التعامل مع البنك، أي ما إذا 0ان الشراء يتكرر باستمرار  أم أنھ يحدث g- مناسبات خاصة  :  م�u يتم الشراء - 5

 نتاج والتوزOع ، وكمثال عKL ذلك Vو ما نراه  ن  من استحداث �عض البنوك لأنظمة ال­sب وVذا �ساعد البنك g- ضبط، عملي}� ] 

 . ساعة �عد أن اكrشف حاجة الزHائن إKm ذلك خارج أوقات العمل nعتيادية 24و]يداع   m- عKL  مدار ال 

   :أين يتم الشراء -6

  تفضيلات الزHون المتعلقة بذلك الشراء ووOش<F ذلك إKm منافذ التوزOع ال}� يتم م¤;ا    

  )نقاط  05(                                                                                                                                                            : المفاIيم التالية  باختـــــــــــــــــــــــــصارإشـــــــــــــــرح   : 06س 

   :تلازم ا�Kدمات المصرفية : 01س

ل9xدمة المصرفية مG=امنان، حيث أن ]Vتمام الرئ�±�� لرجل الrسوEق Vو g- العادة خلق المنفعة الزمنية ) التوزOع(لأن ]نتاج وnسt;لاك  :01ج 

وVذا �ع�� ضمنيا أيضا أن البيع المباشر Vو WكF³ ملائمة للقناة التوزOعية ولكن  والم8انية، Vذا �ع�� أن ا:9دمة ملائمة g- الم8ان والزمان الs²يح<ن،

  .  س´Fى لاحقا أن الطرEق الوحيد للتغلب عKL عامل الG=امن Vو استخدام بطاقات nئتمان ال}� بواسطt;ا تنقل ا:9دمة �ش8ل أكF³ سلاسة

   :المسؤولية 7ئتمانية : 02س

  .  ت لأي مصرف a- حماية ودا¶ع وم8اسب زHائنھ، وVذا م(م ل�س g- المصارف فقط بل g- أغلب المؤسسات المالية Wخرى إن من أVم المسؤوليا :02ج 

   :�سع_f ا�Kدمات المصرفية : 03س

الفوائد والعمولات وWجور ال}� يتقاضاVا المصرف نظ<F ا:9دمات  �عد الrسع<F من أVم عناصر المزEج الrسوEقي المؤثرة g- السوق، وEقصد بھ :03ج 

  . ال}� يقدم(ا للعملاء

   :للبنك  ال4سو=قيةالب�ئة : 04س

ا أو >;ديدات من ـــــــــــــــa- ]طار الذي �عمل فيھ البنوك والذي يحتوي عKL مجموعة من القوى الفاعلة سواء 0انت داخلية أو خارجية، �ش8ل فرص :04ج 

  .  شا�;ا أن �ساعد أو �عيق عمل إدارة الrسوEق g- البنك

   :سلوك الزwون البن�ي  : 50س

  ".  ليةمجموعة  التصرفات  ال}�  يبد¸;ا  الزHون  :9دمة أو مجموعة من ا:9دمات البنكية وال}� �س[K من خلال(ا إKm إشباع حاجاتھ ورغباتھ الما" :50ج 

  Bلتوفيق للجمـــــــــيع


