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 الفصل الأول  

 السابقةالإطار العام والدراسات 
 

 7 خلفية البحث  -أ 
   تقدلؽها الدصرف يستطيع منفعة أو نشاط أي ىي الدصرفية الخدمة تعتبر     

 من وموقفهم الدشتًين لسلوك الدوافع بزلق التي لسد الحاجات آخر لطرف
 في الحاجات تلك مع التسويق الخدمة واستًاتيجيات بذاوب ومدى الخدمة

 تبتٍ الإدارة من والتي تتطلب الدصرفية الخدمة حياةمراحل  من مرحلة أية
وعدم  الخدمة لعلبمة الزبون ولاء درجة من تعزز تسويقية استًاتيجيات

في  الدصرفي التسويقو  الدطلوبة الولاء درجة على التأثتَ في للمنافستُ السماح
 التيلرموعة من الانشطة والاىداف الدتخصصة  نع  متميزانشاطا  الدصارف
من خدمات  نتجويما  توصيلالدصرف  وبواسطتهامن خلبلذا  يستطيع
 والانتمائيةالر أفراد الجمهور بصورة يتم بها اشباع حاجاتهم الدالية  مصرفية

 الربحيةنفس الوقت مستوى  في وبرقق ,التكاليفبأحسن الوسائل وأقل 
 .من قبل ادارة الدصرف  الدرغوب فيو

 من المجتمع خدمة في الإسلبمية البنوك تؤديو الذى الفعال الدور إن       
 لا , والتكافلية والدصرفية الدالية الخدمات من تكاملم لدزيج خلبل تقدلؽها

 تصل حتى فعالة تسويقية استًاتيجية وضع لضو خلبل سعيها من إلا يكتمل
 ولشا , ورائها من الدرجوة والدنفعة وبرقق الفائدة العملبء إلذ الخدمات ىذه
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 البيئية والظروف الدتغتَات تلكإلذ  الإسلبمية البنوك حاجة ألعية من يزيد
 الخدمة بجودة تتمثل الدنافسة ,لان , أشدىا على الدصرفية فالدنافسة المحيطة

 الدركز برقيق في الخدمة سلوك على وانعكاساتها الدنافسون يعرضها التي
 فقط واحد قطاع إلذ موجو تسويقي مزيج وضع يتم حيث الدلبئم, السوقي

 ومتابعة التسويقية الكفاءة على ذلك ويعتمد السوقية القطاعات من عدد أو
 لتتمكن الزبائن وحاجات خصائص بتحليل الدصرف ويقوم للسوق دقيقة
 برديده يتم الذي السوق مع التعامل تيجياتاستًا برديد من الدصرف ادارة

الدنتج؛  استًاتيجياتوىي  اتيجياتالاستً  إحدى اختيار خلبل من مسبقاً 
 1,الافراد, الدليل الدادي , العمليات .التوزيع  ؛التًويج ؛السعر

 , لعملبئها الدصرفية الخدمات من العديد بتقدنً الإسلبمية البنوك تقومو     
 والخدمية والصناعية التجارية ومعاملتهم أنشطتهم إبسام ييسر عليهم لشا

 وجو علي ومهامهم أعمالذم من والانتهاء إجراء برويلبتهم , عليهم ويسهل
 الاعتمادات وفتح الشيكات برصيل سبيل الدثال علي ومنها ودقيق سريع
 من بالكثتَ والقيام الصرف الأجنبي وعمليات الدصرفية الكفالات ومنح

 2 الخدمات من وغتَىا... العملبء عن نيابة الأعباء
 رغباتو لإشباع البنوك تسعى ,لذلك الدصرفي العمل مفتاح العميل يعتبر     

 البنوك في التسويق وظيفة أن ,إلا كذل في ىاما دورا التسويق وظيفة ,وتلعب
 ي,مسلبالا لعمل الدصرفيل حاكمة اقتصادية قواعدبها  الإسلبمية توجد

                                                           
دراسة ميدانية  -حيدر حمزة جودي لرلة الاقتصاد  -أثر استًاتيجيات استهداف السوق في الخدمة الدصرفية  - 1

 7ص  -2008علي الدصارف العرقية 
 376ص  1425جدة ,  -الدغربي عبد الحميد عبد الفتاح الادارة الاستًاتيجية في البنوك الاسلبمية  - 2
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 الدزيج و بخصائص معينة يتميز الإسلبمي الدصرفي التسويق فان وبالتالر
 التسويق الدزيج عن لؼتلف بذعلو شرعية ضوابط بركمو بو الخاص التسويقي

 .ةالتقليدي البنوك في
 لؽمكن الذي الدنطقي الأساس ىي التسويقية الاستًاتيجية أن كوتلر ويرى
 لرموعة على تشتمل أن لغب التي التسويقية أىدافها الصاز من العمل وحدة

 :يلي بدا الخاصة القرارات من متناسقة
 من بزتلف التي للسوق الدكونة القطاعات على التًكيز: الدستهدفة الأسواق

الدليل , التًويج , السعر , الدكان ,الدنتج: التسويقي الدزيج -تفضيلبتها حيث
 الدطلوبة والبشرية الدادية الدوارد بزطيط: التسويقية الدوازنة _والافراد ,الدادي 

 .الدختلفة التسويقية الأنشطة لأداء
 والدنافسة( الزبون)  بالعميل الأولر الرابط ىي التسويقية الاستًاتيجية إذا

 سمعة وكذلك للمنظمة التسويقي والدزيج ,السوق بوضع الاىتمام لابد لذلك
 3.التجاري والاسم الدنظمة

مبررات اختيار الدوضوع التعرف على الدور الذي لك فقد اختار الباحث ذوب

تسويق الخدمات الدصرفية في الدصارف ستًاتيجية اتلعبو البنوك الإسلبمية في 

ويعتبر ص الاقتصاد الإسلبمي, بزرغبة الباحث في تناول مواضيع و 

الر لأنو يؤدي  من الاقتصاد الاسلبمي ا جزءيق الدصرفيو التس استًاتيجية

                                                           
3
كلية   -غزة –مكونات الاستًاتيجية التسويقية في الدصارف العاملة في فلسطتُ_ الجامعة الإسلبمية مدى تبتٍ -

 4ص  -2008الطالبة غادة لزمود   -رسالة ماجستتَ –إدارة الأعمال
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تزايد العية  معو   في الدصارف الاسلبمية الخدمات التسويقية استًاتيجية معرفة

تسويق ستًاتيجية أثر ا ))عنواناختًت في الدصارف التسويق الدصرفي 

 ((الاسلبمي رفالدصفي دراسة  - نجمالا -سياالخدمات الدصرفية في اندوني

في ان الدصارف الاسلبمية قد  الدراسة مشكلة تتمثل ىنا ومن  ندريما

خطت خطوات لضو تسويق الخدمات الدصرفية وانها تعتبر خطوه حديثة علي 

 أثر وفي استًاتيجياتهامعرفة  في  وتكمن الدشكلة كذلكالدصارف الاسلبمية 

 الخدمات التي تقدمها و التعامل كيفية وفي, الدصرفية الخدمات تسويق

ري ينداوقد جعل الباحث مصرف م ,اجلو من وجدت الذي لزبائنل

 .الاسلبمي بددنية مالانج عينة للدراسة

 7اندونيسيا مالانج فرع مانديري الشريعة مصرف اختيار سبب 

من الدعروف ان مصرف الشريعة مانديري الاسلبمي فرع مالانج ان 

اجراءاتها علي  اندونيسيا ىو أحد الدصارف الاسلبمية الكبتَة والتي تعتمد في 

 .الطريقة الاسلبمية الدثلي 

وكذلك حصول مصرف مانديري علي الكثتَ من الجوائز في لستلف الدول , 

 وتتمثل في الاتي :
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  من اسلبمي مصرف أفضل جائزة علي ف 2011 سنة في برصل -1

 أفضل من وايضاً ,  الدالية الخدمات ناحية من الافضل وكذلك,  ىونكونج

 .ربحاً  والاكثر,  الدالية فالادارة الدصارف

 مستوي علي الاسلبمية الدصارف أفضل جائزة علي 2012 سنة في وبرصل -2

 افضل ومن,  الدالية الخدمات في الاسلبمية الدصارف أفضل ومن,  آسيا

 . ايضاً  التسويق في الدصارف

 الدالية الخدمات في شرعي مصرف جائزة علي برصل ف2014 سنة وفي -3

 أفضل من وأيضاً ,  اندونيسيا في الشرعية الدصارف أفضل ومن, الاسلبمية

 4.التجارية فالعلبمات الدصارف

 :.تُالتالي تُالسؤال في الدراسة مشكلة صياغة لؽكن 

 7  البحث أسئلة -ب
 الاسئلة الرئيسية7

ري يندمصرف ماالدصرفية في تسويق الخدمات  لاستًاتيجيةىل ىناك تأثتَ    
 ؟ الاسلبمي

 الاسئلة الفرعية7
                                                           

4
برصل الباحث علي ىذه الدعلومات عند الزيارة الاولية للمصرف الشريعة ماندري الاسلبمي فرع مالانج  -

 من خلبل الدوقع الدصرف  1/4/2016بتاريخ  sariاجراىا مع احد موظفي الدصرف السيدة  والدقابلة
http://www.syariahmandiri.co.id/
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في مصرف  الزبون قرار علي أثر الدقدمة الخدمة استًاتيجيةفي  ىل يوجد -1
 ؟ري الاسلبمييماند

ري يفي مصرف ماند الزبون قرار علي أثر السعر استًاتيجية ىل يوجد في -2
 ؟الاسلبمي 

ري يفي مصرف ماند الزبون قرار علي أثر التوزيع استًاتيجيةفي  ىل يوجد -3
 ؟الاسلبمي 

ري يفي مصرف ماند الزبون قرار أثر علي التًويج استًاتيجيةفي  ىل يوجد -4
 ؟الاسلبمي 

ري يفي مصرف ماند الزبون قرار علي أثر الأفراد في استًاتيجية ىل يوجد -5
  ؟الاسلبمي 

في مصرف  الزبون قرار علي أثر الدادي الدليل استًاتيجيةفي  يوجد ىل -6
 ؟ري الاسلبمي يماند

ري يمصرف ماند الزبون قرار علي أثر العمليات استًاتيجيةفي   يوجد ىل -7
 ؟الاسلبمي 

 7  البحث أىداف -ب 

 :. يلي ما علي التعرف إلر الدراسة ىذه ىدفت     

 تسويق استًاتيجية أثر على التعرف في الدراسة لذذه يالرئيس الذدف يتمثل
 .  رييماند الاسلبمي الدصرف في نجلاما -اندونيسيا في الدصرفية الخدمات

 .الزبون قرار علي الدقدمة الخدمة استًاتيجية أثر معرفة -1



7 
 

 . الزبون قرار علي السعر استًاتيجية أثر  معرفة -2
 . الزبون قرار علي التوزيع استًاتيجية  أثر معرفة -3
 . الزبون قرار علي التًويج استًاتيجية  أثر معرفة -4
 الزبون. قرار علي الأفراد أثر استًاتيجية معرفة -5
 .الزبون قرار علي الدادي الدليل استًاتيجيةأثر معرفة -6
 الزبون قرار علي العمليات استًاتيجية معرفة أثر -7

 7  البحثفوائد  -ج 
 ريةفوائد النظ -

اثر   موضوع تتناول لأنها النظرية الناحية من مهمة الدراسة ىذه تعتبر      
 جهة من البنوك بسيز التي الحداثة منالاستًاتيجية تسويق الخدمات الدصرفية  

 ىذه على برتم والتي الدصرفية البيئة تشهدىا التي والتغتَات التطورات وكذا
 وبقاءىا, استمراريتها ضمان أجل من التسويق لدفهوم تطبيقها ضرورة البنوك
 لدعرفةلتطبيق مفهوم التسويق الدتطور  الداسة والحاجة الدتزايدة الالعية وىذه

لزبائن الدصارف من اجل  نظرية ألعية ذا الدوضوع وىذاية تسويقالاستًاتيجية ال
 في التسويق.الدصارف قدمها التي ت الدصرفيةمعرفة الخدمات 

 التطبيقيةفوائد  -
ستًاتيجية تسويق الخدمات اثر ا معرفة في العلمية الدراسة ألعية تكمن      

 التي الدراسة نتائج خلبل منفي مصرف ماندري الاسلبمي الدصرفية 
 الوصول اليها.  الباحث سيتمكن
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 7 البحث فروض -د 
 رضية الرئيسية 7 فال -

 مصرف في الدصرفية الخدمات تسويق لاستًاتيجيةالغابي  تأثتَيوجد     
 .الاسلبمي رييماند

 قرار عليالغابي أثر  الدقدمة الخدمة استًاتيجيةفي  يوجد 7 الأولي الفرضية 
 .الاسلبمي رييماند في مصرف الزبون

 في الزبون قرار علي الغابي أثر السعر  استًاتيجيةفي يوجد 7 الثانية الفرضية
 . الاسلبمي رييماند مصرف

 الزبون قرار عليالغابي أثر  التوزيع استًاتيجية في يوجد7 الثالثة الفرضية

  . الاسلبمي رييماند في مصرف الاسلبمي ماندري
 الزبون قرار عليالغابي  أثر في التًويج  استًاتيجية في يوجد 7الرابعة الفرضية 

 .الاسلبمي رييماند
 الزبون قرار عليالغابي أثر  الأفراد استًاتيجية في يوجد7 الخامسة الفرضية

 .الاسلبمي رييماند في مصرف
 قرار علي الغابي  أثر الدادي الدليل استًاتيجية في يوجد 7السادسة الفرضية 

 . الاسلبمي رييماند في مصرفالزبون
 الزبون قرار عليالغابي أثر  العمليات استًاتيجيةفي يوجد 7 السابعة الفرضية

 5.الاسلبمي رييماند في مصرف
                                                           

5
منقولة من الفرضيات عن رسالة الداجستتَ أثر الدزيج التسويقي الدصرفي على رضا الزبون  اعداد الطالبة : -

الجزائر  -كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ والعلوم التجارية  -تلمسان –خدلغة عتيق  جامعة أبو بكر بلقايد
 15ص - 2008
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 7 البحث دحدو  -ه 
أثر استًاتيجية دراسة واقع عمد البحث الر تناول  الحدود الموضوعية 7 -1

 نجلارفية في إندونيسيا في مدينة ما تسويق الخدمات الدص
 .الاسلبمي ندري بنك ما الحدو المكانية7 -2

 7 البحث مصطلحات  -و 
,  بعده أي أثره وفي إثره في وخرجت, آثار والجمع, الشيء بقية ىو الأثر -1

 .الشيء في الأثر إبقاء: والتأثتَ .الشيء رسم من تبقى ما: بالتحريك, والأثر
  6.الخبر: والأثر, الأعلبم: والآثار. أثراً  فيو ترك: الشيء في وأثر

 من ميدانا تتناول التي الدبادئ و الأفكار لرموعة ىي 7الاستراتيجية معنى -0
 على دلالة ذات وتكون ومتكاملة, شاملة بصورة الإنساني النشاط ميادين
 أىداف إلذ الوصول لغرض مساره ابذاىات و ومتطلباتو العمل, وسائل
 7.بالدستقبل مرتبطة لزددة

 و وأسد أسد مثل : سوق والجمع القدم ساق الساق سوق 7لغة التسويق -3
 يذكر  والسوق,  حر وساق جذعها الشجرة  وساق ,سيقان و أسوق

 (8.)واشتًوا باعوا القوم  تسوق و, ويؤنث
 تعتزم بو الذي و الجوىري التسويق منطق ىي 7التسويقية الاستراتيجية -4

 من الاستًاتيجية ىذه وتتكون التسويقية أىدافها إلصاز النشاط وحدة

                                                           
6
 3ص  -م1994أبو الفضل جمال الدين بن لزمد ابن منظور,: لسان العرب, دار صادر بتَوت, لبنان, -

 موقع منتديات طلبب الجامعة العربية الدفتوحة  - 7
ttp://www.aoua.com/vb/showthread.php?t=9838 

163ص  2005الرازي, لزمد بن أبي بكر بن عبد القادر, لستار الصحاح مكتبة حسان, حلب  - 8
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 التسويقي الدزيج و , الدستهدفة الأسواق حول  القرارات من متًابطة لرموعة
 (9)التسويقي الإنفاق مستوى و

الجهود  كافةىي   الإسلبمية البنوك 7مفهوم التسويق في البنوك الإسلامية  -5
الدصرفية  والأفكار الخدمات وانسياب بتصريف والدتعلقة الدبذولة الإنسانية
م تهجاح لإشباع , والدستفيدين العملبء إلذ الإسلبمي البنك من والتكافلية

 الاقتصادية التنمية برقيق في والدسالعة , والاجتماعية الدالية متهمتطلبا و
 فيوالمجتمع  والعاملتُ للمسالعتُ والدعنوية الدادية الدنافع , وبرقيق والاجتماعية

 (10بأحكام الشريعة الإسلبمية ) الالتزام ضوء
 الإسلبمية البنوك تقوم 7الإسلامي المصرفية البنك الخدمات مفهوم -6

 معاملبت تيستَ يسهم في بدا الدصرفية الخدمات من متعددة لرموعة بتقدنً
 ما إلذ لدسالعيها, إضافة العائد من معدلات وبرقيق , معها الدتعاملتُ الأفراد

 .والاقتصادية الدالية للمعاملبت تنمية من ذلك لؽثلو
 البنك قيام" إلذ يشتَ الإسلبمي البنك في الدصرفية الخدمة مفهوم إن

 ولػقق محاجاته يلبي بدا لعملبئو والاستشارية الدالية الدنافع الإسلبمي بتقدنً
 , المجتمع في الدالية والاقتصادية الدعاملبت تيستَ علي ويعمل , متهرغبا

 شرعية لسالفة علي ذلك يشتمل ألا بدراعاة) , أجر أو عمولة مقابل وذلك
 (11)"ربا شبو أو
 

                                                           
 149ص 1986 مصر  مدخل الاستًاتيجيات و النظم في إدارة التسويق -راغب حستُ موسى - 9

376مرجع سابق ص -عبد الحميد عبد الفتاح الدغربي -10

  187مرجع سابق  ص  -عبد الحميد عبد الفتاح الدغربي  - 11
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 الذي التصرف ذلك ىو الدستهلك الزبون سلوك إن المصرفي 7 الزبون -7
 أو الخدمات أو السلع استخدام أو شراء عن البحث في الدستهلك يبرزه

 حسب حاجاتو أو رغباتو عبشت أنها يتوقع التي الخبرات أو الأفكار
 (12لو) الدتاحة الشرائية  الإمكانيات

 :  الدراسات السابقة -ز 
 لباحث علي الدراسات السابقة في ىذا الدوضوع وجدتمن خلبل إطلبع ا

 الاتي:. 
 المصارف في التسويقية الاستراتيجية مكونات تبني اولا 7. مدي

 غادة :بةالطالمن  ةماجستتَ مقدمرسالة  -م 2008 فلسطتُ - العاملة
 13.غزة  – الإسلبمية الجامعة - أبو عويلي سلبمة لزمود

 تبتٍ مدى على التعرف إلذ الدراسة ىذه ىدفت الدراسة: ملخص
 في والدتمثلة فلسطتُ في الدصارف العاملة في التسويقية الاستًاتيجية

 الدزيج –التكامل -الدوارد بزصيص -التًكيز -الذدف برديد)  مكوناتها
لصاح  على الدكونات ىذه ثرأ توضيح إلذ الدراسة تهدف كما ,(التسويقي

 .فعالة تسويقية استًاتيجية إتباع وألعية الدصرفي العمل
 في العاملة الدصارف لدى واضح تبتٍ ىناك أن إلذ الدراسة خلصت

 الغابية ومستويات بدرجات ولكن التسويقية الاستًاتيجية فلسطتُ لدكونات
 وذلك التسويقي الدزيج عنصر ىو تبتٍ أعلى مستوى كان فقد , متفاوتة

 يليو ,(التًويج -التوزيع -التسعتَ -الخدمة)  الأربعة عناصره خلبل من
                                                           

64ص    1999مصر سنة –عبيدات لزمد إبراىيم , سلوك الدستهلك و مدخل استًاتيجي  - 12

 غزة  –الجامعة الإسلبمية  -رسالة ماجستتَ مقدمة من الطالبة: غادة لزمود سلبمة أبو عويلي  - 13
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 ثم التًكيز عنصر بعد ذلك الدوارد, بزصيص نصرع ثم الذدف, برديد عنصر
 .التبتٍ مستوى حيث من الأقل الدكون ىذا ولؽثل التكامل عنصر
تبتٍ  حول العينة أفراد آراء في فروق توجد لا أنو إلذ الدراسة وخلصت كما

 للمسمى)  يعزى فلسطتُ في العاملة الدصارف في تسويقية استًاتيجية
 الجنس, و الخبرة, سنوات التخصص, العلمي, العمر, الدؤىل الوظيفي,

 بعدة الدراسة خرجت وقد (  عمل الدصرف وطبيعة الدصرف, منشأ
 بشكل الاستًاتيجية التسويقية بدكونات امالاىتم تعزيز:  ألعها توصيات

 على العمل , العملبء احتياجات بتلبية الاىتمام زيادة إلذ بالإضافة , عام
 العملية في إشراكهم من كنوع الأىداف وضع عند العاملتُ الأخذ بآراء

 الاىتمام زيادة العمليات, برستُ العمل على ضرورة , الإدارية
 استًاتيجية وجود خطة ألعية على التأكيد , للمنافسة الإدارية بالاحتياجات

الاستًاتيجية  مكونات تبتٍ فعالية زيادة إلذ تؤدي والتي للمصرف تسويقية
 التسويقية .

 الوصفي الدنهج الباحثة استخدمت حيث بحثها منهج البحث:. اما منهج
 تم و ,"  الشامل الحصر"  أسلوب استخدمت و كما الاحصائي التحليلي
 الدختصتُ على 69 توزيع تم حيث البيانات لجمع الاستبانة على الاعتماد
 .البحث بدوضوع

 لنيل بزرج رسالة الزبون رضا على المصرفي التسويقي المزيج أثر7  تانيا
 –بلقايد بكر أبو جامعةخدلغة عتيق  اعداد الطالبة :. الداجستتَ شهادة
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الجزائر  – التجارية والعلوم التسيتَ وعلوم الاقتصادية العلوم كلية -تلمسان
 14م. 2008

 تلعبو الذي الدور ألعية الحاضر الوقت في البنوك تدرك ملخص الدراسة:
 تستطيع لا بحيث أىدافها وبرقيق سياساتها إلصاح في التسويقية الأنشطة

 الدصرفي للتسويق الألعية ىذه إن. الأنشطة ىذه خلبل من إلا العمل
 أجل من البنوك بتُ ما الكبتَ للصراع نتيجة إلا ىي ما التسويقية والأنشطة
 التسويقي الدزيج واقع حول الدراسة ىذه جاءت ىنا ومن والبقاء الاستمرار

 العملبء ورضا تلمسان ولاية في العاملة والأجنبية العمومية البنوك في الدصرفي
 وبرقيق الدصرفي العميل إرضاء ضرورة إلذ الدراسة خلصت وقد عنو

 أسلوب ضمن متنوعة مصرفية خدمات بتقدنً وذلك ورغباتو, احتياجاتو
 أداء سرعة على خلبلو من تركز أبعاد ذو فعال تسويقي مزيج على يعتمد

 الدناسبتُ والدكان الوقت في العملبء متناول في وجعلها الدصرفية الخدمات
 والخدمات بالدنتجات السوق شرائح لستلف تعريف مع الدعقول, وبالسعر
 . الدتنوعة التًولغي الدزيج عناصر باستخدام الجديدة الدصرفية

 ينطوي الدراسة ىدف لتحقيق الباحث يتبعو الذي الدنهج إن:البحث منهج
 التسويق وألعية مفهوم إلذ التطرق خلبلو من يتم نظري أحدلعا جانبتُ على

 الدتعارف الاستًاتيجيات خلبل من الزبون رضا عن البحث وكيفية الدصرفي
 الزبون رضا واقع إلذ خلبلذا من نتطرق حالة دراسة عن عبارة والأخر , عليها
 الجزائر في الأجنبية أو العمومية الدصرفية الدؤسسة  من كل عند

                                                           
كلية العلوم   -تلمسان –خدلغة عتيق  جامعة أبو بكر بلقايد الطالبة :الداجستتَ اعداد رسالة بزرج  - 14

 م. 2008الجزائر  –الاقتصادية وعلوم التسيتَ والعلوم التجارية 
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 والدفاىيم العلمية الدبادئ خلبلو من الباحث يوضح :النظري الجانب
 العلمية الدراجع إلذ الرجوع خلبل من وذلك الدراسة لدكونات الأساسية

 البحث, بدوضوع الصلة ذات والدوريات الكتب في والدتمثلة والأجنبية العربية
 في بست التي والندوات الدلتقيات ونتائج والدراسات الأبحاث إلذ بالإضافة

 .الشأن ىذا
 بعض استخلبص لزاولة إلذ خلبلو من الباحث يلجأ: الديداني الجانب 

 خلبل من وذلك البحث ىدف برقيق في تساعد أن شأنها من التي النتائج
 من عليها المحصل الإجابات طرف من الدوثقة والدعلومات الدعطيات استقراء
 .الدقدم الاستبيان خلبل

 لرلة7 الخدمة المصرفية في السوق استهداف استراتيجيات أثر ثالثا7
الصائغ علي نغم و جودي حمزة حيدرالعراق  -2008 والاقتصاد الإدارة

 علي الدصارف العراقية . ميدانية دراسة
 استهداف استًاتيجيات أثر بيان الذ البحث ىذا يهدفملخص الدراسة :

 عملية لإجراءات  الاستبيان استخدام تم حيث الدصرفية, الخدمة في السوق
 التوصل وتم الأىلية,العراقية  الدصارف أحد البحث عينة  كانت و , التحليل

 خلبل من,الدتغتَين ىذين بتُ قوية علبقة وجود توضح استنتاجات إلذ
 يتبتٌ  -: التالية الاستنتاجات استخلبص لؽكن البحث نتائج عرض

 تنوع على يدل لشا السوق استهداف في التسويق اتيجيةاستً  الدصرف
 مصرفية خدمات الدصرف يقدم ,الدصارف لتلك الزبائن ورغبات حاجات
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 حاجات تعدد من الرغم ,على زبائنو حاجات جميع تلبي لا جداً  لزدودة
  15.الزبائن ورغبات

 التعليق علي الدراسات السابقة7. 
وعناصر الدزيج التسويقي استًاتيجية اثر  تعددت الدراسات التي اجريت حول

الخدمات الدصرفية ومدي تبتٍ الاستًاتيجية للمصارف سواء علي الخدمات 
ر الزبون او العاملتُ وبعد أن تم عرض الدراسات السابقة فان الباحث قرا

 يتضح من خلبل استعراض الدراسات ما يلي:.
 بالنسبة للمنهج تتفق الدراسة الحالية مع جميع الدراسات السابقة في -

 .استخدام الدنهج الكمي 
بالنسبة للؤداء تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في استخدام  -

  . مع اختلبف بعض الاشياء الاستبيان كأداة للدراسة 
بينما الدراسة الحالية تناول موضوع جديد في الاستًاتيجية تسويق الخدمات  -

 ا في الدصارف التقليديةالدصرفية الاسلبمية والدراسات السابقة كانت كله
 وىذه الرسالة في الدصرف الاسلبمي .

 واستفاد الباحث الدراسات للدراسة الحالية7.
 طريقة اختيار عينة الدراسة والتعامل مع متغتَات الدراسة. -
 استخدام الدنهج الدناسب للدراسة الحالية . -
 استخدام الأساليب الإحصائية الدناسبة .  -

                                                           
15
أثر استًاتيجيات استهداف السوق في الخدمة الدصرفية حيدر حمزة جودي و نغم  -لرلة الإدارة والاقتصاد -

23ص 2008علي الصائغ دراسة ميدانية العراق
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استفاد الباحث من الدراسات السابقة في معرفة الاطار النظري وسوف تتم  -
الاستفادة منها في إعداد الاستبيان واختيار الاختيار الأساليب الإحصائية 

 السابقة والدراساتبين الدراسة الفرق الدناسبة. 
 الدراسة الحالية  الدراسات السابقة 

 في التسددددددويقية الاسددددددتًاتيجية مكونددددددات تبددددددتٍ اولأ :مدددددددي
العاملة: كانت الدراسة ىذه تدرس مددي معرفدة  الدصارف

علدددي  تبدددتٍ  الاسدددتًاتيجية  للمصدددارف العامدددة في فلسدددطتُ
مدددن  الاسدددتبانة العددداملتُ في قطددداع الدصدددرفي بدددتُ الدصدددارف 

 -الددددددوارد بزصددددديص -التًكيدددددز -الذددددددف مكونتهدددددا  برديدددددد
يجية التسدددويقي وتم معرفدددة تبدددتٍ الاسدددتًات الددددزيج –التكامدددل

الددددزيج التسدددويقي تم تبددتٍ الاسدددتًاتيجية  مددن خدددلبل الدكدددون
  .لدي الدصارف في فلسطتُ

 الزبدددددون رضدددددا علدددددى الدصدددددرفي التسدددددويقي الددددددزيج تانيددددداً: أثدددددر
:وكانددت ىدددذه الدراسددة معرفدددة أثددر في الدصدددارف في الجزائدددر 
مدددددن خدددددلبل رضدددددا العمدددددلبء في العناصدددددر السدددددابعة للمدددددزيج 
التسويق من خلبل الدصارف وكاندت ىدذه الدراسدة لصاحدو 
لايوجد بيها أثر تسويقي من العملبء لدذي الدصدارف الدتي 

  تم الاستبانة بيها علي رضا العملبء
 الخدمدددددة في السدددددوق اسدددددتهداف اسدددددتًاتيجيات ثالتددددداً: أثدددددر

وكانددددت ىددددذه الدراسددددة مدددددي معرفددددة اسددددتهداف  الدصددددرفية
الخددددددمات اسدددددتًاتيجيات الدصدددددرفية في العدددددراق علدددددي قدددددرار 

الددتي توضددح مدددي اسددتهداف  الزبدائن مددن خددلبل الاسددتبانة
 الاستًاتيجيات وكانت الدصارف تستهدفا الاستًاتيجيات 

أثدددر اسدددتًاتيجية تسدددويق الخددددمات الدصدددرفية 
 علي قرار الزبون :.

حيث سيقوم الباحدث الر مددي معرفدة أثدر 
اسدددتًاتيجية تسددددويق الخددددمات في الدصددددرف 

وتعتبر الدراسدة  مالانج  ي الاسلبمير ماند
مدن خدلبل جديده في الدصدارف الاسدلبمية 

الدراسددددددات السددددددابقة كانددددددت في الدصددددددارف 
التقليديدة والدصدارف الاسدلبمية تعمدل علددي 

الشددددريعة  ضدددوابط والاحكددددام علدددي حسددددب
الاسددددلبمية وسددددوف يتندددداول الباحددددث ىددددذه 
الدراسدددة ومعرفدددة ىدددل الدصدددارف الاسدددلبمية 
تعمدددددددددددددل بصدددددددددددددوره صدددددددددددددحيحة في تغطيدددددددددددددة 
الاسدددددتًاتيجية الخددددددمات التسدددددويقية الددددددي 
سددددوف يتوصددددل اليددددو الباحددددث مددددن خددددلبل 

 الاستبانة التي لػددوىا الزبون  
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:نموذج البحث -ح 

 إعداد من البحث لظوذج( 1) رقم شكل لؽكن توضيح لظوذج البحث   

 :.الباحث




























 

























  X1المنتج 

 X2السعر 

 X2التوزيع 

 X4الترويج 

 X5الافراد  

 X6الدليل المادي 

 Yقرار الزبون 

 X7العمليات  
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 الاطار النظري ي :الفصل الثان

 

 المصرفي التسويق7الاول  المبحث

 المصرفي التسويقي المزيج 7 الثاني البمحث 

 المصرفي التسويق استراتيجيات 7 الرابع المبحث

 المصرفي الزبون 7الخامس المبحث
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 المصرفي المبحث الاول 7التسويق

 مفهوم التسويق المصرفي7المطلب الاول   
 التي التقليدية البنوك في كبتَة ألعية يكتسي الدصرفي التسويق يعتبر      

 للبنوك بالنسبة أكبر ألعية لو أن يعتٍ فهذا وخبرتها, ظهورىا مدة بطول تتميز
 الدصرفي المجال في الخبرة قليلة لشا لغعلها لنشأة, حديثة باعتبارىا الإسلبمية

 لؼتلف البنوك التقليدية لا مع التعامل اعتادت بيئة في تنشط وأنها خاصة
 ناحية من إلا التقليدية, البنوك في عنو الإسلبمية البنوك في الدصرفي التسويق
.الأولذ عمل بها يتميز التي الخصوصية مراعاة

 . مفهوم التسويق لغة اولا7

ىي كلمة لفعل ثلبثي سوق :وسوق الشجر وتسويق صار ذا ساق    
:وتسويق القوم أي باعوا واشتًوا ؛ وسوق الغنم أي ساقها ؛ وسوق البضاعة 

 16أي طلب لذا سوقا وىي كلمة لزدثة 

 17.اصطلاحالتسويق اتانيا7 

فذ الدكنة لتصريف الإنتاج علي الا دراسة السوق الرامية الر الاحاطة بالدنا    
 القائمة أو المحتملة ؛ والر أفاق الاحتياجاتالقريب والبعيد ؛ بالنظر الر 

 البحث والتطوير وتكييف الدؤسسة

                                                           
  167؛166ص 10أبن منظور  أبو الفضل جمال الدين بن لزمد مرجع سابق  -لسان العرب - 16
جورج أبي صالح معجم الدصطلحات الدصرفية بالتعاون مع ابراد الدصارف  -مكرم صادر -رمزي يدي باز - 17

77ص 1985العربية بتَوت 
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 7المصرفي التسويق ثالثا7

ىو النشاط الذي يشتمل علي كافة الجهود التي تؤدي في البنك ؛ والتي       
تكفل تدفق الخدمات الدصرفية إلر العميل بشكل يضمن إشباع حاجات 
العميل بتحقيق رغباتو وفق إمكانات الدتاحة بقصد استمرار التعامل مع 

  18.البنك 

 الرضا برقق التي الدصرفية الخدمات وأداء وابتكار إلغاد الصرفي التسويق لؽثل
 أداة الدصرفي التسويق يعد, و للمصرف الربح برقيق مع الدستفيد لدى والقناعة
 النشاط على القائمتُ يساعد حيث التسويقي, النشاط في مهمة برليلية
 19.الدصرفي

 7المصرفي التسويق ظهور المطلب الثاني7

 تطورا يعرف ولد( 1967-1966) حوالر الدصرفي التسويق ظهر        
 الدؤسسات حاجة لتلبية ذلك وجاء( 1974-1973) الفتًة في إلا حقيقيا
 التطور ومع آنذاك, الكلبسيكي الدصرفي التسويق تعدى وقد لوظائفو, الدالية
 في والتسويق أخرى بنكية خدمات إلذ( الادخار)  الأفراد سوق لررد الزمتٍ
 تشكيلة إثراء عبر ذلك وبرقق ذلك وغتَ والسياسة الاستعلبمات مثل لرال

 وكذلك مكثف بشكل والتوزيع بالقروض الدتعلقة النشاطات وتنوع الخدمات
                                                           

عبيدات لزمد ابراىيم ؛ سليمان خالد عبيدات التسويقي في الدصارف التجارية دراسة استطلبعية عن  - 18
  20؛ ص 2؛ العدد  120؛ المجلد 1993الأردن لرلة الدراسات الجامعة الأردنية ؛ مطبوعات الجامعة الاردنية 

 .برليلي, كمي خل استًاتيجي.مد الصميدعي لزمود جاسم د. ردينة عثمان يوسف ,"التسويق الدصرفي" - 19
 42 ص 2005 1دار الدناىج للنشر والتوزيع ,ط 
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 الأمريكية البنوك لدى ترسخت التي تلك مثل الابتكارية التوظيفات
 عن البنكية الخدمات وتقدنً والإقراض الادخار خطط , الإيداع كشهادات

 ليست الدصرفية الحركية ىذه كل ,(العائلبت قطاع) الدنازل في الدراسلة طريق
 لأصحاب الجديدة الفكرية الابتكارات ىذه وجود على قاطعة دلالة سوى
" قدومهم تنتظر ولا زبائنك استقبل"  أساسي مبدأ على والقائمة البنوك
 في الدصرفي الجهاز تطور ميزات من ميزة ىي الجديدة الابتكارات ,وىذه
 مردودية من الرفع وكذلك الزبائن إرضاء بغية ترسيخها إلذ تسعى التي البلدان
  20.البنوك

 أسباب لعدة  الأختَة العقود في بالتسويق الدصارف اىتمام زاد وقد      
 ابذاىاتهم تغتَ و التسويق وظيفة بألعية إدارتها عن الدسؤولتُ اقتناع كزيادة

 الدصارف أىداف برقيق في التسويق وظيفة تلعبو أن لؽكن الذي الدور لضو
 تزايد على يقتصر الأمر يعد لد والنمو, والاستقرار الاستمرار حيث من

 لابزاذ كأساس والأسواق الزبائن عن الدعلومات توافر بألعية الاقتناع
 مستمر بشكل العمل بضرورة الاىتمام تزايد إلذ ذلك تعدى وإلظا القرارات,

 السوق, ومتغتَات ظروف ومواجهة الدستهلكتُ, احتياجات مقابلة على
 على مقدرتها وبتُ واستمرارىا بقائها مقومات بتُ تربط الدصارف وأصبحت
 21.الدصرفي للتسويق الحديثة الدفاىيم استيعاب

                                                           
 -ملتقي الدنظومة الاقتصادية التحويلبت الدصرفية أجمعي عماري -التسويق في الدؤسسة الدصرفية الجزائرية    - 20

                                                                                                     31ص 2008الجزائر  
32ص -مرجع سابق -أجمعي عماري -التسويق في الدؤسسة الدصرفية الجزائرية - 21
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 المصرفي التسويق بها مر التي المراحل7المطلب الثالث 
 التسويق مر واحدة بل مرة لػدث لد التسويقية والأساليب الدفاىيم تطبيق    

 :وىي مراحل بعدة تطوره في الدصرفي

 الإشهار. مرحلة -1
 الدنافسة باشتداد بسيزت حيث الستينات, بداية في الدرحلة ىذه سادت    
 إشهارية بحملبت الأختَة ىذه قامت أن نتيجتها كانت والتي البنوك, بتُ
 من وذلك والدرئية, الإذاعية القنوات في والبث الجرائد الدلصقات, خلبل من

 على والمحافظة جدد عملبء جذب بهدف خدماتها وترويج إعلبن أجل
 الإشهار, على الدرحلة ىذه في التسويق مفهوم ليقتصر , الحاليتُ العملبء

 لاإ بالتسويق خاصة تنظيمية وحدات إنشاء إلذ البنوك لجوء من الرغم فعلى
 22.للئشهار مرادفا كونو عن لؼرج لد مفهومو أن

 بالزبائن. الشخصي الاىتمام مرحلة -0
 النشاط جدوى بعدم الدصارف اقتناع بداية مع الدرحلة ىذه بدأت   

 لزبائنو الدصرف معاملة بها يتم التي الكيفية في تغيتَ يصاحبو ملم التًولغي
 .:ما يلي على التًكيز تم حيث

 .إتباعها الواجب الدناسبة والأساليب الزبائن معاملة كيفية على التأكيد  -

 .الخدمات أداء سرعة إلذ يؤدي بدا بالدصارف العمل وأساليب أنظمة برديث -

                                                           
22
جامعة  -دراسة حالة -تسويق الخدمات الدصرفية في البنوك الإسلبمية  عبدو عشوش-رسالة ماجستتَ -

 72ص   2007الجزائرية-باتنة –الحاج لخضر 
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 أكثر لغعلها بدا الزبائن انتظار وقاعات للزبائن, الخدمات تأدية أماكن برديث -
 23.جاذبية

 جديدة. خدمات تقديم مرحلة -0

 أذواق على كبتَ بشكل أثر والذي المجتمعات في السريع للتطور نظرا   
 إلغاد إلذ الدصرفية الدنظمات دفع ما الخدمات من الدستفيدين وحاجات
 .التطور ىذا مواكبة من تتمكن لكي جديدة خدمات

 . التسويق نظم مرحلة -1

 أنظمة وجود من إطار في التسويقي النشاط بسارس الدصارف أصبحت     
 اىتمت كما عليها والرقابة التسويقية الخطط وإعداد للمعلومات  متكاملة
 والدعلومات التسويق بحوث أنظمة وتطوير بإعداد الدرحلة ىذه في الدصارف

 24.التسويقية الاتصالات أنظمة وتدعيم التسويقية,

 الحديث. التسويقي المفهوم نطاق ضمن الخدمات تسويق مرحلة -2
 على أساسي بشكل التًكيز ىو التسويق لدفهوم الحديث الابذاه إن     

 التسويقية الأنشطة جميع عليو تركز الذي الأساسي الذدف باعتباره الدستهلك
 بدراسة القيام خلبل من وذلك ىذا اعتمدت الدصرفية الدنظمات إن

 ودراسة الزبائن عنها يبحث التي الخدمات طبيعة على والتعرف الدستهلكتُ
                                                           

 -أجمعي عماري -ملتقي الدنظومة الاقتصادية التحويلبت الدصرفية  -التسويق في الدؤسسة الدصرفية الجزائرية   - 23
 33عماري  مرجع سابق  ص 

الصميدعي لزمود جاسم  ردينة عثمان يوسف , التسويق الدصرفي "مدخل استًاتيجي .كمي. برليلي مرجع  - 24
 .48سابق ص 
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 الدناسبة السياسات صياغة من تتمكن لكي الدؤثرة العوامل وجميع السوق
 25:يلي بدا الدرحلة ىذه بسيزت فلقد عام وبشكل الخدمات لتسويق

 .للمصرف الدتاحة للقدرات وفقا تلبيتها ولزاولة الزبائن ورغبات حاجات دراسة -
 .الدستهلكتُ بحوث وعلى التًولغية الأنشطة على الاعتماد -
 .فيو الدنافسة وطبيعة السوق دراسة -
 .والدتطورة الحديثة التكنولوجيا على الاعتماد -
 .الزبائن جذب على تعمل ولزفزات فائدة منح -
 .الدقدمة الدصرفية الخدمات بذاه الزبائن أفعال ردود على التعرف -
 للتسويق الاجتماعي المفهوم مرحلة -3

 الدستهلك, حماية جمعيات لتنامي كنتيجة ظهرت حديثة, رحلةالد تعتبرو    
 إلذ ككل المجتمع مصلحة مراعاة ضرورة على ىنا , التسويق مفهوم ويقوم

 :خلبل من وذلك مؤسسة أم فردا كان سواء العميل مصلحة جانب
 الأفراد. من لشكن عدد أكبر بزدم التي الدشروعات بسويل على العمل" -
 منح خلبل من وذلك المجتمع بزدم بدشاريع القيام إلذ الأفراد وتوجيو تشجيع - 

 26.القروض

                                                           
ردينة عثمان يوسف ," التسويق الدصرفي "مدخل  استًاتيجي .كمي مرجع سابق  لصميدعي لزمود جاسما  - 25

53 

 74ص  -مرجع سابق عشوش عبدو  رسالة ماجستتَ - 26
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 المصرفي التسويق خصائص7 المطلب الرابع
 , عامدددددددة بصدددددددفة التسدددددددويق تقنيدددددددات ىدددددددي الدصدددددددرفي التسدددددددويق تقنيدددددددات إن   

 الدؤسسدددددددددات تسدددددددددويق عدددددددددن بسيدددددددددزه الدددددددددتي الخصدددددددددائص بعدددددددددض يوجدددددددددد لكدددددددددن
 .ما يلي في نلخصها , التجارية و الصناعية

 و مدخرين ىم و موردون من البنك مع يتعاملون الذين الأفراد أنواع تعدد -1
 عدم) الصفتتُ بتُ ما لغمعون الذين و الدستهلكتُ الدستثمرين ىم و زبائن

 ( الزبون تسمية في التفرقة
 و البنك إلذ الددخر من أي وحدوية تكون البنكية للخدمات التوزيعية الدورة -2

 .الدستهلكتُ أو الدستثمر إلذ منو
 تكون البنكية القرارات مراكز أما الزبائن من قريبة تكون البنكية الوكالات -3

 .تطلعاتهم و انشغالاتهم عن بعيدة
 , البنكية و الدالية الدؤسسات في الحكومية والتشريعات والقوانتُ اللوائح تؤثر -4

 أسعارىا برديد و عروضها تقدنً في
 .الدصرفي وبينة بينو مستمرة علبقة و الزبون مع دائم تعامل وجود -5
 الخدمة بيع نقاط في تتمثل التي و التوزيع أماكن نفسها ىي الإنتاج أماكن -6

 .فروع البنك و وكالات ىي و البنكية
 متوسطة مؤسسة , كبتَة مؤسسة ) البنك السوق تقسيم عملية ألعية -7

   ( صغتَة مؤسسة
 تفاعل الدوارد سوق , الاستعمالات سوق ) سوق بنك العلبقة ازدواجية -8

 (السوقتُ ىذين
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 .مواصفات من بو تتميز ما مع, البنكي للتسويق الأولية الدادة النقود تعتبر -9
 مثل البنوك لخدمات الإشهار عمليات خلبل من الدادي التجسيد لزاولة -10

 الخدمة في الأمان القوة , , العصرنة الحيوية , ,الاستشارة الاستماع
 27.البنكية

 الاسلامية  المصرفي التسويق اىمية 7الخامس المطلب 
 الدصرفية خدماتو في والابتكار التجديد تبتٍ إلذ أيضا الإسلبمي البنك يسعى -1

 القيام منو يتطلب وىذا تقدلؽها, كيفية أو ناحية مضمونها من سواء
 عملبئو, حاجات ورغبات لدعرفة السوق وبحوث التسويقية بالدراسات

 كما الحاجات, تلك تلبية على البنك خلبلذا من يعمل خدمات وتطوير
 قطاعات, إلذ بذزئتو إمكانية مدى ومعرفة السوق دراسة ذلك أيضا يتطلب

 .الخاصة متطلباتو قطاع لكل أن إذ
 البنك بسكن لديهم, والضعف القوة نقاط ومعرفة الدنافستُ دراسة إن -2

 من والتخلص قوتو نقاط تدعيم في ويسهم أدائو بهم, م قارنو من الإسلبمي
 .لديو الضعف نقاط

 من أكثر الاستثمار على أموالو توظيف لرال في الإسلبمي البنك يعتمد -3
 مزيج واستحداث بتطوير يقوم أن إلذ حاجة في أنو يعتٍ وىذا الإقراض,
 ولػقق العميل احتياجات تلبية في يسهم بدا الدصرفية الخدمات  من متكامل
 البنك أىداف

                                                           
ربحي كرلؽة" تسويق الخدمات الدصرفية " دراسة مقدمة للملتقى الوطتٍ الأول حول الدنظومة الدصرفية الجزائرية  - 27

  9,ص  الجزائر  2004ديسمبر  14_15والتحولات الاقتصادية الواقع  
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 أساليب ىي والدرابحة, والدشاركة كالدضاربة الإسلبمية التمويل أساليب إن -4
 كبتَة تسويقية جهودا تتطلب أنها يعتٍ وىذا منتشرة مصرفيا, غتَ جديدة
 بهذه ودقيقة مسبقة معرفة لديهمليس  لشن خاصة والدستفيدين العملبء لإقناع

 . الأساليب
 الخدمات بإنتاج القيام قبل السوقية الحصة ومعرفة السوق دراسة من بد لا -5

 .الدصرفية
 تعدد مزايا من الاستفادة إلذ السعي تلزمها الإسلبمية البنوك عمل طبيعة إن -6

 التي والعقبات الأعباء برمل أيضا تلزمها تقدمها, كما التي الخدمات
 إضافة التقليدية قبل البنوك من الدنافسة الدركزي, بالبنك كعلبقتها تواجهها,

 .التسويقية جهودىا زيادة بدكان الضرورة من لغعل وىذا الدضاد, الإعلبم إلذ
 لأحاسيس عميقا فهما التكافلية للخدمات التسويقية الأنشطة برتاج -7

 لتطبيق حاجة في الإسلبمية ولذذا فالبنوك منها, الدستفيدين ومشاعر
الاجتماعي  والتسويق الخدمات كتسويق الحديثة التسويقية الأساليب
 والدعنوية النفسية النواحي على بالتًكيز تهتم وكّلها العلبقات, وتسويق

 28.تسويقو في والاجتماعية

 

 

 

                                                           
28
  378مرجع سابق ص  -الدغربي عبد الحميد عبد الفتاح -
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 المزيج التسويقي المصرفي7  التأنيالمبحث 
 نظرية المزيج التسويقي المصرفي 

 الاستًاتيجي الدوقع على لتطبيقها 4P's الدد بادئالد واستعمال برديد ىو    

 من 1948 عام في التسويقي للمزيج الأساسي الدبدأ وضع ,السوق في لدنتج

 بناءً  التسويق في القرارات برديد يتم ان اقتًح الذي كوليتون  جامس قبل

 الدسوقتُ نقابة رئيس بوردن نيل قام 1953 العام وفي ,وصفة على

 ىذه على Marketing Mix اسم بإطلبق الوقت ذلك في الأمريكيتُ

 الوصفة ىذه عناصر بوضع ما كارثي جتَوم قام 1960 العام وفي الوصفة

 اربعة العناصر ىذه وكانت الإلصليزية باللغة P بحرف كلماتها جميع تبدأ التي

 والتوزيع والتًويج والسعر الدنتَج: وىي4Ps' ,29 بالدد فسميت الوقت ذلك في

 وىامة حيوية أقسام سبعة من يتألف قد الدصارف في التسويقي الدزيج أن إلا

7Ps أن العلم مع الدادي والدليل والعمليات الأفراد: إليها يضاف حيث 

                                                           
 20., ص 2001القاىرة  . : الدكتبة الأكادلؽية إدارة التسويق -لزمود صادقبازرعة   -29
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 يكون قد وأنو الخدمية, الدنظمات ابه بزتص الدضافة الثلبثة العناصر ىذه

 30.الثلبثة التصنيفات ىذه في لستلفة نظر وجهات ىناك

 بسارسها التي والعمليات والسياسات الخطط لرموعة: "التسويقي المزيج

 كل وإن الدستهلكتُ, ورغبات حاجات إشباع بهدف التسويقية الإدارة

 .الآخر بالعنصر وتأثر يؤثر التسويقي الدزيج عناصر من عنصر

 فإن عناصره, من عنصر كل وفاعلية التسويقي الدزيج ىذا فاعلية ولتحقيق

 عامة استًاتيجيات من تنطلق أن لغب وقواعده وأساليبو وتكتيكاتو سياساتو

 الددخل ىو فهذا الذامة, الدوضوعات من عدد بذاه الدنشأة تقررىا وأساسية

 ىذه أن كما ,الدعاصر التسويق إليو يدعو الذي الاستًاتيجي

 من عنصر بكل الدتعلقة والتكتيكات السياسات وكذلك الاستًاتيجيات,

 التي والدراسات الدعلومات ظل في توضع أن لغب التسويقي, الدزيج عناصر

 تقدمها التي الخدمة أو السلعة وعن الصناعي, والدشتًي الدستهلك عن تتم

                                                           
الأكادلؽية العربية  -الدزيج التسويقي في الدصارف الإسلبمية -اء الدين خالصي بهرسالة ماجستتَ لزمد   -30

70ص 2009 –عمان للعلوم الدالية والدصرفية 
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 ىيكل طبيعة وكذلك بالدبيعات, والتنبؤ وظروفو وطبيعتو السوق وعن الدنشأة,

 31. وإمكانياتهم السوق في القائمتُ الوسطاء

 المصرفي( الخدمة) المنتج الاول 7المطلب  
 والتي للبنك, بالنسبة التسويقي الدزيج عناصر أىم من الدصرفي الدنتج يعتبر    
 والعمل عملبئو ورغبات حاجات مواجهة الأختَ ىذا يستطيع خلبلذا من

 والفعاليات الأنشطة من لرموعة: "أنو على يعرف حيث إشباعها, على
 32" الزبائن ورغبات حاجات تلبية لغرض الدصرف يقدمها التي الخدمية

 .تقديمها سياسة على المؤثرة والعوامل المصرفية الخدمة مزيج7 أولا

 7المصرفية الخدمة مزيج -1
 يعرف حيث لعملبئو الدصرف يقدمها التي الخدمات طوطالخ لرموعىي 
 بينها تربط التي والدصرفية الدالية الخدمات من لرموعة" أنو على الخدمة خط
 نفس تأخذ أو العملبء لنفس تقدم أو بطريقة تتم لأنها سواء معينة, رابطة
 جارية أو استثمارية كانت سواء الإيداع خدمات مثل" توزيعها عند الدسار

 33ية.ادخار  أو
 . عناصر المزيج الخدمة 

                                                           
لأزىري لزيي الدين عباس إدارة النشاط التسويقي : مدخل استًاتيجي . دار الفكر العربي القاىرة : ,  - 31

 2-1ص. 1988
 240الصميدعي لزمد جاسم وردينة عثمان يوسف, مرجع سابق, ص  - 32
 386مرجع سابق ص  -عبد الحميد عبد الفتاح  الدغربي - 33
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 الدؤسسة تقوم التي الإنتاجية الخطوط عدد إلذ الاتساع بعد يشتَ:  الاتساع -
 للبنوك وبالنسبة الخطوط, ىذه خلبل من والخدمات السلع وإنتاج بامتلبكها

 الجارية الحسابات وتعتبر مستقل, خدمة خط أنواعها بدختلف القروض تعتبر
 .أخرى خدمة خطوط التوفتَ وحسابات

 بالنسبة إنتاجي, خط كل في الدختلفة الدنتجات عدد بو يقصد:  التناسق -
 طوط  كافة منها تتكون التي الدصرفية الخدمات عدد إجمالر لؽثل فهو للبنوك

 . الخدمات
 ىو للبنوك وبالنسبة منتج, لكل الدختلفة الأنواع عدد بو يقصد 7 العمق -

 ي الذ فالدصرف , الواحد الخدمات خط منها يتكون التي الخدمية التشكيلة
 يشتَ إلظا الواحد الخط داخل التنوع ىذا فإن القروض من نوع من أكثر يقدم
 مدى توضح الخط خدمات في والتوزيع التشكيل درجة فإن ولذذا عمقو, إلذ

 .عمقو
 الخدمة خطوط لستلف بتُ والانسجام التًابط درجة: والاتساق التوافق -

 لزبون ا قبل من استعمالذا حيث من سواء كانت البنك يقدمها التي الدصرفية
 34.توزيعها أسلوب حتى أو تقدلؽها, مستلزمات أو , يطلبها الذي

 7المصرفية الخدمات تقديم على المؤثرة العوامل -0
 الخارجية. العوامل - أ

                                                           
 92,ص 1994معلب,  ناجي أصول التسويق الدصرفي , دار الصفاء, عمان, الأردن,  - 34



14 
 

 قدرة على تؤثر التي الحكومية والتشريعات القوانتُ الدنافسة, قوة في وتتمثل
 الظروف فيو, التسويقية الأنشطة وابذاه التسويقي القرار ابزاذ في البنك إدارة

 .توقعها وإمكانية والدستقبلية الحالية الاقتصادية

 الداخلية. العواملب - ب
 القائمة وبرستُ تعديل أو جديدة مصرفية خدمات تقدنً على البنك مقدرة -

 منها.

 وفروعو.  البنك في العاملتُ الأفراد بها يتمتع التي والكفاءة الدهارة  -

 التدريب برامج الأجور, ناحية من البنك في للعاملتُ الدلبئم الجو توفر مدى  -
 بعتُ أخذىا من بد لا التي العوامل من وغتَىا فاعلية الاتصال والتعليم,
 35الخدمات الدصرفية.  استًاتيجية وضع عند الاعتبار

 .المصرفية الخدمة حياة دورة مراحل7 ثانيا
 مبيعات لتاريخ دراسة وإن بعض, من أسرع بعضها وتذىب, الدنتجات تأتي
 يظهر التالر الدخطط. الدنتج حياة دورة مفهوم لظهور أدت سلع عدة

 36. الربح مع الدنتج حياة لدورة التقليدي   النموذج
 
 

                                                           
35
 169عوض بدير الحداد, مرجع سابق, ص.  -
الأكادلؽية العربية للعلوم الدالية  -الدزيج التسويقي في الدصارف الإسلبمية -اء الدين خالصي بهلزمد  - 36

 Pezzullo, Mary Ann, (1995). Marketing منقول عن 19ص   -والدصرفية رسالة ماجستتَ
for Bankers, (4th ed.). Washington, American Banker Association 

P162 
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 7ىي مراحل أربع من المنتج حياة دورة تتألف 
 التقديم مرحلة -1

 بارتفاع الدرحلة ىذه تتميز حيث السوق, في مرة لأول الخدمة طرح يتم وفيها
 العملبء معرفة لعدم نتيجة الطلب وبضعف  الخدمة فشل (إمكانية) معدل

 وحسن تنفيذىا وقت فيها يلعب نسبيا, طويلة تكون ما عادة أنها كما بها,
 يظهر عام وبشكل ,  واستمرارىا الخدمة تلك لصاح في كبتَا دورا اختياره
 ىابدتك التي النفقات لثقل نظرا الدرحلة, ىذه خلبل خسارة الربح منحتٌ
 التوزيع نظام إنشاء والتطوير, البحث كنفقات الدنتجات, عرض في البنك
 لجعل اللبزمة الكبتَة والدعاية السوق في الجديدة الدنتجات لتقدنً

 إلذ والسعي استخدامها وكيفية  الدنتجات بتلك علم على الدستهلكتُ
 .واسع نطاق على عليها الإقبال على تشجيعهم

 الاستًاتيجيات من واحدة ينتهج البنك بذعل الدرحلة ىذه وتكلفة ألعية إن 
 37 الاستًاتيجيات ىذه وتتمثل التالية, الدرحلة إلذ الدرور لو تضمن التي

 .السريع( القشط) الكشط استراتيجية - أ

 لكل الأرباح من لؽكن ما استعادة قصد مرتفع بسعر الخدمة طرح يتم وفيها
 زيادة أجل من التًولغية الجهود تكثيف الحالة في ىذه يتم حيث وحدة,
 :التالية الافتًاضات عند توفر الاستًاتيجية ىذه وتطبق السوق, في التغلغل

 للمنتج. مدرك غتَ المحتمل السوق من كبتَ جزء يكون -
                                                           

رسالة ماجستتَ شاوش, يوسف, "التسويق البنكي للؤنظمة والاستًاتيجيات: دراسة ميدانية للبنك الوطتٍ  - 37
 46ص  -1998الجزائري ,  جامعة سطيف  -
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 الدطلوب. السعر دفع ويستطيعون لاقتنائو الدنتج يدركون الذين يتحمس  -

 التجارية. للعلبمة أولوية بناء وتريد لزتملة منافسة الدنظمة تواجو -
 البطيء. الكشط استراتيجية - ب

 منخفضة ترولغية وبجهود مرتفع بسعر الدصرفية الخدمة تقدنً في وتتمثل
 :التالية الحالات في تطبق حيث التكاليف, بزفيض قصد

 الدستهدف. السوق حجم صغر -

 الجمهور. قبل من بالدنتج معرفة وجود -

 الدرتفع. السعر لدفع الجمهور استعداد -
 السريع. التغلغل استراتيجية - أ

 جهود بذل مع منخفض بسعر السوق إلذ بالدخول الاستًاتيجية ىذه تتميز
 كبتَة, الأسواق تكون عندما" الاستًاتيجية ىذه حيث تطبق كبتَة, ترولغية

 يكونون الدستفيدين وأن أغلب الدصرفية الخدمة بنزول تشعر لا والدنافسة
الدستقبل  في قوية الدنافسة تكون أن الدتوقع ومن الخدمة ىذه بذاه حساستُ

 الخدمة سعر ويكون الخدمة ىذه ألعية الدنافسون يدرك عندما وذلك
 .منها الدتحققة الدنافع  مع ويتناسب منخفض

 .البطيء التغلغل استراتيجية - ب
 الأخرى ىي ترولغية وبجهود منخفض بسعر السوق إلذ الدخول على وترتكز

 حجم كان إذا ما حالة في مقبولة الاستًاتيجية ىذه تكون حيث منخفضة,
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 للسعر السوق حساسية  السوق, في للخدمة إدراك وجود كبتَا, السوق
 38.الدنافسة ظهور إمكانية وأيضا

 . النمو مرحلة -0
 معظم أن من الرغم على) للفشل معرضا يزال ما الدنتج يكون وفيها  

 الدرحلة . ىذه خلبل مبكر وقت في , بردث الفشل حالات
 لتزايد نتيجة الأرباح وارتفاع الدبيعات بتسارع الدرحلة ىذه تتميز وعموما

 الدرحلة ىذه في البنك يتمتع حيث الخدمة بوجود ومعرفتهم العملبء إدراك
 من الرغم على وذلك ساحة,ال في الوحيد باعتباره مرلػة سوقية بحصة

 على الإمكان قدر للحفاظ البنك ويتبع تدرلغيا الظهور في تبدأ التي الدنافسة
 :التالية الاستًاتيجيات السريع النمو ىذا

 .الخدمة جودة ملبمح في والتحستُ التطوير -

 .السوق في عريضة قطاعات إلذ الخدمة بيع -

 ولكن أكبر بدرجة الإدراك خلق على ليس الإعلبن خلبل من التًكيز  -
 39"العملبء. من  لشكن عدد أكبر لجذب

 النضج مرحلة -0
 في الدنافسة وتزداد الدبيعات لظو لدعدل التدرلغي الالطفاض يبدأ فيها       
 لتحستُ والتطوير للبحث الدخصصة ميزانياتها من الدصارف وتزيد السوق
 .الخدمة

                                                           
38
 195لزمود جاسم لزمد مرجع سابق, ص.  الصميدعي,  -
39
175ص. 1999 مصر, النشر, و للطباعة البيان دار الدصرفية, الخدمات تسويقالحداد عوض بدير -
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 اقتًاب مع للمنتج مكثفة منافسة سيجلب النمو مرحلة في الدنتج ربحية إن
 على الدبيعات لظو معدل بتباطؤ النضوج مرحلة وتوصف النضوج, مرحلة
 ىذه توصف كما ,الدنتج بشراء قاموا قد المحتمتُ الزبائن معظم أن اعتبار
 زيادة إلذ يؤدي لشا( الطلب زيادة أمل على) الإعلبنات بتكثيف الدرحلة

 .الأرباح بزفيض وبالتالر التكاليف
 ىذه ففي الدرحلة, ىذه ضمن تقع البنوك في التقليدية الخدمات من العديد 

 .الدبيعات زيادة أجل من أسعارىا بتخفيض الدتنافسة الشركات تقوم الدرحلة
 الدسوقتُ فإن نضوجها, فتًة خلبل تكون تسوق التي السلع معظم ولأن 

 خلبل من متهمنتجا حياة مدة تزيد طرق إلغاد في مبدعتُ يكونوا أن لغب
 طريق عن الاستًاتيجيات ىذه تكون قد ,الدنتجات تلك وبرستُ تعديل

 طرق إلغاد أو للمنتج, استهلبكهم زيادة على الحاليتُ الدستهلكتُ تشجيع
 40.الدنتج بتجريب جدد مستهلكتُ إغراء خلبل من أو ,للبستخدام جديدة

 الانحدار. مرحلة -1
 وىنا الخسائر وتتحقق الدبيعات بالطفاض بستاز التي الحرجة الدرحلة وىي    
 41.جديدة أخرى بخدمات واستبدالذا الخدمة إلغاء في البنك يبدأ

 التالية الاستًاتيجيات إحدى اتباع إلذ البنك يلجأ الدرحلة ىذه في فإنو لذلك
 :أكثر أو

 42.البنك طرف من الدقدمة الخدمات حزمة من الخدمة حذف -
                                                           

 35التسويق في الدؤسسة الدصرفية الجزائرية  مرجع سابق ص  -40
 35مرجع سابق ص  - 41
88مرجع سابق ص ر  -عشوش عبدو رسالة ماجستتَ - 42
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 مكملة أنها أو الزبائن لبعض ألعيتها بسبب الخدمة تقدنً في الاستمرار -
 من الخدمات. أخرى أصناف لبعض

 بنقطة يسمى ما إلذ البنك يلجأ وقد لشكن حد أدنى إلذ الأسعار بزفيض -
 .الواحدة للوحدة الدتغتَة التكاليف تسمح بتغطية التي وىي الغلق

 الإسلامي الخدمة المصرفي للمنتج الشرعية ثالثا7. الضوابط
 الحلال غير والخدمات بالسلع التعامل رفض  -1

وىذا من أبرز ما لؽيز الدصارف الإسلبمية عن غتَىا, ومن أبرز ىذه السلع 
ا: الدشروبات الكحولية بهترفض الدصارف الإسلبمية التعامل والخدمات التي 

واملدسكِرات, الدواد الضارة بالصحة, و الخدمات التي تشمل القمار والربا 
 وكذلك الدعاملبت الدتضمنة الغرر الفاحش والجهالة والاحتكار.

 الأخلاق بفضائل المنتج اتسام -2
 فتحكم الإسلبمية, بالأخلبق تنضبط ونشاطاتو الدسلم الدنتِج سلوكيات إن 

 الخيانة, مكان الأمانة صفة فتحل ,الآخرين مع تصرفاتو ومعاملبتو جميع
 وثقتهم, الآخرين لزبة يكسب حسن الخلق فالدنتِج ,الكذب مكان والصدق

 في حصة الدنتج أن ذلك وتطورىا؛ الإنتاجية الدشاريع لصاح أساس وىذا
 الدتزايد الطلب لتلبية الدشاريع قاعدة في اتساع ذلك ويرافق ستزداد, السوق

 43.الدنتجات على
 المنتجات اختيار في الأولوية التزام -3

                                                           
43
التوجهات الإستًاتيجية للبستثمار في الدصارف الإسلبمية وأثرىا على  -دكتوراة مصلح, عبد الله أطروحة -

ص  2007الأكادلؽية العربية للعلوم الدالية والدصرفية الأردن  -دراسة برليلية مقارنة –ا التسويقية تهبزطيط سياسا
91
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 ترتيب حسب مرتبة تنظيمية ضوابط وفق الإسلبم في الإنتاج عملية تتم
 لحاجات الشاطبي قسم وكما الإسلبمية؛ تنظمها الشريعة التي الدصالح

 الحاجات لذذه فإن وبرسينية, وحاجية ضرورية إلذ الحاجات تلك الإنسانية
 .مكملبت أو متممات أيضًا
 لتحقيق مراعية والخدمات الدنتجات اختيار عملية تكون أن لغب وعليو

 والخدمات السلع بإنتاج أولا فيبدأ وأحوالو,المجتمع   وظروف الشريعة مقاصد
  .التحسينية ثم ومن الحاجية والخدمات السلع لتأمتُ يتجو ثم الضرورية

 ضرار ولا ضرر لا -4
 أو عملبئها من بكل الضرر إلحاق عن تبتعد أن الإسلبمية الدصارف على

 ) .ضرار ولا ضرر لا (وسلم عليو الله صلى الله رسول قال منافسيها,
 الدصرفية والخدمات الدنتجات أفضل بتقدنً تقوم انهفإ عملبئها حيث فمن 

 على حتُ في الأمر تطلب إذا لذم والدشورة النصح بتقدنً تقوم كما لذم,
 عدم خلبل من بدنافسيهم الضرر إلحاق بعدم الإلتزام الإسلبمية الدصارف

 الشريفة الدنافسة قواعد على المحافظة بل السوق من إخراجهم على العمل
 44.الإسلبمي الدصرفي بالعمل للبرتقاء الضرورية

 المجتمع. أن تكون المنتجات معبرة عن حاجات حقيقية لأفراد  -5
 وعدم الاعتدال فيكون والتفاخري, التًفي الإنتاج لؼتفي الضابط ذابهو

 .الاستهلبك في الاعتدال وكذلك الإنتاج, عناصر استخدام في التبذير
 :للئنتاج التالية الضوابط وضع لؽكن وعليو

                                                           
 باب -الأحكام كتاب الدعارف دار -الأولذ ةالطبع -ماجو ابن سنن  -ماجو يزيد ابن بن لزمد القزويتٍ, - 44
40ص  51417الرياض -بجاره يضر ما حقو في بتٌ من
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( باىظاً ارتفاعًا) مرتفع بسعر الدصرفية الخدمة أو الدنتج تقدنً جواز عدم• 
 .للغبن منعًا السوق سعر من وأعلى

 .للسلعة إدراكهم لعدم الدستهلكتُ حاجات استغلبل جواز عدم •
 أو السلعة تقدنً خلبل من وذلك الآخرين, بالدنتجتُ الإضرار جواز عدم •

 (السوق من إخراجهم دفبه) السوق سعر عن يقل بسعر الخدمة
 أو السلع من كانت إن الخدمة أو السلعة إنتاج عن التوقف لغوز لا •

 45.الأسواق في بديل لذا يكن ولد للمجتمع الضرورية الخدمات
 

 المؤشرات الخدمة في المصرف الاسلامية
 يقدم الدصرف الخدمات والدعاملبت وفق الضوابط الشريعة الاسلبمية

 في كل فتًة  الخدمة جودة وبرستُ تطوير علي الدصرف يعمل
 

  المصرفي السعر 7 المطلب الثاني
 الدصرفي, التسويق استًاتيجية في كبتَاً  دوراً  التسعتَ قرارات تلعب        

 إذ العملبء, لقدرة ملبءمة أكثر الدصرفية لتكون الخدمة تسعتَ يتم حيث
جراء  عليها لػصلون التي للمنافع ملبئم بأنو والاقتناع برملو يستطيعون

 لشارسة في التكلفة عامل إلذ فقط ينصرف لاو  الدصرف لخدمات اقتنائهم
 من عليها الحصول لؽكن التي والعوائد الإيرادات بعامل يرتبط إنو بل النشاط,

 استًاتيجية في كبتَاً  دوراً  التسعتَ قرارات وتلعب النشاط, ىذا لشارسة
                                                           

45
دراسة  –ا التسويقية تهالتوجهات الاستًاتيجية للبستثمار في الدصارف الإسلبمية وأثرىا على بزطيط سياسا-

91ص  2007أطروحة  دكتوراه مرجع سابق   -قارنةمبرليلية 



18 
 

 دورة مثل أخرى عناصر مع بالعلبقة السعر يوضع أن لغب حيث التسويق
 الأسعار من أنواع عدة وىناك السوق من والحصة البيع أىداف السلعة, حياة
  46.الأخرى الخدمات بعض وأسعار والرسوم والعمولات الفوائد, مثل

 اولا7. مفهوم السعر 

 الحصول لقاء الخدمة أو السلعة لبائع الدستهلك يدفعها التي القيمة ىو    
 البائع لػددىا التي النقدية الوحدات بالسعر يقصد , الدعتٌ ىذا وفي عليها,

 47.السلعة لقاء قبولذا ويرتضي

 أىداف التسعير وتحديد السعر 7تانيا 

 ككل لعملو بالنسبة واضحة الدصرف أىداف تكون أن لغب     
 مع متمشية الأىداف ىذه تكون بحيث لديو, الدتبعة التسويق ولاستًاتيجية

 حصة نقص أو وزيادة الأرباح, على نتائج لو السعر لأن خدماتو أسعار
 أىداف من بينة على التسعتَ قرار يتخذ أن لغب لذلك السوق من الدصرف
 فعل لردود لؼطط أن الدصرف على لغب كما العامة, الاستًاتيجية الدصرف
 48.بها يقوم تسعتَ استًاتيجية لكل الدنافستُ

 تحليل نقطة التعادل -1

                                                           
            76مرجع سابق ص  –رسالة ماجستتَ أثر الدزيج التسويقي الدصرفي على رضا الزبون  - 46
_ عبد الرزاق حميدي لزاضرات في التسويق الدصرفي جامعة البويرة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية   47

 76ص   2008وعلوم التسيتَ عمان 
                                                                         36ص  –مرجع سابق  –التسويق في الدؤسسة الدصرفية الجزائرية  أجمعي عماري  - 48
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 ربحا لػقق لا الدصرف إليها يصل عندما التي النقطة ىي التعادل نقطة      
 في الكلى الإيراد مع الكلية التكاليف منحتٌ يتقابل عندما أي خسارة ولا

 . معينة نقطة
 المصرفية  الخدمات تسعير قرارات -2

 أسعار برديد الدطلوب من يكون عندما التسعتَ قرارات ابزاذ يتم     
 خدمة تسعتَ وعند الحالية, الخدمات أسعار تغيتَ أو جديدة, لخدمات
 .:الاعتبار بعتُ أىداف ثلبثة الدصرف يأخذ أن لغب جديدة

 الزبائن. قبل من ومرغوبة مقبولة الخدمة جعل -

 الدنافستُ. بذاه الدصرف قوة على المحافظة -

  49أرباح. خلق -
 .تحديده وطرق السعر على المؤثرة العوامل ثالثا7

 ,خارجية وعوامل داخلية عوامل إلذ السعر برديد في الدؤثرة العوامل تقسم   
 التسويقي, الدزيج استًاتيجيات التسويق, أىدافب  تتعلق الداخلية فالعوامل
: ب تتعلق الخارجية العوامل أن حتُ في, مؤسساتية اعتبارات التكلفة,
 .وعروضهم وأسعارىم الدنافستُ تكاليف والطلب, السوق

 الداخلية العوامل -1

 الأىداف من لرموعة برقيق إلذ البنك يسعى 7 للبنك التسويقية الأىداف -
 من الأسعار برديد عملية تسهل حتى دقيق برديدىا بشكل من بد لا والتي

                                                           
37ص   - سابق مرجع عماري أجمعي -  الجزائرية الدصرفية الدؤسسة في التسويق - 49
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 أن يعتٍ ىذا سعرية مرتفعة, سياسة الدؤسسة انتهجت ما إذا فمثلب خلبلذا,
 جهة, من الدنافسة لدواجهة عالية جودة ذات خدمات إنتاج ىو ىدفها

 فهذا منخفضة أسعارىا كانت إذا أما أخرى, جهة من مرتفعة وبرقيق أرباح
 . وىكذا حصتها السوقية زيادة إلذ تهدف أنها يعتٍ

 الدزيج على الاستًاتيجية تنفيذ يتوقف7 للبنك التسويقية الاستراتيجية -
 عناصر بباقي يتأثر فإنو أحدىا, ىو السعر أن وباعتبار الدتبع, التسويقي

 مدى على يعتمد إلظا التسويقية الاستًاتيجية لصاح أن ذلك الدزيج, ذلك
 يضع الزبون أن إلذ إضافة التسويقي, الدزيج عناصر وتفاعل وتلبءم تكامل

 بتُ ما الدقارنة خلبل من وذلك الشراء قرار ابزاذ قبل الاختيار عند أساسا"
 .لػققها سوف  التي والدنافع الدنتج وجودة السعر

 التي الكلية بالتكلفة البنك في السعر برديد عملية كذلك تتأثر 7التكاليف -
 التي والعمولات الرسومات ارتفعت الأختَة ىذه ارتفعت ما فإذا يتحملها,
: لعا نوعتُ التكاليف ىذه تشمل حيث , صحيح والعكس البنك سيأخذىا

 التغتَ وفق تتغتَ التي التكاليف تلك فهي منها الدتغتَة فأما ,والثابتة الدتغتَة
 حالذا على تبقى التي فهي الثابتة وأما الدنتجة, الكميات في لػدث الذي
 أجور , الفروع بشبكة الدتعلقة كالتكاليف الدنتجة, الكمية كانت مهما

 .إلخ...الإلغار العمال,

 إذا فيما السعر, برديد عن الدسؤولة الجهة وتعت7ٍ السعر عملية تنظيم  -
 الدركزية درجة يفسر وىذا الفرعية, الإدارات أو للبنك العامة الإدارة كانت

 برديد عملية وحساسية لألعية ونظرا أنو إلا القرارات, ابزاذ في واللبمركزية
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  طرف من وبرديدىا التسعتَية الاستًاتيجيات صنع يتم ما عادة فإنو السعر
  في الفرعية الإدارات الدقتًحة الأسعار على توافق ما وغالبا العليا, الإدارة
 50. البائعتُ أو البنك

 الخارجية العوامل -0

 حتُ في بذاوزه, لؽكن لا الذي للسعر الأدنى الحد برديد التكلفة تتولذ       
 الخارجية العوامل نصيب من السعر لذذا الحد الأعلى برديد مهمة تكون
 نوعيةو الدصرفية الخدمة على الطلب مرونةو  العميل إدراكفي  تتمثل والتي

 .السوق

 المصرفية. للخدمة التسعيرية الاستراتيجية 7رابعاً 

 للشركة بالنسبة جديدًا أكان سواء جديد, منتج بتسعتَ القيام عند         
 ذىنها في أىداف ثلبثة لديها سيكون البنك إدارة فإن أوكليهما, للسوق أو

و الدنافستُ بدواجهة السوق في الشركة قوة على المحافظةو مقبول الدنتج جعل
 . الربح برقيق

 :الدنتجات تسعتَ عند إتباعها لؽكن التي الاستًاتيجيات أىم بعض يلي فيما

 مبدئي سعر وضع الاستًاتيجية ىذه وتتضمن7 السوق قشط استراتيجية -1
 من الربح من لشكنة كمية أي أكبر( القشدة على للحصول) للمنتج مرتفع
 للمنتجات الجديدة مناسبة الاستًاتيجية وىذه الدنتج, على الطلب خلبل

                                                           
50
 268-269لزمد جاسم وردينة عثمان يوسف, مرجع سابق, ص.  الصميدعي-
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 التالية والأسباب الحالات في الاستًاتيجية ىذه وتتبع ابللؤسب السوق على
: 

 الدنتج كان وإن حتى الدنتج, بسعر كبتَ بشكل تتأثر الدباعة البضاعة كمية- أ
 .مرحلة التقدنً في

 في وفورات لتحقيق الضخمة البيع عمليات من الاستفادة لؽكن عندما - ب
 .غتَىا أو التوزيع تكاليف

 حتى أو مباشرة التقدنً مرحلة بعد القوية الدنافسة ديدته الدنتج يواجو عندما- ت
 .أثناءىا

 الراغبتُ الزبائن من لرموعة يوجد لا أي للمنتج, بالنسبة لطبة سوق توجد لا- ث
 51مبكراً. عليو للحصول للمنتج مرتفع سعر بدفع

 فرعا أو البنك يكون عندما الحالة ىذه تتجسد7 السعر قيادة استراتيجية -2
 السعر: قيادة في يوجد نوعان حيث القائد, أنو على السوق في مقبولا معينا

 .بذلك القيام في الآخرون ليتبعو الأسعار, بتغيتَ القائد البنك مبادرة- أ
 أن استطاع ما إذا وذلك التسعتَ, عملية في القائد يعتبر أنو إلا صغتَ البنك- ب

 ىيكل وضع على وقدرتو تغتَاتو, وتشخيص السوق في برليل جدارتو يثبت
 حروب إلذ الدؤدية الدشاكلبتجنب  السوق قيادة تسمح حيث للؤسعار
 52.الأسعار

                                                           
مدونة شخصية, كعضو ىيئة التدريس   -عبد الرزاق بن علي مدونة الدوس والمحاضرات في الادارة والاقتصاد - 51

 2016الجزائر مارس,  5المحاضرة السادسة : السبت,  -بجامعة الشهيد حدمَّدو لخضر بالوادي , 
 279لزمد جاسم وردينة عثمان يوسف, مرجع سابق, ص.  الصميدعي - 52



15 
 

 للسوق الجديدة الدنتجات تقدنً عند تستخدم 7الكاسح استراتيجية السعر -3
 لشكنة حصة أكبر على والحصول السوق في والنمو التغلغل ىو منها والذدف

 وضع طريق عن الطويل الأمد في الربحية زيادة إلذ يؤدى الذي بالشكل فيو
 السياسة ىذه لصاح ويتطلب,  الاىتمام موضوع للخدمات منخفضة أسعار

 وبذدر الدنتجة الوحدات من لشكنة كمية أكبر عرض أو إنتاج التسعتَ في
 تستطيع لا الكاسح السعر سياسة تستخدم التي الدؤسسات أن إلذ الإشارة
 من سلسلة ابزاذ عليها بل تلقائي بشكل السياسة ىذه تطبيق بسهولة

 الخدمة أو بالسلعة الخاصة الدواصفات في نوعي تطوير – الدتدرجة الخطوات
 السياسة ىذه لإلصاح والذادفة – جديدة أسواق في كثيف ترويج مع

 53السعرية. 
 ىذه أساس  يكون لا ما عادةالمدركة7  القيمة حسب التسعير استراتيجية -4

 ىي ما) بل , ؟(  الدنتج أو الخدمة ىذه تقدنً يكلف كم)  ىو السياسة
 الدلبمح ذادت فكلما. ؟( العميل لدي الخدمة أو للمنتج الددركة القيمة
 ارتفاع إلر يؤدي سوف ذلك فان والتفاخر الدظهرية مثل , الدادية وغتَ الدادية
 أسعار برديد للمصرف لؽكن وبالتالر, الخدمة أو للمنتج الددركة القيمة
 أرادت إذا والدصارف الدنظمات فان الواقع وفي , صحيح العكس أو مرتفعة

 مضاعفة جهودا  تبذل أن لغب فإنها التسعتَ, في القيمة  سياسة استخدام

                                                           
 32عبيدات لزمد, مرجع سابق, ص  53
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 بسييز خلبل من الطلب مرونة من الحد أو للسعر العملبء حساسية لتقليل
 54سعرية. غتَ منافع إضافة أو أخرى بدنتجات علية الطلب ربط  أو الدنتج

 في تستخدم السابقة التسعتَ سياسات7 أخرى تسعيريةاستراتيجيات  -5
 السياسات بعض ىناك أنَ  إلا,  الجديدة الدنتجات لتسعتَ الأعم الغالب
 تسعتَ لإعادة سواءً  استخدامها إلذ الدصارف تلجأ قد التي الأخرى السعرية

 السياسات ىذه أبرز ومن الجديدة الخدمات تقدنً عند أو الحالية الخدمات
 يلي:. ما

 السعر استخدام على السياسة ىذه تعتمد 7السلوك على القائم التسعير -6
 زيادة أو التكلفة تقليل إما عنو ينتج قد معتُ موقف ابزاذ على العملبء لحث
 في معينو مصروفات العميل بتحميل مصرف قيام,  ذلك على والدثال,  الربح
 مباشرة الشباك موظف مع التعامل خلبل من نقدية مبالغ بصرف قيامو حالة
 طريق عن بالسحب قام إذا الدصروفات ىذه مثل برميلو يتم لا بينما, 

 النجاح لذا يكتب قد السياسة ىذه مثل,  الآلر الصَراف جهاز استخدام
 وىذه مرناً  الشباك موظف خدمات على الطلب كان إذا ما حالة في فقط

 جهاز يكون أن مثل متقاربة بدائل وجود خلبل من تدعيمها لؽكن الدرونة
 العملبء جعل خلبل من وكذلك,  الفرع موقع من قريباً  الآلر الصَراف
 55الفعالة. الاتصالات طريق عن الفرق ىذا مثل يدركون

 

                                                           
 227, ص سابق مرجععوض بدير الحداد,  - 54
 .233, 232ق, ص  سابالدرجع  الحداد بدير عوض - 55



17 
 

 التسعير عند الاعتبار بعين أخذىا الشريعة الواجب العوامل خامسا7ً
أسعار  برديد عند الاعتبار في الأخذ الواجبة العوامل من العديد ىناك 

 :بينها من الإسلبمية الدصارف قبل من الدقدمة وأعباء الخدمات وتكاليف
 .الإسلبمية والضوابط والدعايتَ الشرعية بالشروط الالتزام- أ

 .ذلك تتطلب التي للخدمات بالنسبة والأجر العمولة برديد أسس - ب
 واستشاراتو لرهوداتو نظتَ الدالية ومكافآتو الدصرف أتعاب برديد أسس - ت
 والاستثمارات والدرابحات الدشاركات عوائد في الدصرف نصيب برديد معايتَ- ث

 والدضاربات
 الدصرف في العاملتُ قبل من الدبذول الجهد- ج
  .والدضاربات الدشاركات لإجراء الدصرف من الدقدم التمويل- ح
 .والاستثمار التمويل عمليات لإبسام اللبزمة الزمنية الددد- خ
 وكيفية العائد نسب على وعملبئو الإسلبمي الدصرف بتُ الاتفاقيات- د

 .توزيعها
 لدى تتوافر التي وكذلك لعملبئو الدصرف يقدمها التي والخبرة التنظيم- ذ

 56.العملبء
 :الإسلامية المصارف في للتسعير الشرعية الضوابطسادسا7ً 

 حيث من التقليدي الدصرفي النظام مع الإسلبمي الدصرفي النظاملا لؼتلف        
 أن إلا السعر, برديد وطرق واستًاتيجيتو التسعتَ قرار ابزاذ في العوامل الدؤثرة

 الشرعية, والأحكام الضوابط من إلذ لرموعة بزضع الأسعار برديد عملية

                                                           
56
189صسابق مرجع الإسلامٌة البنوك فً الإستراتٌجٌة الإدارة المغربً،-
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 ىذه ككل, وتتمثلوالمجتمع   والدستهلك البائع مصلحة برقيق لؼدم وبدا
 :يلي بدا الضوابط

الجاري ,  العرف مع يستَة , بسشيولغب ان تكون علي: 7 الربح نسبة -1
 57.الدال رأس دوران على , تساعدالدخاطرة  درجة مع تتلبءم
 الدولر الإسلبمي الفقو لرمع لرلس في ابزذ الذي التجار أرباح برديد بشأن

 عدة قرارت وىي :
 بيعهم في أحراراً الناس ترك الشرعية والقواعد النصوص تقرره الذي الأصل- أ

 الإسلبمية الشريعة أحكام إطار في وأموالذم, متهلشتلكا في وشرائهم وتصرفهم
 .وضوابطها الغراء

 ذلك بل معاملبتو, في التاجر ابه يتقيد للربح معينة لنسبة برديد ىناك ليس- ب
 تقضي ما مراعاة مع والسلع, التاجر وظروف عامة لظروف التجارة متًوك

 .والتيستَ والسماحة الرفق والقناعة من الشرعية الآداب بو
 أسباب من التعامل سلبمة وجوب على الإسلبمية الشريعة نصوص تضافرت- ت

 حقيقة وتزييف والاستغفال, والتدليس, والخديعة, وملببساتو كالغش, الحرام
 .والخاصة العامة على يعود بالضرر الذي والاحتكار الربح,

 السوق في واضحًا لاا خل لغد حيث إلا بالتسعتَ الأمر ولر يتدخل لا- ث
 التدخل حينئذ الأمر لولر فإن مصطنعة, من عوامل ناشئًا والأسعار,

                                                           
 الدالية للعلوم العربية الأكادلؽية  الإسلبمية  والاستثمار التمويل وصيغ الدعاملبت فقو – أحمد العيادي, - 57

 101 ص   2010الأردن – والدصرفية
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 الخلل وأسباب العوامل على تلك تقضي التي الدمكنة العادلة بالوسائل
 58.الفاحش والغبن والغلبء

 وشراء بيع من التجاري العمل بسارس الإسلبمية فالدصارف7 التراضي مبدأ -2
 تعالذ: لقولو التًاضي؛ لدبدأ طبقًا

نَكُم باِلْبَاطِلِ إِلاَّ أَن تَكُونَ ))  ياَ أيَ ُّهَا الَّذِينَ آمَنُوا لَا تأَْكُلُوا أَمْوَالَكُم بَ ي ْ

 ارحَِيمً  بِكُمْ  كَانَ  اللَّوَ  إِنَّ  وَلَا تَ قْتُ لُوا أنَفُسَكُمْ  تِجَارةًَ عَن تَ رَاضٍ مِّنكُمْ 
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 الثمن برخص الدشتًين مصلحة رعاية أن من الشوكاني قول جاء ىذا وفي
 بسكتُ وجب الأمران تعادل وإذا الثمن, بتوفتَ البائع مصلحة من أولذ ليست

 يرضى لا بدا يبيع أن السلعة صاحب وإلزام لأنفسهم الاجتهاد من الفريقتُ
 بالربح الدقيد بل الدطلق الرضا يعتٍ لا ىذا أن إلا الكرلؽة, للآية مناف

 60.الخبرة استشارة إليو تنتهي الذي( العادل) الدعقول
: إن الدنافسة في الإطار الشرعي تعد طريقة من المنافسة السعرية الشرعية -3

بتُ الطرق الدعتمدة في التسعتَ لأنها ترقى بالدنتج والزبون على السواء وذلك 
 .منتجات سلعا كانت أو خدمات بالجودة الحسنة والسعر الدناسب بطدرح

                                                           
الإسلبمي الدولر  -( بشأن برديد أرباح التجار الذي ابزذ في لرلس لرمع الفقو 5/ 8)  46قرار رقم:  - 58

كانون الأول   15 -10الدوافق  1409دى الأولذ جما 6-1الدنعقد في دورة مؤبسره الخامس بالكويت من 
 م,  1988)ديسمبر( 

 29سورة النساء : الآية  - 59
  101مرجع سابق  الإسلبمية  والاستثمار التمويل وصيغ الدعاملبت فقو – أحمد العيادي, - 60
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إن وجود ظاىرة الاحتكار : عدم رفع الأسعار من خلال الاحتكار -4
والمحتكدرين لؼل بأحكام الشريعة الإسلبمية ويؤدي إلذ إسقاط الآلاف من 
الدنتجتُ والزبائن على حد سواء إلذ مهاوي الفقر, وبالتالر يتوقف 
الاستهلبك لعجزىم عن القيام بعمليدات الشراء, كما تتعطل حركة الإنتاج 

عداملتُ أو الطفاضها لغرد الإنتاج من لأن انعدام القدرة الدشرائية عندد الدت
الإسلبمي لػرم الاحتكار  برقيق الأرباح, ومن تدم يعدم الكدساد, وإن الددنهج

لدا لغره من كسب غتَ مشروع دون عمل وجهد لفئة قليلة وجعل بقية 
 .61 الزبائن يعيشون في الفق

 المؤشرات السعر في المصرف الاسلامي
 والدضاربات والاستثمارات والدرابحات الدشاركات عوائد نصيب برديدمعاير يقدم الدصرف 

 .الاسلبمية  التشريعية
التسعتَ علي  الضوابط الشريعة  للخدمات بالنسبة والأجر العمولة تحديديقوم الدصرف ب

 .الاسلبمية 
 

 الترويج 7المطلب الثالث
 يرجع مصرف لأي التسويقي الدزيج في الأساسية العناصر أحد التًويج يعتبر       

 الدصرف بخدمات الزبائن تعريف من التًويج يلعبو الذي الحيوي الدور إلذ ذلك

                                                           
61
ابراىيم : الدزيج التسويقي من منظور التطبيقات التجارية الاسلبمية, , كلية العلوم  أطروحة دكتوراه بلحيمر -

 155ص  2005- 2004الاقتصادية وعلوم التسيتَ , الجزائر 
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 ثم ومن ذلك, من تتحقق أن لؽكن التي واشباعات  معو, التعامل بدزايا وإقناعهم
 62.الدستقبل في معو التعامل استمرار أو الدصرف مع بالتعامل قرارىم ابزاذ إلذ دفعهم

 الترويجي مفهوم المزيجأولا 7

 الدبيعات وترويج الشخصي والبيع الإعلبن من والدؤلف المحدد الدزيج ىو
  الإعلبنية أىدافها لتحقيق الشركة تستخدمو الذي العامة العلبقات
 .التسويقية

 الترويج أىداف تانيا 7

 قيامو وراء من برقيقها إلذ البنك يسعى التي بالأىداف التعريف من بد لا 
 التي الظروف حسب على بزتلف خاصة الأىداف تكون ىذه فقد بالتًويج,

 :كالدذكورة أدناه عامة تكون قد أو فيها, البنك يعمل

 ومنافعها خصائصها حيث من الخدمات حول للعملبء الدعلومات توفتَ- أ
 جديدة. الخدمة ىذه كانت إذا عليها خاصة الحصول وأمكنة

 درجة لزيادة حاليا السوق في الدوجودة الخدمات حول العملبء بتذكتَ القيام - ب
 .لذا ولائهم

 إلغابية. ابذاىات إلذ البنك أو الخدمة عن لذم السلبية الابذاىات تغيتَ- ت
 الخدمة بشراء قاموا ىم إن عليها سيحصلون التي والدنافع بالفوائد إقناعهم - ث

 63.البنك مع تعاملوا أو

                                                           
  38أجمعي عماري ص  -مرجع سابق  -التسويق في الدؤسسة الدصرفية الجزائرية   - 62
  258-257الحداد عوض بدير , مرجع سابق, ص.  - 63
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 المصرفي الترويج مزيج عناصر ثالثا 7

 .  الاعلان- أ
 عليو يعتمد الذي التًولغي الدزيج في الدهمة العناصر أحد الإعلبن لؽثل

 السوق, في زبائنو إلذ خدماتو وعن عنو الدعلومات تقدنً في الدصرف
 التي الدهمة أدواتو من وأداة الرئيسية التسويق وظائف أحد كذلك والإعلبن

 يكون أن لغب والتي للمصرف التسويقية الخطة أىداف برقيق في تساىم
 ويعتٍ الدختلفة التسويق عناصر بتُ و بينها فعال وارتباط سليم تنسيق ىناك

 والخدمات والسلع الأفكار لتقدنً الشخصية غتَ الوسيلة الإعلبن مفهوم
 الإعلبن أنواع  عدة وىناك مدفوع أجر مقابل معلومة جهة بواسطة وترولغها

 :وىي

 الدصرف عن والبيانات بالدعلومات الزبون إمداد وىو الإعلبمي الإعلبن -
 وخدماتو

 الدصرف يقدمها التي بالخدمات الزبائن تعريف: التعليمي الإعلبن -
 وخصائصها

 الدصرفية الخدمة على التحصيل بأماكن الزبائن تعريف: الإرشادي الإعلبن -
 وتكلفتها

 بذاه الدصرف يقدمها التي الخدمات إظهار يعتٌ وىو: التنافسي الإعلبن -
 .الدنافسة الدصارف

-  
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 يقدمها التي بالخدمات الزبائن بتذكتَ يتعلق وىو: التذكتَي الإعلبن  -
 الإعلبن وسائل بالدصرف صلة على الزبائن يكون حتى ولشيزاتها الدصرف
 .منها وسائل عدة خلبل من الدصرفية الخدمات عن الإعلبن فيمكن

 في الدلصقات والدباشر  البريد و والإذاعة التلفزيون ووالمجلبت  الصحف -
 64.الدضيئة اللوحات و الشوارع

 الشخصي. البيع - ب

 أن ذلك الخدمي, المجال في خاصة كبتَة ألعية الشخصي البيع يكتسي     
 بتُ وثيقة علبقات بناء في كبتَ بشكل إذ يساىم بدقدمها تتأثر الخدمة
 مع لزادثة في شفهي تقدنً عن عبارة" أنو على يعرف حيث وعملبئو, البنك
 مع علبقات بناء أو البيع برقيق دفبه المحتملتُ الدشتًين من أكثر أو واحد
 65."الزبائن

 يتحملون الذين العاملتُ: في الشخصي البيع عملية عن الدسؤول ويتمثل
 بالعملبء مباشر اتصال لذم يكون والذين البيع, عن مباشرة مسؤولية

 حسابات فتح الدسؤولتُ عن ,(الشباك) بالدصرف الأول الصف كموظفي
 الدسؤول يتمثل أن لؽكن كما الشخصية, الحسابات عن والدسؤولتُ جديدة

                                                           
  38التسويق في الدؤسسة الدصرفية الجزائرية مرجع سابق  ص - 64
 303الصميدعي لزمد جاسم وردينة عثمان يوسف, مرجع سابق, ص - 65
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 اتصال على يكونون الذين العاملتُ في أيضا الشخصي عملية البيع عن
 66.والحراس الاستقبال موظفي: مثل بالدصرف الدستمرة علبقاتهم في بالعملبء

 النواحي في التًولغي الدزيج عناصر باقي عن الشخصي البيع بسيز ويظهر
 :. التالية

 لدوظف الأسئلة وتوجيو الاستفسار من العميل لؽكن جانبتُ ذو اتصال لؽثل -
 البنك.

 أنو ذلك عميل, كل لظروف وفقا تكييفها لؽكن إذ البيعية, الرسالة مرونة -
 في القرار ابزاذ على يساعده بشكل العميل الحوار  مع خلبل تعديلها لؽكن
 البائع. أىداف ابذاه

 الخدمات عن الدوظفتُ لؽلكها التي التفصيلية الدعرفة استخدام إمكانية -
 67البنك. عملبء على اعتًاضات الرد أجل من الدقدمة

 العامة العلاقات - ج
 في مهما دورا بسارس حيث التًولغي, الدزيج عناصر من آخر عنصر بسثل  

 داخلي كان سواء جمهوره, وبتُ بينو يربط الاتصال بدثابة شريان فهي البنك,
 العام كالجمهور الخارجي أو الدسالعتُ, الدوردين الحاليتُ, الزبائن كالدوظفتُ,

                                                           
عمان:  . والتوزيع,   دار البركة للنشر لزمود أحمد, أحمد , تسويق الخدمات الدصرفية: مدخل نظري تطبيقي - 66

 50ص 2001
 265 عوض بدير مرجع سابق, ص. الحداد, - 67
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 مباشرة بالبنك صلة تربطهم لا الذين وكذلك( جماعات أو أفرادا)
 68.( الحكومية الجهات الصحافة,)

 وبناء الدعاية خلبل من الدتنوع الشركة جمهور مع جيدة علبقات بناء ىو
 والقصص فيها الدرغوب غتَ الشائعات منع أو والتعامل جيدة للشركة صورة

 .والأحداث
 ا.منه أدوات عدة العامة العلبقات تستخدم

 في قيمة إخبارية معلومات وتوظيف لإلغاد: الإعلام وسائل مع العلاقة -
 خدمة. أو منتج أو شخص انتباه الإعلبم لجذب وسائل

 .لزدد لدنتج الدعاية طريق عن 7المنتجات دعاية -

 والمحافظة وعالدية ووطنية لزلية علبقات بناء خلبل من 7العامة الشؤون -
 .عليها

 وأعضاء الدشرعتُ مع الغابية علبقات بناء خلبل من 7الضغط جماعات -
 الحكومة.

 حملة مع الغابية علبقات بناء خلبل من: المستثمرين مع العلاقات -
 69.من المجتمع الدالر وغتَىم الأسهم

 وىي كالتالر:.  التًولغية التي لؽكن أتبعاىا في حملة الاستًاتيجيات

                                                           
 311الصميدعي لزمد جاسم وردينة عثمان يوسف, مرجع سابق, ص.  - 68
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 الشخصي, البيع على أكثر الاستًاتيجية ىذه وتعتمد: الدفع استراتيجية - أ
 خلبل من الدصرفية الخدمة بشراء وإقناعهم العملبء دفع أجل من وذلك
 770التالية الحالات في الاستًاتيجية ىذه استخدام  ولؽكن البنك فروع

 خصائصها إبراز إلذ برتاج والتي الدرتفعة والجودة الأسعار ذات الدنتجات -

 مرتفع ربح ىامش برقق التي الدنتجات -

 71التًويج ميزانية حجم صغر -
 خلبل من الخدمة لشراء العملبء جذب يتم وفيها 7الجذب استراتيجية - ب

 السؤال يبادرون لغعلهم بدا تكراره مع الإعلبن الدكثف على أكثر الاعتماد
 الاستًاتيجية تستخدم ىذه حيث البنك, فروع لدى الدصرفية الخدمات عن

 السوق تكون عندما أو/ و معتبرة, مالية موارد على البنك توفر عند أكثر
 72العملبء من كبتَ عدد وتتضمن جغرافيا. مبعثرة 

 ة.الإسلامي المصارف في الترويج على الشرعية الضوابطثالثا7ً. 
تتنوع الضوابط الشرعية على التًويج بتنوع أساليب التًويج, إلا أنو 

 ا في لرال التًويج.بهبالإمكان وضع بعض الضوابط التالية الواجب التقيد 
جميع الامكان التي يوجد بيها الاشياء الغتَ الشرعية وتتمثل  عن لغب الابتعاد -0

 :في النقاط التالر

                                                           
 342أحمد لزمود أحمد, مرجع سابق, ص.  - 70
أوراسكوم لاتصالات أثر العلبقات العامة على سلوك الدستهلك النهائي: دراسة حالة شركة رسالة  ماجستتَ  - 71

44 , ص 2008الجزائر باية وقنوني رسالة  ماجستتَ . 

  342أثر العلبقات العامة على سلوك الدستهلك النهائي مرجع سابق ص  - 72
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 بستً تكون كما انهلأ التدليس من أعم وىي الدخادعة, وىي7 التدليس- أ
 .وغتَه تكون بالكذب قد العيب,

 غتَىا أو وقائع أو صفات بإخفاء يكون وقد ,الأمر اختلبط وىو7 التلبيس- ب
 .ليست صحيحة

 73.عاقبتو بذهل لشا ذلك بغتَ يكون أو عيب بإخفاء يكون قد: الغرر- ت
 بالحملبت القيام عند الأخرى الدصارف من بالدنافستُ الضرر إلحاق بذنب -4

 على العمل وعدم ,أمكن إن بينها فيما التكامل على بل العمل التًولغية,
 التًكيز يتوجب ولكن الأخرى, ومنتجات الدصارف خدمات عيوب إظهار
 النظر بغض الإسلبمي يقدمها الصرف التي الخدمات وإلغابيات مزايا على
 بتُ التمييزعلى  قادرون فالعملبء الأخرى, الدصارف خدمات رداءة عن

 .فيها خاسر الكل صراعات في للدخول داع ولا بأنفسهم, الخدمات جودة
 الإسلبمية الدصارف تقدمها التي للخدمات لسفية وأجور مصاريف وضع عدم -1

 الخدمة تكاليف كافة تكون وأن الخدمة, عن الإعلبن عند تكن موجودة لد
 والابتعاد ,الخدمة تقدنً أو العقد توقيع عند للعميل الدصرفي وواضحة ظاىرة

 ىو لشا أعلى الحقيقة في وىي لخدمة معينة ظاىرة تكلفة عن الإعلبن عن
 .بعض الدصارف في حاليًا متبع الأسلوب ىذا أن علمًا. عنو معلن

 عن الدستطاع قدر والابتعاد. شرعًا الدباحة التًويج ووسائط وسائل استخدام -1
 .الشرعية الآراء حولذا بزتلف التًويج التي طرق

                                                           
الجزء  1404وزارة الأوقاف والشؤون الإسلبمية, الدوسوعة الفقهية, الطبعة الثانية, ذات السلبسل, الكويت  - 73

   127- 126ص  11
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 أيَ ُّهَا ياَ  ((تعالذ لقولو امتثالا وذلك: بو والوعد عليو التعاقد تم بدا الوفاء -5
74باِلْعُقُودِ(( أَوْفُوا آَمَنُوا الَّذِينَ 

 قول في الواردة الدنافقتُ لصفة اجتناباً وكذلك
 كذب، حدث إذا7 ثلاث المنافق آية) :وسلم عليو الله صلى الله رسول

 75((خان ائتمن وإذا أخلف، وعد وإذا
 الدصرفي الدنتَج ضوابط مع أساسًا يتفق وىذا شرعًا, مباح ىو لدا التًويج -6

 76.الإسلبمي
 7بالترويج المرتبطة الأخلاقية المبادئ رابعا7ً.
 .الالتزام بنشر البيانات والدعلومات الصحيحة والصادقة  -

 .والتضليل والخداع والغش الكذب عن النهي -

 .ومضرة لسالفة مبيعات تنشيط وسائل استخدام عن النهي -

 .إقامة علبقات وطيدة مع العملبء والجمهور -

 .وعلبجها وبرليلها لدراستها والسعي العملبء شكاوي دراسة -

 77.للمنتجات الصحيح للبستخدام والإرشاد النصح -

 

                                                           
 1سورة الدائدة الآية  - 74
 593التًمذي, سنن التًمذي, كتاب الإلؽان, باب ما جاء في علبمة الدنافق ص  - 75
ا التسويقية مرجع تهالتوجهات الاستًاتيجية للبستثمار في الدصارف الإسلبمية وأثرىا على بزطيط سياسا - 76

  141سابق ص 
أخلبقيات تسويق الدنتجات الدالية الاسلبمية , موقع مركز  عبدالحميد عبدالفتاح الدغربي , لزاضر بعنوان , - 77

 أخبار الصناعة الدالية :
http://www.cibafi.org/newscenter/details.aspx/d=11625&cat=12 
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 المؤشرات الترويج في المصرف الاسلامي
   اتالاعلبنفي  والصادقة الصحيحة والدعلومات البياناتترويج يقدم الدصرف 

  يستخدم البنك الإعلبنات الدكتوبة والدسموعة والدرئية

 

 التوزيع المصرفي 7المطلب الرابع
 الخدمة جعل في تكمن الدصرفية الخدمات في التوزيع قنوات ألعية إن      
 عبء برمل أو إليها الانتقال مشقة تكلفو ولا الزبون من تكون ما أقرب
 الدصرف يقدمها التي الخدمات من الاستفادة أو التحصيل أجل من وجهد
 طريق عن الأولذ أساسيتتُ بوسيلتتُ خدماتو بتوزيع الدصرف يقوم حيث
 السماح طريق عن والأخرى وخارجها, البلبد داخل الدنتشرة فروعو شبكة
 لو يوجد لا التي الدناطق في خاصة وكالات خلبل من أو الدصارف لبعض

 خدماتو بتوزيع الوكالات أو الدصارف تلك تقوم حيث فروع, أو فرع فيها
 وشهادات لأجل والودائع الطلب برت الجارية الحسابات خدمة تقدنً مثل

 78.التحويلبت وخدمة الإيداع

 التوزيع المصرفي 7 اولا7

                                                           
 39ص  عماري أجمعي  - سابق مرجع -  الجزائرية الدصرفية الدؤسسة في التسويق - 78
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 النهائي الدستهلك إلذ( والخدمات السلع) الدنتجات إيصال عملية "ىو          
 التي والدؤسسات الأفراد لرموعات طريق عن وذلك الصناعي, الدشتًي أو
  79.للسلع والحيازية والدكانية الزمنية الدنافع خلق طريقها عن يتم

 يد تناول في الدصرفية الخدمة جعل إلذ تهدف التي الأنشطة" جميع أنو
 80. التوزيع قناة خلبل من وذلك الدستفيدين

 المصرف. فروع شبكة وتوزيع موقع اختيار تانيا7

 من إذ جداً  مهماً  يعتبر الدصرف فروع شبكة وتوزيع موقع اختيار       
 الحاليتُ زبائنو على خدماتو وتوزيع بتقدنً الدصرف يقوم الفروع شبكة خلبل

 مهماً  عاملبً  يعد فروعو موقع اختيار في الدصرف لصاح فإن لذلك والدرتقبتُ,
 الدصرف فرع مكان اختيار ويرتبط واستمراره, الدصرف ربحية برقيق في

 والتسهيلبت والجمالية والسكانية والجغرافية الاقتصادية العوامل من بدجموعة
 والاتصالات والدواصلبت النقل تسهيلبت مثل الدنطقة في الدتوافرة والخدمات

 :.لعا نوعتُ إلذ الدصرف زبائن تقسيم ولؽكن

 على الصغتَة الدصرفية الخدمات وىي: الأفراد إلى المقدمة الخدمات- أ
 .التجزئة مستوى
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 ذات خدمات وىي :المؤسسات أو الشركات إلى المقدمة الخدمات- ب
 للمؤسسات بالنسبة خاصة معاملة تتطلب كما العدد, قليل كبتَ حجم

 81. الدصرفية الخدمات من حاجاتها إشباع بدحاولة
 المصرفية  الخدمات توزيع طرق ثالثا7

 إتاحة خلبلذا من يتم حيث التوزيع, قنوات أىم من وىي فرع المصرف 7 - أ
 بتوزيع الدصرف ويقوم وعملبؤىا, الدنطقة تتطلبها التي الدصرفية الخدمات
 7.الفروع من رئيسية أنواع ثلبثة خلبل من خدماتو

 الددن, في تتواجد التي الرئيسية الفروع وىي7 الأولى الدرجة من فروع    -
 .الرئيسي البنك يقدمها التي الدصرفية الخدمات  كل بتقدنً تقوم حيث

 عن حجمها في تقل فروع وىي :الثانية الدرجة فروع أو المتوسطة الفروع -
 شكل على سواء الودائع قبول خدمات مثل غتَىا, دون الدصرفية فروع

 السلف وتقدنً ادخار, أو توفتَ حسابات أو عادية جارية إيداعات
 الفروع ىذه وتوجد لذا, بردد نسب وفق لزدودة أو صغتَة, بدبالغ والقروض

 الاقتصادي, والنشاط السكان عدد يقل حيث  النائية أو الريفية الدناطق في
 يقوم حيث متحركة فروعاً  تكون أو ثابتاً, مبتٌ الفروع ىذه تشغل أن ولؽكن

 الأولذ, الدرجة82البعيدة. الدناطق ىذه بزدم خاصة سيارات بإعداد الدصرف
 الدناطق في خاصة للمصرف, الأساسية الرئيسية الأنشطة بتقدنً وتقوم

 البعيدة
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 على عملها يقتصر فروع وىي :الثالثة الدرجة فروع أو الصغيرة الفروع -
  الخدمات بعض تقدنً

 .التوزيع قنوات اختيار على المؤثرة العوامل ثالثا7

 .طبيعة الخدمة الدصرفية الدقدمة- أ

 .الدصرفية التي لؼدمها الفرع طبيعة السوق- ب

 .التكنولوجية قدرة الدصرف- ت

 .الدصارف الأخرى الدنافسة من قبل- ث
 83.الاعتبارات القانونية التي قد يتطلبها القانون بالنسبة للمصرف- ج

 .المصرفي التوزيع استراتيجيات ربعا 7

 فروع نشر على الاستًاتيجية ىذه وتعتمد :المكثف التوزيع استراتيجية -1
 بنشر التكثيف يكون قد إذ معينة, جغرافية منطقة في مكثفة بطريقة البنك

 الدزج أو الثالثة, أو الثانية أو الأولذ, الدرجة كفروع الفروع, من معتُ نوع
 .الأنواع بتُ  ىذه

 منفذ اختيار على الاستًاتيجية ىذه وتقوم:المحدد التوزيع استراتيجية -2
 الدنفذ لذذا التوجو على العميل ويكون الدختارة, الدنطقة في واحد توزيعي

 من النوع ىذا لذا لؼتار التي الخدمات ومن الخدمة من للبستفادة
 أو الخارجية الضمان خطابات ,الدستدينة الاعتمادات" لصد الاستًاتيجيات

 .الدولية الاستثمارات إدارة
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 قبل من الاستًاتيجية ىذه اعتماد ويتم 7الغير طريق عن التوزيع استراتيجية -3
 من وذلك دول أجنبية, في أو النائية الدناطق في خدماتها تقدم التي البنوك
 تلك في لذا فروع لفتح حاجتها لعدم نتيجة خدماتها ببيع الغتَ توكيل خلبل

 الطفاض بسبب أو الفروع, تلك فتح تكاليف ارتفاع بسبب الدناطق إما
 بهذا توزيعها يتم التي الخدمات , ومثال(مثلب النائية كالدناطق) بها التعامل
 الإيداع, والتي شهادات أو بالبنك الخاصة السياحية الشيكات الشكل
 84الخدمات. تلك لتسويق مراسلة بنوك إلذ البنك لػتاج

 التي يقدمها البنوك الاسلامية7 التوزيع7 خامساً 

مزيج تسويق الخدمات التي تقدمها  يعتبر الدكان أحد العناصر الأساسدية فدى 
البنوك الإسلبمية , ويشتَ إلذ مكان تقدنً الخدمة الدالية والدصرفية والتكافلية 

ا ما يتم توزيع تلك الخدمات بصورة مباشرة من إحدى فروع البنك ه,وغالب
,تعرف قنوات التوزيدع بأنهدا لرموعة من  الدنتشرة إلذ عملبئو والدستفيدين

تًابطة التي تشتًك في عملية جعل الدندتج أو الخدمدة متوفرة الدنظمات الد
يعرف التوزيع  " . للبستخدام أو الاستهلبك من قبل الدستهلك أو الدستعمل

جلب الدصالح بتقريدب الدسلع لطالبيها  : في الإسلبم على أنو أولا وأختَا
 .حفاظا على ضروراتهم وبزفيفا للمشقة عنهم وتيستَا لحاجاتهم

 لمبادئ الأخلاقية المرتبطة بالتوزيعا 7 سادساً 
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 لزرم بسلع الدرتبط والتخزين النقل عن النهي -

  للبحتكار الدسبب التخزين عن النهي -

 التوزيع وعدالة السماحة -

 

 الإسلامية المصارف في للتوزيع الشرعية 7 الضوابطسابعاً 

 الحصول للمتعامل يتيسر بحيث الضرورية والخدمات السلع توزيع الواجب من- أ
 الإسلبمية الشريعة مقاصد مع ينسجم ما وىو والخدمات, السلع ىذه على

 والعقل والنفس الدين حفظ ابه يكون التي الضروريات توفتَ بضرورة القاضية
  .مشقة دون والنسل والدال

 من الدال حفظ بدهام القيام عاتقها على أخذت الإسلبمية الدصارف أن وبدا
 ضمان عليها فإن وحفظو, الدال على بالمحافظة والعدم بتنميتو, الوجود جانبي
 ضمن الواقعة الشرعية الدقاصد كافة لػقق بدا وسلعها اتهخدما توزيع

 .الأموال في الشريعة مقصد برقيق الدتعاملتُ على ييسر بدا اختصاصها

 من فيو لدا لزظور, الاحتكار أن على الفقهاء يتفق حيث الاحتكار بذنب- ب
 السلع احتكار: ناحيتتُ من وذلك ,عليهم والتضييقبالناس  الإضرار

 إلا يحتكر لا): وسلم عليو الله صلى الله رسول قال  العمل احتكارو 
 . الاحتكار فيو لغري فيما الفقهاء ابذاىات تنوع ومع  (خاطئ
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 الافراد 7 المطلب الخامس 
 العناصر المؤثرة على مكونات الافراد  الخدمات المصرفية اولاً 7

بدورىا  والتي الدصرفية الخدمات مكونات على الدؤثرة العناصر أىم من      
 البشري, العنصر ىو لذم الدقدمة الخدمة لجودة العملبء الإدراك على تؤثر

 مباشر بشكل لػتكون والذين بالدصرف بالأفراد العاملتُ الأختَ ىذا ويتعلق
 مهارات بتنمية الإدارة القيام على يتوجب ,حيث العملبء مع مباشر غتَ أو

 الدتعلقة الجوانب لؼص فيما خاصة الدستمر التكوين طريق عن العاملتُ
 .استقبالذم وكيفية بدعاملبت العملبء

 الخدمة تقدنً في الدشاركتُ الأفراد لرموعة" أنهم على بالبنك الافراد رفويع 
 85.للخدمة الزبون تقبل مدى على تأثتَ  ولذم للزبون

 المصرفية للخدمات التسويقي المزيج في البشري العنصر دور -1
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وفق  دون احتكار البنك فروع في كل  الخدمات توزيعيقدم الدصرف 

 الضوابط الشريعة 

 العملبء وصول ويسهل مناسبة لوشرعية  فروع مواقع باختيار الدصرف يهتم
 إليها
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 والعمل التسويقي الدزيج لدعم ليس البشري العنصر على التًكيز تم لقد  
 لؽكن لا إذ كاملة, التسويقية العملية في بل حتى فقط, وتناسقو تكاملو على

 بجهود تتطور البشرية, فالدصارف لدوارده تعبئة بدون الدصرف أىداف برقيق
على  يكونوا أن ينبغي بهم الدنوط الدور ىذا لػققوا ولكي موظفيها وأفكار
 86.وظائفهم أداء في والفعالية الكفاءة من عال مستوى

 يتمثل عام بوجو التسويق لرال ففي جانبتُ, إلذ البشري العنصر دور ويتفرع 
 :في دوره

 التسويقية ببحوث والقيام التسويقية, الدعلومات ور- أ
 كعامل ودوره التسويقية, البيئة في الذامة الداخلية العوامل كأحد يعتبر - ب

 :خلبل من الدصرفية وبيع الخدمات إنتاج في استًاتيجي

 أماكن وفي مناسبة أوقات في للعملبء وتقدلؽها الدصرفية الخدمة إنتاج  -
 يتعامل التي الخدمات من خدمة كل برويها التي بالدنافع وإعلبمهم ملبئمة,

 .الدصرف فيها

 الخدمات تطوير على بالعمل العاملتُ يقوم حيث القائمة, الخدمات -
 وذلك الالضدار, بدرحلة بسر التي تلك السوق, خاصة في الدعروضة الدصرفية

 87.العميل سلوك ومتابعة التسويق بحوث خلبل من
 الإسلامية البنوك في الافراد في توفرىا الواجب الصفات -0
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 الصفات من بدجموعة يتحلوا أن الإسلبمية بالبنوك العاملتُ على بد لا
 أن ىنا ولؽكن بالإسلبم, الدتعلقة البنوك ىذه تعكس خصوصية والتي الخاصة

 .الصفات من نوعتُ بتُ لظيز

 السلوكية الصفات - أ
 إظهار إلذ السعي مع الدائمة, والابتسامة والكياسة واللباقة اللطافة اعتماد -

 .العملبء نظر وأحاسيس ووجهات بدشاعر الاىتمام

 خلبل من وذلك يرفعها التي الشعارات مع وسلوكو عملو مع قولو تطابق -
 مع التعامل في الدستقيمة والسلوكيات العليا الأخلبقية والدثل بالقيم الالتزام
 في الدسلم لخلق لؽثلون لظاذج الإسلبمية بالبنوك العاملتُ لأن جميعا الناس
 .موظفتُ يكونوا أن قبل للئسلبم دعاة فهم الدعاملبت, لرال

 القاطعة والأدلة القوية الحجة سياق العرض, في الحكمة النقاش, في الرفق -
 بنكو واقع ويعرض الدزايا في الدغالاة عن فيبتعد والدقارنة العادلة, الدقنع والدثال

 ما البنك ىذا لػمل لا وذلك حتى بخدماتو, للبرتقاء البنك ىذا وطموحات
 فيها. لبس لا واضحة بلغة ويتكلم ألفاظو, اختيار ولػسن يطيق, لا
 

 في مصرف الاسلامي  الافرادالمؤشر 

 لغة التخاطب لذي موظفتُ الدصرف مهذبة 
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 ولزبب إلغابي انطباع يتًك أن شأنو من والذي دائما, الدظهر حسن مراعاة -
 العميل. لدى

 للعميل وعدا قطع فإذا للعميل, بالوعد وإيفائو للوقت الشديد الاحتًام -
 .بو للوفاء جهد أقصى بذل فيجب معتُ عمل بإلصاز

 المهنية الصفات - ب

 على يعتُ الذي والتطبيقي الدنهجي الشرعي العلم من الدنيا الحدود توافر -
 البنك, بعمل الدرتبطة الشرعية النواحي في استفسارات الجمهور عن الإجابة

 مطابقة غتَ عمل أو أساليب لغهلها فتاوى في الخوض عدم مراعاة مع
 للشرع.

 ومصرفية مالية كمنظمة الإسلبمي بالدصرف الدتعلقة الدعلومات بكافة الإلدام -
 البنك يقدمها التي بالخدمات الدتعلقة الدعلومات بالإضافة إلذ واجتماعية

 الدتعلقة والدعلومات الدنفعة منها برقيق لؽكن وكيف ومزاياىا فيو يعمل الذي
 .تقليدية وأخرى إسلبمية بنوك من بالدنافستُ

 السهل الأسلوب باستخدام ومنافعها الخدمة خصائص بتُ الربط على القدرة -
 إبداء في والأمانة والصدق التحيز وعدم الدوضوعية مع التزام السلس والتعبتَ
 .العملبء وتوجيو والنصح الدشورة

 يتكيف بدا الخدمة تقدنً أسلوب تغيتَ على القدرة تعتٍ والتي الدرونة, -
88حاجات. مع ويتناسب
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 وضوابط العاملين بالمصارف الإسلامية7 سلوكياتتانيا7ً 
 الدصرفي بها يتحلى أن لغب التي الرفيعة بالسلوكيات يتعلق وفيما       
 إلذ الدصرفي يسعى أن ولغب , متعددة فهي البنوك الإسلبمية في الناجح

 تلك بتُ لديو ومن بالفعل موجودة لد تكن إذا بها والتحلي اكتسابها
 .بو التحلي لغب التي السلوكيات

 .بوضوح إليها يصل أن لغب التي الأىداف برديد -

 .الآخرين وقت ألعية واحتًام الدواعيد على الحفاظ  -

 .الحرجة الدواقف فى وخاصة الفعل رد بسرعة التأثر وعدم والصبر الحلم  -

 . للعميل الخدمة بيع إبسام خطوات من خطوة لكل الدناسب التوقيت اختيار  -

 والدصطلحات والألفاظ الكلمات واستخدام العملبء مع الحديث آداب مراعاة -

 .ويستوعبها يفهمها أن العميل يستطيع التي          

 .الجدد العملبء مع خاصة التعامل وإجراءات خطوات تسلسل -

 .بهدوء عليها والرد نظر وجهات من يبديو ولدا للعميل الفعال الإنصات -

 بكل والاتصالات التلفزيونية والدكالدات الشخصية للمقابلبت الكافي الإعداد  -

 .أنواعها  -

 . لؽكنو لا بدا الوعد أو مبالغة أو تضليل دون التعامل في الصدق -

 . الطيب بالذندام والظهور العمل لدكان العام الدظهر على الحفاظ  -

 .الجاىل صورة في إظهاره أو العميل على الضغط عدم  -
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 89.الاقتًاحات على والرد والاقتناع للتفكتَ للعميل الفرصة ترك  -

  الدليل المادي7المطلب السادس 
 الدادية والرموز الدنتجات وكافة الخدمة منظمة بيئة بأنو الدادي الدليل       

 كروزوز كريستيان قبل من ويعرف والإنتاج, عملية الاتصال في الدستخدمة
 و )الأجهزة الخدمة مثل وتقدنً لخلق الدوجودة الدلموسة الأشياء:" أنو

  الأثاث( و الأبنية و الدعدات

 المادية البيئة -1
 جذب في مهما دورا يلعب الذي البنك مبتٌ في ماثلة وتكون        

 معو يتعامل الذي البنك مبتٌ يكون أن يفضل العميل أن ذلك العملبء,
 ما سواء نظره بذذب ومصمم بطريقة الأمن, الراحة, سبل كل على متوفرا
سيارات  لتوقف مساحة على توفره تكييف, ديكور, لون, بالأثاث, تعلق

 . إلخ...  الدكان اتساع العملبء,
  الأخرى المادية العناصر -0

 الخدمة تقدنً عملية تسهل التي الدعدات جميع في تتمثل والتي     
 90.إلخ...  النقد وتدقيق عد آلات كالدكاتب, الحاسوب,

                                                           
89
197صسابقمرجع-الفتاحعبدالحمٌدعبدالمغربً-
  100- 99أحمد لزمود أحمد, مرجع سابق, ص.   - 90

 المؤشر الافراد في المصرف الاسلامي
 للعميل الخدمة بيع إبسام خطوات من خطوة لكل الدناسب التوقيت اختياريقوم الدصرف ب
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 يعد فالدليل الدصرف, على الزبائن حكم في تؤثر الدادي الدليل مكونات إن
 الدادي للدليل إبرازه خلبل من الدصرف لأن وذلك للمصرف, قوة نقطة

 على لذلك ,خدماتو تسويق أثناء الدلموسية من شيء إضفاء يستطيع
 للمصرف إلغابية صورة لخلق واستعمالو توظيفو الدصرفية الخدمات مسوقي

 .الزبائن لدى وخدماتو
 

 المؤشر الدليل المادي في المصرف الاسلامي
 لائق الخارجي البنك مظهر

 يوجد لذي الدصرف موقف للسيارات 

 

 7العمليات 7المطلب السابع
 إلذ الوصول بها التي يتم والأساليب الأنشطة كافة بالعمليات يقصد   

 فهذه91 الدصرفية, الخدمة في العميل يرغب التي الخصائص أو الدواصفات
 حيث ترضيو لا أو العميل ترضي قد التي جودتها لذا الأخرى العمليات ىي

 التي الدصرفية الخدمة بدستوى يقتنع العميل أن يكف لا أنو إذ واضحا يبدو
 بو ىذه تؤدي الذي بالأسلوب أيضا يقتنع أن لغب بل النهاية في يتلقاىا
 92الخدمة

 7وأىميتها العمليات إدارةاولا7 
                                                           

98 , ص 2007بشتَ العلبق وحميد عبد النبي الطائي, تسويق الخدمات, عمان ,  - 91

 14, مرجع سابق لزمد زيدان  - 92



74 
 

 حيث منو, خروجو وحتى الدصرف إلذ الزبون دخول لحظة من العملية تبدأ
 لا لذلك .معهم العلبقة تقوي جيدة بطريقة للزبون الخدمة تسليم عملية أن
 وكيفية بالزبائن الاىتمام من الدصرفية تسليم الخدمة تصميم عند بد

 في الروتينية الإجراءات من أمكن ما تقلل أن الدصرف إدارة وعلى لساطبتهم,
 .قصتَ وزمن جيد بشكل الخدمة على الحصول سبيل

 للمصرف, بالنسبة حاسمة تدمعَد الخدمة تقدنً خلبلذا من يتم التي الكيفية إن
 الدتبعة الإجراءات مثل الألعية غاية في أشياء تضم الخدمة تقدنً عملية أن إذ

 على تشمل كما الزبائن, إلذ الخدمة تقدنً لضمان الدصرف قبل من
 قبل من التصرف وحرية النشاطات وتدفق الدكننة مثل أخرى إجراءات
 في الدشاركة على وبرفيزىم الزبائن توجيو وكيفية الخدمة, تقدنً على القائمتُ

 .الخدمة تقدنً عملية

 الدقدمة الخدمة جودة عن الزبائن تصورات على تؤثر الخدمة تسليم عملية إن
 إلذ الخدمة تسليم وعملية التسويقية الخطط التكامل فإن لذلك إليهم,
 إلذ فاعلية أكثر مصارف توجد أن لؽكن التسويقي, الدزيج ضمن الزبائن
 93.الزبائن ورضا الربح برقيق جانب

 للخدمة الوقت وتوفير السرعة تحقيق عملية في المساعدة العوامل ومن
 7المصرفية

                                                           
جامعة  -أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون  -أطروحة دكتوراه  صالح عمرو كرامة  - 93

  35ص  2006–دمشق 
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 .الدصرفية الخدمة تقدنً في الحديثة التكنولوجيا على الاعتماد  -1
 .البتَوقراطية الروتتُ عن والبعد الدصرفية العمليات إجراءات اختصار  -2
 .الصلبحيات تفويض  -3
 .الدصرفية التعليمات في الوضوح  -4
 .النص بروح والعمل والأنظمة, التعليمات نص فهم في الجمود عدم  -5
 94.الدصرف فروع لستلف بتُ ما الدصرفية الإجراءات توحيد -3

 المصرفية7  العمليات إدارة في المؤثرة العواملتانيا7ً

 95:منها الدصرفية الخدمة تقدنً أسلوب في تؤثر عوامل عدة ىناك

 النظام احترام- ت
الدصرفية  الخدمة جودة عن العميل رضا عوامل أىم أحد النظام احتًام يعد

 دور اختفاء وكذلك العملبء, بتُ عدالة من لػققو لدا وذلك الدقدمة,
 .الدصرف وموظف العميل بتُ ما الدعرفة المحسوبية أو أو الواسطة
 التقنيات إدخال تتبتٌ أن العمليات إدارة على فإنو الذدف ىذا ولتحقيق
 ضمن العملبء لتنظيم الحواجز وضع عن والبعد آليًا, الدور لتنظيم الخدمية

 الخدمة في حضارياً غتَ مظهراً يشكل الدنظر ىذا بات حيث صفوف,
 العملبء, كبار شؤون تتولذ خاصة وحدة تشكيل لؽكن كما, الدصرفية

 .متهمعاملب الصاز في الإسراع دفبه
 الإجراءات سهولة- ث

                                                           
165التوجهات الاستًاتيجية للبستثمار في الدصارف الإسلبمية مرجع سابق  ص -94

  167 -166التوجهات الاستًاتيجية للبستثمار في الدصارف الإسلبمية مرجع سابق  ص  - 95
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 من الدصرفي العمل بجوىر الإخلبل دون وتبسيطها الإجراءات اختصار نإ
 الروتتُ لإبعاد الدهمة العوامل من يعد والرقابة والأمانة حيث الدقة
 يقيس آخر الا عام يعد ذلك أن حيث الخدمة الدصرفية, عن والبتَوقراطية

 .الدقدمة الخدمة جودة عن العميل رضا
 البيانات حفظ سهولة على الدصرفية الدعلومات أنظمة تطور ساعد وقد

 كما لدقيقة؛ الدصرفية الدعلومة إلذ الوصول وبالتالر ومعالجتها واستًجاعها
 والأوراق النماذج على الاعتماد تقليل في الحاصل نشهد التطور بدأنا

 الدصرفية الإجراءات توحيد وكذلك(  Paper Less)  يعرف بدا الدكتوبة
 .الفروع لستلف في

 المصرفية الخدمة تقديم مكان - ح
 الدكان ولارتباط الدصرفية؛ الخدمة توزيع بقنوات العامل ىذا يرتبط 

 عن البحث العمليات  إدارة على كان الدصرفية الخدمة توفتَ بسرعة وسهولة
 القدوم عناء العميل على تيسر التي الدصرفية, لتقدنً الخدمة حديثة وسائل

 .الرسمي الدوام أوقات خارج الخدمة تقدنً إمكانية وكذلك الدصرف إلذ
 الناطق, البنك: حديثاً إليها اللجوء تم التي والوسائل الأدوات ومن 
 ,( ATM)  الآلر الصراف أجهزة ,( SMS)  القصتَة الرسائل خدمات
 ( E Banking -) الإلكتًوني والدصرف

 العميل رضا برقيق في العمليات إدارة لصاح مدى قياس ولؽكن ىذا          
 وعدد الواحد, للعميل الواحدة الدعاملة الصاز سرعة قياس  خلبل من

 التكنولوجي الدستوى تقييم وكذلك الواحد, اليوم في الدنجزة العمليات
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 وأجهزة والبرلريات العمل أنظمة حيث من الدصرف قبل من الدستخدم
 عن مؤشرات كلها ىذه الآلر؛ الدور وتنظيم الآلر, والصراف الحاسوب,

 .للعميل الخدمة تقدنً سهولة مدى
 لا فهي الإسلبمية الدصارف في العمليات بإدارة يتعلق فيما أما         

 الإجراءات ىذه أن حيث التقليدية, الدصارف في الحال عليو ىو عما بزتلف

 ولا للعملبء, الدصرفية الخدمة تقدنً تيستَ إلذ دفته تنظيمية إجراءات  ىي

 وحسن الوقت على المحافظة خلبل من الإسلبم عليو حث لشا ذلك أن شك

 صلى قولو من يفهم ما وىو وإتقانو, العمل إلصاز حسن وكذلك استغلبلو,

  96(يتقنو أن لاا عم أحدكم عمل إذا يحب الله إن) :وسلم عليو الله

 الالصاز سرعة وكذلك الدقدمة الخدمة جودة يشمل العمل إتقان فمفهوم

 .وىدره الوقت إضاعة وعدم

 

                                                           
  2القاىرة  ص -دار الحرمتُ-الدعجم الأوسط   -الطبراني, سليمان بن أحمد - 96

 المؤشر العمليات في المصرف الاسلامي
 يقوم الدصرف إتقان الدعاملبت واحتًام النظام في العمليات 

 يقوم الدصرف بسرعة الصاز الدعاملبت الدصرفية 
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 المصرفي التسويق استراتيجيات 7الرابع المبحث

 ةيالتسويق ستراتيجيةالا  7المطلب الاول
 أولاً 7 مفهوم الاستراتيجية التسويقية

 التسويقية إلذ الأىداف الوصول يتم خلبلذا من التي الطريقة علي أنها     
أنها  على التسويقية الاستًاتيجية تعرف كما ," والقصتَ الطويل الأمد على

 القطاع ولؽثل"  لذا الدتاح التسويقي الدزيج وإعداد الدستهدفة الأسواق برديد"
 تلبية إلذ الدنظمة تسعى والذين متجانستُ لرموعة عملبء السوقي

 التي العناصر تلك التسويقي فيها الدزيج أما رغباتهم, حسب احتياجاتهم
 والتوزيع  والسعر الدنتج يشمل والذي الدنظمة سيطرة برت تكونت
 97.والتًويج

  المصرفي التسويق استراتيجية مفهومثانياً 7 

 عما الدصرفي التسويق استًاتيجية مفهوم لؼتلف لا الجوىرية الناحية من      
 خصوصية أن إلا , التسويق لاستًاتيجية مفاىيم لستلفة من عرضو سبق

 خاصة سمات ذات استًاتيجيات تسويقية إتباع يتطلب الذي الدصرفي العمل
 ناحية الأىداف من لستلفة ما نوع الدصرفي العمل سمات على وبرتوي
 السوق في البيئية والدعتقدات أولا الدصرفية للمؤسسة والدرحلية الرئيسية
 جدًا مرتفعة مرونة ودرجة عاليًا تكيفًا تتطلب التي أخرى, من ناحية الدصرفي
 . ثانيًا الدصرفي العمل يطلبها

                                                           
97
 009صسابق،مرجعٌوسف،عثمانوردٌنةجاسممحمدالصمٌدعً-
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 أن لؽكن الدصرفي التسويق استًاتيجية أن إلذ نشتَ أن بالإمكان فإن وعليها
 -: التالية الستة العوامل على أساس وتعرف تفهم

 أو الأصعدة وخاصة الأصعدة لستلف على الدشتًك الدصرفي التخطيط -1
 .الدصرفية الدؤسسة في القيادية الدستويات

 .خاص بشكل الدتوقعتُ والدستهلكتُ عام بشكل الزبائن ورغبات حاجات -2
  98.الدصرفي السوق نفس في الدصرفية الدؤسسات -3
 الدصرفية للمؤسسة العليا الإدارة لدى والقيم الطموحات  -4
 .الدصرفية للمؤسسة والبشرية الدادية والقدرات الإمكانيات  -5

 المستهدف السوق استراتيجية اختيار على المؤثرة العوامل ثالثاً 7

 من لابد الدستهدفة للؤسواق معينة استًاتيجية اختيار الدصرف لػدد عندما   
 -:مثلب ومنها الاختيار ىذا على تؤثر التي العوامل لرموعة من يراعي ان

 والدستعملتُ  الدستهلكتُ حاجات -1
 والذيكل  الحجم حيث من الدنتوج سوق -2
 السوقية  الحصة/ الدصرف سمعة -3
  99الدصرف . وإمكانيات موارد -4

 المستهدف للسوق التسويقية الاستراتيجيات اختيار معايير 7 رابعاً 

                                                           
 35ص 1999مصر دعاء, ضمرة, "إدارة التسويق", , مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع,  - 98
81ص العجارمة, تيستَ, مرجع سابق   - 99
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 التي الدلبئمة التسويقية الاستًاتيجية اختيار في تؤثر التي العوامل بعض ىناك 
 : ىي العوامل وىذه , الأسواق إلذ نظرتها في الدؤسسة الدصرفية تنتجها

 : المصرفية المؤسسة موارد -1
 على وقدرتها الدؤسسة الدصرفية إمكانيات تعكس والبشرية الدالية فالدوارد    

 فإن أفضل لزدودة الدوارد ىذه كانت فإذا , معينة استًاتيجية إتباع
فإن  الدوارد توافر حالة في أما , الدركزة التسويقية الاستًاتيجية ىي استًاتيجية

 غتَ أو الدوحدة التسويقية الاستًاتيجية بتُ الاختبار لديها الدصرفية الدؤسسة
 .الدوحدة

 7 الخدمات في الاختلافات -0
متجانسة,  خدمات بعضها يغطي الخدمات من واسع مدى فهناك    

 الإستًاتيجية إتباع يفضل الحال وبطبيعة , متجانس غتَ الآخر والبعض
 الدوحدة غتَ التسويقية ولاستًاتيجية الدنتج بذانس حالة في التسويقية الدوحدة

 .وخصائصها الدعروضة الخدمات في اختلبفات حالة وجود في الدركزة أو
 7  حياتو ذروة في المنتج مرحلة -0

 الأفضل من السوق يكون إلذ جديد لدنتج الدصرفية الدؤسسة إدخال فعند  
الدوحدة  التسويقية الإستًاتيجية إتباع فإن ثم ومن واحد شكل في تقدلؽو
 الدستهلك وإدراك انتباه خلق على ذلك يساعد حيث أفضل يكون والدركزة

 ىي الدثلى الإستًاتيجية فإن , النضوج مرحلة إلذ الدنتج إذا وصل أما للمنتج,
 .الغتَ موحدة الاستًاتيجية
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 7  السوق في الاختلافات -4
 الحاجات والرغبات نفس بذمعهم السوق في الدستهلكتُ معظم كان فإذا   

ردود  وتكون الكميات نفس ويشتًون الشرائية العادات نفس بإتباع ويقومون
 ىو قطاعات إلذ السوق تقسيم فإن التسويقية, للجهود واحدة أفعالذم
 التسويقية الاستًاتيجية إتباع الأنسب من الإسراف ويكون من ضرب

 .الدوحدة
 7 للمنافسين التسويقية الاستراتيجية  -5

 كان فإن , ويطبقها الدنافسون يستخدمها التي الاستًاتيجيات تلك وتعتٍ   
 تتبع الدؤسسة أن الخطأ من يكون متعددة سوقية قطاعات لؼدمون الدنافستُ
,  موحدة سوقاً لؼدمون الدنافسون كان إذا أما الدوحدة, الاستًاتيجية الدصرفية

 في مزايا للشركة لػقق والدركزة موحدة الغتَ التسويقية الاستًاتيجية إتباع فإن
 الأسواق

 استراتيجيات أنواع الثاني 7 المطلب 
 والروتتُ والعمليات الأنشطة من معقدة لرموعة التسويقية الاستًاتيجية صياغة تتضمن

 الاستًاتيجية لصياغة رئيسة حلرام ىناك لذلك التسويقية الخطط والصاز تصميم في
 ىناك (kotler) و( meidanمن ) كل يتفق الدصرفية الخدمات سويقالتسويقية 

  100: وىي للخدمة التسويقية للبستًاتيجية انواع ثلبثة

 الهجومية الاستراتيجية -1

                                                           
  48ص  -مرجع سابق –لرلة الاقتصاد أثر استًاتيجيات استهداف السوق في الخدمة الدصرفية  -100
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 تسعى التي الرائدة للبنوك بالنسبة التسويقية الاستًاتيجيات أنواع أفضل وىي
 ,101 منافسيها حساب على السوقية حصتها في والتوسع مركزىا تقوية إلذ

 البنوك ىذه لدى القوة نقاط إبراز على الاستًاتيجيات ىذه تركز حيث
  لدى لذا جيدة صورة خلق بهدف وذلك منافسها, ضعف نقاط وتضخيم
 .والدرتقبتُ الحاليتُ عملبئها

 متحدي السوق, قائد وىي رئيسية ىجومية استًاتيجيات خمس وىناك
 . الجغرافي التوسع السوق, اختًاق الجديدة, السوق السوق,

 السوق قائد استراتيجية - أ

 تكون والتي والدسيطرة, جدا الكبتَة البنوك قبل من الاستًاتيجية ىذه تعتمد
 الدنافسة, فعل رد استيعاب الوقت نفس وفي السوق في التأثتَ على القدرة لذا

 الذدف ىذا وبرت القيادي, موقعها في البقاء ىدفها غالبا يكون حيث
 حماية أو البنوك لذذه السوقية الحصة زيادة في تتمثل أخرى أىداف تندرج

 حروب في الدخول منها يتطلب ذلك برقيق أن إذ السوق, في نصيبها
 102.الدنافسة البنوك وبتُ بينها فيما والتسعتَ التًويج

 السوق متحدي استراتيجية - ب
 الذجوم استًاتيجية باستخدام السوق قائد يتحدون ربدا السوق متحدوا
 بنفس الرئيسيتُ الدنافستُ قبل من تنجز الاستًاتيجية وىذه الدباشر

                                                           
 151لزمد جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف, مرجع سابق,  - 101
 81مرجع سابق  ص  -عشوش عبدو - 102
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 وإبداعات الأسعار بردي سياسات يستخدمون والذين التقسيمات,
 سوقية تقسيمات باستغلبل تتعلق الباب خلف واستًاتيجيات الخدمة,
 الصناعة, في الثانويتُ الدنافستُ بردي وتعتٍ التوزيعية والقنوات متنوعة

(Guppy )َالدصرفية الحوالات كقبول استًاتيجية أيضًا وىناك ذلك وغت 
 الرئيسي الذدف أما, عالية لساطر مستويات الدتضمنة التأمتُ أعمال أو

 الحصة على الاستيلبء في فيكمن الإستًاتيجية ىذه الدقتفية للمصارف
 أو السوق قائد بردي عند بوضوح يظهر أن لؽكن وىكذا الرئيسية, السوقية

 .الصغتَة الدصارف أو متسابقتُ
 الجديدة السوق استراتيجيات  - خ

 من زبائن جذب إلذ الاستًاتيجية لذذه إتباعو عند الدصرف ويهدف    
 الاستًاتيجية الداضي, وىذه في الدصارف بها تهتم لد التي السوقية التقسيمات

الزبائن,  من جديدة لظاذج أو أصناف لجذب أخرى لزاولات لذا تكون ربدا
 السوقية تقسيمات استبدال تقرر ربدا أو لديها, التقليديتُ الزبائن عن فضلب

 تتخذ الدصارف ىذه من كثتَاً فإن النهاية ىذه إلذ ولأجل الوصول القدلؽة,
 103.الاستًاتيجي الابراد

 اخترق السوق  - د

 بلب وىي أصلب, فيو ىي التي السوق من جدد زبائن جذب إلذ وتهدف    
الذي  والدصرف الدصرفية, الخدمات في انتشاراً الاستًاتيجيات أكثر من شك
 قادراً يكون لأىدافو صياغة يضع ثم السوق ىذا واحتياجات سوقو لػدد

                                                           
 27ص  -1990السعودية",  الاستًاتيجيةتوماس وآخرون  ترجمة لزمود عبد الحميد مرسي  "الإدارة  - 103
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 الجيد والتخطيط المحتملة الطرق أفضل في الدزيح التسويقي خطة وضع على
 الفهم خلبل من جدد أيضًا زبائن ويكسب السوق اختًاق لإستًاتيجية

 مسألة على العمل أجل من عادة يدار الذي والدوقع لاحتياجاتهم, الجيد
 وإحداث الصحيحة والخدمات التقسيمات على للتًكيز الصورة مثل مهمة

 معدل في بزيادة السوق اختًاق إستًاتيجية وتتعلق ,جديدة بيعيو تواصلبت
 104. للزبائن وخدماتها لفروعها الاستخدام

   الجغرافي التوسع - ذ
 أو الكاملة سواء الفروع عدد بزيادة الإستًاتيجية ىذه الدصارف تسلك     

 يعد الجغرافي والتوسع الأخرى الدصارف مع بالاندماج أو وبالتملكالآلية 
 على الحصول في أو البناء في عالية تكاليف تتضمن لأنها جريئة إستًاتيجية

 بإستًاتيجية الإستًابذية تسمية ىذه ولؽكن الجديدة, للفروع إلغار عقود
 105.التحصتُ

 الدفاعية الاستراتيجية -0
 وذلك السوقية الحصة على الحفاظ إلذ البنك خلبلذا من يسعى التي وىي    
 مع خاصة تسويقية صراعات أو قوية منافسات في الدخول بذنب خلبل من

 يسعى إذ العالية, والإمكانيات , الكبتَة الشهرة ذات والقائدة القوية البنوك

                                                           
,  7مركز بحوث الدالية الدصرفية, , "جهز لدصرفك خطة تسويق", لرلة الدراسات الدالية والدصرفية, المجلد  - 104

 60ص  1999, السنة السابعة, مارس عمان 1العدد 
  61لرلة الدراسات الدالية والدصرفية, مرجع  ص - 105
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 ويقسم106 البنوك ىذه وبتُ بينو طيبة علبقة إنشاء إلذ ذلك برقيق أجل من
 :إلذ الاستًاتيجيات من النوع ىذا

  7التبعية الاستراتيجية - أ
 لا الدصرف وىنا, القائم الوضع قبول يعتٍ  السوق إتباع استًاتيجية تبتٍ   

 إلذ تهدف باستًاتيجية السوقية حصتو إدامة لػاول بل, السوق قائد يتحدى
 يفتًض الاستًاتيجية ىذه, الجدد من حصص وكسب الزبائن على الحفاظ

 خلبل من للمصرف لؽكن التي تلك سوقية أىداف لرموعة باستغلبل تتم أن
 السوق إتباع إجراءات فإن وبعامة(, صرلػة استثنائية) ميزة على الحصول

 .السوقية الحصة من أكثر للربحية أولوية تعطي, قوية أداة عدت
 السوق جيوب استراتيجية - ب

 في الدوجودة الجيوب في ميزة على الحصول إلذ الاستًاتيجية ىذه وتهدف     
 الدصارف اىتمامات وراء ويكون, نسبيًا صغتَاً يكون الذي السوق في السوق
 في ومربحة أمينة تكون ما عادًة الجيوب وىذه, الأصغر الدصارف وربدا الكبتَة

 لتجنب الصغتَة الأسواق استًاتيجيات تتبتٌ ربدا والدصارف, واحد آن
 التي السوق جيوب الدصارف ىذه وبراول, الرئيسية الدصارف مع الاصطدام

 واحتلبل إلغاد( Occupy) الدصارف من مهملة أو النظر خارج تكون
 .الكبتَة

                                                           
 39رجع سابق  , ص. تيستَ العجارمة, التسويق الدصرفي, م -  106
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 وكذلك الجيوب باستًاتيجية التخصص بزتار الدصرفية والخدمات
 الزبائن بتزويد تتخصص مصارف ىناك فمثلب, الصغتَة السوقية بالتقسيمات

 107.الدولية الدصرفية بالخدمات
 التنويع استراتيجية - ح

 من العديد تبنتها إذ الثمانينات, في بوضوح الاستًاتيجية ىذه ظهرت
 :رئيسيتُ شكلتُ والتي تتخذ, الدصرفية الدنظمات

 العالد نطاق على سلسلة لبناء كبتَة مبالغ الدصارف ىذا تنفق حيث  -
 في كافية حصص اكتساب حاولت أخرى ومصارف الدملوكة, للوكالات
 تراخيص أو, تسهيلبت تعاونية,  الدصرفية الخدمة لصناعة أخرى قطاعات

 .الدنتج أصناف أو, و الأسواق, اختيار في استًاتيجية
 العقلانية الاستراتيجية -0

 الأسعار رفع خلبل من الربحية, زيادة إلذ تهدف التي الاستًاتيجية وىي    
 خلبل من تكاليفها بزفيض أو العميل, لدى خدماتها وألعيتها لتميز نتيجة

 108. البشري الكادر  لزل برل التي الدتطورة الآلات استخدام

 أن التسويق إدارة على بد لا الدختارة التسويقية الاستًاتيجية نوع كان مهما 
 مع التكيف من بسكنها بديلة استًاتيجيات وضع حاجتها إلذ مدى تدرك

 ابزاذ في والتأختَ لؽنع الارتباك بشكل للبيئة الدتوقعة وغتَ الدفاجئة التغتَات

                                                           
107
 71مرجعسابقصمحمودغادة-
108
198-ص4885.مرجعسابق،تٌسٌر،العجارمة-
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إلذ  الدناسب البديل تقييم عملية بزضع حيث لذا, فعل كرد الدناسب القرار
 109الدعايتَ. من لرموعة
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 المصرفي الزبون7  الخامس المبحث
 نظرية الزبون 

 في البنك إلذ لػتاج الزبون لأن ومتكاملة, مستمرة علبقة بالزبون البنك إن  
 وجوده, في السبب لأنو دور, أي لو ليس زبونبدون  والبنك أعمالو أداء

 العلبقة التبادلية ىذه تقوية إلذ جاىدة البنوك تعمل الأساس ىذا وعلى
 في الدتمثلة التسويقية السياسات بجميع رضاه كسب ولزاولة التفاعلية
 التسويقي الفكر في الزبون يعتبرو    110فيةالدصر  التسويقي الدزيج عناصر
 تنتجو ما و يستعمل يشتًي الذي الشخص ولؽثل ألعية, الأكثر العميل

 للحصول يدفع طبيعي أو معنوي شخص" أنو على أيضا ويعرّف , الدؤسسة
 لدوارد خدمات عدة أو خدمة من الاستفادة أو , سلع أو عدة سلعة على

 111.ما

 الزبون أنو ."لستلفة تقييم عمليات عن النابذة النفسية الحالة"  بأنو يعرف
 الدتوقعة بالقيمة ومقارنتها الددركة القيمة أو الدنتج أداء تقييم بعملية يقوم
 112.البدائل بتُ من العلبمة أو الدنتج اختيار أساسها على تم والتي

                                                           
110
ط مصر  أبو النصر مدحت لزمد ," أسس الخدمة الدتميزة للعملبء" المجموعة العربية للتدريب والنشر , -

 26ص  2010
 89ناجي معلب, مرجع سابق ,ص  - 111
112 - Richard Ladwin, "Le comportement de consommateur et de 

l'acheteur", édition economica, Paris, 2 ème édition, 2003, p 377.
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 المصرفي الزبون7  الاول المطلب
 ,البنك الأول طرفها جانب إلذ الدصرفية للعملية الثاني الطرف الزبون لؽثل
 سيد أيضا الزبون يعتبر كما مستثمرا, وقد يكون مدخرا الزبون يكون فقد

 تعد العوامل ورغباتو حاجاتو وإشباع إرضاءه أن باعتبار , الدصرفية السوق
 نقطة يعتبر ورغباتهم, حاجاتهم في الدوجود التفاوت إدراك مع الألعية بالغة
 والكيفية الدصرفي, الزبون لسلوك الرئيسية بعض الأبعاد على التعرف بداية
  113.ورغباتو حاجاتو بإشباع خلبلذا من يقوم التي

 تعريف الزبون المصرفي 

لدى   حساب بفتح يقوم معنوي أو طبيعي شخص كل الدصرفي الزبون يعتبر
 عموما 114.حسابو إلذ برول الدالية بعملياتو ويقوم لشتلكاتو فيو البنك, يضع

 :التاليتُ شرطيتُ توفر إذا زبون مصرفي شخص كل اعتبار لؽكن

 لدى حساب فتح إلذ العلبقات تلك تتحول أن الطرفتُ لدى رغبة وجود -
 .البنك

 العمليات على مرتكزة علبقات لإبرام والزبون البنك بتُ مشتًكة إدارة وجود -
 115.الدالية

                                                           
  89مرجع سابق ناجي معلب ص  - 113
 67كربالر بغداد مرجع سابق   - 114
الحضري لزسن احمد ,"التسويق الدعرفي مدخل متكامل البنوك الامتلبك منظومة الدزايا الدتنافسة في العالد  - 115

 90, ص  2000القاىرة 
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 المصرفي العميل لدى الشرائي القرار اتخاذ مراحل 7المطلب التأني
 الشراء عملية مراحل -1

 وىي أساسية, مراحل بخمسة ما لدنتج الشراء قرار ابزاذ عملية بسر
 116الدوضحة

 7بالحاجة الشعور- أ
 من بد لا ما لخدمة حاجتو من العميل يتأكد أن وبعد الدرحلة ىذه في 

 والحالة الدرغوبة الحالة بتُ الدقارنة خلبل من الحاجة بهذه إذ يشعر , إشباعها
 واكتشاف عن البحث التسويق في رجال دور يبرز ىنا و ,للعميل الفعلية

 خلبل من الوجود حيز إلذ إبرازىا ولزاولة الدشبعة غتَ الدالية الحاجات
 أسعار استعمال أو مثلب كالإشهار ) اللبزمة التسويقية استعمال الدؤثرات

 117.( منخفضة
  7المعلومات عن البحث - ب

 لسافة بالخدمة متعلق ىو ما منها لساطر عدة الشراء قرار ابزاذه عند العميل يواجو
 الوقت ضياع باحتمال يتعلق ما ومنها عليها, الحصول الدرجو الدنفعة برقق لا أن

 سيدفع الذي الثمن تستحق لا أن باحتمال أيضا متعلق ىو ما ومنها فائدة دون

                                                           
 Source : Monique Zollinger & Éricمرجع سابق  نقل من   -عشوش عبدو  - 116

Lamarque, Marketing et Stratégie de la Banque ,4eme édition, Paris : 
Dunod, 2004, P. 38.

الصحن لزمد فريد , "التسويق الدفاىيم والاستًاتيجيات", الدار الجامعية للطباعة والنشر والتوزيع, مصر ,  - 117
 198,ص  1998
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 البدائل عن الدعلومات جمع إلذ يسعى فهو لذا ,118 عليها الحصول أجل من
 (حاجتو إشباع) لديو التي الدشكلة حل في ستساىم والتي أمامو الدتوفرة والحلول
 التي الدخاطرة درجة تزايدت كّلما أنو حيث بديل, كل خصائص معرفة بهدف
 معلومات عن البحث درجة زادت ابزاذه, سيتم الذي القرار عن تنجر أن لؽكن
 119وأدق أكثر

 7البدائل تقييم -ج 
 فإنو الدتاحة البدائل لستلف عن الدعلومات بجمع الدصرفي العميل يقوم أن بعد

 عن ذلك يتم حيث التقييم عملية تبدأ وىنا القرار, متخذ موقف يصبح في
 وما الدتاحة الدصرفية الخدمة بدائل كل من وخصائص مواصفات مقارنة طريق

 في إطار لنفسو طورىا قد يكون التي بالدعايتَ وفوائد منافع من عليو تنطوي
 120.وأىدافو توقعاتو

 7الشراء قرار اتخاذ -د 
 وذلك البنك, من الشراء بخصوص النهائي القرار ابزاذ يتم الدرحلة ىذه في

 تكلفة بأقل ماكنا وإشباعها منفعة أقصى للعميل لػقق الذي البديل باختيار
 البدائل تقييم من الانتهاء بعد حتى بعض الأحيان وفي لكن. لساطرة ودرجة
 تتوسط عوامل أخرى تتدخل ( الشراء نية للشراء) الاستعداد وبداية الدتاحة

 . الفعلي والقرار الشراء نية بتُ

                                                           
 185عبيدات لزمد إبراىيم , مرجع سابق, ص.  -118
112الحداد عوض بدير , مرجع سابق, ص.  - 119

 95ناجي معلب, مرجع سابق , ص  - 120



98 
 

 قد ذلك أن لا إ شرائو, قرار بابزاذ العميل يقوم الدناسب البديل اختيار بعد
 لعا عاملتُ بسبب وذلك الأختَة اللحظة  في يتغتَ

 العميل على الآخرين لؽارسها التي التأثتَية القوة في وتتمثل 7الآخرين اتجاىات 
 .التأثتَ لذلك العميل استجابة ومدى على الشراء إقبالو عند

 قرار ابزاذه عند الفرد تعتًي التي الدفاجئة الحالات وىي: الموقفية العوامل 
 جديدة حاجة ظهور الحالات ىذه ومن قراره, عن يرجع قد بذعلو والتي الشراء,
 121.الأولذ من أّلح إشباعا تتطلب

 7الشراء بعد ما تقييم -ه 
 التي الدنافع ومقارنة الخدمة باستخدام العميل يقوم الشراء, عملية إبسام عند

 ما على حصل فإذا عليها, الحصول يرجو كان الدنافع التي مع لو برققت
 أخرى مصرفية خدمات سيبحث عن فإنو وإلا الخدمة شراء في استمر توقعو
 122أفضل بشكل حاجاتو تشبع

 7الشراء قرار اتخاذ عن المسؤول -0
 حسب على الشراء قرار ابزاذ عن الدسؤول ىو من برديد على الدقدرة بزتلف

 القرار ىذا يتخذ من برديد لؽكن حيث تشتًى, سوف التي الدنتجات
 الدطبخ أدوات ,(للرجال بالنسبة) السجائر مثل الدنتجات بعض في بسهولة

 .أخرى منتجات في ذلك برديد يصعب حتُ في ,(للمرأة بالنسبة)
 :.في تتمثل أدوار خمسة كوتلر أعطى فقد عموما,: 

 .مرة لأول الدنتج شراء فكرة اقتًاح عن الدسؤول وىو: المقترح  -أ 
                                                           

103مرجع سابق  ص  -عشوش عبدو - 121

 332الصميدعي لزمد جاسم وردينة عثمان يوسف, مرجع سابق, ص.   - 122
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 بشكل ذلك كان سواء النهائي القرار على التأثتَ دور يلعب والذي7 المؤثر -ب 
 .مباشر غتَ أو مباشر

 وكيف؟ ماذا؟ متى؟ أين؟ نشتًي؟ أن لغب ىل لػدد الذي وىو: المقرر -ج 
 .الشراء قرار ينفذ الذي وىو: المشتري -د 
 123.الدنتج يستهلك الذي وىو: المستعمل -ه 

 شخص يلعبها أن لؽكن كما أشخاص, يلعبها أن لؽكن السابقة الأدوار إن       
 .فقط واحد
 لإدارة مهما أمرا الشراء قرار ومتخذ الدقرر ىو من برديد عملية وتعتبر

 من التي التسويقية الاستًاتيجية برديد في يساىم باعتباره بالبنك التسويق
 .التسويقي القرار متخذ على التأثتَ في تساىم أن شأنها

 7الشراء قرار أنواع -0
 الذي الدنتج نوعية حسب على فيو القرار وابزاذ الشراء ألعية بزتلف

 منزل شراء بقرار مقارنتو لؽكن لا سيارة شراء ابزاذ قرار فعملية سيشتًى,
 قرار ابزاذ مع مقارنتو لؽكن لا بالدرابحة التعامل قرار ابزاذ أن كما فخم,

 مدة كانت كّلما أنو يعتٍ وىذا ,(أكبر الخطر معدل) الدضاربة في التعامل
 لؽكن وعموما وأعقد, أعلى الخدمة أو الدنتج كان طويلة الشراء قرار ابزاذ

 الشراء ,الروتيتٍ الشراء, معقد شراء ىي أنواع:  ثلبثة إلذ الشراء تقسيم
 124الدتنوع

                                                           
102مرجع سابق  ص  -شاوش, يوسف - 123

 103شاوش, يوسف مرجع سابق  - 124
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 المصرفيالزبون  الشراء قرار على المؤثرة العواملالثالث المطلب  
 والأمر أخرى, إلذ خدمة من مصرفي كعميل وتصرفاتو الفرد سلوك لؼتلف
 الطبقة أو الدافع أو العميل شخصية بزتلف عندما نلبحظو نفسو

 أصبحت كثتَة عوامل لوجود يعود كلو فهذا ,الشراء توقيت أو الاجتماعية
 إلذ يقسمها الذي التصنيف تبتٍ إلذ ,سنعمد الشراء قرار على تأثتَ ذات

 125.خارجية وأخرى داخلية عوامل
 7الخارجية العوامل - أ

 الثقافية, العوامل تشمل حيث بالفرد, المحيطة البيئية العوامل لرموعة وىي
 .الاجتماعية والعوامل

 .الاجتماعية الطبقات الجزئية, الثقافة الثقافة, في وتتمثل 7الثقافية العوامل -

 الذي المجتمع ثقافة خلبل من الولادة منذ سلوكياتو الفرد يطور 7الثقافة -
 الدعرفة, على يشتمل الذي الكلي الدركب"  تلك الثقافة بسثل حيث فيو يعيش

 القدرات الأعراف وكافة القوانتُ, الأخلبق, الأدب, الفن, الدعتقدات,
 وتعتبر"  المجتمع في عضوا بوصفو الإنسان يكتسبها التي الأخرى والعادات

 في تساىم إذ الشراء, قرار ابزاذه أثناء العميل على يؤثر عاملب مهما الثقافة
 حسب على وذلك خدمات البنك, في التعامل العميل رفض أو قبول

 وكمثال العميل, بها يؤمن التي للثقافة الخدمات تلك ملبءمة عدم أو ملبءمة
 دول في فروعا تفتح التي للبنوك بالنسبة مهما دورا الثقافة تلعب عن ذلك

 الديتٍ فالعامل الفرع فيو ستفتح البلد الذي ثقافة تراعي أن عليها إذ أجنبية,
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 يقوم نشاطها التي التقليدية البنوك مع التعامل رفض على الدسلمتُ لػث مثلب
 الدالية بدعاملبتهم القيام في يستبدلونها وىم وعطاء, أخذا الفائدة على أساسا
 جيد بشكل تستغلها أن بد لا ميزة الأمر ىذا الإسلبمية, ويعتبر بالبنوك

 126. البنوك تلك
 

 المؤشر الثقافة للقرار الزبون في مصرف الاسلامي 
   الاسلبمية الشرعية الضبوط مع يتعامل الانو الاسلبمية البنك اختًت

 

 في الأفراد موقع أو مكانة ترتيب"  عن تعبر وىي:  الاجتماعية الطبقة -
127معينة ثقافة في أو ما لرتمع

 متجانستُ الأفراد فيها يكون حيث
 الطبقة وتتميز 128 لديهم والسلوكيات قيمهم مصالحهم, في نسبيا ومتشابهتُ
 في:. تتمثل الخصائص من بدجموعة الاجتماعية

 الطبقة نفس إلذ ينتمون الذين للؤشخاص نسبيا الدتجانس التصرف -
 الاجتماعية.

 مستوى الدخل, الدهنة,: ألعها الدعايتَ من بدجموعة الاجتماعية الطبقة تقاس -
 .السكنية والدنطقة التعليم

 فيها للؤشخاص لؽكن أنو لاإّ  مستمرة وحدة بدثابة الاجتماعية الطبقة تعتبر -
 نزولا. أو صعودا إليها انتمائهم تغيتَ
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 129.الدنتجات لستلف بذاه الاجتماعية الطبقات تفضيلبت تتغتَ -

 التسويق مسؤول قبل من الاجتماعية الطبقات ابذاىات معرفة فإن وعليو,
 والاجتماعية الاقتصادية الدكانة ذات الطبقات أن  للغاية, ىاما أمرا يعتبر

 بطاقات استخدام إلذ لؽيلون مثلب, العالر التعليمي الدستوى ذوي أو الدرموقة,
 كّلما الشخص أن كما الأخرى, الطبقات من غتَىم من أكثر الائتمان

 إذا أما للتوفتَ, ميلو احتمالات زادت منها أعلى أخرى إلذ طبقة من انتقل
 غتَ التوفتَ في سيقتصر فإنو الدنيا الطبقات في توفتَ من ىناك كان

 مستقبلب, حدوثو لؽكن ما مواجهة منو الذدف يكون الذي الاستثماري
 في فهو الطبقات, ىذه قبل من استثماري توفتَ ىناك كان وإن وحتى

 130.ملموس شكل في يكون الغالب

 الرسالة وبرديد قطاعات, إلذ السوق بذزئة على كثتَا يساعد الوضع ىذا إن
 .سوقي قطاع لكل الدناسبة الإعلبنية
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 : الإجتماعية العوامل  -
,  للمستهلك الشخصي السلوك على تؤثر التي العوامل لرموعة في تتمثل و

,  الأسرة و,  الدرجعية الجماعات فهناك. لستلفة لجماعات انتمائو نتيجة
 131. معينا دورا الدستهلك فيها يلعب التي والجماعات , والعائلة

 7 المرجعية الجماعات -

 ويتبتٌ, الفرد بها يرتبط التي الجماعات في الدرجعية الجماعات تتمثل 
 .سلوكياتها وألظاط وابذاىاتها قيمها ما بدرجة

 آخرين أفراد بواسطة مرجعية كنقطة استخدامها يتم الأفراد من لرموعة ىي
.  وسلوكهم وقيمهم , وابذاىاتهم اعتقادىم بتكوين يقوموا عندما ذلك و ,

 قيمو و وابذاىاتو اعتقاداتو لتكوين مرجعية جماعة يستخدم قد منا فرد فكل
 .معينة خدمة أو , معتُ منتج لضو سلوكو أو
 , للسلوك ومعيارا,  للمعلومات مصدرا تعتبر الدرجعية الجماعات أن أي

,   كبتَا السن وصغار الشباب فئة على الجماعات تأثتَ يكون ما وغالبا
 القيم تكون لا حيث , الآخرين بآراء للتأثر استعدادا الأكثر لكونهم

 وأصحاب,  السن كبار عند الشأن ىو كما , لديهم راسخة والابذاىات
 .الطويلة والخبرة,  التجربة
:  إلذ مباشر بشكل الاستهلبكي السلوك على تؤثر التي الجماعات وتنقسم
 الدستهلك على تؤثر التي الجماعات أما.  ثانوية وجماعات,  أولية جماعات
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 الدرغوبة غتَ الجماعات و الدرغوبة الجماعات:  فتشمل مباشرة غتَ بطريقة
 132(التجنب لرموعات)
 

 للقرار الزبون في مصرف الاسلامي الجماعات المرجعية المؤشر 
   فتًة كل جديدة خدمة مع يتعامل لأنو البنك اختًت

 

 7 الأسرة -
 ذلك لؼتلف حيث الدستهلك, في وتأثتَا تأثرا الأكثر الأساسية الدرجعية بسثل 

 من كل ويلعب الأسرة, في الفرد يشكلو الذي الوزن على  حسب التأثتَ
 المجال حسب كل وذلك قرارات الأسرة, ابزاذ في مهما دورا والزوجة الزوج
شراء  قرار ابزاذ عن أكثر مسؤولة تكون فالزوجة أكثر, فيو لؼتص الذي

 للزوج بالنسبة أما إلخ,...  الأولاد, ملببس الدطبخ, أدوات التنظيف, أدوات
 بنكية, عمليات الحياة, على بالتأمتُ قرارات تتعلق ابزاذ عن مسؤولا فيكون

 133.أخرى وتأمينات
 الشرائية القرارات في واضح تأثتَ لذم يكون الأسرة داخل الأولاد أن كما

 , الدلببس مثل بأنفسهم سيستخدمونها سوف التي الدنتجات   بتلك الخاصة
 السيارة ببنزين الشراء تعلق إذا حتُ في, والألعاب , الشكولاتة و والحلوى,

 ىذا ألعية أن والحقيقة منعدما تأثتَىم فيكون صناعية منظفات شراء أو مثلب
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 لدزيج الا تصميم على التسويق رجل يساعد أنو في تكمن التصنيف
 134.وخصائصو تفكتَه يناسب بدا,  العائلة في فرد كل إلذ  التسويقي

 أن لؽكن وما المجموعة, في العميل لػتلو الذي الدوقع في وتتمثل 7 المكانة -
 المجموعة في الأعضاء فإن وعليو على الآخرين, التأثتَ في دور من يلعبو

 أن إلذ , إضافة الآخرين بذاه منهم واحد كل لػتلها التي بالدكانة سيتأثرون
 الزوج, الدوظف, دور يلعب فهو المجتمع, في دور من أكثر لو الفرد

 135.الدواطن
 ة للقرار الزبون في مصرف الاسلاميلمكانالمؤشر ا

 اختًت البنك بسبب الدكان الدناسب الشرعي 
 

 العوامل الداخلية 7- ب
 :نفسية وأخرى شخصية, عوامل إلذ تنقسم وىي

 :الشخصية العمر, الحياة, لظط في وتتتمثل 7الشخصية العوامل -
 زاد كلما إذ الدتخذ, الشرائي القرار نوعية على كثتَا العمر يؤثر 7 العمر
 الطفل فمثلب الشرائي, قراره ابزاذ في على  نفسو اعتماده زاد الإنسان عمر

 ذلك يتولذ لو وإلظا حسابا فيو سيفتح الذي البنك اختيار يستطيع لا الصغتَ
 أو معتُ, فرع مع التعامل اختيار في نسبية حرية للطالب ويكون أبويو,

                                                           
 -كعضو ىيئة التدريس بجامعة الشهيد حدمَّدو لخضر بالوادي  -مدونة الدروس والمحاضرات علي الرزرق  - 134

http://abderrazagbenali.blogspot.co.id مرجع سابق 
 118مرجع سابق ص  -خدلغة عتيق رسالة الداجستتَ - 135

http://abderrazagbenali.blogspot.co.id/
http://abderrazagbenali.blogspot.co.id/


98 
 

 مع الحرية ىذه تزيد وىكذا بأسرتو ارتباطو حسب على معينة وذلك خدمة
  136.الفرد عمر تزايد

 
 للقرار الزبون في مصرف الاسلامي العمرالمؤشر 

 البنك فروع في التعامل للحرية البنك اختًت
 

 , غتَه عن متميزا الفرد بذعل التي الخصائص لرموعة في وتتمثل 7الشخصية
 أما معها, توافقو وكيفية الخارجية للمتغتَات استجابتو خلبل من تظهر والتي
 الإحساسات تلك" أنها على الشخصية تعرف فإن التسويقية الناحية من

 السمات "لعا بعاملتُ تتأثر أنها إذ , 137"عليها تنعكس وما للفرد الداخلية
 بو المحيطة الخارجية الدؤثرات حياتو؛ خلبل خبرة من اكتسبو وما للفرد الدميزة
 ابذاىها موقفا يتخذ أن عليو تفرض والتي
 ذلك ويظهر حياتو, الفرد بو لؽارس الذي الأسلوب في ويتمثل 7الحياة نمط
 لػملها التي والآراء والاىتمامات بها يقوم التي الأعمال خلبل من جليا

 138ككل والحياة للآخرين

 والآراء, الابذاىات التعلم, الدوافع, على وتشتمل 7النفسية العوامل -
 .والإدراك
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 بسنيات أو احتياجات أو رغبات عن تعبتَ" أنو على الدافع يعرف7 الدوافع
 التي القوة" عن عبارة ىو أو ," إشباعها على العمل الفرد لػاول لزققة غتَ

 139" معتُ ابذاه في التصرف لضو الشخص بررك
 تتمثل حيث الانتقائية, والدوافع الأولية الدوافع إلذ الدوافع عادة تقسم
 برديد دون مصرف أي مع التعامل إلذ الأفراد التي تدعو الأسباب في الأولذ
. معينا بنكا لؼتار بذعل الفرد التي الأسباب في فتتمثل الثانية أما نوعو,
في  فتتمثل الأولذ فأما عاطفية, وأخرى عقلية دوافع إلذ يقسمها من وىناك

اما  البنك, مع التعامل إلذ الفرد تدفع والتي والدنطقية الدوضوعية الأسباب
 إلذ الفرد تدفع كالتي والاجتماعية النفسيةالنواحي  في فتتمثل العاطفية
 140.تقليدي بنك مع التعامل وعدم إسلبمي بنك مع التعامل

 لؽكن لا التي الدوافع ىذه وتفهم بدراسة للقيام البنك حاجة تبرز ثم ومن
 الدصرفي للمسوق لؽكن ولكن مباشر, بشكل وملبحظتها اكتشافها

 بحوثوبالضبط العميل بحوث التسويق بحوث باعتماد عليها الاستدلال
 لغب ما على التعرف في البنك إفادة شأنو من فان الحال وبطبيعة الدافعية
 بالشكل الإعلبنية الرسائل لصياغة الصحيحة والطريقة حاجات من إشباعو
 141. العميل لدى الدوافع تلك يثتَ الذي
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 للقرار الزبون في مصرف الاسلامي الدوافعالمؤشر 
 البنك فروع في التعامل للحرية البنك اختًت

 
 يبديها التي السلبية أو الالغابية الدشاعر الابذاىات تتضمن7 الاتجاىات

 المحيطة الأخرى العناصر من موظفيو وغتَىا خدماتو, البنك لضو العملبء
 142.العملبء  واستعدادات ميولات عن تعبر بذلك فهي , الدصرفي بالنشاط

 
 للقرار الزبون في مصرف الاسلامي الاتجاىات المؤشر 

  واتقان الدعاملبت  الالغابية الدشاعر بسب البنك اختًت
 

 نتيجة الشخص تصرفات في تغيتَ عملية" عن عبارة وىو 7التعلم
 حياتو طوال يتعلم الفرد أن حيث ,143" والتدريب والخبرة للمعلومات
 الأشياء, بذاه الجديدة مواقفو برديد من بسكنو وخبرات معارف ويكتسب

 التعلم, في والرغبة القدرة: منها العوامل من بدجموعة العملية ىذه وتتأثر
 144التعلم. طريقة الفرد, لدى النضج  درجة

 من تقوم التي العملية أنو على التسويقية الناحية من الإدراك ينظر 7الإدراك
 بهم بريط التي التسويقية للمؤثرات لزدد معتٌ بإعطاء الأفراد خلبلذا

 من للعديد يتعرض العميل بأن لصد الدصرفي الصعيد فعلى, إليها ويتعرضون
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 بالنفور وإما والراحة بالرضا إما إدراكاتو على واضح بشكل تؤثر الدنبهات
 145. الدؤثرات ىذه أىم ولعل , والإحباط

 انواع زبائن البنك 7الرابعالمطلب 
 الشروط من جملة فيو توفرت إذا مودع بأنو زبون كل يعتبر 7المودعون -1

 .الدتمثلة

 الزبون. بها يقوم التي العمليات على طبيعة تتوقف 7العلاقة طبيعة -

 الزبون قدرة مدى معرفة في صعبة عملية تعتبر:   التسديد قابلية  المردودية -
 منح في الدعايتَ بعض استعمال البنك لػاول ىذه الحالة ففي التسديد, على

 .مع البنك تعاملو في الزبون أقدمية على يعتمد حيث القروض

 للزبون حساب دفع أثناء القوانتُ احتًام لغب: العمليات ومتابعة المعالجة -
 .الدودع

 بامتلبك يتميزون معنويتُ أو طبيعيتُ أشخاص وىم: الدائمين الزبائن -2
 تتطلب عقارية لكاتلش لديهم كما الأول, مقارنة بالصنف  ىامة مداخيل

 ولذم دائمتُ, زبائن البنك كونهم قبل من خاصة معاملة يعاملون معتُ, تسيتَ
 .البنك مردودية زيادة في دور

 الصغتَة والدؤسسات التجار من كل الصنف ىذا يضم: المهنيين الزبائن -3
 وىؤلاء البنك بتُ العلبقة وتكون الحرة, الدهن والحرفيتُ وأصحاب والدتوسطة

 .البنك قبل من الدقدمة كل الخدمات من يستفيدون وبذارية, مهنية الزبائن
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 بالأصناف مقارنة مايزه بخدمات الزبائن ىؤلاء يتميز 7الكبار الزبائن -4
 لصد الغرض ولذذا البنك, رأسمال في بأكبر نسبة يسالعون فهم السابقة,

 بهم, علبقة خاصة وتربطهم غتَىم, من أكثر معهم التعامل يفضلون البنوك
 إلذ يقدمها التي الخدمات كل في لذم الأولوية يعطي البنك لصد لذلك وتبعا

 146زبائنو.
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 الفصل الثالث منهجية البحث
 تمهيد 

 خلبل وفي ىدا الفصل سوف يقوم الباحث بوضع نوع الدراسة من     
 وبعد ,الدراسة أداة وشرح وعينتها الدراسة ولرتمع وافراد الدراسة منهج برديد
 التي البيانات ومعالجة برليل في الدستخدمة الإحصائية الأساليب برديد ذلك

 .الدراسة برليل في الباحث عليها اعتمد

  7  ومنهجية البحث مدخل  -أ 

 عن لان يبحت الكمي  الوصفي  باتباع الدنهجالباحث وسوف يقوم       
 تفستَ لؽكن حتى الدتغتَات بتُ العلبقات وعن منظور من والحقائق الأسباب
 إلذ التوصل الدمكن من ويصبح الدتغتَات, ىذه بتُ والنتيجة السبب علبقات
وقد تكون ىذه  147.الدراسة لزل الظواىر أو الظاىرة بخصوص دقيقة تنبؤات

القياسات من الطراز التًتيبي, مثل)أكثر من أو أقل( أو عددية وذلك 
 . باستعمال الحساب

 7 والعينة البحث مجتمع -ب 

وعددىم  من زبائن مصرف ماندري الاسلبمية مالانج الدراسة لرتمع يتكون
 زبون . 100حوالر 

                                                           
أستاذ مشارك بجامعة طيبة بالددينة الدنورة  -ولبن فكر تربوي متجددالدوقع التًبوي للدكتور وجيو الدرسي أب - 147

 -وجامعة الأزىر بجمهورية مصر العربية
http://kenanaonline.com/users/wageehelmorssi/posts/591293 
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 7 عينة الدراسة
للكددل,  تشددكيليا يتكددون الجددزء وىددذا الكددل مددن جددزء اختيددار ىددي العينددة      
 العمدددوم علدددى نتدددائج تعطدددي العلمدددي البحدددث لتسدددهيل تدددأتي عمليدددة ىدددي والعيندددة
 148الدوضوع . أسئلة معظم على وبذيب دقيقة

 مدددن عشدددوائية عيندددة اختيدددار ثم فقدددد , كبدددتَ الدراسدددة لرتمدددع كدددون إلر نظدددرا   
 .زبائن مصرف ماندري الاسلبمي مالانج  من الدراسة لرتمع

 الددددعينات عدددديوب لدددتلبفي عشدددوائي بددددشكل الاسدددتبيان اسدددتمارة توزيدددع سددديتم  
  .التالية الدعادلة بواسطة العينة حجم برديد وسيتم , وغتَىا بريز من الدنتظمة

             
 : أن حيث

N  :البحث لرتمع 
e  :5 بقيمة وقدرت العينة في الخطأ نسبة% 

 7 اسلوب جمع البيانات -ج 
 أولا7 اداة البحث )الاستبانة(

 أساسية كأداة سوف يقوم الباحث في ىذه الدراسة لجمع البيانات    
 التي سوف تقدم الر زبائن الدصرف ماندري الاسلبمي الديدانية لدراسة

 وللئجابة علي الاسئلة: الدغلق الاستبيان الباحث  ستخدمي سوفو 

                                                           
الجزائر:  مرسلي أحمد , مناىج البحث العلمي في علوم الإعلبم و الإتصال. ديوان الدطبوعات الجامعية - 148

  75. ص 2005,
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, أوفق الر حد  أوافق, بشدة أوافق:تكون الاجابة في خيارات لزددة مثل 
 .مطلقا أوافق لا, أوافق لاما , 

 بقصد تعد والتي الدكتوبة الأسئلة من لرموعة" أنو على الاستبيان تعرف
 موقف أو ظاىرة حول الدبحوثتُ أراء على التعرف أو معلومات على الحصول

 149"معتُ

 -:وىي الاستبيان تصميم في التالية الخطوات الباحث يتبع وسوف

 .بالدوضوع العلبقة ذات والسابقة الدراسات على الاطلبع -1
 (.الدغلق الاستبيان) أساس على الاستبيان أسئلة تصميم -2
 مراعاة أن لؼدم ىذا الاستبيان أىداف الدراسة.  -3

 الخماسي ليكرت حسب الاستبيان مقياس( 1) رقم جدول

 لا أوافق مطلقا لا أوافق أوافق إلي حد ما أوافق أوافق بشدة المستوي

 1 2 3 4 5 الدرجة
 

 حث ) الاستبانة (بتانيا7 تصميم أداة ال

لقد تم تصميم الاستبانة بناء علي العناصر و الدؤشرات  الدتعلقة بالدراسة  
 وكما يلي :. 

                                                           
149
66ص -1997-د الاردان , عوالقالعلمي ث البحامنهجية , عقلةأبو نصار عبيدات ومبيضتُ,  -
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) الجاندب اسدتًاتيجية تسدويق الخددمات الدصدرفية(   ةالعوامل المستقلة الس ابع- أ
كما تم عرضو بالتفصديل في الاطدار النظدري بشدان عناصدر  الددزيج التسدويق في 

وبعددد عددرض الآراء والافكددار الدفسددرة , اسددتًاتيجية تسددويق الخدددمات الدصددرفية 
 الدوقددددددع علددددددى لتطبيقهدددددداللعناصددددددر الددددددتي تكددددددون وبردددددددد اسددددددتًاتيجية تسددددددويقية 

 عدام في التسويقي للمزيج الأساسي الدبدأ وضع, السوق في لدنتج الاستًاتيجي
 في القدددرارات برديدددد يدددتم ان اقدددتًح الدددذي كوليتدددون  جدددامس قبدددل مدددن 1948
 نقابدددة رئددديس بدددوردن نيدددل قدددام 1953 العدددام وفي, وصدددفة علدددى بنددداءً  التسدددويق
 Marketing Mix اسدم بددإطلبق الوقددت ذلدك في الأمددريكيتُ الدسدوقتُ

 ىدذه عناصر بوضع كارثي ما جتَوم قام 1960 العام وفي الوصفة ىذه على
 ىددددذه وكانددددت الإلصليزيددددة باللغددددة P بحددددرف كلماتهددددا جميددددع تبدددددأ الددددتي الوصددددفة
 والسدددعر الدندددتَج: وىدددي,   '4Ps بالدد فسميت الوقت ذلك في اربعة العناصر
 سدددبعة مدددن يتدددألف قدددد الدصدددارف في التسدددويقي الددددزيج أن إلا والتوزيدددع والدددتًويج

 والددددليل والعمليدددات الأفدددراد: إليهدددا يضددداف حيدددث 7Ps وىامدددة حيويدددة أقسدددام
 الدنظمدددددات ابه بزدددددتص الدضدددددافة الثلبثدددددة العناصدددددر ىدددددذه أن العلدددددم مدددددع الددددددادي

 التصددددنيفات ىددددذه في لستلفددددة نظددددر وجهددددات ىندددداك يكددددون قددددد وأنددددو الخدميددددة,
 . الثلبثة

 العامل التابع 7الزبون المصرفي  - ب
لؼتلددف سددلوك الفددرد وتصددرفاتو كعميددل مصددرفي مددن خدمددة إلذ أخددرى, والأمددر 
نفسدددددددو نلبحظدددددددو عنددددددددما بزتلدددددددف شخصدددددددية العميدددددددل أو الددددددددافع أو الطبقدددددددة 

تَة أصددبحت الاجتماعيددة أو توقيددت الشددراء, فهددذا كلددو يعددود لوجددود عوامددل كثدد
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,سنعمد إلذ تبتٍ التصنيف الذي  الدصرفية للزبون  ذات تأثتَ على قرار الشراء
احددث اسددتخراج ومددن ىنددا قددام الب يقسددمها إلذ عوامددل داخليددة وأخددرى خارجيددة

مددددن خددددلبل العوامدددل الدددددؤثرة علددددى قدددرار الشددددراء الزبددددون  بعالعناصدددر العامددددل التدددا
 في الدطلب الثالث الدبحث الخامس . الدصرفي
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 ج امعة م ولانا م  الك إبراىيم الإسلامية الحكومية بمالانج

 الاقتصاد الاسلامي كلية ال  دراسات العليا ق  سم 

 استبيان جمع البيانات

أثر يسرنا أن نضع بتُ أيديكم ىذا الاستبيان لغرض إجراء دراسة علمية بعنوان )
( وذلك استكمالا استراتيجية تسويق الخدمات المصرفية في المصارف الاسلامية 

بجامعة مولانا مالك إبراىيم  الاقتصاد الاسلبميلدتطلب الحصول علي درجة الداجستتَ في 
الإسلبمية مالانج , حيث أن برقيق أىداف ىذه الدراسة مرىون بإجابتكم علي جميع 

 للخروج منها بالنتائج والتوصيات الدأمولة . أسئلتها بكل موضوعية وأمانة

لذا يأمل منكم الباحث أن تتفضلوا مشكورين مأجورين بالإجابة علي جميع العبارات 
ىذا الاستبيان من وجهة نظركم علما بأن معلومات ىذا الاستبيان سوف تكون في 

علي أتم موضع اىتمام وسرية , ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي فقط , والباحث 
 الاستعداد لتزويدكم بنتائج ىذه الدراسة فور الانتهاء منها إذا رغبتم في ذلك .

 وتقبلوا خالص احترامي والتقديري

 الباحث                                      

 عبدالسلام امحمد ابراىيم                                                    
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 وذلك ، عبارة كل نحو الشخصية نظرك وجهة توضيح الرجاء -7 الاستبيان أسئلة
 رأيك مع المتوافقة العبارة أمام( √) علامة وضع خلال من
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 X1الخدمة 

 الضوابط وفق والدعاملبت الخدمات الدصرف يقدم0
 .الاسلبمية الشريعة



 يقوم الدصرف بتقدم خدمات جديدة كل فتًة4

 عوائد نصيب برديد معاير الدصرف يقدمx2 1 السعر 
 لدضارباتا والاستثمارات والدرابحات الدشاركات
 الاسلبمية التشريعية



يقدم البنك العمولة والاجر علي حسب 1
 الضوابط الشريعة الاسلبمية  



 
 x3الترويج 

يستخدم البنك الإعلبنات الدكتوبة الدسموعة 5
 والدرئية



 والدعلومات البيانات ترويج الدصرف يقدم6
   الاعلبنات في والصادقة الصحيحة



 x4التوزيع  
 

 فروع  كل في الخدمات توزيع الدصرف يقدم7
  احتكار دون البنك



 لو شرعية فروع مواقع باختيار الدصرف يهتم8
 إليها العملبء وصول ويسهل مناسبة
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 لكل الدناسب التوقيت باختيار الدصرف يقومx4 9 الافراد
 للعميل الخدمة بيع إبسام خطوات من خطوة



  مهذبة الدصرف موظفتُ لذي التخاطب لغة08

العمليات 
X6 

 في النظام واحتًام الدعاملبت إتقان الدصرف يقوم00
 الدصرفية  العمليات



 للسيارات موقف الدصرف لذي يوجد04

الدليل المادي 
x 7 

 لائق الخارجي البنك مظهر01

 الدصرفية الدعاملبت الصاز بسرعة الدصرف يقوم 14

     Yالزبون 

الضبوط ب  اختًت البنك الاسلبمية الانو يتعامل05 التفافة
 الشرعية الاسلبمية  

 



الطبقة 
 الاجتماعية

الاستثماري في الخدمات اختًت البنك لتوفتَ 06
 بطاقة الائتمان 



الجماعات 
 المرجعية 

يتعامل مع خدمة جديدة كل  لأنواختًت البنك 07
  فتًة 



 لأنق الدطهراختًت البنك بسب اىتمامات 08 نمط الحياة 

عن طريق  اتاختًت البنك بسب الاعلبن09 الدوافع
 الرسائل 



 الشرعياختًت البنك بسبب مكانو الدناسب 48 المكانة

إتقان و اختًت البنك بسب الدشاعر الالغابية 40   الاتجاىات
 الدعاملبت



      البنك  فروع للحرية التعامل فياختًت البنك  19 العمر



000 
 

 7 البيانات تحليل أسلوب -د 
حكام  ص بل لؼضع للئخان التحليل العلمي للبيانات لا لؼضع للمزاج  الش

والقوانتُ العامة و النظريات , ويعتبر التحليل عملية علمية ويستند علي 
علمية ويهتم معطيات ويؤدي إلر نتائج قد تكون معالجات أو مقتًح 

التحليل بدعرفة طبيعة الدشكلة , ويعتبر التحليل حلقة وصل بتُ جميع 
الدعلومات والبيانات وبتُ مرحلة الوصول إلر نتائج لشا لغعل  مرتبطة 

 150بالدعلومات .

 الاستبانة برليل خلبل من البيانات ىذه على لحصولل يقوم الباحث سوف 
 ىذه اجل من خصيصا( SPSS)برنامج   عن يعمل تعد والذي سوف التي

 : التالية الإحصائية معالجاتلل الدراسة

 الوصفي الإحصاء أساليب -1
 النسب استخراج لغرض الدراسة عينة مفردات خصائص لوصف وذلك
 النسبي الوزن واحتساب , والتشتت الدركزية النزعة ومقاييس والتكرارات الدئوية

 الدراسة متغتَات لضو العينة استجابة لوصف وذلك , الحسابي والدتوسط ,
 والإشكال الدعيارية والالضرافات الحسابية الدتوسطات احتساب سيتم حيث
 . البيانية

   الاستدلالي الإحصاء أساليب -0
( T) قيم لاحتساب للبيانات الخطي الالضدار برليل أسلوب استخدام سيتم

 من النوع ىذا في اختبارات ثلبث برديد ولؽكن( R2) قيم واحتساب
                                                           

150
،457ص0990عقٌلاحسٌنعقٌلفلسفةمناهجالبحثالعلمً.الناشرمكتبةمدبولً،مصر-
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 ثم والثبات الصدق الاعتمادية مدي اختبار وىي الاستدلالر الإحصاء
 .الدراسة فرضيات اختبار وأختَا الشروط اختبار

 الاعتمادية معامل احتساباولا7. 
 الاتساق طريقة باستخدام الصدق حيث من الدراسة أداة لقياس وذلك

 الارتباط معاملبت باستخراج يتم والقياس الاستبيان لفقرات الداخلي
 ىو للفقرة الدعنوية الدلالة مستوي كان إذا صالحا يكون والذي بتَسون

 (≥0.05 . ) 
 والدعروف الثبات معامل باستخراج الدراسة لأداء الثبات اختبار سيتم كما

 %( .60) ىو الدعامل لذذا الدقبول الأدنى الحد ويعتبر  كرونباخ ألفا بدعادلة
 الشروط اختبارثانيا7. 

 لظوذج مع وتوافقها الكلبسيكية الشروط ملبئمة مدي لدعرفة اختبار وىو
 شكل اختبار الشروط اختبار في وسيتم الدتعدد الخطي الالضدار القياس

 بحيث للبيانات الطبيعي التوزيع واختبار للبيانات الدبعثر الصفري الانتشار
 بددي الدتعلق( R) واختبار( VIF)ب الدعروف قطري شكل علي تكون

 التابع للمتغتَ الدستقلة الدتغتَات تفستَ قدرة تكون وكم النموذج ملبئمة
 التالية7. بالصيغة فهي الدراسة ىذه لمتغيرات الخطية المعادلة

 
Y=a+b1x1+b2x2 +b3x3+b4x4+b5x5+b6x6+b7x7+e 
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 بيان اخيار الانحدار الخطي البسيط(0رقم) جدول 

 
 
 
 
 
 

ث
ا
ل
ث
 ا

 الفرضيات ثالتا7 اختبار

 فرضيات رفض أو قبول قرار صياغة يتم السابقة الشروط من التحقق وبعد
 : التالية القرار قاعدة حسب الدراسة

 الدلالة مستوي من أصغر المحسوبة الدلالة مستوي كان إذا( 1H) قبول  -1
 ( . 0.05) الدعتمدة

 البيانات  = الرموز
Y =  الدتغتَ التابع قرار الزبون 

A =  قيمة ثابتة 

b1 = الدستقل للمتغتَ الالضدار معامل X1 
b2 = الدستقل للمتغتَ الالضدار معامل X2 
b3 = الدستقل للمتغتَ الالضدار معامل X3 
b4 = الدستقل للمتغتَ الالضدار معامل X4 
b5 = الدستقل للمتغتَ الالضدار معامل X5 
b6 = الدستقل للمتغتَ الالضدار معامل X6 

b7 =      الدستقل للمتغتَ الالضدار معامل X7 

E   = =  الدستقل للمتغتَ الالضدار معاملق X8 
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 الدلالة مستوي من أكبر المحسوبة الدلالة مستوي كان إذا( 1H) قبول  -2
 ( .H0) البديلة الفرضية إلر اللجوء ثم ومن( 0.05) الدعتمدة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



005 
 

 المصادر والمراجع
 القران الكرنً



أطروحة دكتوراه بلحيمر ابراىيم : الدزيج التسويقي من منظور التطبيقات التجارية 
 2004الاسلبمية, , كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ , الجزائر 

ابن منظور أبو الفضل جمال الدين بن لزمد,: لسان العرب, دار صادر بتَوت, لبنان, 
 م1994

حيدر حمزة جودي لرلة  -الخدمة الدصرفية أثر استًاتيجيات استهداف السوق في 
 2008دراسة ميدانية علي الدصارف العرقية  -الاقتصاد 

 العربية الأكادلؽية  الإسلبمية  والاستثمار التمويل وصيغ الدعاملبت فقو – أحمد العيادي
    2010الأردن – والدصرفية الدالية للعلوم

علبم و الإتصال. ديوان الدطبوعات أحمد مرسلي , مناىج البحث العلمي في علوم الإ
 .2005الجامعية الجزائر: ,

أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا  -أطروحة دكتوراه  صالح عمرو كرامة 
 2006–جامعة دمشق  -الزبون 

التوجهات الاستًاتيجية للبستثمار في الدصارف  -أطروحة دكتوراه مصلح, عبد الله 
الأكادلؽية  -دراسة برليلية مقارنة –ا التسويقية تهطيط سياساالإسلبمية وأثرىا على بز

  2007العربية للعلوم الدالية والدصرفية الأردن 
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برصل الباحث علي ىذه الدعلومات عند الزيارة الاولية للمصرف الشريعة ماندري 
بتاريخ  sariالاسلبمي فرع مالانج والدقابلة اجراىا مع احد موظفي الدصرف السيدة 

 من خلبل الدوقع الدصرف  1/4/2016

 التًمذي, سنن التًمذي, كتاب الإلؽان, باب ما جاء في علبمة الدنافق

توماس وآخرون  ترجمة لزمود عبد الحميد مرسي  "الإدارة الإستًاتيجية السعودية", 
1990 

 1985تيستَ العجارمة, "التسويق الدصرفي", , دار الحامد للنشر والتوزيع, الأردن 

  1986مدخل الاستًاتيجيات و النظم في إدارة التسويق مصر   -حستُ موسى راغب 

ربحي كرلؽة" تسويق الخدمات الدصرفية " دراسة مقدمة للملتقى الوطتٍ الأول حول 
 2004ديسمبر  14_15الدنظومة الدصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية الواقع  

 الجزائر  

لعلبقات العامة على سلوك الدستهلك النهائي: دراسة حالة شركة رسالة  ماجستتَ أثر ا
  2008أوراسكوم لاتصالات الجزائر باية وقنوني رسالة  ماجستتَ . 

  -تلمسان –رسالة بزرج الداجستتَ اعداد الطالبة : خدلغة عتيق  جامعة أبو بكر بلقايد
 2008زائر الج –كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ والعلوم التجارية 

 .Pezzullo, Mary Ann, (1995) منقول عن 19ص   -رسالة ماجستتَ
Marketing for Bankers, (4th ed.). Washington, 

American Banker Association 
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رسالة ماجستتَ شاوش, يوسف, "التسويق البنكي للؤنظمة والاستًاتيجيات: دراسة 
 1998ري , جامعة سطيف الجزائ  -ميدانية للبنك الوطتٍ 

دراسة  -عشوش عبدو تسويق الخدمات الدصرفية في البنوك الإسلبمية  -رسالة ماجستتَ
   2007الجزائرية-باتنة –جامعة الحاج لخضر  -حالة

 -الدزيج التسويقي في الدصارف الإسلبمية -اء الدين خالصي بهرسالة ماجستتَ لزمد 
 2009–ن عماالأكادلؽية العربية للعلوم الدالية والدصرفية 

الجامعة الإسلبمية  -رسالة ماجستتَ مقدمة من الطالبة: غادة لزمود سلبمة أبو عويلي 
  2008غزة  –

جورج أبي صالح معجم الدصطلحات الدصرفية بالتعاون  -مكرم صادر -رمزي يدي باز
 1985مع ابراد الدصارف العربية بتَوت 

 1سورة الدائدة الآية  

 29سورة النساء : الآية 

 1999دعاء , "إدارة التسويق", مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع, مصر  ضمرة

 2القاىرة  ص -دار الحرمتُ-الدعجم الأوسط   -الطبراني, سليمان بن أحمد

مدونة شخصية,    -عبد الرزاق بن علي مدونة الدوس والمحاضرات في الادارة والاقتصاد
المحاضرة السادسة :  -ضر بالوادي , كعضو ىيئة التدريس بجامعة الشهيد حدمَّدو لخ

 2016مارس, الجزائر  5السبت, 
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عبد الرزاق حميدي لزاضرات في التسويق الدصرفي جامعة البويرة كلية العلوم الاقتصادية 
   2008والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ عمان 

الدالية عبدالحميد عبدالفتاح الدغربي , لزاضر بعنوان , أخلبقيات تسويق الدنتجات 
 الاسلبمية , موقع مركز أخبار الصناعة الدالية :

http://www.cibafi.org/newscenter/details.aspx/d=11625
&cat=1 

 1997-, د الاردان عوالقالعلمي ث البحامنهجية أبو نصار عقلة عبيدات ومبيضتُ, 

عقيل احستُ عقيل فلسفة مناىج البحث العلمي . الناشر مكتبة مدبولر , 
 1999مصر

  2007العلبق بشتَ وحميد عبد النبي الطائي, تسويق الخدمات, عمان , 

عوض بدير الحداد تسويق الخدمات الدصرفية, دار البيان للطباعة و النشر, مصر, 
1999 

ر التي لغب  مراعاتها عند قيامنا بالتسويق للمصرفية م العناصھفقو الدصارف الإسلبمية: أ
 الإسلبمية

 -( بشأن برديد أرباح التجار الذي ابزذ في لرلس لرمع الفقو 5/ 8)  46قرار رقم: 
جمادى الأولذ  6-1الإسلبمي الدولر الدنعقد في دورة مؤبسره الخامس بالكويت من 

 م, 1988كانون الأول )ديسمبر(   15 -10الدوافق  1409

http://www.cibafi.org/newscenter/details.aspx/d=11625&cat=1
http://www.cibafi.org/newscenter/details.aspx/d=11625&cat=1
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 الدعارف دار -الأولذ الطبعة -ماجو ابن سنن  -ماجو يزيد ابن بن لزمد القزويتٍ,
 باب -الأحكام كتاب

   2005جامعة حلب  –التسويق الدصرفي  –كنجو  عبد المحسن 

ملتقي الدنظومة الاقتصادية التحويلبت الدصرفية  -لتسويق في الدؤسسة الدصرفية الجزائرية  
 2008 الجزائر  -أجمعي عماري

أثر استًاتيجيات استهداف السوق في الخدمة الدصرفية حيدر  -لرلة الإدارة والاقتصاد 
    2008حمزة جودي و نغم علي الصائغ دراسة ميدانية العراق

لزسن احمد الحضري ,"التسويق الدعرفي مدخل متكامل البنوك الامتلبك منظومة الدزايا 
  2000الدتنافسة في العالد القاىرة 

    1999مصر سنة –إبراىيم عبيدات , سلوك الدستهلك و مدخل استًاتيجي  لزمد

لزمد ابراىيم عبيدات ؛ سليمان خالد عبيدات التسويقي في الدصارف التجارية دراسة 
نية استطلبعية عن الأردن لرلة الدراسات الجامعة الأردنية ؛ مطبوعات الجامعة الارد

   2؛ العدد  120؛ المجلد 1993

  2005أبي بكر بن عبد القادر الرازي, , لستار الصحاح مكتبة حسان, حلب  لزمد بن

لزمد زيدان "دور التسويق الدصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك" ملتقى الدنظومة 
كلية العلوم الانسانية   –واقع وبرديات  –الدصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية 

   2005ديسمبر الجزائر  15بن بوعلي ,الشلف حسيبة -والاجتماعية, جامعة . 
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لزمد فريد الصحن , "التسويق الدفاىيم والاستًاتيجيات", الدار الجامعية للطباعة والنشر 
 1998والتوزيع, مصر , 

لزمود أحمد, أحمد , تسويق الخدمات الدصرفية: مدخل نظري تطبيقيدار البركة للنشر. 
 2001والتوزيع,  عمان: 

لصميدعيد. ردينة عثمان يوسف ,"التسويق الدصرفي" مدخل استًاتيجي.  لزمود جاسم 
  2005 1كمي .برليلي, دار الدناىج للنشر والتوزيع عمان ,ط 

 2001إدارة التسويق . : الدكتبة الأكادلؽية القاىرة  -بازرعة  لزمود صادق

الفكر لزيي الدين أزىري عباس  إدارة النشاط التسويقي : مدخل استًاتيجي . دار 
 2009-1. ص1988العربي القاىرة : , 

مدحت لزمد أبو النصر ," أسس الخدمة الدتميزة للعملبء" المجموعة العربية للتدريب 
 2010والنشر , مصر ط 

مدى تبتٍ مكونات الاستًاتيجية التسويقية في الدصارف العاملة في فلسطتُ_ الجامعة 
 2008الطالبة غادة لزمود   -ماجستتَرسالة  –كلية إدارة الأعمال  -غزة –الإسلبمية 

مركز بحوث الدالية الدصرفية, , "جهز لدصرفك خطة تسويق", لرلة الدراسات الدالية 
 1999, السنة السابعة, مارس عمان1, العدد  7والدصرفية, المجلد 

جدة ,  -الدغربي عبد الحميد عبد الفتاح الادارة الاستًاتيجية في البنوك الاسلبمية    
1425  

  51417الرياض -بجاره يضر ما حقو في بتٌ من
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أستاذ مشارك بجامعة  -الدوقع التًبوي للدكتور وجيو الدرسي أبولبن فكر تربوي متجدد
 -طيبة بالددينة الدنورة وجامعة الأزىر بجمهورية مصر العربية

p://kenanaonline.com/users/wageehelmorssi/posts/59htt
1293 

موقع منتديات طلبب الجامعة العربية الدفتوحة  
ttp://www.aoua.com/vb/showthread.php?t=9838 

 1994ناجي معلب,  أصول التسويق الدصرفي , دار الصفاء, عمان, الأردن, 

ية, الطبعة الثانية, ذات السلبسل, وزارة الأوقاف والشؤون الإسلبمية, الدوسوعة الفقه
 11الجزء  1404الكويت 

 html  http://www.badlah.com/page. 2008 نوفمبر 502, 17

http://www.syariahmandiri.co.id 

P162 

Richard Ladwin, "Le comportement de consommateur 
et de l'acheteur", édition economica, Paris, 2 ème 
édition, 2003, p 377. 
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