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 الخدمة المصرفية وخصائصها التسويقية

 

 مفهوم الخدمات المصرفية﴾ أولا
يعد الافتقار  لىات تع ياا حاواق حدويام حلاردم ى باددرا نرىدقر لاف دا  اىدئداح  اى ار د      

ى  اااا     داااال وناااا ت اىعحاداااام اىتااااك تقااااا  ر قاااارن وداااار  تد اااايل د   اااارا اىبددااااف داااال   اااا  
ف فااااك وااااارت اىبااااددرا   للا ول لاااافي اىوقيقااااف ىاااا  تلئااااك ح ااااحد  ااااحيقيف فر  اااال اااات اتي يرا ت

وااارت اىبااددرا داال باا م  لاا اا اىنوااح  حاىد ا اارا دواارحلاا  ااردك حو ياادك ى اان   ااح  
حاىتاااك ا اااتددفا الاتئااارم   ااات و وااايف دلااات  ف  اىتاااك وااار  ندااار ا  ااارديديحل حاىددر  اااحل  

اىللاارارا وح اىدلاارف  نألداار    ىدئداح  اىبددااف ا فرى دعيااف ا د ي يااف ى ت ااحيم   فاا اىبددااف
         ولدار دار تعا ا   ات   اىتك تع ض ى ني  وح اىتاك تعا ض لا تنرادار ن اع ف دعيلاف  

وح وداء يقااد  داال ااا ا لىاات ااا ا وباا    حلاافي ا للاااف  ناار ك  اال تتاا فرا وح وللاااف 
ي احل  واد ول تقادي  اىبددافلا     دار وي تعتن   ي  د دح ف   حلا يت تب   يدر لقم د  ياف 

   دااار   فاااا اىبدداااف نألدااار   دلاااتا  يااا   ندلاااتا داااردي د داااح    رن وح  يااا  دااا تناد تناااا
د دااح  يقااد  اىدلاارف  لىاات اىد ااتئيد لتي ااف ا ااتبدا   دااد نلاا ي وح  ىااك حلا يلااتا  اال ت اا  

 اىدلرف  ويرتك ل  د دح    ا
 
 ثانياً﴾ الفروق الجوهرية بين السلع والخدمات 

حاىباددرا ت دال    حاىتئ وف اىحاواوف نايل اى ا       حاىبددرايب ا اى ثي حل نيل اى     
 لااد وياار  لااب  اىبددااف ىي ااا لااي رن دااردي حلا يد اال تد  داار   فع اات  اانيم اىدثاارم  للفااك 

لقف فك اود اىئلردم فأل لفا اىلب  لا يأبف لي رن  لاددر يتا   اىئلادم ح ام دار  نر ت  ر 
لر فياال ىئتاا ك دعيلااف حلااك لاا   ياا  ووااريوتاام   يااف داال لاافا اىئلاادم لااح ت  نااف واايرفف 

حلئاا  اىلاا  يلاناام   اات اىبااددرا اىتااك يقاادددر اىدوااردحل حاىد تلاار حل   فدااك  د دااح   
باااددرا  يااا  د دح اااف   ااات اىااا    دااال ول  داااحد لااا لاء يد ااال ول ت دااا  فاااك لااا م تق يااا  
د دح  فك اىلدريف    ي  ول  حل  لفي اىباددرا لاح ول اىعديام يلات ي وىقاد ي اىفللياف وح 



حاى دحم ا تاااك يحواااق  اااددا دااال اىئ حوااارا اى حل ياااف نااايل ىئ  ياااف ى دواااردك وح اىد تلااار اا
 اى    حاىبددرا ا

 

 الفروق الجوهرية بين السلع والخدمات                         
 

 الخدمــــــــــات السلــــــــــع ت
السلعة ملموسة وتكمن قيمة السلعة في حقيقة  -1

ــ د  انــي يمكــن تملكهــا  أ   ــة البيــع ت أن عملي
إلى نقل الملكية من بائع السـلعة إلـى المرـتر  

. 

عبـار   أنهاالخدمة تكون غالباً غير ملموسة   ذلك 
ــذا أوتصــرفات  أو أنرــ ةعــن  لا يمكــن  جهــود   ل

فـــي تكمـــن قيمـــة الخدمـــة فتملـــك معاـــم الخـــدمات 
ــة التــي يعيرــها ال بــون    فهــي لا  وبالتــاليالتجرب

 الملكية .تحويل أو تتضمن نقل 
ـــن  -2 ـــتم تخ ينهـــا  إنالســـلع يمك ـــن إن ي   إذ يمك

يخــ ن الفــائه منهــا فــي وقــت مــا حتــى يكــون 
 هناك  لب عليها في وقت أخر .

ـــــة للتخـــــ ينالخـــــدمات  ـــــر قابل ـــــر  غي فال اقـــــة غي
مـن المستغلة في مجال الخدمات لا يمكن تخ ينهـا 

وقت إلى آخر   فالمقاعد الراغر  بال ائر  تتلارـى 
 فاد  منها بمجرد إقلاع ال ائر  .فرصة الاست

السلع تخضع لمواصفات معينـة وهنـاك انفصـال  -3
ــــتم  ــــت  الســــلعة ومســــتهلكها وعــــاد  ي ــــين من ب
الاتصــال بينهمــا عــن  ريــق الوســ ا  لــذا فــان 
هنــــــاك فاصــــــل  منــــــي بــــــين إنتــــــا  الســــــلعة 
ـــل  ـــتم خـــلال هـــذا الفاصـــل نق واســـتهلاكها   وي

 وتخ ين السلع .

عــــن الرــــخ  مقــــدم  الخــــدمات لا يمكــــن فصــــلها
الخدمــة   إذ لا يمكــن فصــل ال بيــب عــن الخدمــة 
التي يقدمها إلى المريه   فالخـدمات تنـت  وتقـدم 

 وتستهلك في نفس الوقت .

يمكن أن تنت  السلعة بنفس مسـتو  الجـود     -4
وبالتالي يمكن أن يتم اسـتخدام أسـاليب الرقابـة 

 على الجود  بسهولة .

بــنفس مســتو  الجــود  لا يمكــن أن تنــت  الخــدمات 
دائمــاً   وذلــك بســبب اعتمــاد الخدمــة علــى مقــدمها 
 لوكذلك مراركة الرـخ  متلقـي الخدمـة مـن خـلا 

 ترخي  احتياجاتي .

 
 
 



 ثالثاً﴾ تصنيـــف المنتجــات
ددرا وح دتي ااارن بااا يد ااال تتاااليا دااار يااات  تقديدااال و   واااف أ فاااك اى اااحم دااال  ااا   وح   

 -دلددر لىت الآتك :
دثااام اىتااارنحل   اىد اااق   دع اااحل ا  ااالرل  %111ح اااف نل ااانف  ااا   دردياااف د د -1

 ح ي لر دل اى    اىتك لا يتروندر وي لحت دل اىبددرا ا
 ا   دردياف د دح ااف يتاروندر بدداف وح و ثاا  د د اف ى افب اىتناار ل   حدال ودث ااف  -2

اىتاك يتاروندر دا دارنخد باددرا  الفي اى    اى ير اا حو داتك اى دنياحت  حاىث  ار
اى اا   دعقاادك واادرل حتااحفي  وااا  اىمياار   داا  د ا اارك الاال   داار  رلااا اىتاايرلف حاى

دااال اىلروياااف اىئلياااف  رى اااير اا حو داااتك اى دنياااحت      دااار تادا ولدياااف اىباااددرا 
 اىدترونف ىدر ا

دت اارحيف داال  و ااتاءو تاادابم اى اا   حاىبااددراأ يلاادم لاافا اىدلااتا اىدلااتا اىد اايل -3
ر   فداك تقاد   ا   دردياف حاىدتدث اف  دار فاك ورىاف اىداااى    اىدرديف حاىباددرا  

 نرىاعر  حفك لئ  اىحوا تقد  بددرا اىويرفف ا

حدثاارم فىاا  بددااف  بددااف   ي ااف فااك اىدقاار  ا حم يتااروندر  اا   وباا   د د ااف   -4
اىاياااا ال وياااا  يلاااات ي اىتنااااحل بددااااف اىلقاااام نرىااااار  ك   فياااات  لقاااام اى  اااارب لىاااات 

 دااح  دقرناام داار دفعااحي   ا داار ل اىتااك ي  نااحل اىحتااحم لىيداار دحل تد اا  لاا  د
حداااااا  فىاااااا  تلااااااتدم اى و ااااااف تقاااااادي  نعااااااض اى اااااا   اىدرديااااااف  رىح ناااااارا اىمفا يااااااف 

 ا حاىدل حنرا حاىد  ا حاىتوا ح ي لر

حدثرم فى  بددرا اىاب اىلئ اك حاىعا ا اىانيعاك  %111بددرا نوتف نل نف  -5
 ا   ىلا يتروندر تقدي  وي لحت دل اح ي لر دل اىبددرا اىتك  نر ائرمحاىعلريف 
 ا اىدرديف

 حاىل م الآتك يحوق اىتتليئرا و  ي ا    
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 خصائ  الخدمات المصرفية ﴾رابعاً 

د  اى    نعدد دل اى درا حاىبتر   اىدتئم   يدر تلئ د اىبددرا نرىدقر لف     
 -: الآتكدل ونم اىنروثيل اىدتبتتيل  حدل ان ت لفي اى درا حاىبتر   

 

  -:ة ــسيو ـلمـملاـال -1

ول داال اناا ت داار يدياات اىبددااف  اال اى اا عف   لااك ول اىبددااف  ياا  د دح ااف        
فااك  ندعلاات الاال ىااي  ىداار ح ااحد دااردي   فرىبااددرا لا يد اال ول تلااتا ثاا  ت ااتد  

حوا لاوم   فدل اىلرويف اىعد يف ل د ول  د يتك الإلتارا حالا اتد   تات  فاك  ل 
ت  ناااف  وححلااك تاااعحنف دعريلاااف  وبااا  تااايف ف  ياااف حيت تاااب   ااات فىاا  بر   حاوااد

وا ا اا  لتادا اىتناحل ىال ي احل وارد ان   ات  لل وبا اىبددف ونم ل ا در   حندعلات 
و ار  ت    حاىلا  اد اتلدي   ات تقياي  دو اح    دال با م ا اتبدا  واحا  اىنا حا 

ى بددااف  داار يئعاام فااك ورىااف ىااح الاال الاات    اا عف درديااف   ىداافا  لاا ا لحاىتافحم وناام 
حيت تااب   اات  ي ااحل و اادم ن ثياا  داال واا ا  لاا اء اىبددااف األ واا ا  لاا اء اى اا عف فاا

 -لاد دح يف اىبددرا اىعديد دل اىلتر ا   ولددر الآتك :
وأ ت ااااتد   اىبددااااف ىو ااااف للتر داااار لف الاااال داااال اىد ااااتويم للتاااارا اىبددااااف دقااااددر 

  حتبتيلدر ىويل ا ب اىتنحل ا
بتيااار  وفوااا در  دااار لاااح اىوااارم فاااك أ دااال اىد اااتويم اىدقر لاااف نااايل اىباااددرا لاب

اى ا     حنرىتارىك فاأل  د ياف اىئوا  حاىدقر لاف لا تات  للا نعاد لا اء اىبدداف حىااي  
 ون ف ا

أ تقتتااا   د ياااف تحتيااا  اىباااددرا   ااات اىاااح  ء حاى در ااا ك فقاااا  حنرىتااارىك فااارل ا
اىت اار  ىااي  ىداا  دح  فااك فىاا  لال اىتاار   لااح ح اايا تلتقاام وىياال د  يااف ا لاايرء 

 اىتك يتعردم ندر   حلفا در لا يد ل ول يوتم فك اىبددرا ا
را   ىدفا يات  لا يد ل ا تبدا  ا  رىيب اىتق يديف فك اى ورنف   ت  حدك اىبددأ ء

 ا تبدا  و رىيب دنت  ي دثم وير  د  ف اىحلاء ىد  اىتنر ل حد تح   ورل  ا



لا يد ل لا اء اىبدداف فاك  لفاىدور نف فك اىبددرا    و رىيب ل  اءلا يد ل  لاأ
وحوااااارا  لىااااتالبئاااارض اىا اااااب   يداااار حتياااااردك اىدعاااا حض دلداااار حتبتيلدااااار  وحواااارا
 ا رلا تئرتن ا  عر اىا ب وي  تندو  تيردكاىع ض ح  البئرض

حأ ول  اااااد  د دح ااااايف اىباااااددرا يااااا دي لىااااات تعايااااام ح يئاااااف اىلقااااام فاااااك اىنااااا ادا 
 اىت حيقيف ا

 

  -ة :ــــلا ميــــالت -2
لعلاااك نرىت تدياااف د  اااف اىتااا انا نااايل اىبدداااف فاتدااار حنااايل اىلاااب  اىااافي يتاااحىت       

نرى ااا عف ر ااار ن ثيااا  نااايل اىبدداااف حدقااادددر وي و  اااتد  اااف اىتااا انا  ولفلقاااحم تقاااديددر  
ر  ااااا  حيت تاااب   ااات فىااا  وااا ح ك وواااح  ارىاااب اىبدداااف لىااات ودااار ل تقديدد حدقااادددر

ف   در ول لفي اىتائف اااندعلت ح حد   وف دنرل ك نيل اىد تئيد حاىلب  دقد  اىبدد
 م   حفى  دل باتئ ض   ت اىتنحل اىد رلدف وح اىدلر  ف فك  د يف للترا اىبددف 

تياااردك ف   حدااال لتااار ا اىت تدياااف ويوااار ايااااد   اااف اىبدداىت لىااااىدع حدااارا اىتاااك يقااادددر 
 اىتنحل لوح اىدت ا اىفي ا ترد اىتعردم دعل احلاء د  ف 

 

 -: ةــاصـة خـــويـى هــإلار ــالافتق -3
 ل  اااااياا   اىتناار ل نااأل اىبااددرا اىتااك تقاادددر اىدتاار ا ت اارد ت ااحل دتلرند      

دياااتك ىباااددرا اىدتااا ا دااال انااا ت ىااافى  تعاااد ددداااف نلااارء ور ااادك لإ  ااارء لحياااف دت
  دداااار يئاااا ض   اااات لاااافي اىدتاااار ا واااا ح ك اىتوااااديرا اىتااااك تحا اااال اىدتاااار ا 

اىت  يت   ت اىوتدف حىي    ت اىدلتا اىدت فك فقا   حلقتد نرىوتدف للار  ادك 
فااك  ح ئاارءك دااح ئك اىدتاا ا دداار كودااح  دددااف دثاام دحواا  اىدتاا ا حف ح اال   

 لااااافا فوااااا ن  ااااال ا اااااتبدا ك ى دتااااا ا   اىتعردااااام دااااا  اىتنااااار ل   اى ااااادعف اى ياااااد
اىئر  ف اىتاك تعا ا  دداح  اىتنار ل نرىدتا ا حدار يقددال دال  فا  رىيب اىت حي ي
 بددرا دتديتك ا

 
 
 



 -: ر ــا ــو والمخــن النمــوا ن بيـــالت -4

قيقااف يلات ي دباارا ك   ىاافا يتعاايل ينياا  اىدتاا ا و حوار   فدااح فااك اىو لاددر     
لاااحت دااال اىتاااحاتل نااايل اىتح ااا  فاااك اىللااارا اىدتااا فك  لي ااارداىدتااا ا  لدا ك  ااات 
يعتدااد اىدتاا ا  لف  لتي ااف لاافا اىتح اا  اىدباارا  اىتااك يتود داار اىدتاا ا  حو نارء
فعلااددر يدااالق اىدتاا ا اواااد   اات اىثقاااف اىدتنردىااف نيلددااار    تنر لااالداا   تعرد ااالفااك 

ل تنر لاال و واارن وح تيااردك واا ض واار   وح تدديااد فتاا ك ت ااديد اىقاا ض فااأل لاافا يتوااد
ي ااااحل  للالاااال داااال اىدوتداااام  لف  اىدتاااا اتيااااردك د  ااااف وىدباااارا ي اىتااااك يتود داااار 

ن انب لف  اال اىدت تناف   يااف  حاىئر اادكاىتناحل  ياا  وارد    اات ت اديد  دن اا  اىقا ض 
 احلفا يعلك ب ر ك اىدت ا 

 
 م ي  الخدمات المصرفية ﴾خامساً 

ر ل نرىلااا م تقاااح  اىد   ااارا اىدتااا فيف نتقااادي  داااتيا دااال اىباااددرا لىااات اىتنااا    
اىفي يوقم ا لداا اىد  حنف ى ام دال دقاد  اىبدداف و اىدتا اأ حاىد اتئيد دلدار 

" مجموعـــة الخـــدمات التـــي يقـــدمها حداااتيا اىبدداااف لاااح  نااار ك  ااال  و اىتناااحل أ 
فــي آن واحــد والــذ  يحقــق مســتويات مختلفــة مــن ا رــباع للحاجــات  المصــرف

ىتلرف ايف واحك اىدتا ا حد رلتال ا حتتحوا والرغبات المالية غير المربعة لل بائن "
 -الآتيف : الإنعرددل اىدتيا لفا ا حيتأىا   ت در يقددل دل دتيا بددك

    

اىتااااك تقااااح   اىدبت ئااااف اىبااااددراباااااحا  اااادد  ناااافحيقتااااد  -اىدااااتيا : اااا ض   -1
حض حندبت اااا داااث  يقاااح  اىدتااا ا نتقااادي  بدداااف اىقااا    تقاااديددرن تااار ااىد

   دااار تدثااام اىو ااارنرا اى ر ياااف باااا ا بدداااف د ااتقم ولحا داار حاىتاااك تعتنااا  بااا
حول نرىل نف ىنقيف اىبددرا اىتاك يقادددر اىدتا ا   بددف د تقم  ب   حل فا 

 تقد  بددرا دتلح ف ا تر ااىد يدم   ت ولاىدتيا      ضالات رت فك 

اىدح اااحدك فاااك  ااام  اىباااددرا ااادد د داااحت حلاااح يلاااي  لىااات  -ااااحم اىداااتيا :  -2
يا دي لىات  تياردك ااحم اىداتيا لىيال ول    حددر ت د  الالار يباحا اىبددرا 

فك اىتعردم د  وار را  حويف و ث   در ول لفي اىتياردك  ت ااىد تيردك  ود ك



فاك    تا اتع ض ىدر اىدىت تق يم د  ف اىدبرا ك اىتك ود ييد ل ول ت دي ل
 ا ت اود اىبددرا اىتك يقدددرورىف ودح  البئرض فك اىا ب   

 

   ددكااااببااا  فااك  اام  اىبددااف ولاا رملىاات  اادد حلااح يلااي   - داام اىدااتيا : -3
دث  يقح  اىدت ا نتقدي  بدداف اىقا حض حاىتاك تعتنا  باا بدداف د اتقم   حلافي 

ح  دار و حض وتي ك حدتح اف حاحي ف الآ م    -اىبددف تلدم ث   ولحات لك:
و ناا  وااد  داال ور اارا تنر لداار  للاانرتداال  تاا اتاد  داام اىدااتيا   داار د  اال اىد

 يل ااارف اااىدل     روف و  فإحدل ث َّ  بددف  اىح  نرتد  ىلئ
 

 اىتااااك يقاااادددر  بااااددراباااااحا اىد  ااااف ا تناااارا  ناااافحيقتااااد  -تلر اااام اىدااااتيا : -3
 د يااف تاا ا داال لرويااف الإ اا اءاا اىدتنعااف ى وتااحم   يداار وح داال لرويااف اىد

ح دار  ا وبا    وح دل لرويف دلرفف اىتحتي    وح الا تنرا دل وي لرويف  اىتقدي 
 وق فك اىل م الآتك الح دح 
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 )ركل يوضح الم ي  الخدمي(
 

 -ن من الآتي :وهذا يعني أن هذا المصرف يملك م ي  خدمي يتكو
ــــــ ي  اىق حض الا تداااااارداا بااااااددرا حلااااااك و و اااااارنرا تحفي   4=  عــــــره الم

 ا اىد تلديف   اىلي را اى يرويف أ
 

 دياااا  اىبااااددرا اىدح ااااحدك فااااك حلااااك  ناااار ك  اااال بددااااف و  12=   ــــول المــــ ي 
 ااىباحا اىبدديف ا  نعف أ

 
 اأ 3=4÷12اىبددك ىدفا اىدت ا لح و متوس  عمق الم ي  
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