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�����:  

     ���  ���� 	��� ������� ��� 	
����� 
������	
  ���� �� ���� �� �����!� "����� #��$�
 �� %�& ���������� �������'��()����� * +����� 	
 ��!�� 	��� ������� �� ������ %�, -���!�� .

 #����� #��� "��� .��/��  ��01�& #��� 	
 ������� 	��� ������� 2��� 	
� ���
 3��� 	��� 
���4�

�5���  6*! 	
  ���� 	�
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 #������ ����=���(B����  .���, �!� 	���� 	��A���.��/��  ?� ��� �� ��&��� #����� %�,	5������ 
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1 	1 	1 $���%&� $��& '������� ������� 
���� :  

     (����, #����� ��� ����� %�& �)�� ���,� ("K�
 #�5������ #3���� ��8� -� %�&  '���� #&����
	�� ���
 ����, 
�3�� I��!�� �� ������ I��� ��' M��/��� ��: 

1 	1 	1 	1 ������� ������� ���(:  

    	
 �, ��5�5� ���3� I��� -�� �������� 	
 	
����� 
������ ��8 -�&1973  #�/��� .�* )���
���� 	'��1'�� 	
����� 
������ B��� �C� (<�0�8�� #������ ����=��� #��� ������  ������

2���:��  (���3� �A'� B��� #�'�/ ����� %�,������� #��'�� )��A, �/& .�* 
5��� #�'�/��  2����
 @��5��/ #5������ ��3����� �������&�� IA'� �'�/ ( .�*'�#������ ����8����  	�������'�/� � .��/�
2���:� ������' #�'�����-��5�� @��C:�� ������ 33� ( �/�� ������� 	
 #������� 
��3 �& #�'

� ����� "������ #��'��� ����'�/�� 6*! ���� %�& #�3�C #��� B�� ���� #�
����� #�'���� 6*! �' (
��� .��/�� ����� �! 	���� ��/� %�& #�0�5"-����C �8��� �� .�0�/  �/5���"(  ����'�/�� 6*!�

 )�;�, #�9/ ������� %�, %��� 	��� ����/�� 	
 	
�����  ����� ��3� �� �� �� " �� 	! "������
.��/�� #������ �� +
��� .�*'� �0�/ ��.1                                                  

    S��� �/  
������ #��!�#��8� ���  ��/ ��& ("����� ��5��� 	
  I��!� 
�5�� 	
 
������
 �� (-�/�3 -��� �0�/ �� -�� �& ������� �
��� #����� .�*'� (��3��� � ���5����� )�5/��' .��/��

%�, .�* B���� (#/���� �����C *���� ���  #�/��� .�/��/ #3����� I��8�� +� I�'���/ -���!�� ��� �
<01�& �������� .   

1 	1 	1 	2 
�%��� ������� �������:  

   I����  ���'����� ���'��� I���� 	
	
����� 
�����I1���� .�* ��'�� ( (-�/����� -���8� 	
 
	
����� 
������ #���& %�, -!��8�� I1��� %�, #
�;,.  

   � 	
����� 
������ I���� %�, ��C�3� ��*�� ���'���� ���� ��P.Kotler ��� F* 
������ �/�&
	
����� �� (.�/�� ���*/� 	��� #���'���� ������� #3���� #&���� ���  #�
��� ����� -��5[�

                                                           
1

 ���ري، ��� 
� ا������� ا������� ا���ا������،�

 ا��"! � ا������� ا���ا��� #
� �،&'ون ا���ا�� �،����� �)�' &�%��فا�

  .32- 31ص ص !�� ,+�،
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 "�����/ 
�5��� #/��3���2�/�, ��/>�� ����� ��1��)  #���& �1� ��#���� ���/�  
5���� I��!
 #�����C��+������ ������ ���� 	
 .�*� ( .�/��. 1   

    �� ��� D;�� I������ �*! �1� ��	
����� 
������   �� I���� (.�/�� ��/ -�5� 	��� ��3����� �!
� ���1� #���=���� "�&��� +� (<����� -��5� �� #������ E�/��� .�*'� ()1���� �;� 
�5��

#�&������ .  
    ���S. Cousserrgues 	
����� 
������ I���
 "  ��/ #� ����� %�, I��� 	��� -����� 2���� <�K/

 ������� 6*! �� )1���� ��������� #�
����� ������� �� .�/�� @�&".2    
    �� I������ �*! �� D;����=�� %��� .�/��/ 
������  ��� <01�& ��/>�� ����� 2�/�:

.�* %�& <���C.  
   ��'  	��� "��9���� #������ ������� #����� ��������� -8���� 3�3���� �! 	
����� 
������ �� ���

#���
 ?���/ �1� �� )1���� ����� 2�/�: #�
����� ����=��� ����5�.3   
   "��9���� <01�& ����� +� I�'��� %�& ����C <���� .�/�� 	
 
������ #����� �� F���&�/�,�   
   �� �� �'�� �5/�� �!������ 	��� �������������� �����)� *��+ ,��-� 
���� <�� %�& : I����

 ���� 	���� ��
������� )1����� 	
����� 
���� ��� ������� +�� �& #��=���� #3���� � -�����
���� .�/�� I��'�� ��&�/�, %�& ����� (I������� 
���� 	
 )1���� )�=! ��������� ��/>�.    

1 	1 	1 	3 ������� ������� ��.�:  

 �5� 	
����� 
������ ��3� ��#��/ 	
 �A��� #����� �����:  

& 	  "/������ 
)0�/�:  

   (������� ��5�� �� ���������� �0��� 	
 #������ 6*! ���� 
������/ .��/�� -���!� #���/ �A��� .
�I���� :� -���� %�, #������ 6*! 	
 
������ -�������� (b��� #����� ��C1���� �1&:� ��.  	�����/�

#�������� #3����/ -��5�� %�& ���5� 
������ 3��� �H
4 ��35��� ��� ��( #8
����� +� ��� �0�/ 
 "����� .�� 	
 .��/�� ����&�
 (����:�� #��&��� 	
 ������ %�, )�����/ .�*� (�������� )1���� %�&

 )1���� ������� +� �� %�&("��/'�� +0����� ����� ����/�' -��5�� ()��
���...d�� .  

1  	   23�-��� ���+�� 
���%4� 
)0��:   
	
  #������ 6*!���/ .��/�� +��5�  -� �� 	������� 3����� #��&�
 -��/<5
���  	��� #���'�� 	
 �A��� ���9�

 (<01��� .�/�� #����� ��/ -��#��� )1����/ -���!�� ��� � ��/ #���� �� #�
����� ����& #����  �� ��/�
                                                           

1
  �+��� 2

#،دار ا���� � .59ص، 2007ا���ء ا;ول، ا� ��د
�، ا�89�� ا���&��،  ،!�ور ��
 ا&�اه�6 !�ور، أ!�!��ت ا�

 ز
�دة ا��'رة ا����� �� ����8ك، ���� ا�AB�8، �'د 2� 

# ا������ �  9.ص 2003ا�+�G، ا���ا��، ، ����� 02:ز
'ان �)�'، دور ا�
3 !�� '�(� ،G!�

# ا�����
،6 ا����'�
 و رد
�� ���Hن � �
،دار ا����هI  ا����(Jو 

 آ���Jا�� ،2005ا;ردن، ���+��'LM ا!

 .48 ص
4 �
# ا�����
، �Oآ�ة ��� � �
# ،�� Q�9،�& �م ��'، ا�� � . 3 ، ص�2008 ا����م اRدار
� وا�
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D;��  .��/��#���'�� ��� B��� #���� �� ����* #����� �& #����� -��5� ��/ -�� 	���1. 
  � #
��� <�� %�& 	
����� 
������ -���� %�, "�8��� ���3� ��!������ )�;�, #����� %�, ��/��� 

 ������ ����: K��� �� .�/�� I8�� %��
 %�&-��� ������� ��& )1����  %�, #
�;, #�8�� S����
)1���� B��'� ����� ���5�� ������� )��� #&�� %�, F�=� ��/ (.��/��/ ����� �������  -��5��

#���� #5��3/ #������ �����5�� -!*���� 	
 -�������� ()1���� #�������� �������  .�*'� S����
���� ��/ )1���� ��8��� ��������� ����� +;�� <�K/ 2�/3��� ������ 	3�� ��/� (#�/*�� �A'� ��.  

5	 �����4�� ���6��� 
)0��:  

   ����� <55� F*�� E����� �,  #�
��� #����� %�, I������ ��C ()1���� 	����� <����� -����/
 B�� -� ("����	��=�� 2���C� %�,  ������� -���� %�, ��3� 	
����� 
������ -���� �K/ .��/��

��'�/���2.  
������ #��8� �� F� 	'�/�� %�& ���5� � #�/�� B�� 	
 ��'���� �/ (������ )�;�, #�����
<��/>�� <����� #A��� #�
��� ����� ��'�/�/ .�*� ( 2�/�: "��9���� )1���� �����"�������� .���C 

#������ 6*! 	
 .��/�� )1���� .��� �& #�A'� #�5���� ������/ 	
 -!�� -� ( ���3���A'  ������� ��
����0�� ��C�3/� (#��$� I���� ����� �A� "���� ����� -��5��.3  

�	 ����� 7� ��0� 8�.! 9): #������ 
)0��:  

    #������ 6*! �1� ("������ #�
����� ������� ������ ��/>� #�/�� +�3��� � ���� .��/�� �'����
()1���� ��0
 �' 

���� �� #���� ��0�/ -���!��� e����� �� ��� �/ 14. ���� .�/ ���� � <�� F�

 #�
����� ������� +��� -�5� �� .�/ F� �'�� �� ()1���� �'� #/����/ �;
�� 6��/�&� �'�� )��K/
-� (<�0�/  �' 	;�� ��!� ��� B�� "��� #��!* "��� ���'� %�& ����� � I������ 	��=�� -�

 ()1����<�� I������ ��
 (<����� ���� S��/ -���!*� 	
 .�/�� ���� ���� 2�  %�, .�* B��� �/ 
<��� F���� e���� 6 �� .�/ �'�.  

;	 ������� 
(� 
)0��:  

   �����  ���&,� ��������� #���'�� #�8�� ��3, 	
 	5������ 3����� #�����/ .��/�� -��5/ #������ 6*!
����& #/�C���� #�5������ 33��� .
 
������ S��/ #�8�� ���3�� ���&H/ #������ 6*! 	
 .��/�� -���!� ��/

#�5������ ������� #�8�� -�&��� #�5������ ���������� .��'  ���&,� 3�3���� #�8�� ���3�/ -��� ���/
 #&���� #�5���� 33�)���� #3����� "���C (	
����� 3����� ����� �� ���� �'� .�*� . �*!

#/��3��� #���'��/ <
��!� .�/�� 
�5�� B�� %�& #/�C��� ������� #�8�� ���3� �& b1;
.5  

                                                           

# ا�S'��ت ا�������، ا���8ن �����89 وا��+�، ���،  1� J ،ا�)'اد �
   .29، ص��1999ض &'
 .3ا����U ا� �&#، ص& �م ��'،  2
3 U�ا�)'اد، ا��� �
 .31ا� �&#، ص ��ض &'
 .3ا����U ا� �&#، ص& �م ��'،  4
   .5 ا����U ا� �&#، ص ص 5
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 :� �� #������ 6*! 	
 I������ ���=�� +��C� ��' #�
�' ��> ������ ��'�/��� #����� #�������� �1&
 B�� -� ( ����� 
�5��� ��������� )�5/�� ���;�%�,  #��� ����=� -��C� (#���������� #�8��� ��3�

?���/ )���H/  �1��� ���A���: #���������� #������� ��� �� .��/�� 	
 ����� #�������� 	�$� -1&:�
.�/�� (��8�� F� �������� ��������.  

� 	 �����)� �:���64� 
������ 
)0��:  

    S��� 	!� (	
����� 
������ ��3� ����� S�� (��������� 	
 ���8
������ -���� -�5� 
	
����� %�& #������ 6*! 	
  ��/�&��/ *��� ����� #����+�������
�5�� �� %�, .�* +���� (  .�/��

 <���C �/��� D/�� <
��!� -���� D����� I��!� 
�5��� #���� �� <01�& I��!� 
�5�� ��/ #� ����� %�&
B��� #���� �� +������1.  

   I����� #�&������ #���=���� "�&��� ����
( ���C F� *���� ��& 	5���� #������ #������ #/�A�/ (
)�;�:  +� #;����� #���� ��&���.�/�� ������!�.2   

    #������ 6*! 	�
 #�&������ #������ 
�5��� ()1���� ��/>�� ����� ��/ 

�� �� .�/�� �����
B��� #�� �� #&������ �����.  

1 	1 	1 	4 ������� ������� =�&:   

   	
����� 3����� #��/3 �� "����� G�� "�& %�& 	
����� 
������  '���( �� ���� �'*� 	��: 3  
 i  	
 B���� I0�8��� +� �������/� ��;� 	��� #3���� �� #&���� ��;�� 	
����� 
������ ��

 "�����/� ��/������ ��'���� �C��� 	
 #�01� "���/ ������ %�, #�
����� ������� -��5� ������� .�/��
#�'�� #��'� �CK/� #/��3���. 

 i  #3���� �� �/��� 	
����� 
������ �� ��������� "�&�C �
�� <�� .�*� .��/�� 	
 #���0���
 *����� 33��� -�� -�� ������ %�& 	���� (.��/�� 	
 B���� #3���� ����&  '��� 	��� #������
 E����� � #�������� "��A� #������'� ����3� -����� ���� ��� "����� #��$� 	
 #��� (�����5��

F����C�.  
 i � %�& -�5� <�� 	!� (	
����� ����� 	
 #������ #�;5�� ������ .�* 	
 �!� ������ )�;�, G��

%�& I������ S�/�� %�, ��0�� .�/�� +
�� ��/ (.�/��� )1���� ��/ "������� #C1��� -�&��  ��������
)1���� ��/>��.  

 i  �����
 (.�/��/ 3����� <��� +��� ���� #�/���, #���& 	
����� 
������ �� %�K�� � ����� 	5������
 ���3��� B������ ��� #�
����� #����� )��� �� ��' (
/�� ��'�� �1� �� �'�/� �/ <��� )�5�� ��

                                                           
 .32 ��ض &'
� ا�)'اد، ا����U ا� �&#، ص 1
��ا����Jت، ا�89�� ا��H,��، د
�ان ا�����89ت ا�������، ا���ا��، 2!Rت وا�����ا�� LM'� #
� � .19 ، ص����2007 ,�ري، ا�
3 ،Wرا��
 ا���9ع ا�����
، أ�Xو�B دآ� 

# ا������ � .12 - 11 ص ص ،2005- 2004 ����� ا���ا��، ز
'ان �)�'، دور ا�
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 �5� 	�����/� .�/�� �� ����& ������ 	
 ������ #/>� %�& �A=� #/���� ��> +� �� ����C �1� ���
#�
����� 
���� 	
 <��
.  

 i �� )�;�, ��/�/ ��/5�� �, ��
 (.�/�� ���� ������ 	��� #������� 
���� ��&�35/ I���&�� 6���� ����
 �������� I���� ��' (����=��� �������� �& I���� ���
4� #������ ��������� �� </ -�����

#�/���� ����=��� �������� �& #������ ����=���... ��& <�!��� �'�� � I1���� �*!� (�*'!�
�� #�����#������� #�5������ #3���� <�. 

 i  ���C 	��� .�* �&  ����� E�/��� �� �� ��� 
�5�� %�, %��� �� ��� ������� D����� 
������ �,
 -�&� #�
����� B���� #������ ����=���� .��/�� #����� %�& <���5� -�& 	�����/� .�/�� ����� 	


�� 8�1���� (<����� 	
 +������ %�& <���5�  ������ -��� �� ��� E�/��� 
�5�� %�, <��� 	
 .�/��
	
����� 
������ #���& G��� �/��� <�H
 	�����/� E�/��� ���� �! ������ �� .�* (#����/. 

 i  3����� %�& ���0�5�� "�&���� (	5������ 3����� .���, 	
 #��� #������ "��� 	
����� 
������ ���
������:� -�� 	
 	
����� %�& -'���� #��������:� 6*! *���� #�/���� #/C���� (.�/�� #����� #��
#������� ��/���� �� �������.  

 i  +0��� "��� 	
 ������ �� ��C �/'� �*�/ <���C �1� �� ���� � ���� 	
����� 
������ ����
����� @��C %�, �������� ( ��������  )1���� ����� #�/�� %�& ���� B��� . �� .�/�� �'��� ���

 ���
 	5���� ?� � %�& ����&��/ �, ����� �*! 
�5�� .  
   	�� �� e1���� �'�� #5/���� G��� ��:  
 i  �/���.��/�� 	
 #���0��� #3���� �� 	
����� 
������(  	��� #������ ��������� "�&�C �
�� <��

(.��/�� 	
 B���� #3���� ����&  '���  ��>� "��� #�
��� ����� -��5� ������� .�/�� ��;� 	�

#��'� )�;�, G��� %�& -�5� ��' ()1���� / .�*� -� (.�/��/ ������� 	��5� ��/� -���/ #C1��� -�&��

)1���� ��/>�� �������� %�& I������ S�/�� %�, -��
��.   
 i  #���' �& S�/�� .��/��/ 
������ 	��=�� %�& ���)�;�, -��0�/  	
 ����9��� #�/���/ .�*� (

#/��3��� "�����/ -��������� #�/�5� ��� �� (-�'���� -��
���� -�C��*�� -���/>� .      
 i �,  �� (#������� 
���� ��&�3C ��/ #������ ��������� I1��� 	&��� 	
����� 	5������ 3�����

 	
 +������ �1� 2�3��� �*, .�/�� 	
 ���
� ����� 
������ ��'� S�� (#����/ ���& �' #���� <�����
B���� #������ ����=���� I������ 	C�/ +� #�
����� �8 	
 E�/��� �� �� ��� 
�5�� .   

 i  #��8�� �� ��' <���C �1� �� ���� � ���� 	
����� 
��������35���/  	
 ������ �� ��C �/'�
"��� ����� @��C %�, �������� ( ������� +0���� �� ()1���� ����� #�/�� %�& ���� B���� �'�

����� �*! 
�5�� �� .�/�� ���
 	5���� ?� � %�& ����&��/.  

1 	1 	1 	5 ������� ������� ,��%&:  
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   ���� ������,� ������� "��� � )��� ����� %�, 	
����� 
������ I���)1  ������ 	���C �C� 	

 �������� )1���� )�;�, ��C �*!� (#������ ?������ �0��� -������/� 	����� ��� )1�& �*���  ��/

 �A��� I��!�� �� #��� 
�5�� 	
 	
����� 
������ -!��� .�*/� (.��/�� #��/��� 
5��	�� ���
:1  
 i �1� �� .�*� .�/�� #��� ����� ������� B���� ����� ����&�C +���� � #�
����� �1� �� (

%�& ���8���� �����  ������� -��5�� )���+������ 	
 	
����� 	&��� B���� +
� .�*'� (#�
�����.  
	 .�/�� ����� ��� 
�5�� +� ������ #��/��� (#������ I��!� 	
 #�A����� #������ I��!�� 
�5��.  
	  j��/
��3 �& ������ I�8�� I��!� � ��������� @��5�� -�� "�� +�����  	
 �����A����

#������ 
�����.  
	 
�5�� I��!� / .�*� (�������� ��'�/��)1���� ��/>�� ������ "���� #�
��� ����� ��'�/� 
�)1���� �����5� 3���� ���9�� "������� #�
����� ������� ���3�.  
	  F���:�  ����� #����
� ")��' I��!� (/ 
5��������� 	��5� �����)1���� +� ������� #���' %�& �� 

#/��3��� "�����/ -������ )��� %�& -�������  .  
    ��'%���  .��/�� 	
 
������	�� ���
 ���!� �'*� I��!�� �� #&���� 
�5���:2  
 i  #�
����� 
���� 	
 .�/�� ���'�� 	
��9��� ������� #����3�3����� � D�� "���� #�
��� ���'�

��/ #3����� #53���� ����39� B�� #
���� #�0�5�� ���'��� 3��� #�/����.  
 i  #������������ ��������  ����3��� -�� %�& I������ #�
����� .��/�� ����5� 	��� #�
�����
����0��� 	
 #�������� � ������� +;� 	
 .�* �� "�����1� )1���� �*�  �������� 3� �����
�������� )1���� #������ ��C 
���� 	
 ��;�& ������ #�
�����.  
 i  ��/ 	5������ -������ ��� ?����/ +;�� .�/�� 3���� #�������� �1���� ���&, 	
 .������

#����� S�/ ��5�� �� ����� �� ���;��� �'� 	
 .�* ��' )��� .�/�� 	
 #����:� ���������.  

1 	1 	1 	6 
������� ������� ����� 
��%&:  

    #�
����� ���8���� +
� ��� (
������ ���� 	
 ��������� -���!�/ #�
����� ������� %8�� -�
�� �'��� 	'� ����/�� #������ ���
�� ��/>�� ����� #���� %�,  +
� ��� (���
����� <��/ ������

 -������ 2�/�, %�, #�
����� ���8����S����� 	5������ . ��/ 	
����� 
������ #��!�  ���, �'�� .�*�
	��:3 
 i �0�/ ��� )1���� ��/>�� ����� +� ������ #�
��� ����� -��5�. 
 i .�/�� #�C���� #���� %�& 8�����. 
 i B���� #�
����� ���8���� <��/ ������. 

                                                           
1  ،AB�8ا� ����8ك، ���� �� ����
 ز
�دة ا��'رة ا�� 

# ا������ � .14 - 13 ، صا����U ا� �&#ز
'ان �)�'، دور ا�
2 ،Wرا��
 ا���9ع ا�����
، أ�Xو�B دآ� 

# ا������ � . 14 - 13 ص ص ،ا����U ا� �&# ز
'ان �)�'، دور ا�

# ا�����
& �م ��'،  3� � .3- 2،ص صا����U ا� �&# ، ا�
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 i #�
����� ������� �0�/ ��� )1���� ����� %�& I�����.  
 i 
������� 
����� �����#.  
 i #�
����� ������� 
�� ������ #����. 
 i ������� 	������� ?� ��� �����. 
 i �0�/ �� #/������ #��� ���� ������� �����.  
  

1 	1 	2 
������� ������� @����� 
����:  

   	�� ���
 ��
��� #�'�/�� ������� �� #&���� #������� .��/�� -�5�:  

1 	1 	2 	1 
������� ������� ,��-�:  
   ���� �'*� #�
����� ������� I����� "�& 
������ ���/��  ���8�:  
   I����  ����'�����K/ #�
����� #���:  )1���� %�, .�/�� I8�� ����5� #���� ��  ���� �� 3���

��5� �� ������,(#�'�� ���& ?��� �� #����� ��> ����� ��'�����/ 3/��� ��'� ������ G���� ? 1.   
   
������ #�'����� #������ �
�& ��' )AMA( ���K/ #�
����� �������: ��> #�
��� ������

 (��� ��� ���5� -�� �� (<��/  %�, .�/�� I8�� �� �����/� -�� #�����#&��/ %��� �/��5� 	!� .2  
    #3���� #&���� ���� %�& #�
����� ������� I���� �'�� ��' %�& F�3�� 	��� #������ ����������

��������� 6)1�& ����� #�/�� ��� �� I����� ����5� 	��� B����3.  

1 	1 	2 	2 
������� ������� @����:  

   #�
����� ������� " ����� #������ e0����� S��/��� �������� �� ������ ���8�:  
&	 
����)�3��:  

    �,������ ����=�� (��/ G���:�� (��C�*� ����� �� F� (#����� ��> #�
����� �������  ��
��0��� �/C ��&���.4  

1 	 
��#3���:  
  � ����
 ����
 ( �����5� %���� F*�� I8���� ��/� ����* #�'�/�� #����� ��/ 3�/���� #��� ��/ 	��

S��� #���� #��� )��� �H
 �*�( �����5� #���� �&  �� F� (��'1���� �C� #8�� 	
 ���' �� ��0 �
.������ ?��� -A ��� 2�/� #�
����� #�����.5   

5	 ��6����� �� =��6��� 
�::  

                                                           

# ا�S'��ت ،ا���زوردي ،ا;ردن، 1� J ،
 .34ص ،��B 2009' �8' ا��8
 ا���9
2 '��B ا� �&#، ا;ردن، ص U�ا��� ،
 .8�33' ا��8
 ا���9
3 ،�

# ا�����
، ��+�رات ����� د�+#، !�ر� �
، ا�,� B Q B 101ص ،2010 �8' ا��زاق. 
4 ،U

# ا�S'��ت، دار وا�L ���+� وا���ز� J ،ا�]��ر '��B 
  .24 - 22 ص ص ،2008، ا�89�� ا��ا&�� ه�,

# ا�� 5� �� ����ن، أ!\ ا�]9�� 
 .310 - 309 ص ص ،2009 ا;ردن، ��^�، دار ^[�ء ���+� وا���ز
U،ر&)
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    "���� #�8�� ������� �� ->��� %�& #�'�/�� ������� #��� 	
 m���n� #�3�� ������ ����, ����
 #5��3 <� 2�� �' �� �,( �����5� ������ #���'�<���C #���' 	
 #�����.1  

�	 2������ 
��3���:  

    ���������� #��� ���  ���'
(�� ���� #�/�C ��> #��1! #��/3 ��* #�'�/�� ������� �� ������
����0��
 #��� �� � -� (���� �� #��
 �;����.2  

;	 
��)���  :  

   � 	
 #��5��� ������� #�;�� #�� �A�� #�'���� ��5��� -�& �, ������� 	
 
��� <� ��/ �� ��(.��/�
��'1��� ��� #���� "���� #�
����� #����� .3   

1 	1 	2 	3 
������� ������� 
�����4:  

   	�� ���
 �A��� #�����/ +���� <�� ��� F����C� 3��� ���� %�& #�
����� ������� %�, ���8� �*,:  
 i  B���� #�&������� #�����C�� #3���� +���/ ��3�/���� #�'�/�� #����� ����� ����� ����

#�����/ .  
 i #����� F����C�� -�5��� #��� 	
 #��� #�
����� ������� %�& ��3�� . 3��� #�
����� #������

"������� �������/ #������ ���;5/ 3/���� #��� #��/3 �* 	����,.  
 i ����� #���'��� e0����� .�*'� (#����� 	
 #�����C�� #�!�
��� B���� 	
 #��� #�
����� ��

(#�������...d��.  
 i ���'��� I��� #�
����� ������� �� ��A'�� %�& ��3��.  
 i m���, F� ����&� ��/�3�� �' ���
 �
���� S�� #&��� �/��� #�
����� �������  .                                                                    

1 	1 	2 	4 
���6��� A����� �� 
������ 
������� �������:  
   	
 �A��� ��01�& D���� ������� �� #&���� -��5�/ #������� .��/�� -�5�:5  
 i )1���� #
�'� #������ ��/������ +0����� D�
.  
 i ��� 8��� <�1����� ����0�� ����� -��5�#������ 
��.  
 i (���3�� +����� ����:� �'�*���  ��' #�
��� ��> #���� ����� -��5�...d��.  
 i (	'�/�� I������ (	� ���� .�/��' #�����'�:� #�
����� ������� �1���� #����� -��5�...d��.  
 i "����� %�& ���K���.  
 i F���A����� 	/��;��� 	������ F��5��� 3�3���� ���� 	
 ��������� -��5�  .  

                                                           
1 ،#&�! U��� ،ا�]��ر '��B 
  .29 - 27 ص ص ه�,
2 ،_
�J �&�8ح �)�' أ^ 

# ا�����
، دار وا�L ���+� وا���ز� �  . 69 ص ،2008، ا;ردن، Uا�
 .30  �&#، صا����U ا�ه�,
 ��B' ا�]��ر،  3

� ا��+� ������ �B  ،����a'اوي 4�
'� ،�

 ا���8ك ا����ر� �� ���J ، ا���دة ���ة��29 ،ص 2009و!�. 
5  ،_
�J�&ا�^�8ح �)�' أ U�87 - 86 ص ص &#،� ا���.  
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 �A��� B��� ������:1 
 i (#���� 
����� ����/�'� (��'���� -�01�& ��5���� �����... ���5����� -����� +
�/� (d��

-!��>� ��������.  
 i  �� #����� #���� ��* ���� )��� 	
 <01�& ������ +�����!���A���.  
 i #���A�� ������� ������� ������ #�/���� �1���� +�/� I��.  
 i )1���� D���� ���;�� ��/�3� ����,.  
 i <������ �� <01�& #����� #������ 
����� I����/ �������.  
 i <01�& ���5�� 8��� #������� �0� ��� ���K�.  

1 	1 	2 	5 ������� 8���&:2 	�� ��' ������� �'�� 2���� "�& %�, ������� -�5��:  
&	 
�6���B�� ��.����� C�� 1�0 �������: 	�� ���
 �A����: 
	 
6��� $�+�� �������:   
   �A� (#������ +����/ 
�����: (��'���� (����0�� ��C�3/...d��. 
	 
6����� ,��-��� 9): 
��.��� �������:  

    �������� -��5� 	!�(���3���� S�/�� 	
 #�!������...d��  . 
1 	 
��(��� 1�0 �������: 	�� ���
 �A����:  
 i 
:#���� �������: �A� ������ #�����0�� �1������ F� "������ ����� I����� )1����/ ������� . 
	 ,��(��� 7� 
6����� �������: ���	
 �A �!��>� #���5��� �������� �����K��� I����. 
	  
���+�� �������: �A�  �0��� I����� -&�3���� 
������ 	
  �� (�����
 ����� (�������� -��5�

�!��> � �5��� . 
	 
�:���64� �������: #�&���� (-������ (#����/ #5������ ������� �' 	!�... (F����� +/�3�� ��* (d��

�A�:��3���� %;�� %������ 2�/��� ("����� ��& )���,...d��                                                                                                                            .

1 	1 	2 	6 A���� �� 23�-)� D#������ 
����� E����:  

   ������� �& <�0�/  �;� 
�5�� �� .�/�� �'��� %��  	�8��� .��/�� 	��=�� %��
 (-�� #��5���
	�� �� ��/�&��/ *��� #������ ���'��� :3  

 i <��/�3� #/������ -A <��
 #������ )1���� )�9�:�. 
 i �������������� " ������ ������� �����. 
 i �!)��� G��C� ������� �'� ������ +;�. 

                                                           
  .24 - 23ص ص  &#،� ا����U ا� ،�B'اوي و!��� 1
  .22 - 21 ص صا����U ا� �&#،  2
����  ا��f&�� و�'ى ر%� ا���dء ���c، ا������� �
 ا���8ك ا����ر
� ا������ �
 ا�][��bدي ا�+�
G، !��� أ&� ز,�'، ��دة ا�S'��ت  3

��� �'د
���د
�ت ��bل إ��a5:اQ�9 �� ،�+, ��! 188 ، ص، &'ون . 
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 i ����� 	
 -�/����� )I' ���8�� ������-��K
�'�� -��� ����/ I���&�� -A (#����'�. 
 i#����� 	��5�� )1���� ��!���� %�& I����� �����/��� -����. 
 i -����� ��� � )1���� +� �������  	
 ��'������ 3���� -��5�� ����� . 

	
����� 3����� 
��� 	
 <��, #��5��� ������� �& ������ �;� #��!� ��8� ��! ���.  
  
  

1	2 �
��/������ 
/�/��� 
�������:  

    (</ #3����� ����9��� #
��� 	
 �&��� .�/��/ #3����� #0�/�� ����� �,  ������� I����/ #3/�����
#�&������ � #�����C�� � ��������� D���� #�/�� %�& .�/�� "��C 	
 �A=� 	���� (�!��>� #������

<�0�/  .                 

1 	2 	1  
����A���)� 
�������� 
����� ������� �������:   
    3����� #������ I�' ��> #�5������ #0�/�� ����& %�& I����� �, 	5������ �*!� (E���/ 	
�����

/ 3/��� E������������ .�� #����. 

1 	2 	1 	1 
������� 
�������� 
����� ,��-�:  

 I����� #�5������ #0�/�� �
�& 	�� �� ���� �'*� "����� :  

    )��� %�& �A=� 	��� #�������� #������� ����9���� #&����(I��� F� #�5������ #0�/��/ ��5�

#�5������ #3���� ����� %�&� #��=��� �� I�����.1  

   ���K/ I��� ��': » ���� #�&���� B�5�� .�/�� m���� 
������ "���, "��C %�& �A=� 	��� )���:
��'������� +� ����/���.«2  

    B��
KOTLER �KELLER ! 
������ #0�/ �� 	 	
 
������ "���, #��8�� #������� B�5�� #&����
 �!)1�& +� ���/��� �����& %�& 8������ ���3��� 	
 #�5������ "���:� "��C %�& �A=� 	����( #��=���

��
�������.3  
    #0�/�� �� e����� B�C %�& F���� ��'(.�/�� 6���� 	
 ���� F*�� ��3:� 	! #�
����� #�5������

	'�/�� 	5������ 3����� 
��� �� �&��� (#����� -� ���' #����� #��&�
 ����� ���
 -'���� �� ��'.  

1 	2 	1 	2 
�������� 
����� 
���� ������ 
�������:  

                                                           
1 
,� B Q B ا� �&#�8' ا��زاق U�29 ، ص، ا���. 

، دار ا�)��)��د ��!6  2���(Jو 

#، �'LM آ�� � ، ص2007، ا;ردن، �ا��H,� ا�89���' ���+� وا���ز
U، ا����'�
، ا!��ا����Jت ا�

56   . 
 .189ص ، ا����U ا� �&#!�ور ��
 ا&�اه�6 !�ور،   3
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   </ ���� F*�� 3����� #0�/�� �A�� <������ 	
 �A=���� .�/�� %��
 (	��=��  �� .��/�� 	
 
������
 #�
����� #�5������ #0�/�� ��������/������  ������� ���;� )�5/�� �� .�/�� �'�� ��/� ���� 

����� �

<3���1. ����&�� 	��� #�53���� ����/��� 	! #�
����� #�5������ #0�/�� #�����:  
 i � �� ) � -�8� �' �, 3�3����� #������ �H
 	�����/� (-8��� #��8� ��� <�� +��� -�8 -�8� F�

 <�� #'����� #�8�� �� </ 3��� �� #���� ����� 	&�
3/��� ��� ���� -�8� �� ����� </2 . %��

 -��C @�9� ��A��� ��/�"���, #������ #���/ 
������ #���� #�
��� #����(  -����/ -��5�� ���� ��3��

���1&:� (��/�&��/ *��� +� #�
����� ���1&:�� �1&n� #/��3��� #��� ���� +� 

���� ��/ ( -�C
+������ ��
�5A�.     

 i  ����9���� +� .�/�� ������ ����C 

��� #��� 
�� #/�A�/ #�
����� #�5������ #0�/�� #���� �,
 %�, ������ #���' D;�� 	�
 (<����� 	��� #�������D��� �'�/� F�5��� 
���� 	
 #������ e����.3  

 i  "��C �A'� .�/�� ���� (#������� ������9�� #��� #�5������ #0�/�� #���� �, %�& ����9���� )��5���
 6*! �� S�� (.�/�� ��/ -�5� 	��� ���&�� �� ��A' @���� 	��� (�'K�1�� #��� #�� ,� </ #3�����

�� �� ����� #;��� ���&�� .�� #������ #��/3 �& .�/�� #������ ��������� #������ �/�/ ��
���&��.4 

 i  �����5�� *���� %�& "��C �A'� .�/�� ����(������9�� I��'���� #�
����� #�5������ #0�/�� #���� �,
#��������:� ���9���� 
�C��� �������� ��������� �� #/�� #�;�� %�& I�C��� �1� ��� #/0���� �

#A��/��� #�0�/��.5  

1 	2 	2 
�������� 
����� ������  :  

    ��!� ������ ��&�� %�, #�
����� #0�/�� I���� �'��A����� 
����� 
�����  +��� 	
 �A����
 	��� ����9����  ���� (.�/�� %�& ���/� ��AK�A��)� 
��-�� 
�����  ��� G�� 	��� ����9���� �& �/�� 	���

(.�/�� 3��� %�& ���/� ��AK� 	����� �'��� 	
 ���& ��/���� �'���:  
  
  
  
  
  
  

                                                           
1 U

#، دار ا���زوري ا������ ���+� وا���ز� � .98ص ، 2008، ا;ردن، ���i ا��h8ي، ا!��ا����Jت ا�
  .90، صا� �&# ا�������i، U ا��h8ي 2
3 U�ي، ا����h8ا� ���i  ،#&� 90 صا�. 
 .90 صا� �&#،  ا�������i U ا��h8ي، 4
 .90 صا� �&#، ا�������i  U ا��h8ي، 5
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��-�� 
����� 


����� 
����� 

 ���HI���


�:���64�. 

 ���HI���


����H��. 

,��(�� 


�6��������. 
 ,��(��


������. 

 ����J����


����0��. 

 *���-��


����J�����

. 

 ,��(��


�����!4�. 

=���� 7� 
��-��  


���0��. 

7��������. 

23�-��. 
7������. 
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������: ��� (
������ ����������� (	&������ -��� ���������� ������ ��� (	������ 	�' � 
#�/3�� (+� ����� #���A�� (����� (2007e ( 216.                                                                                                  

1 	2 	2 	1  
�����A���)� 
��-��:  

    %�& ���/� ��AK� ���� .�/�� m��� +5� 	��� ����9���� +��� �� #����� #�
����� #0�/�� �'���
 �� �' 	
 ��AK��� %�& "��5�� .���� 	���� I����� ���� m��� "������� ������� �' 	�
 (<�3���

<�� ) �.1    
    ��' #0�/�� I���#������� ���K/ :������� #&����  .�/�� "��C %�& �A=� �'� (���
 -'���� ���� 	���

 #�&������� #�
�5A��� #������'���� #�����C�� ����9���� I���� ����� (
���� +� ������� 	

#�����5��� #������� ����/�&���.2      

   �� #����� #�
����� #0�/�� ��'���:  
&	 
�����!4� ,��(��:  

    ���! ���� ����� (-�;���� ���'��� m����� ���� %�, F�=� �� �' 	
 #�����C�� I��8�� �A����
.�/��/ 
������ 	��=�� �����C *���� 	
.  

    (����4� -���� B������� #��3/��� #������ B���� �� ��'����0�� 6������ #��5��� #������� (
 
������ ��=�� -�5�
 (#�5������ "���:� �����C %�& ��AK��� 	
 B���� 	! ��� ��� #�/���� #�/��;���

 ���� I�'��� ��� �� �����5�� ����9���� .�� #����/3.   

1 	  *���-�� 
����J����� :  

   �����/ #5������ ����9���� I���� 	! #�
��9����� ������� �,(  (��'��� #
�A' (-���� (#����� (G����
 (+� ���� #5��3...#�5������ �����5�� %�& ��AK��� 	
 ����9���� 6*! -!��� S�� (d�� .  

1A�
:" #������ #0��� 	
 +5� 	��� �10���� ��35 %�,44 ���� ��� B����/ +���� #��"4  @0�
 ��� 
5��
 ��� �� )��� .��/�� +� ������� ���
�� -����A���� +����� @���C�� �� ������ .   

5	 ���HI��� 
�:���64�:  

   +������ 	
 "����� S����� ������ #�&������ #���=����� �&��5��� -�5��� -������ B���� 	
 �A����5 (
(6���
� B�� 	
����� 	&��� ��3�� +������ ?;�/ 3/��� #�
����� ������� ���
 � ����3��� -!�

                                                           
 .91، ص�&# ا����U ا� ،���i ا��h8ي  1
2
 .82، ص �&# ا����U ا� اد،��ض &'
� ا�)' 
3 ،#���J Gو را� d�� 
��, ،

# ا������ �
، أ^�ل ا����(J LM'�  ،U
 .47 ص ،2005ا;ردن،دار وا�L ���+� وا���ز
 .99 ص ،�&# ا����U ا�ه�,
 ��B' ا�]��ر،  4
 .90 ، ص �&# ا����U ا� ���� ,�ري، 5
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�� �! #�&������"  ��/�� .��/�� ��x/ �� �'�/%�&  ������� #�/�� ��� �� �����&� ��&�� ��& "��� 
�1����� )����� #&������ "��9����"1.  

�	 
����H�� ���HI���:  

   ����� ����5���� ������� I���� 	
 #�
�5A�� ���A=��� �A��� ��� 	���� (+������ 	
 "�0���� -�5��� ���5�
(.��/�� 3��� %�& ��/' ��AK���  -'�� 	��� "�0���� #����� 
1��� G'�� +������ #�
�5A�� �������

<01�&� .�/��/ �������� ���
�� �� �' ��
���2 ( B���� %�& e�� ��AK� ��� ����9���� .�� �'
 "�'
 1A� (	
����� 	&���)���, F�/�� F���� .�/  ����� %5�� (#� ��� #���� #��� 	
 "�� ���

#����� 6*! ���
� ���C1��� %����� 	��� <������ ���/'.  

;	 
�6�������� ,��(��:  
   � 	����'��� ������ 	
 #��� #A����� #������'��� ����3��� �,(.��/�� ����� %�& ��/' �A� �� � ��

���!� : ���/��� ��������� 	����'��� ���/��� (	�$� I����� +
��� ����'�� (	����'��� )����� -�8�
������'�, ������ ����� -�8� (#��$� +� ����  '��� -�8� (	����'���.3#�
����� ������� ��'�� ��� 

�'� 	
 -�5��� ����� G'�� 	���� #��5���� ����� 	
 ������ 	��� ����� -��5� 	! (I������ ������
#�
��� 	� ���� .�/��/ #����� 6*! I���� (�����:� �/&.    

� 	 
����0�� ����J����:  

    ��������� �5
� 	
����� 3����� 	
 -'�� 	��� #���'��� ��������� � �����5�� ���� � �����/��� *��
#�/����.4 1A�
  -�� 	
 +����� F '���� .�/�� �1� �� ����� (#����� #����� .��/�� 2�/�, ��&

��-���� "��&, ���� @�� 
��3 �& (����0 .��/�� %�& F��/�:� 	3������ ���� @���� �� (
@��C:� e�� ���
 #�������.  

K	 
����-�� ,��(��:  

   ;:�/ (#������ �1������ +���� D���� -��& �8 	
 #������� )����� � #�����C�� ��C����� %�, #
�
 (-����� �!��� 	���+� ������� e�
 .�/�� D��� -� (#���� %�, #���� �� #0�/�� �����  "���� ����9��

(��������� �������'� ��5���� #����:� ��������'5 #�/��� #�C�� #�� ����'�.       

1 	2 	2 	2 A���)� 
����� 
�����:  

                                                           
1  
 .99 ، ص�&# ا����U ا� ،ر��B' ا�]��ه�,
 . 91 -90 ص ص ،�&# ا����U ا�,�ري ����،   2

 .100 ، ص�&# ا����U ا�، ه�,
 ��B' ا�]��ر  3
4
 .76 ، ص�&# ا����U ا���ض &'
� ا�)'اد،  
5
 .95 - 94، ص ص �&# ا����U ا� ���i ا��h8ي،  
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   #������ 3�5��� 	
 #����� #0�/�� ����'� e����:  
&	 23�-��:   

   �� 	��/3�� e���� <�K/ ������ I���� �'�� (F������  2���, I��/ .�/�� B�� ��/��� D��/ �5� F*��
�� -������  #������� #������ ��������/ -��5��@���C��'( (�������...d��1.    

   ��' 	��� )��� .�/�� +� ������ �' 	
��� ���& #��� �� #���'� #0�! �� ��
 ��'(  -�

 G��� 
������ S����� -������ �5
� )1���� ���� (#�
����� ������� �� .�/�� ������ ��'�����

.�/�� ����.2  
     ��� �� #�����/ ����/��� -��������� �����/ -�5� ��� 6)1�& I���� %�& I���� �� .�/�� %�& ���

�������� 6*�/ -��5�� 
������ 	��=�� +
�� -� ()1���� #��!�  �/� ��!� -!)�;�,.  
   ���� ��� �� -���/�3�� ��� .�*� (-���, #��5��� )1���� I1���/ #�
����� ������� 2���� "�


 (#/��3���-��� )1���� �� 2���� "�&  ���� �'��:3  
	 � F*�� ������#������� ��������/ -�5� �!� (.�/�� 	
 <����� 2�� @���C�� (
������ �����& �A� 
�(�������...d��. 
 i (#���� #�* <��� F*�� ������  %�, 	����� (#��!� �A'� #���� ����� <��� 	��/3 e�� "��& �!� #5/3��

#������ "���� ����� I����� e���� 2�35�� 	
.  
 i ��*�� �0�/ �� -!� �������� )1���� .�/�� �� -�/���� �������. 

 �� (-�/�35��� %��� S��(.�/�� �/C �� -��
 ��>���� �0�/ �� -!� #�������� #�&����� ����=���
#������ �A'� -��� ������� �������. 

���&���� �0�/ �� <&��
 	C�/� .�/�� 	�8�� -!�����5��� ��> �0�/ ��� ( . 
    %�, <�0�/  -��5� %�, .�/�� %��� S�� (����� �! 
/���� I������ �'� )1���� ������� "�& ����

�/���� ��0
#/��3��� ������� </���� .�*� (#.  
    (����� (2���:� (���A���� 	
 ���/' ���� �����n� ��' �C� ������� �� �!��>� "����� �����

<��* �� 	
 .�/�� �� )1���� #/����/ )��� (#�
����� ������� I���� ����� 	
 ��!�� 	��� #�
�����.4        
1 	 7��������: 

 #�
����� �� ������ ��&�� .��/�� <���� �5:  

                                                           
 .27ص ،�&# ا����U ، ا��B'اوي و!���  1
2  ،Wرا��
 ا���9ع ا�����
، أ�Xو�B دآ� 

# ا������ � . 52 ، ص2005- 2004 ����� ا���ا��، ز
'ان �)�'، دور ا�
 .28 ا����U ا� �&#، ص �B'اوي و!���،  3
4  ��
 .��H�213ن 
�!G، ا����U ا� �&#، ص �)�' ��!6 ا����'�
 ورد
 . 75 - 74 ، ص صا����U ا� �&#��ض &'
� ا�)'اد،   5



      ���� �����                                      	
����� 
������ ���� 

                                                                                              

18 

 i  D�+��� �& 
����� 
����� : 	
 	! � .��/�� ��/ F�  	
����� -�8��� ���� #�0�5�� #�
����� 	!�
 -�5� ���� )1���� #��5��� #�
����� �������  ����� "��� ��� ����� ���� #���� ��> #�
��� G����

#�A���� �����.  
	 D�+��� ��L �& 
����� ��L 
�����:  

 </� ����=���� .��/�� ��/ -�� 	��� #�
����� 	!� ����� �A� #�/��� ����� -�5� 	��� #�
�����
 �) � �*�� 	�
 (�!��>� ���A���� ���/ (#������ 
����� ��'�� ����� (��
���� 
����� (���K���

 	
����� 2�35�� <��� �� �'���� �� ��' 	��� �������� ��.  
5	 7�������:  

    ����=���� ���
�� -!���*�� ���5��  �� <��, m���� ��/ .�/�� ��� �/#����; �� ����� ����� 
m���: #�
����� �������1.  

�	 
���0��:  

   ���������� ��)���:� 2���� ��/ ��5��  	���� .�/�� �!��3, 	
 ���� 	��� #0�/�� -'�� 	���
 .�/�� ���� ������ 	��� #���'��� ��0���� �*'� (����* �� 	
 #��'��� �!����–  #� '���� .��/�� #���

��� #�/���� ��0����� <�3���� .�/�� ������ ����� 	
 ���/� �'�/� ��A=� ���� ���� 	���� .�  B��
 ��)���:� �� 	���� 	��� ���8���� �A'� �� .��/�� �� %�, 	
����� ������ 	
 ��A��/�� �� ������

!� #������� z��/ ���& 	
 ������ �!��/�&�/ (#���'��������� 	.2  
;	 =���� 7� 
��-��:3  

    
�5�� %�& ��AK� ��� �� (<
��!� 
�5�� %�& .�/�� "��5�/ ����� �� 	��
 -���!� ��� #&���� 	!�
2���� #�/� -!� (<
��!�:  

	 7������� =���� 7� 
��-�� : .�/�� "��C %�& ���A=� ��� %�& ������ 	
���� .��/�� 	C�/ �A��� (
 ���/��������� G���� �� #����� -���� #���� ���A���� �����0���. 

	 .���M� =���� 7� 
��-�� : 	��� (#&�*:�� ��� ����� ��3��� �1����� #���/�:� I���� �������
�������� )��J� ����� ��/�� ����  . 

	 7�����0�� =���� 7� 
��-��: ��=�� %�& ��� #���'��� ����3���/ *��� .�/�� 	
 
������  	

��/���� �1&:� 
�3� (#��5��� ������� %�, #/����/ .�/�� 	���� "������ F���;�� �� D/�K
 (
(���&...d��. 

                                                           

 ��d و  1��,،#���J Gا� �&# را� U�213 - 212 ص ص ،ا���. 
 .��74ض &'
� ا�)'اد، ا����U ا� �&#، ص  2
 .175 - 173 ، ص صا����U ا� �&#!�ور ��
 ا&�اه�6 !�ور،  3
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	 ����� D�HI��� =���� 7� 
��-��:  ����8�� �/C �� #�)����� #�5������ �����5�� @���� �� �'��
�� #&����� .������� +� ����1� #����� ��C1��� -�C -������ F���;�� �� �*� (�!��>� ����C

��&������� ����8���� I���� . 
	 7��)0��� =���� 7� 
��-��:  ��&������ ��;�/ -�� D��� S�� (.�/�� ����/ ����5� ���
� -!

.�/�� %�& "�0�
 ��� 	��� #3���� 	
 #�!������ (#�0��� %�& #/��:�� (	���  	
 #��& #/�A�/ -���
<������ )���: .�/�� ������. 

	 7���-�� =���� 7� 
��-��:  �A=�
 (-���!*� 	
 #��=��� "��� G'�� ���� #0��� 6*! #��!� �5� �
F����� 	/�� �'�/ .�/�� -���&. 

	 7��)����� =���� 7� 
��-�� :-!��>� (��&�3����� ��������� ��'������ ���8���� -!�  �������� ��
�� 2�/3�� �5�� �/���, -���& ��AK���� (<����� �� .�/��/�'*�� #5/���� ��0��� 	C�/ B�� �.  

1 	3 ������� �������� "�#��� :  

     -��5�� ��/ #�5������ ������ I�A'�/ .�*� ()1���� ����3�� ������� 	5������ ?� ��� ��
�� �,
 	
����� 	5������ ?� ��� (	
����� 	5������ ?� ��� �� ��&��  ���� �'��� (
���� ������/ 

S����� 	
����� 	5������ ?� ���� F���5���.  

1	3	1 �������� "�#��� 
���� ������:    

    I���� ���'��� ���'���� �� �������� -������ 	
� (6��8�� ��� �' 	5������ ?� � %�, 
�3���
���� @�/.  

    �,  #��/� -�8�� 
5�� ��/ #����� ��
�� %�, #
����� �������� #&���� �'�� 	5������ ?� ���
 �/��5� ����=���� ���
����� -8�� 
��� (�0�/ �� �;� �� B���� %�&� 
�5�� +� F �����/ I�����

���� 	��� #������ ������� %�& :?����� )#�
����� �������(?������� +� ���� (����� (.1   
   <�K/ �;�� 	5������ ?� ��� I���� �'��" : #���� ���1� -�� 	��� #���0��� #3���� �� 3����� .�*

 B�� ��� ?������ -A (����/� 	�
������ ������� ����� ������ #���� -A ()1���� +� ������ ��/ #�����
�/������ ��� �� 	
� ��'��� ������,� ���� �� -A ��� ��'������� ����� 2�/�, ��� �� � �0�/ �� %�&K/

������� D/��� 
�5��� �'�� B����."2  
 <�� %�& ?� ��� I��� ��'��'� m �� ����& 	��� ������� #&���� 	! ������� 6*!� (
���� :?����� 

 	��� ����9��� 2���� �!� ��������� F����� ������ (������� %�, #
�;, (<����� (<�� �� (6���
)1���� %�& ��AK��� ������� .�/�� " ��/.3  

                                                           
1 ،

# ا������ �
، ا�,� B Q B ا� �&#�8' ا��زاق U�18، ص ا���.  
 .����32 ,�ري، ا����U ا� �&#، ص  2
 .33,�ري ، ���U !8# ذآ�W، ص ���� 3
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    �� �A'� <����� �& ��;�� -����� #5��3/ �!)1�& ��/>�� ����� #�/�� %�, .��/�� %���
���� ?� � ��/ -�5� (.�* 
�5���� (<��
��� 	��� "��A����� ����9��� +� ������� (-��������� +/�� 	5

.��/�� I���� �!��/�� 	��� #�5������ ��������� ?� ��� �*! ��8� S�� (��������� .�� 	��'�.  
    ?����� 	
 �A���� (#���'���� #�'�/�� #3���� �� #&����� ����� ?����� +;��� <�K/ I�& ��'

� <�� �� (6��� (	'�/�� #����� +�� �����&� F����� ������� #������ ��C1��� #
�;, (<�����
 ��/������ � ������ 
������ ����, ��� S�� (	'�/�� 
������ ������!� ���� �A�� ?� ��� �*! (#�'�/��

B��� #�� �� )1���� �;�� #�� �� I����� I��!� 
�5�� ��'� ��/.1  
   <�K/ I���� ��� ��' : #&���� ������ ��
 �� %�& ��AK��� (<�1� �� .�/�� +�3��� 	��� �������

 	��� (#������� #5������ #���'����� #������� ���������� #3���� �� #&���� ��;��� (#���� #��� 6���
#������� <����� )��� ��� <�
�� (������ %�& ���1� �� ��AK��� �� .�/�� �'��.2   

   ��� <�K/ I�& ��' ?����� 	
 �A���� (#���'���� #�'�/�� #3���� �� #&����� ����� ?����� +;
 #����� +�� �����&� F����� ������� #������ ��C1��� #
�;, (<������ <�� �� (6��� (	'�/��
 ��/������ � ������ 
������ ����, ��� S�� (	'�/�� 
������ ������!� ���� �A�� ?� ��� �*! (#�'�/��

�/B��� #�� �� )1���� �;�� #�� �� I����� I��!� 
�5�� ��'� �.3  
   ���� I���� -��5� �'�� #5/���� -�!����� ��:  ������� 2���� �! 	
����� 	5������ ?� ���

 �1� �� #�5������ <
��!� 
�5��� ���8�� 	���� .�/�� �� ����& "�3����� -'���� �'�� 	��� ����9�����
�:� ��AK������
�� (+� ���� (?������ (����� (#����� 	!� #��5��� <����� 	'����� %�& 	/�� ) 	�8��

6)1�&� .�/��(�����5� �����&� #�
����� ������� F����� ������ (   .  
   #&������ 6*! �
�& �5
  �4P's of Marketing(  �'����&  ���������  #�/���� ���� �A�

</ #3/����� �����5�� �� ������ %�& F���� �!*�K� �� 	
����� 
������ ���� %�& 	9/�� 	����  ���/
 ������� 6*! �� ����� ��C %�& ����� �� ��� 	5�5� 	5���� 3��� F� ��
 .�* %�&� (��/�&��

 #���'���� #�5������ #3��� ��3, �'�� +/��� �������� 6*! �� ��/�&�/ #���� �' ����� �C� %�&
#�&���� �������� �� #&����.     

 �� �1� �� F���5��� 	5������ ?� ��� 3�/� �'� )�3&, �'�� 	��:  
  
  
  
  

                                                           

 ���ري، ا����U ا� �&#، ص 1���35. 
 .5& �م ��'، ا����U ا� �&#، ص 2

 ���ري، ا����U ا� �&#، ص 3���35. 
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������: ���� 
������ (F��� "������������� ��������� ����"� ((#���A�� #�/3�  ��&�/3��� �����
(�0� ��� (#�������2007( e 34. 

    	5������ ?� ��� �� ��5�� +�3��� �'��� �1� ���� ?� � �!  �� �'�� 	��� #�5������ #3����
 ���
 -'���.��/��(  ?� ��� �*! 
���� S��#�5������ �����5��/  	���� <��� 3�3�� 	
 .��/�� ���/�

 
������ 	5������ 3�����#�
����� �������/ �����5� -�� 	���.  
   +����� 	5������ ?� ���/ I������ 3�/� �'� )�3&, �'�� ��':  

 
!� *�+��)1	3 :(\����� �������� "�#���  

  
  
  
  
  
  
  

������:  ���&,#/�3�� ����&��/ %�& 6����'� "���� 	
����� 2�35�� 	
 
������ ��� (���� ����  (
 (�0� ���2005e ( 118.  

1 	3 	2 ������� �������� "�#��� *�0 ������: 

������� �������� "�#��� 

 *�����

K����� 

����6�� \�#���� "������ �-��� 
�����  ���)�:

 
����


����� 
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   �5�  <���C B�� %�& %���� #�����/ IC��� .�/�� 3��� ������� �� ������ �*! 	
 �������� ��;��
�� ��/ <������ 3�� "���� ��
�;, 	3�� 	��� <������ <������ ���3� 	
 ��/>�� �������� +� ����

)1���� :1  
   ���
OXENFELDT : -�5� (.��/�� 	
 	5������ ?� ��� ����& ������0��������  ���������

������� F� (#���/���� ���C1&� I0�8��� I���� -;� #�0�C +;�/ (
���� +� ����/��� ���� 	��� � F�
 ��& #5��3 #�A ��� (���0�8� ��&� .��/�� #��/3 ��� I���� 	5������ ?� ��� ����& ��& ��

���
 ���������.2  
   ����ALBERT FREY : ?� ��� ����& +���� �'����! ������ ����/ 	
 	5������:3  
 i @���� :(�!��� (������ (��&���� (������� -;��...d��. 
 i �0����� : (#�'�/�� �������� +�/ "�C (������� 3�3� -;�� (������� -��5� 
�3� ����5� F�

#����� ��C1���� ?������. 
    ����KELLAY � LAZAR #������ #� ��� -;� 
������ ?� ��� �H
 :4  
 i �������� �������� ?� �.  
 i ������ ?� �.  
 i +� ���� ?� �.  
    	
 "*����� 
������ #��������, �!�� �!� (�'' 
������ #�*������ "���� �A�� 	5������ ?� ��� �,

(
����  .�/�� -�
 #C� ��� ����� ���� 	5������ ?� ��� ���� 	
 "*����� �����5�� �H
 	�����/�
 #�C���� #���� ��/  ���� 	��� ������� e0����� 
����� � 
�C��� S�/�� �/& (I������� 
����

� (#����� -��5� #5��3 ()1���� ����� (#�
��9����� �����/�� S�� �� #
������� +� #�
���� .��/��
(B����...d��  
������ #��������, #>���� -��� (	5������ ?� ���/ #5������ �����5�� �K/ ��5�� �'���

������� ��;�� (.��/�� 	
 
������ 	��=�� I�3 ��5:  
 i 
����� : #�8���� #��'�� #��������:� +� #5��� 	5������ ?� ��� �����C +��� ��'� �� </ ��5��

� "��� +�� %�& ��
��!�  ���� %�& "���C #�8���� ���� �� <�K� �� -������ �*!� (#��������:� ���&�
#�8���� �������.6  

 i #������ : ���� 	
 
���� #��� 	
 #������ ����9��� ������ 	5������ ?� ��� ��� ��/ ��5��
����� #��& #�0�/ ����9� #�� �� ()1���� ����� #�/�� �� (#�
�����#�5 .1    

                                                           
 .118 ص، &#� ا����U ا�، �)�' ز
'ان 1
 .35، ص&#� ا����U ا����� ,�ري ،  2
3 U�35ا� �&#، ص  ا���.  
 .35ا� �&#، ص  ا����U ،���� ,�ري  4
 . 72 ، ص&#� ا����U ا����i ا��h8ي،  5
6  U�72ا� �&#، ص  ا���. 



      ���� �����                                      	
����� 
������ ���� 

                                                                                              

24 

 1 	3 	3 �������� "�#��� ��-�&:    

     ��'�� #�/��� <01��� .�/�� ����5� 	��� #�
����� ������� #
�' �� 	����� ?� ��� 
�5��� -������
"�3���� I��!�� (	!� #���0� ���/� #�/�� %�& .�/�� 	����� ?� ��� F�3���2: 

1	3	3	1 8���4�:  @��5�� �/��� 1A� (.�/�� ����5� 	��� ������� 3�3� ��& %�, 2����� ��/ ����
 �/��� � (��J �[��� #��� 3� #�������� ������[&:� �/��� � (�5�[�� #��� 3� ��[&���� I����/

B��� #��� 3�3� ��
���� ��/���� #������ ��/�����.3  

1	3	3	2 *�.��: ���� ������� ��& 	����, �! �'�� � ������� 3�3� #
�' ���� ��'�� 	��� #�
�
  2�[��� B�� %�& 	����� ?� ��� ��3 #��C 
��3 �& I����� 	����� ?� ��� ��3 3���� ����

 ?� ���) F� ��&� ������������� ��"������� #�
����� .�/�� 	
.(4  

1	3	3	3 ��-�� : I������ ��� ��' �*H
 (������ ������� 3� ���� ��'�� 	��� #������ #��'���� �!
 #��� ��
 �*�� � (<5�& %�, ���� ���, ������ 3��� ���� 2����� �*! �H
 @��5�� �� 2�� �� �A'� -�5�
  �[& 	����� ?� ��� 
�& 3���� ���� �'��� (<5�& B�� D;�� 3��� ����� 	
 +� ����� ��'����

3   #[�&���� 3�[3��� ��& %�& #����� 3� ���� ��'�� 	��� ������� #��'��� 	�'�� 2������ #��C 
��
������ 3��� 	
 "�������.5  

1	3	3	4 �� �������B����� :  	[��� #�
����� #����� 3�3� I���� ��/ -�������  3/����� #���
� ������ �/C �� ��������� S�� �� ���' )��� .�/�� ����5�   %[�� �� �����[5� ��� ���� �� ��/�3� F*�

���� �� �����.6 
    
������ +�3��� (<;�& -� �� �1� ��(	����� ?� ���� 	����� 3��� ��/ �� S��:  
i  	����� 3����! #&���� ��������  �����/ ���
 #3/������� #�/������ #�
����� �������.  
 i  	����� ?� ����! � (<��3/  ����� #���'���� #������ 3�3��� #&���/ %�& <5�& B��� <&����

������ 	����� 3��� I1�.  
    ��'#������ "����� %�& .�/�� I�3 �� 	����� ?� ��� 
�/3� �'��: 
	 ��&  .�/�� ����5� 	��� �������)3�3��� ��& ( 	
 2����� �� ���C G'�� S��/ ���/' ��'� �� ���

.�/�� #��
����� "��5��   �� <�� #�
����� #����� )���. 

                                                                                                                                                                                           
1 U�72ا� �&#، ص  ا���. 
 .����95 ,�ري ، ا����U ا� �&#، ص   2
3  ،

# ا������ � .112، ا���ا��، ص O�2007آ�ة ��� ���، !����B 6ش، واUa ا�

 
 .95، ا����U ا� �&#، ص  ���� ,�ري4
 .!112����B 6ش، ا����U ا� �&#، ص  5
6 ،#
� J l�SJ ،���
# ا�S'��ت، �Oآ�ة ��� � J ،
,�
 .44، ص 2005����� �'
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	  �������/ 2����� �& S�/�� ��& #��'���� �����/ 

���� � ��� %�& 8
��� �� .�/�� "���, %�&   3����
	
 #����� 3�3� ��& ������� ����� �����.1 

 i  B�� #���� ����� 3� �' +/�� �� %�& <����� 3�3� +���� ��� <!���� ��& .�/��  '�� �� ���
��J ����� 3� ���/�� 	��� ������� .�� �& I���� (������.2 

   +�3����  <�K/ 	5������ ?� ��� I��� ��" ��0��� 	��� ����9���� #&���� ?��� F*�� ?� ��� .�*
I������� 
���� %�& ��AK��� ��� �� #��=���."3  

  I��� �� �'�� <�K/ 	5������ ?� ��� " 
�5��� 
������ ����� �������� 	��� �0����� �� #&����
���� �� ������ �0����� 6*! ����� -�
��!�	�� ���
 ������� �'�� (���: ?����� (6����� ( <�� ��

<������."  

1 	3 	4 ������� �������� "�#��� 
��%& :  
     �/A �� �*,� (
���� 	
 ����� I����� 2�35� �/�*� �;�& <���� #5��3/ ?� ��� �*! -��5� �'���

� I��
 (���3��� �� D����� @���� �! (#�/��� <����'�/ ?� ��� �*! �� )��� %�& )1���� �/5
)����� -��
�� )1���� %�& 39;�� ������ -������ #����� ��� .�/�� �����.4    

   ��'  F*�� �'��� 	
 ��8�� (
������ #��������, 	
 �� '�� ����& 	5������ ?� ��� ��/�&� �'��
 ����AK� S���: #�!=���� #��=��� ����& ����� 	��� ����9���� .�� F� (
���� <;�& .�/�� <�
 -�5�

)1���� .��� %�&.  
  � ����& �� #&���� ��/ 
�
�� 	5������ ?� ��� �� �� ���/�&�� ?0��� �A��� (
������ #���

������� 6*! ��&� #��/3 ����� ���'���� �� ������ ����� (.�/�� ��/ -�5� 	��� #������� ��3�����. 
   ��'  ")��' B�� G'�� 	��� #����� ����� �� #�
����� �������� �������� ?� � %�, ������ �/���

/�� ���� B��� #���� �� .�/��/ 
������ "���,B��� #���� �� <
��!� 
�5�� %�, .�.  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           

8# ذآ�W ص 1 U��� ،'ـ'ان �)ـ�
 .120ز
 120ز
ـ'ان �)ـ�'، ���U ا� �&#، ص 2
 .35,�ري، ���U !8# ذآ�W، ص ���� 3
 .163ص&#،  � ا����U ا���ض &'
� ا�)'اد،  4
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*���� 
�3�:  

�� �1� ��  <;������ -� 	
#������ 3�5��� +;� %�� e��� ����� �*!:  
   	;���� ��5�� �� 	��A�� I���� �1� "��/' ����3� -����� 	
 	
����� 2�35�� ���( ��� ��   +[�

 #�&������� #�����C�� ����3���	��� ����� #�/��> ������(  #������� .��/�� ��& z�/ S��	���   -�[��
 2�3C���
��� ���&�� ��C��� #�!*�(  #�����C�� "����� 	
 � ��/ ���'� ���� .�*/ ��/�K
F� +����( 

����� ?����� 	
 #��5���� ������ ������� 	
 ����!��� ����������� �� ��A'� -���� 	�.  
     ����3��� ���� %�, 2�35�� �*! #��!�"�������  3����� #0�/ 	
	
�����   	[
 #�
����� "�� ��� ��


����( � ����� 2�/�, #��!� .��/�� .���, +���/>�  G��C �� ���� (<�
 )�5/�� -��� ����' )1����
�
 -��5�� <0���� I���'�� <���� ��/���� <����<����� 	
 ���5�� �����(  </ 	C��� #����� �/��� ��� ���

6���3��( 	�3��� ����C�� 	
 #������ #�!������ #����� 	
 #������ I��!� 
�5�� ��� �� .  
    ��0�5�� �� ��A'�� 
13��� #35��  S���� "���;/ 2���C�� ���' #�
����� #&����� %�&�������( 

 e�� ���
 �8��� "��&,����� ��5�/3��� @�/� #���	���� ����/ ��( -���!��    �[��� #�5��[���� #��8���/
I0�8��� 	C�/' ��5� ��0�3&,� .��/��(     -��[5� ����[�� ���[3� 	
 ��� � �� 6�
�� �� �'�� ��� ��8�

)1���� ��/�3�� 

� ������� ( 	�����/� �'' .�/�� I��!� 
�5��.  
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    ������� #�;���� ��> #��/3�� #�
�����  ��� �[�&�����  "�5���� ���0����    �[� �[��� (#[����

������ �� ��K�� 
������ �������'��  .��/�� ("�0����  �[& 6 ��� ������� 	��'�� .�* ��/ ��3���

B���� ��&�35�� 	
 
������.   
     �8 	
��/��3;�� � #�
����� #�5������ #0�/�� 	
 #������  ��� �� .��/�� �'��  �����[C %�,

#���
(  #�0�/�� ����9���� ��!��� 	! �,	��� ��/ 3���-� (  ��0�5/ -A ��� ��
��!� %�& "��3� ��AJ �����
#0�/�� 6*! ����& #����/ -��5�� "����� 6*! %�& -���� �*� (
���� 	
 �!��������(   #[������ ��������

 #&��3�� +��3����3��� #�5������(  �5
�� -�� �*! �' +�� ����� 	
������  �� #/0��� "���� �����C
 �;��� 	�����/� "�3���� .�/�� I��!� 
�5��� -01� 	5���� ?� � ��
�� ���K�(��01�&  ?� � ���&, �'�

���� � )1���� ����� 	5 ��'��0���&�( &���� ���,�	 ��, .�*�     ��[������� S�[�/�� �[� �[��& )
#�5������(  #����;�� ���������/ .�/�� ��� �����	 <�����C ����& 	�/�.  
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تمهید
یتطلب وضع یعتبر المزیج التسویقي ذو أهمیة كبیرة والعنصر الأساسي في أي إستراتیجیة تسویقیة، حیث 

للمعلومات یضمن تدفق ة دراسة المتغیرات البیئیة للبنك، مع الاعتماد على نظام متكامل بنكیمزیج الخدمات ال
.للبنكالعامة الإستراتیجیةثم ومنالمعلومات إلى الإدارة التسویقیة لوضع الإستراتیجیة التسویقیة

ودور كل منها في إنجاح لى عناصر المزیج التسویقي البنكيحیث سنقوم من خلال هذا الفصل للتطرق إ
العملیة البنكیة التسویقیة، كما سنتطرق إلى العراقیل التي تواجه البنك عند تقدیم الخدمة البنكیة إلى العملاء 

:ستعملها لكسب الزبائن المرتقبینوالسیاسات التي ت

.عناصر المزیج التسویقي التقلیدي2-1
.عناصر المزیج التسویقي الحدیث2-2



مصرفيعناصر المزیج التسویقي الالفصل الثاني       

29

:التقلیديلتسویقيالمزیج اصر اعن2-1
وفي ،ابقاسبشكل مبسط اهاذكرنصر اعنأربعةیتكون من التقلیديلتسویقيالمزیج اأنلقول اسبق اكم

.لتقلیديالتسویقي المزیج اصر التفصیل لكل عنصر من عنالعنصر سوف نتطرق بااهذ
كثر الألتعریفالنظر یبقى ات اوجهختلفتاامهملتسویقي، و المقدمة للمزیج اریف التعاتعددتاهممف

Jeromeلذي قدمه التعریف التسویقیة هوات ادبیالأفي ستعمالا McCarthyفیه تجمیع قترحالذي او
و لمنتج، سعره، توزیعها:وهي" Les 4p"لرمز ابایرمز لهأصنافأربعةلتسویقي في المزیج ات امتغیر 

1.ترویجه

Product:لمنتجا2-1-1

، والمنــتج المصــرفي قــد أخــري مجــال أأولقــد ظهــرت تعریفــات مختلفــة للخدمــة ســواء فــي مجــال التســویق 
، وقد یكون الملامح المكملـة للمنـتج مثـل طریقـة عرضـههیكون عبارة عن المواصفات المادیة التي تكون جوهر 

.تقدیمهأو
مه ال قیلمستهلك من خلااات ویحصل علیهاجالحالتي تشبع ائص الخصامجموعة " بأنهفمنه من یعرفه

.2"لنفسیة ادیة و المافع المنالتي تتضمن مجموعة من ادلة، و المبات ابعملی
لعدیـــد مـــن ارهاعتبـــاخـــذ فـــي ألمســـتهلك ویاویـــة المنـــتج مـــن ز ایعـــرفبأنـــهمـــن خـــلال هـــذا التعریـــف یتضـــح

.للمنتجلملموسة ادیة المانب الجو التي تفوق وتزید عن تلك انب و الجو ا
ــنــه یتكــون مــن ثلاألمنــتج علــى الــى إن ننظــر أبــد و لااننــأكــوتلرویــرى  لمنــتج ا:وهــيســیة اسأت اثــة مكون

.أو المدعمميالمتناجلمنتا، و أو الفعليلملموساجلمنتاسي، و اسالأ
نـه أالعمیـللتـي یعتقـد الملموسـة للمنـتج و افع غیـر المنـامجموعـة هـوcore productسـياسالألمنتج افـ

سي هـو اسالألمنتج انأنجد مثلابطاقة الائتمانلة احي؛ ففابهلتي یقوم ادلة المبات امن عملیایحصل علیه
ـــون الحصـــول علیهـــا عنـــدلتـــي االمنفعـــة الحقیقیـــة ـــةلهـــذاســـتخدامهیســـعى الزب ـــتج اامـــأ، ه البطاق لملمـــوس المن

tangible productوالتــي أي الممیــزات والخصــائصلملموســةادیــة الماد ابعــالأمــح و لملاایتكــون مــن فهــو
عبـارة الائتمانیـةفهـي فـي حالـة البطاقـة أكثـرالأساسـي التـي تعطـي للمنـتج هویـة تسهل عملیة المبادلـة للمنـتج 

هـذا بالنسـبة للعمیـل، أمـا بالنسـبة للبنـك الفوائـد التـي تعـود ، كلمـة السـر، شـكل ولـون البطاقـةعن الإسـم واللقـب
یتضــمن مجموعــة فهــوaugmented productمي المتنــالمنــتج اامــأعلیــه جــراء اســتخدام هــذه البطاقــة، 

العمیـلاهـالتـي تلقالیـة اجملإالقیمـة التي تحسن مـن النفسیة انب الجو اتلك كللمنتج، وكذلحبة المصات الخدما
ومدتــه وشــروطه نالضــمامــة، و لعلااو أالاســمافــي ذلــك مــدى شــهرة هــذلویــدخفوائــد دفعــه مــن ابــل مــافــي مق

:نبالجو الي یوضح هذه التالشكل او . نتهاوصیلمنتج البیع للمشتري وتركیب ال اعدة رجاقة ومساومدى صد

.100، صمرجع سبق ذكرهنوري ، منیر1
.102، صالمرجع السابق2
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سیة للمنتجاسالأت المكونا: )1-2(لشكل رقما

.164ص كتاب محمود جاسم الصمیدعي، تسویق الخدمات،اعتمادا علىإعداد الطلبة: المصدر

یعتقد الحصول علیه ولیس على مافي الزبون یرغباكبیرة لمهمیةأعطىألتعریف قد ااهذنأحظ یلا
لتسویق یركزون بشكل ال ابعض رجنألعملیة نجد اة الحیافي نلسوق، ولكانه یقدمونه في ألتسویق ال ارج
فع غیر المناهمیةأو لملموسة ویقللون من قیمة ادیة المانب الجو التي تمثل ادیة للمنتج و المانب الجو اىكبر علأ
خدمة وأیكون سلعة نأیمكن جلمنتات، فالخدماو دیة المالسلع التفرقة بین ایركز على عدم ما ك.لملموسةا
كل لىإننظر نأیمكن اننإفثة لثلااته المنتج بمكونالىإانظرناذإقع الو اي، وفاكلیهممركب من وأ

المنتج المدعم

حریة العمیل في استعمال هذه الخدمات المقدمة من البنك، إضافة إلى الخصائص 
الذي تمتاز بها

المنتج الفعلي

.سمات المنتج، التصمیم، بالنسبة للعمیل
الفوائد التي تعود للبنك جراء استخدام البطاقة 

.الائتمانیة مثلا

المنتج الجوهر
یسعى التي المنفعة الحقیقیة

.الزبون الحصول علیها
البطاقات الائتمانیة، تمویل : مثال

المشاریع الضخمة من طرف 
.البنك
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هوطرفلملموسة ادیة المالسلع افهاطر أحد أخط متصل انهأعلى اق حولناسو الألتي توجد في ات المنتجا
دیة المانب غیر الجو او ) لسلعا(دیة المانب الجو اوتة من ات متفادرجابینهمالبحتة ومات الخدماخر الأ
لمتصل ولكن الخط ااعلى هذاقعاقع یكون و الو انه خدمة فهو في ألمنتج على الىإینظر اوعندم) لخدمةا(

اوم.تار السیاحصلاإت الطبیة وخدمات الخدماو ة امالمحات الخدمة مثل خدمالتي تمثل ایة النهامن اقریب
.1الهاشكأو اعهانو أفة ات بكالخدماعلى ایضأثة ینطبق لثلاااتهادیة بمكونالمالسلع اینطبق على 

ائهعملاإلىبنوكلاتعرضه أوتقدمه أنتستطیع ام"هو لخدمي المنتوج اأنلقول انه یمكن أاكم
ملائمةكثر الأت الخدمایدرك أنجح النالمسوق اوعلى ،2"أفكارأوت اوخدملمرتقبین من سلع اوألینالحا

ئف الوظالعدید من ام بالقیال من خلاالأیقوم بذلك أنله ولیتسنىاهاومستو احیث جودتهمنئه،لعملا
وتقدیم ،تالمنتجاة اسة دورة حیالیة، ودر الحاتالمنتجاتطویر لتسویق،ابحوث التسویقیة في مقدمتها

لتي انشطة الأعن تقدیم مجموعة من فضلاملین،المتعات ات ورغباجاشى مع حالتي تتمالجدیدة اتالمنتجا
ن اوضمسبة،المناریة التجامة لعلاابتالمنتجات مثل تمییزالمنتجام استخداء و اقتنالعمیلاتسهل على 

."لبیعابعد ات مالخدمة وخدما
ویطرح في السوق بهـدف ما یمكن أن یلبي الرغبات أو المتطلباتكل"بأنهالخدمة كما یعرف المنتج أو

ا طبیعیـــة، خـــدمات، أشخاصـــا، أمكنـــة ، وهـــذه یمكـــن أن تكـــون أهـــدافالاســـتهلاكأووالاســـتحواذالانتبـــاهجـــذب 
3."أفكارمؤسسات أو

والاســـتعمال، كالامــتلایمكـــن عرضــه فـــي الســوق بقصــد الانتبـــاه، شــيءكــل " بأنـــهالمنــتج kotlerیعــرف 
.4"والذي بدوره ربما یرضي الحاجات أو الرغبات

غیــر ملموســة بمــا فــي ذلــك العبــوة واللــون مجموعــة مــن الصــفات الملموســة و " هالمنــتج بأنــsantonیعــرف 
5".والسعر وسمعة ومكانة كل البنوك المنتجة 

عبـارة " المنـتج أن بـقول الالمصـرفي بـج تتعریـف مبسـط للمنـاءعطـإمن خلال هذه التعاریف السابقة یمكن 
، وهــي طلبــاتهم ورغبــاتهمالمــرتقبین قصــد تلبیــةزبائنــه الحــالیین أوإلــىمنفعــة غیــر ملموســة یقــدمها البنــك عــن 

."مقترنة بإستراتیجیات وسیاسات یضعها البنك

:    أهمیة المنتج2-1-1-1
بالنسبة للبنك مقدم الخدمة أو الزبون من خلال ذلكتأشیر أهمیة المنتج البنكي سواء كانیمكن 

:المؤشرات التالیة

.103، ص بقاسالمرجع ال، نوريمنیر1
.79- 87، ص صبقاسالمرجع ال، ھاني حامد الضمور2
.142، ص"الأردن" بلال خلف السكارنة، الریادة  وإدارة منظمات الأعمال، دار المسیرة، عمان3
. 160، صالمرجع السابقصمیدعي،محمود جاسم ال4
. 160، صالسابقمرجعال5
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یعتبر المنتج بمثابة الحلقة الرئیسیة في تحقیق عملیة الاتصال ما بین طالب الخدمة ومقدمها، أي لا یكون - 
هناك مبرر لعملیة الاتصال ما بین الطرفین بدون وجود شیئ یسعى العمیل للحصول علیه، أو ما یمكن أن 

.یقده البنك
من قبل البنك أو العمیل ستساهم بدون شك في زیادة مكانة ) المنتج( الاهتمام بهده الحلقة الرئیسیة - 

.زیادة ما تحصل علیه من أرباح تمكنها من استمرار المصرف في العمليوموقع البنك في السوق، وبالتال
من خلال اعتماد ما هو لكذو ي لدى الأفراد، یساهم المنتج إلى حد كبیر في خلق حالة التطور الاجتماع- 

جدید وبما یسهل علیه عملیة الاستخدام أو الاستفادة منه بشكل أفضل، كاستخدام الصراف الآلي لعملیات 
. السحب بدلا من الذهاب إلى البنك شخصیا

من خلال إنتاج الخدمة البنكیة التي تشبع هذه لكذو المنتج یواكب حاجات الزبون المتجددة ویشبعها - 
.الحاجات وبذلك تبرز أهمیة المنتج من كونه یسد الحاجات المستجدة

:لمصرفیةالخدمة اة ادورة حی2-1-1-2
إن مفهـــوم دورة حیــــاة المنـــتج المصــــرفي یعتبـــر مــــن بـــین أهــــم المفـــاهیم فــــي التســـویق الخــــدمي، حیــــث أن 

التسویقیة المتبعـة فـي كـل الإستراتیجیةالقائم بین الخدمة المصرفیة والسلع المادیة تكمن في طبیعة الاختلاف
.من مراحل دورة حیاة الخدمةمرحلة

:مفهوم دورة حیاة المنتج-أ
مبیعاتــه عبـري یكـون بهــا المنـتج تـوصــف للخطـوات ال" یعـرف الاقتصـادیین دورة حیـاة المنــتج علـى أنهـا 

المتحققـة والمرتبطــة معهـا، ووصــف للتهدیـدات التــي تواجههـا البنــوك فـي تنفیــذ إسـتراتیجیتها التســویقیة والأربــاح 
.1"المحتملة في كل مرحلة من حیاة المنتج 

:ي كما یليتالالشكل الكما یبینها یمر المنتج البنكي بأربعة مراحل

.133ثامر البكري، المرجع السابق، ص 1

المصرفیة: ب-  مراحل دورة حیاة الخدمة
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.دورة حیاة الخدمة المصرفیة: )2-2(شكل رقم

الانحدار

الزمن
.121ص ، 2003،، الجزائرنافسیة للبنوكالتدور التسویق المصرفي في زیادة القدرة ،زیدان محمد: المصدر

:یليكمانوضح هذه المراحل من خلال الشكل

): لتقدیما(الانطلاقمرحلة -
والأرباح فالمبیعات تبدأ من نقطة الصفر،: وقتبدأ هذه المرحلة من وقت ظهور المنتج وتقدیمه للس

أن البنكتكون سلبیة؛ بل أن الأرباح تكون دون الصفر؛ لأن الإیرادات الأولیة تكون قلیلة، ویجب على 
تكالیفها العالیة نتیجة الحملات الترویجیة، ونفقات التوزیع، كما یمكن ملاحظة المبیعات والأرباح  تبدأ یغطي

.بالصعود التدریجي
، بشكل تجریبي ول مرةلأل منتج ادخإاحیث یتم فیه، تالمبیعافي يءبطبنمو تبدألمرحلةاهذه بما أن

إلىلمنتج ااسب لتقدیم هذالمنالوقت البنك تحدید ارة ادإیتعین على دة العالزبون، وفي ایتعرف علیه أین
ت اسالدر او ت التحضیر اهذه فور تقدیمه، ولكن كل لمنتوج قبولاالسوق حتى یلقى اخ في المنالسوق وتهیئة ا

، وهي لمرحلةال هذه ح سلبیة خلااربألى إلذي یؤشر اح اربالأحظ على منحنى نلااما، هذاهي مكلفة جد
ریة التجایة الدعاو راشهالإعلى لأنها تعتمد .لمرحلةالبنك في هذه الذي یتحمله الكبیراق انفالإبسبب حجم 

.لترویجالتوزیع و الیف اصة تكاخ،كما سبق الذكرجدیدالمنتجلأنةلمكثفا

منحنى 
المبیعات

النضج

النمو

التقدیم

منحنى 
الأرباح

المبیعات والأرباح
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Growth stage:لنموامرحلة -

، تمثل هذه التدریجيبالانخفاضتبدأذروتها، ثم الأرباحتبدأ المبیعات في هذه المرحلة بالارتفاع وتصل 
المنضمة، فهذا النجاح بسبب ردود فعل المنافسین على النجاح الذي حققتهالبنك المرحلة فترة حرجة لبقاء

جراء، الأسعاربتخفیضیجدب العدید من المنافسین لدخول السوق فیقومون  ٕ بعض التعدیلات على المنتج، وا
، الأرباحوتنخفض دود فعل المنافسین تقل المبیعات ، ونتیجة لر ظهرتوتلافي بعض السلبیات التي تكون قد 

على ما تقدم المنضمة بالتركیز على استقطاب الزبائن بشكل متزاید وتأسیسا، ةالترویجیویستلزم زیادة النفقات 
1.حالة من الولاء للمنتج من قبل المشترینلإحداث، والتركیز على منافع المنتج، الأسعارمن خلال خفض 

لمستهلكین بوجودهاومعرفة إدراك، حیث ینمو ایدهالمنتج وتز ات ارع مبیعالمرحلة بتساتتمیز هذه 
لسوق بعد التي لم تدخل ات الشركات یدفع بالمبیعامي في التنارع و التساان هذا، و ئهاقتنرعون لاالي یسالتاوب

لسوقیة الحصة احبة المبتكرة، هي صالشركة ا، تبقى فعلااولحین دخولهلأنه، التفكیر بضرورة دخولهاإلى
ح اربالأد اتزدربحیة و إلىتتحول ان ماسرعربحیةللاالة ان حافت، المبیعارع افسة وتساكبر، وكنتیجة للمنالأ

.الانطلاقل مرحلة لبنك خلااالتي تحملهائر الخسالتعوض عن 
ولة للتمییزاخرى، وكمحالألبنوك امنتجاتصة به مع الخات المنتجاثل في التمالبنك ادى اوحتى یتف

:یليال ممن خلااوهذاولة تطویرهان علیه محاته، كابمنتج
ت منتج متصلة ارة عن مجموعة من مفرداوهي عب(لمصرفیة ات المنتجاخط إلىت جدیدة اخدمإضافة*
) لبعضابعضهاب
. ت مصرفیة جدیدةالمصرفیة للحصول على خدمات الخدمادمج إعادة*
. ئمةالقات الخدماتوسیع في إجراءأوتغییر إحداث*
.فسيالتنالمركز ابالاحتفاظجل المختلفة من اطق المناعلى فروعه في اولة نشرهالبنك محاعلى *

رةادإلموضوعة من طرف اته امستویعليالىإلخدمة لم یصل امل بالتعام حجم ادالمرحلة ماتستمر هذه و 
ك النمو وهنال في مرحلة اتز لاانهألمستوى یعني اذلك لىإلخدمة لم تصل ات ائداعنأالمالبنك، وطا

:یليافیماهمهأنذكر لمصرفیة في مرحلة نمو الخدمة انأت تدل على امؤشر 
.حاربالأو ت المبیعات نمو حجم ید في معدلاالتز ا*
.لبنوكافسة بین المناحدة داشتدا*
.مكنأاكلمارهاسعأتخفیض لخدمة و اتحسین جودة *
:لنضجامرحلة-

قاموا بتجربة هذا قدالزبائنمعظم أنر اعتبات، بالمبیعالنمو في حجم اطؤ المرحلة بتباتتمیز هذه 
دة اهم في زیالذي یسالهجومي ابالإعلانلمرحلة اتتمیز هذه ا، كمفیةاشهرة ككتسبالي التالمنتج، وبا
، حیث لنضجالتقلیدیة تقع في مرحلة البنكیة ات المنتجان معظم إ ، و لمنتجالي تقلیص ربحیة التالیف وبالتكا

.140، ص مرجع سبق ذكرهربحي مصطفى علیان، 1
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ت المنتجاتهم من ادة مبیعاولون زیافسین یحالمنالكثیر من ان لألهبوط اإلىلمنتج اأسعارن تمیل أیحدث و 
. بنكلل، وهذه تعتبر إستراتیجیة رفالمصائد لجمیع العو الي تتقلص التا، و بلسوقافي 

لمد اولة المحاوهذ، لمنتجات على ات وتحسینتعدیلاإدخالولة امح، وهيأخرىإستراتجیةإلىبالإضافة
على أ لذي طر اللتجدید انیة نظر اثأرباحت وتحقیق المبیعادة ازیإلىلذي یؤدي امر الأاهذ، لمنتجامن عمر 

.المنتج لكن بنسب منخفضة عموما
لذي المتوقع،المستوى اإلىهالمتولدة عناح اربالألخدمة و امل بالتعالمرحـلة بوصول حجم اتتصف هذه 

مل التعالمستمرة في حجم ادة الزیالرغم من ابستقرارلااو ت الثبا، ویتمیز بعد ذلك بأوضاعهأحسنیصبح في 
ترتكز نألمرحلة یجب البنك في هذه ااهاتسویقیة یتبنتیجیةاستر إيأن افاولهذ،الانخفاضنحو تجاههوا

:على محورین رئیسیین
.1تهماغبر لة استمالجمهور و الإغراءمنخفضة راسعأ*
.2تایقدمه من خدمالنسبیة فیمالمیزة ازابر إفسیة للبنك و التنانة المكاكیدأتله یتم من خلامكثفترویج *

: لركودامرحلة -
یته، وهي انهإلىلمنتج قد وصل ا، یكون لهبوط بشكل ملحوظابالإجمالیةلسوق ات امبیعتبدأاعندم

: امقدمتهلتي في اب و اسبالأت و المؤشر المرحلة نتیجة لعدد من المنتج لهذه اویصل ،مرحلةأطول
. لمعنيالمنتج السوق تحل محل اإلىت جدیدة ادخول منتج*
.المعني قدیمالمنتج اتجعل ةتكنولوجیت احصول تطور *
.  لمنتجاتقضي على أنایمكنهمعینة،ت حكومیة اتشریع*
.لخا...... سیة اسیأوعیة اجتماأوفیة ات ثقامتغیر *

إلىبعد ذلك اههاتجابت و امـل ثالمصرفیة عند مسـتوى تعالخـدمة امع توقف الانحدارمرحلة تبدأ
ذ اتخان على احیالأفي كثیر من الإدارةري ـلذي یغالتعثر الیة من المرحلة درجة عاتعكس هذه ، و الانخفاض

:لمصرفیةالخدمة االتي تمر بهالمرحلة اف ختلاالبنوك باالتي تطبقهالتسویقیة اتاتیجیاستر الاتختلف 

: لتقدیمالتسویقیة في مرحلة االإستراتیجیة-أ
منخفض لكل وأمستوى مرتفع تصبغنألتسویق ارةادلإلجدیدة یمكن المصرفیة ات الخدمالة افي ح

راعتبالالترویج فقط في السعر و ااخذنأاذإفلخدمة، ات اصفالتوزیع ومو الترویج و السعر و امتغیر تسویقي ك
:1ت بدیلة وهياتیجیاستر اربعأضلة بین المفالمرحلة انه یمكن في هذه اف

.123، صمرجع سبق ذكره، زیـدان محـمد1
.123، صابقسالمرجع ال2

من المزیــج الخدمي للبنك. سقاطها ٕ عن تقدیم الخدمة وا قرار التوقف نهائیا

التسویقیة المتبعةملر احل حیاة الخدمة المصرفیة: الا  ستراتیجیات 3-1-1-2
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:لمكثفالترویج المرتفع و السعر اإستراتیجیة-
لسوق عن طریق سعر مرتفع مع ترویج الجدیدة في الخدمة التوسع في تقدیم اتیجیةاستر الإهذه تتضمن

لترویج الكثیر على الوقت تنفق اجل تحقیق ربح مرتفع وفي نفس امن امرتفعالبنوك سعر امكثف، و تتبع 
.لخدمةاهمیةأبء لعملااحتى تقنع 

لمرتفع السعر الهدف من المنخفض، و الترویج المرتفع و السعر اعلى داعتمالاتیجیةاستر الإهذه تتضمن
:تیجیةاستر الإلتسویق، وتفترض هذه الیف الترویج بهدف تخفیض تكالتخفیض في اربح، و قصىأتحقیق 

.السوق محدود نسبیاحجم یكون نأ*
.لخدمةارغب في تلسوق ائح اشر معظم نأ*
.لخدمة مستعدون لدفع سعر مرتفعاغبین في الر انأ*
.لمتوقعین منخفضافسین المناتهدید نأ*

لسعر سوف اان هذلجدیدة، لأالمصرفیة اعلى تحدید سعر منخفض للخدمة تیجیةاستر الإترتكز هذه 
الیف ترویج مرتفعة ممالبنك بتكالوقت یحتفظ المصرفیة، وفي نفس الخدمة امل بتلك التعاء في لعملاایشجع 

قل مرونة النسبة للسعر ولكن امرونة بكثرألسوق یكون اطلب نألبنوك اح، وتعتقد اربالأیزید في مستوى 
2.لنسبة للترویجاب

معظم اهالتي تتبناتیجیةاستر الإلمكثف وهي الترویج المنخفض و السعر اعلى تیجیةاستر الإتعتمد هذه 
لمصرفیة، الخدمة ارغب في تلالسوق ائح امعظم شر نألسوق ذو حجم كبیر، ایكوننألتي تفترضالبنوك و ا
3.فسة قویةاتوقع منسیة للسعر، اء ذوي حسلعملاانأ

لىإتهدف اح، كماربالأدة الي زیالتالمصرفیة وبالخدمة ات من المبیعادة اعلى زیتیجیةاستر الإتركز هذه 
ت اتیجیاستر اج عدة انتهالبنك ارةادإنامكإبن انة فالمكافسیة للبنك ولتعزیز هذه التنانة المكافظة على المحا

:اتسویقیة نذكر منه
لنسبیة للخدمة اایالمز ات جدیدة تحمل بعض اصفامو بإضافةوذلك : لجودةالتركیز على اإستراتیجیة-
.4لمصرفیةا

.150- 148ص، ص1992عبد الحلیم عبود، مبادئ التسویق، دار الكتب المصریة، القاھرة، 1
.151مرجع السابق، ص ال2
.151مرجع السابق، ص ال3
.79–78، ص مرجع سبق ذكرهناجي معلا، 4

السعر لامرتفع و الترویج المنخفض: إ ستر اتیجیة -

السعر لامنخفض و الترویج المرتفع: إ ستر اتیجیة -

ا ختراق السوق إستراتیجیة -

التسویقیة في مرحلة النمو:  الإ  ستر اتیجیة ب- 
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.ءلعملاالىإللوصول نعلاالإصة الترویج وخالتركیز على امع 

:لمرحلة وهيات في هذه اتیجیاستر اث ك ثلااهن
: لسوقاتعدیل إستراتیجیة-

تاهاتجاوأتالاحتماثة ك ثلااهنراخطالأاهذء جدد، وفي عملادایجإلبحث عن فرص احیث یجب 
تاماستخدالادة ازیلجدیدة،المصرفیة الخدمة االیهإللسوق لم تنفذ ماقسأوألبحث عن سوق جدیدة اوهي 
.1اجدیدة للخدمة وترویجهتالاستعمالبحث عن الیین،الحاء للعملا

ء سوف تعمل على جذب عملالتيالضمنیة و اهریة و الظالخدمة ات اصفات في مو تعدیلالادخإویعني 
:لاشكأثة ثلاتیجیةاستر الإهذه خذأوتجدد 

).لجودةا( ت اصفالمو اتحسین *
.محلملااتحسین *
).لمصرفیةات الخدماجانتإلنمطیة في ا( لنمط اتحسین *

:لتسویقي مثلالمزیج اصر امن عنكثرأوأحد التغییر في ال ت من خلاالمبیعادة اولة زیاوتعني مح
.لسعراتخفیض * 
.لترویجيالمزیج اتنویع *
.لمصرفیةاحبة للخدمة المصات الخدمادة ازی*
.لمصرفیةات الخدمافي توزیع لیةالآم استخدا*

لسعر اصة تخفیض ابدرجة كبیرة وخافسین تقلیدهانه یمكن للمنأتیجیةاستر الإسیة في هذه اسالألمشكلة او 

:ات نذكر منهالمتغیر اللتكیف مع تاتیجیاستر الاتطبیق بعض انه یمكنهالخدمة فاحذف 

.80، ص السابقمرجعال1

التوجه لخدمة قطاعات جدیدة من العملاء: عن طریق نظم توصیل وتوزیع الخدمة المصرفیة،  إ ستر اتیجیة -

وذلك عن طریق تخفیض الأسعار لجذب عدد اكبر من العملاء للتعامل بالخدمة المصرفیة.
السعریة: الإ  ستر اتیجیة -

التسویقیة في مرحلة النضج: الإ  ستراتیجیة ج-

تعدیل الخدمة المعروضة: إ ستراتیجیة -

تعدیل المزیج التسویقي: إ ستراتیجیة -

التسویقیة في مرحلة الا نحدار:  الإستر اتیجیة د-
أو عدم الانسحابمبكر ا البنوك ماقرر ت في هذه المرحلة تخرج الكثیر من البنوك منل اسوق مبكر ا، وا ٕ ذا

كان یتوقع. البنك لن یكسب كما یعني أن و الخدمات الإضافیةو التوزیع المكثف، وهذا
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:الاستمرارإستراتیجیة-
لسوق وذلك حتى التسویقي وتقسیم المزیج اصر النسبة لعنابقة بالساتیجیتهاستر إلبنك في احیث یستمر 

1.لسوقالخدمة من اتختفي 

حیة حجم الضعیفة من ناق اسو الألاهمإ و لخدمة المرتفع على الطلب ات اق ذاسو الألتركیز على احیث یتم 
.اعلیهلاقبالإ

دة معدل ازیلىإء سیؤدي اجر الأاهذنأاح، علماربالأدة اجل زیالتسویق بشدة من احیث یتم تخفیض تكلفة 
. لسوقالخدمة من امر ستضمحل الأیة ات وفي نهالمبیعار انحدا

لمصرفیة الخدمة احل ال مر لبنوك من خلاالمتبعة من طرف اتاتیجیاستر الإهمألي یلخص المو الجدول انإ
.حاربالأت و المبیعالیف و التكاعلى اثیرهأوت

.152- 151، صمرجع سبق ذكرهالعلیم محمد عبود،عبد 1

من السوق ):  الخدمة ( إخر اجها إنهاء إ ستراتیجیة ج-

التركیز:  إ ستراتیجیة -



مصرفيعناصر المزیج التسویقي الالفصل الثاني       

39

.لمصرفیةالخدمة اة التسویقیة في دورة حیاتاتیجیاستر الإ: )1-2(جدول رقم 

.160ص،2009عمان،ربحي مصطفى علیان، أسس التسویق المعاصر، دار صفاء، الطبعة الأولى،: المصدر

الانحدارالنضجالنموالتقدیمالبیان

خصائص 
المبیعات

ء بطبترتفع ارتفاع كبیرمنخفضة
وتصل للقمة

تالمبیعاانخفاض

متوسطة مرتفعة للعمیلالتكالیف
للعمیل

منخفضة 
للعمیل

منخفضة للعمیل

تنخفض ترتفعاترتفع نسبیلبةاسالأرباح

خرونألمتاغلبیةالألمتبنینائل او أریونابتكالإالعملاء

لعددایقل لعددایستقر لعدداید ایتز عددهم قلیلالمنافسون

ك ادر الإخلق تسویقیةهدافأ
لمصرفیةالخدمة اب

لقدرة ادة ازی
فسیةالتنا

ل احتمالیف و التكاتقلیل ح اربالأدة ازی
لمصرفیةالخدمة احذف 

إستراتیجیة :ثالثا
التسویقي جالمزی

من لاشكأخدمة رئیسیة
لخدمةا

لضعیفةات الخدماحذف ریة ار تجاسعأ

مش اه+ لتكلفة االتسعیر
لربحا

تمكن من 
سوقال

جهة اسعر لمو 
فسةالمنا

لخروج السعر و اتخفیض 
لسوقامن 

ئي في انتقاتوزیع التوزیع
فروع محددة

مل اتوزیع شملاتوزیع ش
كبرابدرجة 

ئيانتقاتوزیع 

ن علاالإتكثیف الإعلان
كبیرةبدرجة 

دة تكثیف ازی
نعلاالإ

لتوقف  او أن علاالإتقلیل نعلاالإتركیز 

لتشجیع كبیرة تنشیط المبیعات
لمصرفیةالخدمة ا

دنىالأللحد تقل تزید تقل
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Price:لسعرا2-1-2

في دخول كإستراتیجیةیستخدم همن عناصر المزیج التسویقي للبنك، باعتبار االتسعیر عنصر یعتبر
إتباعهاوتفرض أهداف البنك السیاسات السعریة التي ینبغي ،كتساب المیزة التنافسیة وتنمیتهافي االأسواق و 

.لتحقیق الأهداف المرسومة سواء في المدى القصیر أو الطویل
القیمة المادیة لمبادلة "  بأنهیعرف السعر تعاریف التسعیر فكل كاتب یعرفه من وجهة نظره وعلیه تختلف 

لمجمل المنافع التي انعكاسالخدمة المعروضة للبیع، لذلك فإن القیمة المدفوعة لشراء الخدمة یجب أن تكون 
1."یحصل علیها المستفید

عملیة مواءمة المنـافع التـي یحصـل علیهـا المشـتري أو المسـتهلك بـالقیم النقدیـة التـي " كما یعرف السعر بأنه
یمكنان یدفعها، وهي عملیة معقدة تـرتبط باعتبـارات اقتصـادیة وسـلوكیة متعـددة، فكمـا یشـتري العمیـل منتجاتنـا 

د مــزیج الأســعار بنــاء علــى دراســة لجمیــع ویحــد. بنقــوده، فــنحن أیضــا كمســوقین نشــتري نقــود العمیــل بمنتجاتنــا
العوامــل المــؤثرة، التكــالیف، الطلــب والعــرض، وقــدرة المســتهلك علــى الــدفع، والسیاســات التســعیریة للمنافســـین 

2".والتشریعات والقوانین الحكومیة وعناصر المزیج التسویقي الأخرى

خدمةللاستخدامهمأو همنتیجة امتلاكالعملاءیحصل علیها التيالقیم مجموعة"  یعرف السعر أیضا بأنه
.3"البنكیة

من خلال التعریف یتضح بان عملیة التسعیر مسألة في غایة الاهمیة في تصمیم الاستراتیجیة التسویقیة 
وعادة لا یمكن ان یتم .  لكون السعر یأخذ الكثیر من الاهمیة عند المستهلكین وخاصة عند الشراءالمناسبة

.مجمل المتغیرات الداخلیة والخارجیةتحدید السعر إلا باخذ
ذلك المبلغ النقدي الذي یدفعه الزبائن " بأنهمن خلال التعاریف السابقة یمكن أن نعطي تعریف للسعر

".ه الحالیین أو المرتقبین للبنك مقابل حصولهم على منفعة مقدمة من طرف

:أهداف التسعیر2-1-2-1
المؤسسات الأخرى، ففیها یكون الهدف هو الربح المادي وفیما یلي تختلف أهداف التسعیر في البنوك عن

.بعض الأهداف التي تسعى البنوك إلى تحقیقها
:البقاء-أ

عمل في المدى تفي هذا الجانب هو أن كو ویكون ضمن تخطیط البنالبقاء یعد الهدف الأساسي للبنك، 
، من جهة مما یضمن لها الاستمرار في السوقوالثابةالمتغیرةللتكالیف البعید على تغطیة القرارات السعریة

4.من طرف المنتجات الجدیدةةأخرى یجب أن تعمل البنوك على إضافة قیمة في منتجاتها لتواجه المنافس

.197، صمرجع سبق ذكرهالصمیدعي، محمود جاسم 1
79، صمرجع سبق ذكرهاني حامد الضمور،ھ2
.106، ص "الأردن"، وائل للنشر، عمان 2008محفوظ جودة، منظمات الأعمال، الطبعة الثانیة 3
.172، ص مرجع سبق ذكرهثامر البكري، 4



مصرفيعناصر المزیج التسویقي الالفصل الثاني       

41

: الحالیةالأرباحتعظیم - ب
التي یضعها لمنتجاته مفترض في ذلك الأسعارمن خلال الأرباحتعظیم إلىالهدفالبنك یسعى عبر هذا 

والتدفق الأرباحالتي تحقق للبنك الأسعارتقدیره المسبق للطلب والبدائل السعریة المتاحة، ومن ثم اختیار 
في أولالیس من السهولة تحقیقه لما یكتنفه من صعوبة تتجلى الهدفالنقدي أو العائد على الاستثمار، وهذا 

حد كبیر التأثیرات الحاصلة على عناصر إلىالبنك تتجاهل إدارةكالیف، وثانیا أن الدقة لتقدیر الطلب والت
1.الأخرىالمزیج التسویقي 

:تعظیم العائد الحالي-ج
حد إلىبعض المؤسسات المصرفیة تضع أسعارها لتعظیم العائد المتحقق من المبیعات وهذا الهدف یرتبط 

من طرف الزائن على منتجاته، وهو بذلك یدرك في المتوقعكبیر مع قدرة البنك على تقدیر حجم الطلب 
ونمو نسبة المساهمة في الأرباحالبعید في تعظیم الأمدیمكن أن یقودها على بأنهسعیه لهذا الهدف 

2.السوق

: تعظیم نمو المبیعات-د
یمكن أن یمنحها المبیعاتأن زیادة حجم تعظیم المنتجات المباعة، لأنها ترى إلىبعض البنوك تسعى 

الأسعارفي تخفیض إمكانیةالبعید، مع الأمدعلى الأرباحفرصة في تحقیق كلفة الخدمة الواحدة مع زیادة 
3.الأسعاربأن السوق أكثر حساسیة تجاه التغیر الحاصل في ابتدءالأنها تفترض 

:المنتجقیادة نوعیة-ه
ن سیاسة البنك إالمنتج الذي یتعامل به، ون القائد في السوق من خلال نوعیةن یكإلى أالبنك یسعى

لتالي فانه یضع أسعار مرتفعة قیاسیا بالمنافسین، لما ما على أساس الربط مع النوعیة، وباالسعریة هنا تقوم
4.المنتج البنكي من نوعیة تفوق المنتجات المتشابهة في السوقیتمیز به

:أهمیة التسعیر2-1-2-2
تتفاوت أهمیة السعر من بنك للآخر، حیث یعد من الجوانب الحساسة التي تواجه إدارة التسویق في حالة 

ف البنك التسویقیة البنوك التي تقدم منتجات غیر ملموسة، حیث یساهم السعر المحدد لمنتج ما بتحقیق أهدا
:لك من خلال ما یليذو 
البنك وظروف تإیصال المنتج إلى كافة العملاء الدین هم بحاجة للمنتج بأقل تكالیف ومستوى إیرادا-

مكانات العملاء وغیر دلك، فان السعر یكتسب أهمیة خاصة وعلى إدارة التسویق أن تفهم وجهات  ٕ المنافسة وا
. النظر النفسیة للعملاء لأنهم سیعتمدون السعر كمؤشر لجودة المنتج

.172، صالسابقمرجعال1
.172السابق، ص المرجع2

.172السابق، ص المرجع3
.173، ص المرجع السابق4
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معلوماتیة، السعر یبقى العنصر الوحید في المزیج التسویقي الذي یولد إیرادات للمؤسسة المصرفیة ال- 
ویكمن مفتاح التسویق  في التسعیر، نظرا لكون سعر المنتج أي الخدمة هو المحدد الهام لطلب السوق على 

1.الخدمة، وبالتالي فانه یؤثر على وضع البنك التنافسي

ارتباط القرارات السعریة الأخرى المرتبة بعنصر المزیج التسویقي انطلاقا من نظریة النظم وتأكیدا على -
2.صیغ التفاعل المتبادلة بینهما

القرارات السعریة المتخذة من قبل البنك یجب أن لا تتعامل مع حالة التأكد في تغطیة تكالیف المدخلات -
.كأساس وحید في تلك القرارات بل یجب أن تخطط وتأخذ بعین الاعتبار حالات اللاتأكد البیئي

فقط، بل تأخذ بعدها الاستراتیجي بالتشاور تة من قسم الحساباالتسعیر لا تأخذ صیاغتها الروتینیتقرارا-
3.والتفاعل مع الأقسام والجهات ذات العلاقة بتقدیم الخدمة بشكل نهائي

فـضل أنـ یحقق ذـلك تـحت أرةـ عـلى المختاـلـسوقیة ات اعـالقطاـلى إـء لـعملااكـبر عددـ ممكن مـن أجذبـ -
.لظروف للربحیةا

:سیاسات التسعیر2-1-2-3
تذهب بنوكالسعر في المزیج التسویقي، فالكثیر من الأهمیةمن اعتباراأهمیتهاتأخذن سیاسات التسعیر إ
ن أهداف التسعیر  یجب لأبعد المنتجأهمیةوضع متغیر السعر في المرتبة الثانیة لوسائل العمل الأكثر إلى

واقعیة من حیث ف ن تكون هذه الأهداأن تتفق مع أهداف البنك ككل ومع أهداف النشاط التسویقي ولابد أ
ومنه یمكن تعریف السیاسة العملاء في السوق المستهدف والمنتج موضع التسعیر،ةتناسبها مع تركیب

عبارة عن تحدید مستویات الأسعار ومقدار تجاوبها مع أهداف البیع والربحیة للخدمات "التسعیریة على أنها 
: إلىسیاسات السعر یمكن تقسیموعموما ، 4"المعروضة في السوق المستهدفة 

:سیاسة السعر الموحد في الظروف الموحدة2-1-2-4
نفقات البنك ومن أمثلة هذه السیاسة، 5،ملموسةهي سیاسة متشابه سواء كانت للمنتجات الملموسة أو غیر

تسویقیة أخرى، في لتكوین وتدریب الموظفین، بصرف النظر عن العمر أو الجنس أو الدخل أو أي مؤشرات 
.هده السیاسة یكون السعر موحدا لكل المستفیدین

:سیاسة الأسعار المتغیرة-أ
لمنفعتین أسعار مختلفة،هي التي تسمح بوضعسیاسة الأسعار المتغیرة وفقا للتسویق التقلیدي فان 

والممارسة، والقدرة على تحقیق عملیة روف، اعتمادا على موقف المنافسة مختلفتین، لنفس المنتوج، بنفس الظ
لكنها و لهذه السیاسة في قطاع الخدمات التبادل مع المنفعتین ومن الصعب التوفیق بین الخصائص الممیزة 

.185، ص مرجع سبق ذكرهربحي مصطفى علیان، 1
.171، ص مرجع سبق ذكرهثامر البكري،2
.171المرجع السابق، ص3
.107، صمرجع سبق ذكرهمحفوظ جودة، 4
.178، ص سبق ذكرهربحي مصطفى علیان، 5
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القروض بفوائد متغیرة اعتمادا البنوكوكذلك تقدم ،تقدیمشكل تطبق في حالات دخول البنك في منافسة في 
تبعا لقدرة بنكیة، ویجوز تسعیر الخدمات البنكمخاطرة التي یتوقعها العلى ظروف المنافسة، وعلى مدى ال

1.الزبائن على الدفع

:سیاسة منح خصم على الأسعار- ب
وجود له في تسویق المنتجات غیر إن مختلف أنواع الخصم الشائع في تسویق المنتجات الملموسة إما لا 

، لأن التسویق له طابع مباشر أو یتحكم فیه العرف رالمنظو نه محدود لسبب طبیعة المنتج غیر أ، أوةملموس
2.والعادة

ومن ناحیة أخرى نجد أن الخدمات القیاسیة قد تتیح نظام التعامل بالخصم من قبل البنك مثال ذلك منح 
.البنك قروض لنسبة كبیرة من العملاء بحیث تقل أسعار الفائدة المطبقة علیهم

:المؤثرة في قرارات التسعیرالعوامل2-1-2-5
:البنكيتوجد العدید من العوامل التي تؤثر على قرارات التسعیر ف

: العوامل الخاصة بالتكلفة-أ
اتخاذ القرارات الخاصة بتسعیر دالاعتبار عنعدة عوامل متعلقة بموضوع التكلفة یجب أخذها بعین هناك 

عائد المستهدف، تكالیف المنافسین التسویق، وهي التكلفة الكلیة للمنتج، نقطة التعادل، الإدارةالمنتجات من 
: فیما یلي عرض هذه التكالیف

بإضافةالمصرفیة ةالسعر للخدموهي التكالیف المتغیرة والثابتة، ویمكن تحدید :التكلفة الكلیة للمنتج-
3.هذه التكلفةإلىالهامش المرغوب تحقیقه 

ولا أرباحاالبنك لا یحقق أن، أي إیراداتههي الكمیة التي تتساوى عندها تكالیف البنك مع :نقطة التعادل-
.خسائر

.یتمثل في نسبة المردودیة التي یرید البنك تحقیقها بالنسبة لرأس المال المستثمر:العائد المستهدف-
من تكالیف البنك أكثرفي حالة معرفة البنك لتكالیف منافسه، و كانت هذه التكالیف :تكالیف المنافسین-

.نفسه، یمكن أن یعتمد البنك على مستوى أسعار یضع منافسه في وضع حرج
:العوامل الخاصة بالبیئة التنافسیة- ب

:نمیز بین ثلاث حالاتأنحسب هذه العوامل یمكن 
:الأسعارتحكم السوق بمستوى -

، في هذه الأداءق منتجات متشابهة من حیث تتمیز هذه الحالة بوجود عدد كبیر من البنوك التي تسو 
إلىوذلك لأن رفع الأسعار یؤدي الأسعارالحالة كل البنوك تكون في وضع تعجز عن التحكم في مستوى 

1.انخفاض الأرباحإلى حرب أسعار و البنوك المنافسة، أما تخفیض الأسعار یؤدي إلىهروب العملاء 

.179سابق، صالمرجع ال1
.179السابق، ص المرجع2
.181المرجع السابق، ص 3
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:تحكم بنك ما بمستوى الأسعار-
فیه معتدل، حیث یعتمد البنك على تمایز تتمیز هذه الحالة بوجود بنك رائد، في سوق مستوى المنافسة 

معین من الأسعار یتناسب ، ویعتمد كذلك على اسمه وسمعته لفرض مستوى والأداءمنتجاته من حیث الجودة 
.   وأهدافها التسویقیة

:العوامل الخاصة بالموزعین-
أهدافها ا یخدم على صعید الأرباح، وتحاول التدخل في تحدید السعر بمأهدافهالكل حلقة من قنوات التوزیع 

:خلالنالسعر موأهداف البنك، هنا یمكن للمنتج التحكم بمستوى 
.استخدام نظام مكثف للتوزیع الشمال من طرف البنك*
.خلق سمعة جیدة لمنتجاته مع سمعة البنك* 

ت ار اتتخذ قر اكل عندمالمشالكثیر من التسویق ارةادإجه اتو ت عملیة صعبة ومعقدة، و المنتجایُعتبر تسعیر 
لمدفوع السعر ایغطي قیمة نقدیة، و لىإالمنتج في وقت مالتسعیر هو فن ترجمة قیمة انألتسعیر، حیث ا

ت امن عملیلشخصي و البیع ات امن خدمو تانعلاالإفید من ستلمستهلك یان لألتسویقیة ات الخدماجمیع 
ت اساسینإ. لموزعالمنتج و اه الذي یتوخالربح اایضأیغطي ت و الخدمالسعر یغطي تكلفة هذه التوزیع و ا
وضع متغیر لىإت تذهب المؤسسالكثیر من التسویقي فالمزیج السعر في اهمیةأمن اهمیتهأخذأتلتسعیر ا
.2لمنتجابعد همیةأكثر الألعمل ائل انیة لوسالثالمرتبة السعر في ا

:لتوزیعا2-1-3
ناطق في مالموجودینإن نجاح المؤسسة المصرفیة یعتمد على كفاءة توصیل خدماتها إلى العملاء 

.العملاء من خدماتصیل ما یحتاجه أفضل السبل وأقلها تكلفة لتو إتباعولذلك لابد للبنك من ، مختلفة
عملیـــة إیصـــال المنتجـــات مـــن المنـــتج أو المـــورد الـــى المســـتهلك أو المســـتعمل " یمكـــن تعریـــف التوزیـــع بأنـــه

3".باستخدام منافذ التوزیع

:في المزیج التسویقي) التوزیع(أهمیة المنافد التوزیعیة2-1-3-1
السابقة للتوزیع اتضح بأن العملیة التوزیعیة هي حلقة وسیطة بین المنتج أو مقدم الخدمة التعاریفمن

المصرفیة والعملاء، وعلیه فان هذه الحلقة تبرز أهمیتها من خلال تأثیرها الواضح في الطرفین، سواء كان 
:لآتيللمنتج أو العمیل، ومن خلال نقطة جوهریة وهي تقلیل الهوة أو المنافسة تتمثل با

: المسافة الجغرافیة-أ
في الغالب یكون المنتج بعید جغرافیا عن العمیل، ومن خلال المنافذ التوزیعیة یمكن تقریب المسافة بینهما 

4.لتحقیق الاتصال

.181ربحي مصطفى علیان، المرجع السابق، ص 1
.120نوري منیر، المرجع السابق، ص2
.123، ص بقاسالمرجع النوري ، منیر3
.188، ص ابقسالمرجع الثامر البكري،4
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:المعرفة- ب
في الكثیر من الأحیان عندما لا یحدث الاتصال ما بین البنك والعملاء لا یعرف إحداهما ماذا یرید من 
الآخر، وعلیه فان استخدام المنافذ التوزیعیة ستساعد في تحقیق ذلك التواصل في الإمداد بالمعلومات لكل 

1.بحوث التسویقیةمن مقدم الخدمة والعمیل وذلك عن طریق الإعلان أو البیع الشخصي، ال

:الوقت والمكان-ج
وذلك بتوفیر الخدمة من قبل البنك في المكان والزمان الذي یرغب به العملاء، إن أهمیة نظام التوزیع 

2.في نقاط توزیعیة واحدةتظهر من خلال تقدیم نقاط التوزیع لتشكیلة من الخدمات 

:تدفق المعلومات-د
البنوك دور مهم في ضمان عملیة تدفق المعلومات التي تساعد على تلعب شبكة التوزیع التي تقدمها 

صیاغة واتخاذ القرارات الإداریة التسویقیة ومراجعة قراراتها واستراتیجیاتها وذلك بإعادة صیاغتها بما یتناسب 
3.مع حاجة الزبائن الحالین والمرتقبین

دمات التي یطلبها الزبائن یساعد قناة التوزیع عملیة تدفق المعلومات بشكل دقیق حول نوعیة وجودة الخإن
.المصرفیة في عملها الیومي من خلال تحدید الإجراءات التعاملیة مع العملاء

Services Marketing Channels: تسویق الخدماتمنافذ2-1-3-2

منافذتوزیعیة لها، فان للخدمات المصرفیة أیضا منافذكما هو الحال بالنسبة للسلع الاستهلاكیة بوجود 
نفس الشكل أو العدد لما هو علیه تأخذحیث لا الخدمات للعملاء، إیصالتوزیعیة یمكن اعتمادها في سبیل 

:في السلع، وهي كما یلي

-Zero): المباشر( المنفذ الصفري-أ Level Channel (Direct )

الشائع الاستخدام عندما یتم تقدیم الخدمة من قبل البنك ذاته، كما هو الحال مثلا بالنسبة المنفذوهو 
إلا في فتح حساب هذا العمیل أخركمن أن یخول موظف للبنك لا یلخدمات فتح الحساب، حیث یتضح بأن 

.كان مستوعبا لوظیفة فتح الحسابإذا
-One: المنفذ الأحادي- ب Level Channel

لمنفذ الذي یقوم على وجود حلقة وسیطة بین منتج الخدمة والعمیل وقد تكون هذه الحلقة على شكل هو ا
.لك صلاحیة تأدیة الخدمة والتوسیط في تقدیمها لطالبهآخر، حیث یمتبنك 

كما یمكن ان یفتح البنك وكالات أو فروع متخصصة بالاتفاق مع اطراف معینة لتقدیم الخدمة بحیث یحتاج 
ل من الاستفادة منها، ومن أبرز أمثلة هذا المنفد فتح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة فروع أو وكالات عبر للعمی

.  التراب الوطني
.188، صالسابقالمرجع1
.188المرجع السابق، ص 2
.188ص، السابقالمرجع3
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:والشكل التالي یوضح منافذ ایصال الخدمة وتأدیتها
لمنافذ التوزیعیة في تسویق الخدماتا): 3-2(شكل رقم

ص ، 2006دار الیازوري،، الطبعة العربیة، "أسس ومفاهیم معاصرة"ثامر البكري، التسویق: المصدر
195.

:أنواع قنوات توزیع الخدمات البنكیة2-1-3-3
یمیل الكثیر في هذا المجال إلى تقسیم منافذ التوزیع للخدمات المصرفیة إلى منافذ مباشرة ومنافذ غیر 

، ومنه 1مباشرة ویرى هؤلاء أن الوسائل الحدیثة لتسلیم الخدمات المصرفیة ترتبط إلى حد كبیر بهذا التقسیم
:یمكن تقسیم قنوات التوزیع إلى ما یلي

: القنوات المباشرة لتوزیع الخدمات المصرفیة-أ
:تتمثل هذه المنافذ في

وهي أهم منافذ توزیع الخدمات المصرفیة، حیث یتم من خلالها إتاحة الخدمات : 2مباني البنك وفروعه-
المصرفیة التي یطلبها العملاء وبصورة ملائمة، كما یمكن من خلالها أن یتم توسیع التعامل مع البنك في 
المنطقة التي یتواجد فیها خاصة في تلك المعاملات التي تقوم على التعامل الشخصي المباشر مع العملاء، 

:3ویمكن تقسیم فروع البنك إلى ثلاثة أنواع هي
وهي الفروع التي تقوم بتقدیم كافة الخدمات وعلى نطاق شامل ، وتشكل جانبا مهما : فروع الدرجة الأولى *

مع عملائه ، وتتواجد في مراكز النشاط الاقتصادي الرئیسیة سواء التجاریة أو الصناعیة من معاملات البنك 
.أو الخدمیة 

وهي فروع تقل في حجمها عن فروع الدرجة الأولى وتقوم بتقدیم الأنشطة الرئیسیة : فروع الدرجة الثانیة* 
ت في مرحلة التطویر حیث یقل عدد الأساسیة للبنك، وغالبا ما تتواجد هذه الفروع في المناطق التي لازال

.السكان والنشاط الاقتصادي عن القدر المطلوب لفتح فروع من النوع الأول
وهي فروع یقتصر عملها على تقدیم بعض الخدمات المصرفیة مثل خدمات قبول : فروع الدرجة الثالثة*

نائیة والریفیة، ویمكن تقسیم هذه الودائع وتقدیم القروض بمبالغ محدودة، وتوجد هذه الفروع في المناطق ال
:الفروع إلى نوعین أساسین

.407، ص 1999رة قنوات التوزیع، الطبعة لأولى، دار وائل للطباعة والنشر، عمان ، ، إداحامد الضمور1
.408المرجع السابق ، ص2
.152، ص مرجع سبق ذكرهیدان محمد، ز3

مستقبل الخدمة أو 
)العمیل( المستفید 

مجهز الخدمة
)البنك( الوكیل
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نشیر إلى أن كثیر ما تبدأ الوحدة المصرفیة التعامل على أساس أنها وحدة من الدرجة الثالثة، وباتساع حجم 
.تعاملاتها ونمو النشاط الاقتصادي بالمنطقة ترتقي حتى تصل إلى وحدة من الدرجة الأولى

:المباشرة لتوزیع الخدمات المصرفیةالقنوات غیر - ب
لقد أدى تطور خدمات البنوك واتساعها إلى استخدام الوسطاء في بعض الخدمات المصرفیة وخاصة 
الخدمات التي تصدر في شكل صكوك قابلة للبیع مثل شهادات الادخار إذ تقوم الكثیر من البنوك في 

، كما أدى استخدام البطاقات 1لاء في توزیع هذه الشهاداتالمملكة المتحدة وأمریكا والهند باستخدام الوك
الائتمانیة إلى تمكین العدید من البنوك من ممارسة أنشطة تبعد عن حدود نشاطها، عن طریق زیادة حجم 

:أسواقها الحالیة وجذب فئات مختلفة من العملاء، ومن أهم قنوات التوزیع غیر المباشرة
تقدم بعض الخدمات نیابة عن البنك و بالاتفاق معه مقابل تقاضیه وهم عبارة عن مكاتب: الوكلاء-

.عمولات محددة
حیث تقوم البنوك بتقدیم الخدمات لبعض العملاء نیابة عن البنك المعني، ثم تقوم هذه : البنوك الأخرى-

العادة البنوك بتسویة حساباتها مع بنك العمیل، وهذا من شأنه تیسیر التعامل المصرفي ونشر الوعي و 
.المصرفیة لدى الجمهور

وهي بنوك یكون مقرها خارج حدود الدولة، تقوم بتأدیة بعض الخدمات : البنوك المراسلة في الخارج-
.بالنیابة عن البنك بعد الاتفاق معه

مثل بطاقات الائتمان، التحویل الإلكتروني للأموال عند نقاط البیع و فروع الخدمات : الوسائل الحدیثة-
.الآلیة الشاملة

:العوامل المؤثرة في اختیار قنوات التوزیع المصرفي2-1-3-4
تخضع عملیة اختیار قناة التوزیع لدى إدارة التسویق بالبنك إلى عوامل عدیدة یمكن تقسیمها إلى نوعین 

.أساسین وهي العوامل المتعلقة بالعملاء، والعوامل المتعلقة بالبنك
:بالعملاءالعوامل المتعلقة -أ

یعتبر الهدف الرئیسي في اختیار منفذ التوزیع هو إتاحة الخدمات المصرفیة بصورة ملائمة للعمیل في 
ومن هنا تأتي أهمیة اختیار موقع 2الملائمةالوقت والمكان المناسبین، ولتحقیق ذلك لا بد من توفر عنصر 

فروع البنك وخاصة بالنسبة للعملاء الأفراد، حیث یعتبر العامل الأساسي في اختیار التعامل مع بنك دون 
.لذي یترتب وجود التسهیلات الأخرى وجود أماكن لتوقف السیارات مثلاآخر هو سهولة الوصول إلى البنك وا
للعملاء، أما بالنسبة الملائمةتوزیع الخدمات المصرفیة تحقیق عنصر كما ترتب على استخدام الآلیة في

یتحقق في تواجد موظفي البنك في مكاتب وشركات الملائمةلكبار العملاء من التجار والشركات فإن عنصر 
مكانیة تقدیم خدمات إضافیة لهم ٕ .ومصانع هؤلاء العملاء للتعرف على احتیاجاتهم وا

.152، ص المرجع السابق1
.154المرجع السابق، صزیدان محمد،2
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:بالبنكالعوامل المتعلقة - ب
، وهذا یعني أن البنك یسیطر صرفیة مع إمكانیات البنكینبغي أن یتوافق اختیار قناة توزیع الخدمات الم

هذه المیزة تمكن البنوك من الاحتفاظ ، الرئیسيسیطرة كاملة على كافة قنوات التوزیع من الفروع إلى المركز 
من العوامل الرئیسیة في اختیار العمیل للبنك، معنى ذلك أنه إذا الملائمةوتعتبر بعلاقة متمیزة مع العملاء،

لم تكن الخدمات المصرفیة التي یتعامل فیها البنك متاحة في الوقت الذي یحتاج إلیها العمیل فإن احتمال 
وعندما تكون هناك اختلافات محدودة بین خدمات البنك تكون واردة أكثر من أي وقت مضى، فقدان العملاء

خدمات الأخرى المنافسة، فإن عنصر الإتاحة یصبح أهم محدد من محددات البیع، إذ یساهم بشكل كبیر وال
. في تحقیق ما یعرف بالقیمة المضافة للجهود التسویقیة التي یقوم بها البنك

:طبیعة الخدمات المصرفیة المقدمة-ج
ا فبعض الفروع تتخصص في خدمة یختلف حجم الفرع باختلاف طبیعة الخدمات المصرفیة التي یقدمه

الشركات فقط، في حین یجمع البعض الآخر بین خدمة الشركات وخدمة الأفراد العملاء، حیث تتطلب طبیعة 
مكانیاته ٕ .الخدمة المصرفیة اختیار الفرع الذي یتعامل فیها بناء على موقعه وا

: طبیعة السوق المصرفي الذي یعمل في إطاره البنك-د
بذلك المعلومات المتعلقة بالتحلیل العام للمنطقة، وأهم ما یشمله هذا التحلیل مختلف البیانات یقصد

.الخاصة بالسكان من حیث العدد، متوسط الدخل، نمط الاستهلاك والادخار والاستثمار
: قدرات البنك المالیة-ه

للتعامل المصرفي، أما إذا كانت ئمةملاكلما استطاع اختیار أماكن أكثر كلما زادت قدرات البنك المالیة
.موارده محدودة فإنه قد یضطر إلى فتح فروع صغیرة وغیر مناسبة من ناحیة الموقع إلى العملاء

:المنافسة- و
تؤثر المنافسة بین البنوك العاملة في المنطقة المتوقع افتتاح فرع بها في اختیار حجم ونوع هذا الفرع، لأنه 

یقل هذا الفرع عن فروع البنوك المنافسة سواء في الحجم، أو في مستوى تقدیم الخدمةلیس من المفضل أن 
: التقالید المصرفیة-ي

تتطلب التقالید المصرفیة ضرورة توفیر الخدمات المصرفیة بمستوى أداء معین وهذا المستوى قد یتطلب 
غیر ملزمة قانونا إلا أنه یفضل عدم الإخلال توفیر العوامل اللازمة لراحة العمیل، ورغم أن التقالید المصرفیة

.بها
: الاعتبارات القانونیة-ر

تتطلب التشریعات المصرفیة توفیر الخدمات بطریقة معینة وبشروط محددة، كما یشترط في لفتح فروع قد
معینة توفر جملة من الشروط الخاصة بالأمن أو الحجم أو التجهیزات ومن ثم فإنه یصبح من الضروري 

.مراعاة الاعتبارات القانونیة في هذا الشأن
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Promotion:لترویجا2-1-4

یعد الترویج آخر عناصر المزیج التسویقي، فهو نشاط یمثل عملیة اتصال یؤثر على العملاء ومیلهم في 
مع الاتصالالحصول على الخدمة أي تنبع أهمیته من أنه الأداة الفعالة التي یستخدمها البنك في تحقیق 

.البیئة الخارجیة والتعرف على ما یجري فیها
ن، ومكاووظائفهالمحتمل بالمنتج من حیث خصائصهالزبونتعریف للترویجالرئیسیةالوظیفةتعد كما 

لك ذبشراءبأن یقومزبونالإقناعالسعر الذي یباع به، فضلا عن محاولة كلالأسواق، وكذتواجده في 
.1المنتج

مجموعة الجهود التسویقیة المتعلقة بإمداد المستفید بالمعلومات الكافیة عن مزایا المنـتج " یعرف الترویج بأنه
ثارة  ٕ قناعه بتمیزهـا وقـدرتها دون غیرهـا مـن الخـدمات اهتمامهأو الخدمة وا ٕ علـى إشـباع حاجاتـه الأخـرىبها، وا

بالحصــول علیهــا، ثــم الاســتمرار فــي اســتعمالها القــرار الخــاصإتحــادإلــىورغباتــه وذوقــه، وذلــك بهــدف دفعــه 
2."مستقبلا

العنصر المتفاعل مع باقي عناصر المزیج التسویقي " من خلال ما ذكرناه یمكن تعریف الترویج بأنه
"والمولد عملیة الاتصال الناجحة من بین ما یقدمه البنك من الخدمات

:أهمیة الترویج2-1-4-1
:تأشیر أهمیة الترویج فیما یليیمكن

هذه الترویج یساعد البنك على تعریف العملاء المرتقبین بالخدمة الجدیدة بما یؤدي إلى تكوین تفضیلات ل-
.الخدمة بما یؤدي في النهایة إلى قبول السوق لهذه الخدمة وخلق ولاء لها بین العملاء المرتقبین

الترویج صوت البنك في السوق والمسئول عن توصیل معلومات إلى العمیل المرتقب عن الخدمة یمثل-
.المصرفیة، والخصائص التي تمیزها عن الخدمات الأخرى

یعتبر الترویج أحد العناصر التي یمكن أن یستخدمها البنك لتحقیق میزة تنافسیة على بقیة المنافسین -
.لبنك في السوقبغرض تحسین المركز التنافسي ل

.الترویج الفعال یكون له أثر ایجابي في تنوع وزیادة عدد العملاء الذین تتصل بهم الخدمة،-
إمداد العملاء الحالین والمرتقبین بكل هو جدید ومفید لهم من المعلومات عن الخدمات المصرفیة التي -

.تتعامل بها البنوك، وكذا لفت انتباههم لها
:الترویجأهداف2-1-4-2

ثارة انتباههم واهتمامهم حول الخدمة المطروحة  ٕ الهدف الأساسي من الترویج هو اختیار البنك  العملاء وا
من قبل البنك، أي إجراء عملیات اتصال متعددة الأشكال والهادفة إلى تحقیق وتنشیط الطلب على الخدمات 

.108، صمرجع سبق ذكرهمحفوظ جودة، 1
.205- 204، ص مرجع سبق ذكرهربحي مصطفى علیان، 2
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مختلف وسائل الترویج المتعارف علیها، وبشكل عام الحالیة، وخلق الطلب على الخدمات الجدیدة باستخدام 
:یمكن القول بأن الترویج یهدف إلى تحقیق ما یلي

تعریف العملاء بالخدمة، خصوصا إذا كانت الخدمة جدیدة، حیث یعمل الترویج المصرفي على تعریفهم - 
1.باسم الخدمة، خصائصها، وأماكن الحصول علیها

یتم بالنسبة للخدمة القائمة والموجودة في السوق، وكذلك العملاء ذوي تذكیر العملاء بالخدمة، وهذا-
.المواقف ولآراء الایجابیة لجعلهم من العملاء

.تغیر الآراء والاتجاهات السلبیة للعملاء في الأسواق المستهدفة إلى أراء واتجاهات ایجابیة- 
.كتكوین صورة ذهنیة ایجابیة عن جودة الخدمة المقدمة من البن- 
.بالخدمة المعلوماتیة المتوافرة في البنكدإثارة اهتمام المستفی- 

من خلال تعریف الترویج، وتوضیح أهدافه وأهمیته في تعریف الخدمة البنكیة وكسب عملاء، یمكن أن 
نمثل الشبكة الترویجیة بالشكل التالي، الذي یوضح العلاقة القائمة بین العمیل أو المستفید والبنك في 

:الحصول على البیانات والمعلومات عن الخدمات المقدمة
.الشبكة الترویجیة للخدمة البنكیة): 4-2(الشكل رقم

.213ص2009،الطبعة الأولى، صفاء للنشر، عمانربحي مصطفى علیان، أسس التسویق المعاصر، :المصدر
:عناصر المزیج التروجي2-1-4-3

، والبیع الشخصي Publicity، الدعایة Advertisingن الإعلا:أبرزهاومتعددة من كثیرةجإن وسائل التروی
Personal Selling ووسائل تنشیط المبیعات ،Sales Promontion.

:الإعلان-أ
سلعة ء اعلى شر ئهاغر لإلجمهور الىإلمسموعة اوألمرئیة انیةعلاالإئل الرسالذي یقدم اط النشانهأبیعرف 

تـرویج وأضاسـتعر اجهد مبذول في يأهو لترویجي و المزیج اصر اعنحداجر مدفوع، وهو ابل اخدمة مقأو
2.جهة معینةات تقدمهاخدموأت معینةامنتجوأمعینة رافكأ

.207ربحي مصطفى علیان، المرجع السابق، ص1
.47- 46، ص صمرجع سبق ذكرهمنیر نوري، 2

.العمیل
)المستفید( 

مقدم الخدمة
)البنك(

قنوات الاتصال
.الاعلان والبیع الشخصي-1
.الدعایة وترویج المبیعات-2
.العلاقات العامة وأنشطة أخرى-3

الرسالة الإعلانیة      



مصرفيعناصر المزیج التسویقي الالفصل الثاني       

51

:مرتكزات الإعلان-
تتمثل أهم مرتكزات الإعلان فـي الوسـائل المقـروءة كالصـحف، المجـلات وبعـض الأمـاكن المخصصـة، كمـا 
تشــمل الوســائل المســموعة و المرئیــة كالإذاعــة والتلیفزیــون والســنیما وبعــض الوســائل الأخــرى كالبریــد المباشــر 

.الانترنیت وغیرها
:لشخصيالبیع ا- ب

1."لبیعاعملیة ماتمإلمحتملین بغرض المستهلكین امن كثرأوأحد التحدث مع و ابلة و المقا"نهأبیعرف

:تبرز أهمیة البیع الشخصي في البنك فیما یلي
.أكثر العناصر ترویجیة مرونة عند استخدامها من طرف البنك للتأثیر في سلوك وحوافز العملاء-
البنكیــة ووجهــة نظــره، حیــث یمكنــه مــن تغیــر یــتمكن رجــال البیــع مــن مشــاهدة رد فعــل العمیــل اتجــاه الخدمــة -

.موقفه بما ینسجم مع موقف العمیل
تعتبــر الجهــود المبذولــة مــن طــرف البنــك اتجــاه البیــع الشخصــي اقــل ضــیاعا مقارنــة بمــا هــو علیــه بالنســبة -

.للإعلان
:مةالعات اقلعلاا/لنشرا-ج

ت الخدمـة وذلـك بنشـر معلومـاعلـى وألمنـتج الطلـب علـى اطریقة غیـر شخصـیة لتنشـیط "یعرف النشر بأنه 
لة غیـــر اســـتماوهـــي عملیـــة .اغیرهـــلتلفزیـــون و ادیـــو و الر الصـــحف و النشـــر كائل اوســـإحـــدىفـــي اهـــت عنانـــابیو 

ئل اریــة فــي وســالتجار اخبــالأل تقــدیم بعــض وذلــك مــن خــلاامــعلــى بنــكوأاشخصــیة للطلــب علــى منــتج مــ
2."لبنكاوألمنتج ال تقدیم من خلاوأمنشورة 

:تالمبیعاتنشیط -د
3"شيء ما له قیمة مالیة یضاف إلى العرض لتشجیع استجابة سلوكیة " یعرف تنشیط الخدمات بأنه 

قناعهم بضرورة يوبالتال ٕ فإن جهود تنشیط المبیعات تهدف لإثارة الاهتمام بالخدمة التي یقدمها البنك وا
.الاستفادة منها لما فیها من منافع، كما تجدر الإشارة إلى أنها تكون خلال فترة زمنیة محدودة

خدمیة، لكن وتكمن أهمیة الاتصال في كونه أساسیا لكل المؤسسات المصرفیة سوءا كانت صناعیة أو
لكل منها أسلوب اتصالي  خاص والنشاط الاتصالي في ظل المنافسة هو أساس النجاح، ویمكن ملاحظة 

:لیةأهمیته من خلال النقاط التا
المصرفیة من جهة أخرى، مما من جهة والمؤسسات اشتداد حالة المنافسة في السوق بین المصارف -

.الحصة السوقیة، و كسب اكبر عدد ممكن من العملاءیتطلب تكثیف الجهود الاتصالیة لتوسیع 
الاتصال یساهم في الحفاظ على مستوى من الوعي والتطور في حیاة الأفراد وذلك من خلال إمدادهم -

.بمعلومات وبیانات عن كل ما یتعلق بالمنتجات المعروضة

.47- 46المرجع السابق، ص ص 1
.47- 46المرجع السابق، ص ص 2
.304، ص مرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصمیدي، 3
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:المزیج التسویقي الحدیث2-2
لقد قام عددا من الباحثین في مجال تسویق الخدمات بتوسیع عناصر المزیج التسویقي للخدمات ومنها 

، كما أضاف Personnelدبإضافة عنصرا خامسا وهو الأفرا1987في Juddالخدمات المصرفیة،حیث قام 
Kotler كل من العلاقات العامةPublic Relationship واللباقةPolitics إلى عناصر المزیج التسویقي

Personnelالعنصر البشريكل من 1988في Magrathلتصبح ستة عناصر، في حین أضاف

Physicalوالتسهیلات المادیة EvidenceوالعملیاتProcess التي یتم بمقتضاها تقدیم الخدمات لتصبح
كما انتقد فریق من الباحثین عناصر المزیج التسویقي ،سبعة عناصر تكون مزیج التسویق المصرفي

العمیل الخاصة بتحقیق تهتماماإالمستحدثة وأوضح أنه لا فائدة من هذه العناصر إذا لم تراعى 
التي یتحملها مقابل Costفي الخدمات المصرفیة المقدمة له إلى جانب التكلفة Customer valueالمنفعة

مع Communicationالاتصالاستمراریةوالعمل على Convenienceئمةهذه المنفعة مع تحقیق الملا
1.العمیل حتى یبقى وفیا في التعامل مع البنك

وهنا یجب الإشارة إلى نقطة أخرى على درجة من الأهمیة وهي أن فكرة العناصر السبعة لمزیج التسویق 
، لذلك یمكن وصف هذه البنوك ولیس العملاءنى وجهة نظر ، تتببالصورة التي تمت الإشارة إلیهاالمصرفي

كما سبق وأن ذكرنا من وجهة نظر العمیل والتي ذكرت آنفا، طریقة أفضل مقابل الأربعة عناصر العناصر ب
الأفراد المشتركون في أداء التسهیلات المادیة، : الجدیدةعلى ضرورة إضافة العناصریركز اتجاهأن هناك 

2.المرتبطة بتقدیمها وضع المزیج التسویقي من إدارة البنكالخدمات المصرفیة والعملیات

ویرجع التوسع في مزیج التسویق المصرفي إلى ما تتمیز به هذه الخدمات من خصائص فنیة وتسویقیة  
.تختلف عن غیرها من الخدمات والسلع المادیة الأخرى

طلبه السلع المادیة لتسویقها، ولهذا یجب ملموسة تتطلب جهدا كبیرا یفوق ما تتغیرإن الخدمة المصرفیة 
:ر أخرى إضافیة على النحو التاليتوسیع القائمة لتتضمن عناص

)العنصر البشري أو الجمهور-  People)
)التسهیلات أو الدعم المادي-  Physical Evidence)

)Process(العملیات- 

تلعبه هذه العناصر المستحدثة في تسویق وعلى ضوء ذلك جاء هذا المبحث كمحاولة لتحلیل الدور الذي
.الخدمة المصرفیة

People):الناس(الجمهور2-2-1

من أهم العناصر المؤثرة على مكونات الخدمة المصرفیة والتي بدورها تؤثر على إدراك العملاء لجودة 
فراد والوحدات التنظیمیة داخل البنك التي تحتك الخدمة المقدمة إلیهم العنصر البشري، الذي یشمل كافة الأ

.174، صذكرهمرجع سبقزیـدان محـمد، 1
.174، ص السابقالمرجع2
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بشكل مباشر أو غیر مباشر مع العملاء والتي یتوجب على الإدارة القیام بتنمیة مهاراتهم عن طریق التكوین 
المستمر فیما یخص استعمال التسهیلات المادیة أو فیما یتعلق بمعاملة العملاء واستقبالهم، حیث من المتفق 

جموعة من المهارات والقدرات التي یجب أن یتصف بها العاملون بالبنك وخاصة أولئك الذین علیه أن هناك م
1. مباشر مع العملاءلدیهم اتصال

إن أهمیة تسویق الخدمات تظهر من خلال وضع المعاییر اللازمة لحسین نوعیة الخدمة من خلال مراقبة 
لأن عدم تدریبهم وتأهیلهم بالشكل الجید سوف یجعل أداء مقدمي الخدمة، لذلك یجب تدریب مقدمي الخدمة 

تقدیم الخدمة غیر مسیطرة علیه ومتغیر ولا یوجد لدیهم التقییم المطلوب لتقدیم الخدمة بالجودة المطلوبة، إن 
2.تدریب العاملین یجعلهم أكثر قدرة على تقدیم الخدمة وفهم عملیات تقدیمها ومراحل التقدیم

ري في النموذج التقلیدي للمزیج التسویقي الذي وصفة بوردن تحت بند البیع لقد ظهر العنصر البش
ن الأفراد الذین یلعبون دورا مهما في العملیات والإنتاج في إ: الشخصي، إلا أنه یجب الأخذ بالاعتبار أمرین

مثل بل یساهمون أیضا في إنتاج الخدمة مثلهم مؤسسات الخدمة یشكلون جزءا مهما من الخدمة ذاتها، 
الصفات الممیزةمندوبي البیع، فالعاملون في مؤسسات الخدمات یقومون بوظیفتي الإنتاج والبیع معا، فمن

فهم یقومون بإنجاز الخدمة أو یقومون بأدوار مزدوجة، نالمنتجیفي كثیر من مؤسسات الخدمة أن الموظفین 
دورهم في بیع الخدمة، إن طریقة إنجاز الخدمة أو طریقة تقدیمها تعد حاسمة بالنسبة إلىافةضبالإأدائها 

التسویق تنخرط بشكل واضح إدارةوهذا یعني أن . لبیع الخدمة تماما كما هو الحال في نشاط البیع التقلیدي
إن،والقائمین على تقدیمهاالعلاقة بین العمیل إبعاد، وبالتالي تؤثر وتراقب على للأداءفي الجوانب التشغیلیة 

خدمات ذات الاتصال العالمي، وهذا یتطلب من ن في الكمللخدمات یالمقدميللموظفین الأساسيالدور 
3.وتدریب وتحفیز الموظفین ورقابتهمختباراالإدارة حسن 

إدراكأنإذالخدمة هو العلاقة التفاعلیة بین العملاء المستفیدین، إنتاجالذي یرتبط في خرلآاوالجزء 
المشكلة التي یواجهها إن. یخدمه البنكبنوع الجمهور الذي ویتأثرلجودة الخدمة المقدمة یتشكل العمیل

صعوبة السیطرة على نوعیة طبیعة التفاعلات القائمة بین العملاء يتكمن فالمدیرون في مثل هذه الحالة 
دارة ٕ 4.مثل هذه العلاقاتوا

لعناصر المؤثرة على مكونات الخدمات المصرفیة هو من ايالعنصر البشر إذا مما سبق ذكره نجد أن 
یتعلق ، والعنصر البشري الخدمات المصرفیة المقدمة لهموالتي بدورها تؤثر على إدراك العملاء لجودة 

غیر مباشر مع العملاء، حیث یتوجب على الإدارة بالأفراد العاملین بالبنك والذین یحتكون بشكل مباشر أو
القیام بتنمیة مهارات العاملین عن طریق التكوین المستمر فیما یخص استعمال التسهیلات المادیة، أو فیما 
یخص الجوانب المتعلقة بمعاملات العملاء وكیفیة استقبالهم، فمن المتفق علیه أن هناك مجموعة من 

. 178، صمرجع سبق ذكرهسلیم حیرش، 1
.317، صمرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصمیدعي،2
.80، ص، مرجع سبق ذكرهاني حامد الضمورھ3
.80، صبقاسالمرجع ال4
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من لهم اتصال مباشر جب أن یتصف بها العاملون بالبنوك خاصة هؤلاء مالمهارات والقدرات التي ی
.ءبالعملا

Physical(: البیئة المادیة2-2-2 Evidence(:
سبق وأن بینا بأن مخرجات الخدمة المصرفیة هي مخرجات غیر ملموسة في الغالب وأنه من الصعب لقد

على العمیل الحكم على جودتها قبل شرائها أو الاستفادة منها، وهو الأمر الذي یزید من الخطورة المتأصلة 
.في قرار الشراء والتعامل بالخدمة المصرفیة

مزیج التسویقي المصرفي تقلیل مستوى هذه المخاطرة بتقدیم ستراتیجیةلذلك من الأهداف العامة من لإ
دلیل ملموس أو توفیر تسهیلات مادیة تكون مهمتها تسهیل تدفق وانسیاب الخدمة نحو العملاء حیث تحقق 

1.لهم المنفعة الزمنیة والمكانیة بواسطتها

لملموسة لجذب الزبائن والاحتفاظ بهم وتقویة إن مقدم الخدمة یحتاج إلى استخدام الأشیاء ا: Karenیرى
العلاقة معهم، وفهم الصعوبة الذهنیة للمستهلك وما یتوقع أن یحصل علیه، إن المستلزمات المادیة تتداخل 
وتترابط مع عناصر المزیج التسویقي لأن تأثیر الملموسیة یشكل جزء من مزیج الاتصالات أي تنشیط 

2.المبیعات

مكونات إن. دور في عملیة التبادل السوقيأي التي تلعب فیها البیئة المادیة الخدماتهناك القلیل من 
ة وتتكون البیئتسویق الخدمة المعنیة، بنكستؤثر على حكم العملاء والمستخدمین لالبیئة المادیة الموجودة

والمواقف للسیارات والتغلیف الألوان، الإزعاج، التصمیم الداخلي، والدیكور المادیة من عناصر مثل التأثیث، 
3.وأشیاء ملموسة أخرى،وغیرها والسلع التي تسهل عملیة تقدیم الخدمة

عند أداء الخدمة وتقدیمها موظف البنك في التداخل الموجود بین العمیل و ه من خلال ما سبق ومما بینا
المصرفیة توفر تسهیلات للعمیل من خلال فروع البنك المنتشرة هنا وهناك، حیث یتطلب تقدیم الخدمات

تتمثل التسهیلات . مادیة تساعد وتسهل انسیاب الخدمة نحو العملاء حیث تحقق لهم المنفعة الزمنیة والمكانیة
المادیة من مباني البنك ذات الموقع الملائم للعملاء والتي یجب أن تنفرد ببعض الممیزات عن غیرها من 

ئمة الشبابیك ووجود كل الاحتیاطات الأمنیة وملارالخارجي، توافالمباني الأخرى من حیث المظهر الداخلي و 
:ومن أهم المكونات المادیة نذكر ما یليالمرتبطة بأداء الخدماتالتسهیلات 

:مباني البنك2-2-2-1
التعامل مع بنك ، إذ یفضل العمیل البنكتلعب مباني البنك دور بالغ الأهمیة في جذب العملاء للتعامل مع 

شطته المختلفة كاتساع مبنى البنك، وجود أماكن مریحة للانتظارفیه جمیع الشروط الخاصة للقیام بأنتتوفر 

.179، ص مرجع سبق ذكرهسلیم حیرش، 1
.327صمحمود جاسم الصمیدعي، مرجع سبق ذكره، 2
.81مرجع سبق ذكره، صاني حامد الضمور، ھ3
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، إلى جانب وجود أماكن لتوقف كانت مكاتب البنك في طوابق بعیدة، وجود مصاعد إذا التكییف، توفر الأمن
.سیارات العملاء

:من حاسبات وملحقاتهاةالعناصر المادی2-2-2-2
في الأجهزة اللازمة لتسهیل تقدیم الخدمات المصرفیة في الأوقات المناسبة وفي الأماكن الملائمة تتمثل

:وتتمثل أهم هذه العناصر في

:الحاسبات الضخمة-أ
الویب ا قواعد البیانات الخاصة بالبنك، كما تحمل علیها أیضا مواقع وتعني تلك الحاسبات التي تحمل علیه

Webوذلك في حالة استخدام شبكة الانترنیت كوسیلة اتصال بوابات المعلومات الخاصة بالبنكالتي تمثل ،
بین البنك والعملاء ، وتتمیز هذه النوعیة من الحاسبات بالقدرة على تخزین كمیات هائلة من المعلومات 

م لتسهیل تقدی، ومواصلة العمل على طول الوقتتشغیلها واسترجاعها لكل البیاناتبالإضافة إلى سرعة 
.1الخدمات المصرفیة نحو العملاء

:البرامج- ب
أهم هذه البرامج ، وتتمثلیة في أسرع وقت وبدون أخطاءوتتمثل في البرامج اللازمة لتقدیم الخدمات المصرف

2.في نظم التشغیل

:وسائل الاتصالات الشبكیة-ج
امل للتبادل الإلكتروني یعرف بالنظام المتكتعتمد الاتصالات في نظم المعلومات الإلكترونیة على ما 

، وتنقسم وسائل الاتصالات الشبكیة إلى الشبكات الخاصة كالشبكات الخاصة بالأعمال المصرفیة للبیانات
لعامة الخاصة بمختلف عملاء ، والشبكات اادل البیانات والتحویلات المالیةالتي تنشئها البنوك لتسهیل تب

3.البنك

أن استخدام الآلیة یعتبر من أهم التسهیلات المادیة التي تستغلها معظم البنوك في الدول یجب التذكیر و 
الإلكتروني جهزة الصرف الآلي ووسائل التحویل المتقدمة، إذ یتطلب تقدیم الخدمة وجود أجهزة الكمبیوتر وأ

.للأموال وغیرها

Process):تالعملیا(عملیة تقدیم الخدمات2-2-3

یقصد بالعملیات كافة الأنشطة والأسالیب التي یتم بها الوصول إلى المواصفات أو الخصائص التي یرغبها 
العمیل في الخدمة المصرفیة، فهذه العملیات هي الأخرى لها جودتها التي قد ترضي العمیل أو لا ترضیه 

.175، ص مرجع سبق ذكرهزیـدان محـمد، 1
. 88، صمرجع سبق ذكره، نيجمیلة مدیو2
.175، صمرجع سبق ذكرهزیـدان محـمد، 3
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رفیة التي یتلقاها في النهایة بل حیث یبدو ذلك واضحا إذ أنه لا یكف أن یقتنع العمیل بمستوى الخدمة المص
.یجب أن یقتنع أیضا بالأسلوب الذي تؤدى به هذه الخدمة

تعد عملیة تقدیم الخدمة المصرفیة تتضمن أشیاء كثیرة وفي غایة الأهمیة مثل السیاسات والإجراءات 
ى نشاطات المتبعة من قبل البنك لضمان تقدیم الخدمة إلى المستفیدین، كما تشمل هذه العملیة عل

المكننة، تدفق النشاطات وحریة التصرف أو الاختیارات الممنوحة للقائمین على : وبروتوكولات أخرى مثل
، وكیفیة توجیه العملاء ومعاملتهم وأسالیب تسویق العلاقة معهم، وكیفیة تحفیزهم )الصلاحیات(تقدیم الخدمة

، فكل هذا یعطي إشارة قویة للبنك إلى ضرورة على المشاركة الفاعلة في عملیة إنتاج الخدمة أو تقدیمها
1.الاهتمام بعملیة تصمیم الخدمة وبما یسمح بانسیابها بسرعة لتلبي طلبات العمیل لها

تمثل العملیات كما سبق وأن ذكرنا في الفصل الأول كل الأسالیب التي یتم بها الوصول إلى المواصفات 
لا ا جودتها التي قد ترضى العمیل أو العملیات أیضا لهه، وهذوالخصائص التي یرغبها العملاء في الخدمة

یقتنعترضیه، ویبدو واضحا إذ أنه لا یقتنع العمیل بمستوى جودة الخدمة التي یتلقاها في النهایة بل یجب أن 
هذه الخدمة، وعلیه یجب على إدارة البنك أن تأخذ في الاعتبار رأي العمیل أیضا بالأسلوب الذي أودیت به

.في تحدید العملیات الخاصة بأداء كل خدمة
،  یعد سلوك الموظفین في مؤسسات الخدمات عاملا مهما، وكذلك العملیات في كیفیة تقدیم وتوصیل الخدمة

ي التغلب على مشكلة الانتظار للحصول على الخدمة فالترحیب والاستقبال الحسن واهتمام الموظفین یساعد ف
والإجراءاتالسیاسات - كیف یعمل النظام الكلي.لا یعوضون عن مثل هذه المشاكلأنهمإلا.غیرهاأو

درجة اشتراك العملاء ، درجة الحریة المعطاة للموظفین المستخدمة في تقدیم الخدمةالآلیة المعمول بها، درجة 
مستوى القدرة المتاحة كلها المواعید والحجوزات والانتظار وأنظمةة، تدفق المعلومات انجاز الخدمفي عملیة

موضع أیضایجعلها عملاء الرضاأن هذه الجوانب في توقعات إلاالعملیات، إدارةجمیعا هي من اهتمامات 
2.التسویقإدارةاهتمام 

ریقة وتسلسل إلى العملیات باعتبارها تمثل طریقة إنشاء الخدمة، وتصف الطLovelock and Wirtzیشیر 
والمخرجات تمثل ع بعضها لخلق الخدمة المطلوبة أوالمختارةتربط هذه العملیات معملیات النظام، وكیف

قیمة الخدمة بالنسبة للزبون من خلال الاتصال العالي في الخدمات، مشاركة الزبون بنفسه كعنصر مكمل 
لإتمام العملیات أو جزء منها، لذلك فان العملیات التي تصمم بشكل جید سوف تقود إلى تقدیم خدمات ذات 

3.جودة وقیمة عالیة

والجدیر بالذكر أن خصائص العملیة هي التي تؤدي إلى خصائص الخدمة المصرفیة، ومن ثم ینبغي دائما 
وبین خصائص العملیات التي تحقق هذه ،دمةالربط بین كل خاصیة من الخصائص المرغوب فیها في الخ

.الخاصیة في تلك الخدمة

.89، صمرجع سبق ذكرهجمیلة مدیوني، 1
.81، ص، مرجع سبق ذكرهاني حامد الضمورھ2
.331، صمرجع سبق ذكرهالصمیدعي،د جاسم محمو3
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:خلاصة
على ضوء ما تقدم في هذا الفصل نخلص إلى أن المزیج التسویقي المصرفي هو ذلك النسیج المتكامل 
بمكوناته السبع من مزیج خدمي، تسعیر، توزیع، ترویج، أفراد، دعم مادي وعملیات، والذي یتعین على إدارة 
التسویق بالبنك الاهتمام بكل عنصر منه بالدراسة والتحلیل من أجل مسایرة ظروف السوق المتغیرة والوصول 

.إلى برنامج تسویقي فعال یكون بمقدوره تحقیق أهدافها وأهداف العمیل على حد السواء
ة النظر إلى جوهر المزیج التسویقي في البنك حیث ثم التأكید على ضرور تهذا ویعتبر عنصر المنتجا

بما یضفي دها یالخدمة المصرفیة من زاویة المنافع والفوائد التي تعود على العملاء فضلا عن جودتها وتجد
.باع وتلبیة حاجات ورغبات العمیلعلیها قدرا من الشمولیة في إش

التسعیر فهي من أكثر العناصر المكونة للمزیج التسویقي أهمیة وحساسیة بالنسبة لإدارة البنك تقراراأما 
كسلاح في حالة استعمالهاخاصة في حالة ت عن بعضها كونها تلعب دورا مهما كمؤشر لتمیز الخدما

المصرفیة والتفاعل العمیل للقیمة المتأتیة من حصوله على الخدمة إدراكومنه فإن التنافس من قبل البنوك، 
. التسویق المصرفي في الجوانب المتعلقة بتسعیر الخدمات المصرفیةلإدارةاعتباراتبین السعر والجودة كلها 

المنفعة الزمنیة كونه یخلقوعن أهمیة عنصر التوزیع ضمن المزیج التسویقي المصرفي فهي تنبع من 
البنك لمنافذ التوزیع الملائمة یعد من القضایا المهمة المرتبطة بعملیة اختیاروالمكانیة للخدمة، وعلیه فإن 

).البنك(وصول وتدفق العملاء إلى حیث أماكن تواجد هذه الخدمات
البنكي یمثل جانب الاتصال في أداء الجانب التسویقي وصوت البنك في السوقأما النشاط الترویجي

لاقات العامة وغیرها عالإعلان والبیع الشخصي والدعایة والتنشیط والیغطي العدید من الأسالیب الترویجیة كو 
بل المطلوبة من قالاستجابةمن الأنشطة الأخرى الساعیة في الحصول على السمعة الطیبة ومنها إحداث 

.العملاء
الأفراد:برزت الحاجة إلى تضمین المزیج التسویقي المصرفي عناصر أخرى أكثر وضوحا تمثلت فيكما 

.، التسهیلات المادیة وعملیة تقدیم الخدمة)العنصر البشري(
لیصبح كاملا متكاملا، وقادرا بنكيفي المزیج التسویقي الاستخدامهاتم التأكد على أهمیة وضرورة حیث 

ویرجع سبب ذلك إلى طبیعة وخصائص الخدمات التي یقدما إلیها البنك، على تحقیق الأهداف التي یصبوا
قناع مختلف ها حیث من الصعب تجاهل دور البنك  ٕ وأسلوب تأدیة هذه الخدمات من سرعة ودقة في إرضاء وا

.لعملاء بما توفره لهم هذه البنوكا
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