
 الفصل الثاني

 عناصر المزيج التسويقي المصرفي

 والتوجهات الفلسفية

 مقدمة ....

المزيج التسويقي المصرفي أحد العوامل الرئيسة فيي دراسية موعيو   تعد دراسة عناصر  
التسيييييويص المصيييييرفي ط وياليييييص اصيييييالم الميييييزيج التسيييييويقي المصيييييرفي علييييي  م موعييييية 

 . العناصر المكونة للنشاا التسويقي المصرفي 
 عناصر المزيج التسويقيأولاً﴾ 

يعيييد المييييزيج التسييييويقي واحييييداا ميييي  اتييييرز وأ ييييا العناصيييير التييييي ت ليييي  أ   سييييتراتي ية     
 ذ انيي  يم ييل  ط ذاتيي  التسووق  أ  المييزيج التسييويقي  ييو  ( P. Kotler)وييير   تسييويقية ط

يج تشيييييكل أدص ط فيييي   الميييييز و  المكييييو  أو المركيييي  ابساسيييييي للتييييرامج التسيييييويقية للمن ميييية
                                    الشييييييييييياملة  التسيييييييييييويقي يم يييييييييييل علييييييييييي  ار  الوا ييييييييييي  ا سيييييييييييتراتي ية التسيييييييييييويقية

(Total marketing strategy.  التيي ترسيم ا ا دارا العلييا للمصير ) ويتي ل  الميزيج
 -التسويقي م  أرتعة عناصر أساسية  ي :

 price                      السعر        -1

   product                        الُمنٌتَج     -2

 place                 المكان ) التوزيع﴾  -3

                           promotionالترويج  -4
 

 (4Psق رمز لهذه العناصر اختصاراً بالرمز )
 

 ييددي   لا أ   ييذا المييزيج التقليييد   ييد تعيير   ليي  انتقييادا  شييديدا ميي   تييل التيياح ي  الم
الخييدما  ط حيييم ي ميي   يي لا  عليي  أ   ييذا المييزيج تصييي ت  التقليدييية تسييويص فييي م ييال 

 المورو ة ع  أياا ما تعد ال ورا الصناعية طلا يصلح لقاا  الخدما  .
 
 

 ثانياً﴾ أسباب الدعوة لمزيج تسويقي خاص بالخدمات 



ج التسييييويقي تنيييياد  تعييييرورا تكييييي  المييييزيالتييييي  ابصييييوا لقييييد تييييرز  العديييييد ميييي        
ط حيييم ييير   يي لا  أ  عملييية  دما ملئميية وانسيي اماا لقاييا  الخيي أك ييرالتقليييد  ليصييتح 

 -التكي   ذه عرورية لعدا أستا  ي تي في مقدمت ا :
 

   -أن المز ج التسق قي التقل دي قد تم تطق ره أصلًا للشركات الصناع ة : -1
نيا  مي  القير  يفي السيت ( فكرا المزيج التسويقي بول مرهBordenعندما اور )    

أ  عناصيير المييزيج التسيويقي ) المنييتجط السييعرط التوزييي ط التييرويج( الماعيي ط أوعييح 
 يييي عناصييير تخيييت  تالقايييا  الصيييناعي حصيييرياا ط تيييدليل انييي  تحيييدم عييي  الميييزيج 

تسيا تدر ية عاليية مي  التسويقي للسل  الملموسة ط وليا يتايرص  ال ياا للخيدما  التيي ت
 . اللملموسية

 

ممارسووي النشوواط التسووق قي عووي قطوواي الخوودمات  يوودقن أن المووز ج التسووق قي أن  -2
 -: التقل دي المقرقث لا  لبي معظم احت اياتهم

أ تتييي  الدراسيييا  الميدانيييية أ  ميييدير  م سسيييا  الخدمييية يوا  يييو  مشييياكل وحيييالا  
عييي  تلييي  التيييي توا ييي  ميييدير  الم سسيييا  الصيييناعية ط كتيييير  لتشيييكميدانيييية تختلييي  

 -الاختلفا  في الم الا  التالية :حصر  ذه وتن
 

 مشاكل تتعلص تصعوتة  ياس  ودا الخدمة المصرفية مقارنة تالسل  . -أ
 

أ  مقدمي الخدما  المصرفية يصتحو   ز اا م  مُنٌتجَ الخدمية ط و يذا ابمير  - 
 . سل غير وارد في  اا  ال

 

 لا يمك  تس يل ترا ا اخترا  للخدمة . -ج
 

 تخزي  . _ الخدما  غير  اتلة لل
 

تسيييت ل  الخيييدما  فيييي لح ييية أنتا  يييا ط تينميييا السيييل  لا تسيييت ل  فيييي ال الييي   - يييي
 لح ة أنتا  ا .

أن أبعوواد المووز ج التسووق قي التقل وودي ثوو قة بح ووث لا تصوولو تماموواً عووي تسووق    -3
 -الخدمات :



ا مييي  الميييزيج التسيييويقي التقلييييد  لييييتل  يو يييد أك ييير مييي  دلييييل ييييدعو  لييي  عيييرورا تكيييي 
لمتالتا  الخاصة تقاا  الخدما  ط م ال ذل  أ   ذا المزيج لا ي خيذ تن ير الحا ا  وا

تتقيييييييييديا                          ( اليييييييييذي  يقوميييييييييو   Peopleالاعتتيييييييييار ابشيييييييييخا  )
الخدما  ) مورد الخدمة( ط كما ان  لا ي خذ تن ر الاعتتيار أيعياا التيئية الماديية التيي ييتا 

ط كمييا أ  المييزيج التسييويقي ( Physical Environmentتقييديا الخييدما  ميي  خلل ييا )
( ط Processالموروم لا يتارص  ل  أترز عناصر الخدمية ط و يو عمليية الخدمية ذات يا )

 مما ي شر عدا صلحية المزيج التسويقي الموروم لقاا   الخدما  .
 

  دلــي المعــج التسويقـــثالثاً﴾ المزي
          ليييييذكر حا ييييية ملحييييية  لييييي  ميييييزيج تسيييييويقي مُعيييييدلا أنفيييييةر الانتقيييييادا  ال ل ييييية  يييييتُ ٌ       
(Revised Marketing Mix  دارا تسيويص الخيدما  المصيرفية . وعليية فقيد ا تيرم  )

عييدد ميي  التيياح ي   ايياراا معييدلاا عيي  النمييوذج التقليييد  للمييزيج التسييويقي الييذ   ييا  تيية ) 
Borden ما  المصيييرفية ويتعيييم   يييذا ا ايييار الخيييا  تتسيييويص الخيييد. ( فيييي السيييتينيا

 -عناصر ستعة  ي :
   Service )          ﴾  product                         منٌتَج الخدمة          ُ-1

                   price                                             السعر             -2

               place                                              المكان ) التوزيع﴾  -3

                                                                promotionالترويج  -4

                     Peopleالناس                                                       -5

       Physical Evidenceالدليل المادي) البيئة المادية﴾                  -6

                          Processعملية تقديم الخدمة                            -7
 

 ﴾(7PSويرمز لهذه العناصر اختصاراً بالرمز 

 

 وال دول التالي يوعَح عناصر المزيج التسويقي للخدما  المصرفية
 

 ﴾﴾عناصر المزيج التسويقي للخدمات المصرفية))
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Channels) Evidence 

 .المدى أق النطا -
 اليقدة -

 أسم الصنف -
 المستقى -
 خط الخدمة -
 الثمانات -
 .خدمات ما بعد الب ع -

 لخصقمات -
 العمقلات -
شرقط  -

 الدعع
الق مة  -

المدركة من 
قبل 

 .المستف د
- 

اليقدة/السعر
. 
تم  ز -

 .الأسعار

 المققع -
القدرة على -

القصقل إلى ح ث 
 .تقدم الخدمة

 قنقات التقز ع-
 .تغط ة التقز ع -

 الإعلان -
الب وووووووووووووووووووووووووووع  -

 .الشخصي
تنشوووووووووووووووووووووووووو ط -

 .المب عات
   الدعا ة -
العلاقووووووووووووووووووووات -

 .العامة

مقوووووووووووووووودمي -
 الخدمة

 مستف د ن-
 الآخرقن-
 لتدر ب -
 الالتزام -
 التقي ه -
 السلقك -
المظهوووووووووووور  -

 .الخاريي
دريووووووووووووووووووة  -

المشوواركة عووي 
أنتووووووووووووووووووووووووووا  

 .الخدمة
العلاقوووووووووووووة  -

بوووووووووووووووووووووووووووووو ن 
المسووووووووتف د ن 

 .أنفسهم
علاقوووووووووووات  -

مقووووووووووووووووووووودمي 
الخدموووووة موووووع 

   المستف د ن

الب ئوووووووووووووووووووووووووة  -
 .الماد ة

 الأثاث -
 اللقن -
م التصوووووووووووووووووم  -

 قالد كقر.
مسووووووووووووووووووووتقى  -

 الثقثاء.
السووووووووووووووووووووووووولع  -

الداعمووووة لتقوووود م 
 الخدمة.

الأشوووووووووووووووووووو اء  -
الملمقسووووووة عووووووي 
ب ئووووووووووة تقوووووووووود م 

 الخدمة.
كاعوووووووووووووووووووووووووووووة  -

التسوووووووووووووووووووه لات  

 .الماد ة الأخرى

 الس اسات. -
 .الإيراءات -
تووووووووووووووووووووووووووودع   -

 النشاطات.
حر ووووووووووووووووووووووووووة  -

التصوووووووووووووووورف أق 
الاخت ووووووووووووووووووووووووووار 
الممنقحوووووووووووووووووووووووة 
للقوووووائم ن علوووووى 

 تقد م الخدمة.
مشووووووووووووووووووواركة  -

 ن عوووي المسوووتف د
عمل وووووووة تقووووووود م 

 الخدمة.

 

 ملح ية النقياا المصيرفي عنيد دراسية العناصير السيتعة للميزيج التسيويقي  يداا وم  الم ا 
 -التالية :
أ   ييييذه العناصيييير السييييتعة تعييييدَ تم اتيييية الشييييريا  الحيييييو  للتييييرامج التسييييويقية ب   -1

ط وا    ميييال أ  من ييا  يييد ييي د   ليي  فشيييل الترنييامج التسيييويقي  مصييرفيةم سسيية 
 م سسة .  ذهل
معينيييية مصييييرفية    المييييزيج التسييييويقي الخييييا  الييييذ  تتتنيييياه أو تختيييياره م سسيييية  -2

سييييييختل  اتقييييياا لل يييييرو  السيييييائدا م يييييل) مسيييييتو  الالييييي ط عمييييير الخدمةطدر ييييية 
ط و ذا يعني أن  لا يو د مزيج تسويقي واحيد يصيلح لكيل  (الخالمنافسة السائداط..
 الحالا  وال رو  .



ميي  تععيي ا الييتع  ط فييل المصييرفي المييزيج التسييويقي غالتيياا مييا تتييداخل عناصيير  -3
يمكييي  فيييي الوا ييي  العمليييي اتخييياذ  يييرار حيييول عنصييير معيييي  مييي  عناصييير الميييزيج 

ط كميا أ  القيمية أو اب ميية النسيتية لكيل  التسويقي تمعيزل عي  العناصير ابخير 
 . يقي  د تتتاي  حس  ال رو  السائداعنصر م  عناصر المزيج التسو 

 -: 7psمنا شة عناصر المزيج التسويقي المصرفي وسيتا فيما يلي 
 

منٌتَج الخدمة -1  ُService )  )  product   
تعد الخدمية المصيرفية أ يا عنصير مي  عناصير الميزيج التسيويقي ط ليذا يتالي        

مييي  الم سسيييا  المصيييرفية أ  تعايييي أ ميييية خاصييية لكيييل ال وانييي  المتعلقييية تالخدمييية 
العييييمانا  ط و و ييييودا الخييييدما  المقدمييييةط  مييييد  أو نايييياص الخييييدما  المقدميييية طم ييييل 
ليذا في   تحقييص تي  الخدمية .ولا  الخيدما  تحميل صيفة اللملموسيية   ما تعد وخدما

رعيا الزتييو  يتو يي  عليي  مسيتو   ييودا الخييدما  التييي يقيدم ا المصيير  سييوا  كانيي  
 ذه الخدما  تقليدية م ل خدما  ا يدا  والتسيلي  ط أو خيدما  استشيارية تقيدا  لي  

ا  ط كميا أ  التايورا  التكنولو يية الحاصيلة دفعي  يمن مسوا  كانوا أفراد أو لزتائ  ا
المصيييار   لييي  تتنيييي التقنييييا  الحدي ييية فيييي عمليييية تقيييديا  يييذه الخيييدما  م يييل ا ييييدا  
الآلي وا يدا  الالكتروني  لتصتح أك ر مل مة لاحتيا ا  فئا  كتيرا مي  الزتيائ  ط 

الشخصيي ط ابمير اليذ   التعيدت عل يا مرتتاية تلخيدما  ل ةاللملموسييكما أ  الصفة 
قييييدرا  متميييييزا أ  يتمتيييي  مقييييدا الخدمييية المصييييرفية تي عيييل عملييييية تيع ييييا تحا ييية  ليييي  

   .  ل  مزايا ملموسةفي الخدمة المصرفية لتحويل اللملموسية 
 
 
 -: priceالسعر  -2

لخصييييوما  وا ط ابسييييعارأ  الاعتتييييارا  المتعلقيييية تالسييييعر تتعييييم  مسييييتويا        
والعميييولا  وشيييروا اليييدف  وغير يييا . ويلعييي  السيييعر دوراا م مييياا فيييي تميييييز خدمييية عييي  

المسييتفيد للقيميية المت تييية ميي  حصييول  عليي  الخدميية ط دراكييا  علييية ط فيي    أخيير  . و 
والتفاعييل تييي  السييعر وال ييودا ط  ييي ميي  الاعتتييارا  الم ميية فييي العديييد ميي  ال وانيي  



المصيرفية .وتعتمييد سياسية التسييعير علي  عيياملي   مييا  المتعلقية تعملييية تسيعير الخدميية
:- 
عنيييد تحدييييد سيييعر الخدمييية المصيييرفية ي ييي   -موووردقد سوووعر الخدموووة المصووورع ة : -أ

ابخييذ تن يير الاعتتييار م مييل التكييالي  ) ال اتتيية ط المت يييرا ( التييي تحمل ييا المصيير  
  ت ايية يكيو  السيعر المحيدد  يادر علي أ م  أ ل توفير  ذه الخدما  ط أ  تمعن  

   وتحقيص  امش رتح معقول للمصر  . ذه التكالي  
 

عنييدما تكييو  المنافسيية نشيياة يصييع  عليي  أ  مصيير  أ   -حالووة السووق  :  - 
خاصيية يحييدد سييعر خدماتيي  تيي عل  ميي  مسييتو  ابسييعار السييائد فييي السييوص المصييرفي 

فييي حييي  أ    مكانيييا  و ييدرا  محييدودا ط عنييدما يكييو  المصيير  صيي ير الح ييا وذو
صييار  الكتيييرا ذا  السييمعة ال يييدا وا مكانيييا  الكتيييرا تمليي  تيي  يراا أكتيير فييي  ييذا الم

 تييي  راا الم يييال ط كميييا أ  العل ييية ال ييييدا تيييي  المصييير  الزتيييو  ط ت عيييل الزتيييو  أ يييل 
 ت سعار المصار  ابخر  .

    
 -:  place المكان ) التقز ع(  -3
وكيفية الوصيول  ليية تعيد مي  العواميل مو   مورد  الخدمة المصرفية )المصر (  أ 

وأ  الوصيييييول علييييي  ميييييورد  الخيييييدما   طالمصيييييرفية الم مييييية فيييييي تسيييييويص الخيييييدما  
نميييا تشيييمل أيعييياا وسيييائل الاتصيييال  المصيييرفية لا تختصييير علييي  الوصيييول المييياد  ط وا 

تعتميييد علييي  در ييية  أسيييالي الشخصيييي والاتصيييالا  ابخييير  طفقيييد ايييور  المصيييار  
حصيييول الزتيييائ  علييي  الخيييدما  المصيييرفية أينميييا كيييانوا ط عاليييية مييي  التقنيييية لتسييي يل 

كاسيييتخداا التاا يييا  التلسيييتيكية تكيييل أنواع يييا وانتشيييار الصيييرافا  الآليييية فيييي منيييااص 
   -متعددا ط ويقوا المصر  تتوزي  خدمات  المصرفية تاريقتي  أساسيتي  :

المنتشيرا وذل  ع  اريص شتكة م  الفيرو  المصيرفية  -قنقات التقز ع المباشرة : -أ
تصيتح شيتكة   ذداخل التلد وخار  ا ط و نا يسيقا دور الوسييا فيي عمليية التوزيي  ط 

فعييلا عيي  مركييزه الييرئيس واليين ا الآلييية التاتعيية ليي  كالشييتكا   نفسيي  طصيير  لمفييرو  ا
وغير يا  يي الالكترونية وتاا ا  الدف  التلستيكية ون ياا الصييرفة المكتتيية والمنزليية 

 ة  يصال خدما  المصر   ل  الزتو  .المس ولة ع  عملي



  
ويتا ذل  ع  اريص السمام لتع  المصار   -قنقات التقز ع غ ر المباشرة : - 

أو فرو   المصار  ابخر  ط في المنيااص التيي لا يو يد في يا فيرو  تاتعية لي  خاصية  
خييدما  المصيير  ط م ييل ارج أو المنييااص النائييية فييي الييداخل ط تالقييياا تتوزييي  فييي الخيي

 تقديا  خدما  ش ادا  ا يدا  ط وش ادا  الاست مار ط وخدما  التحويل  .
 

 -: Promotion الترق ج -4
 طيشيمل التييرويج كييل النشيااا  المتعلقيية تتعرييي  وأعيلا الزتييو  الحييالي والمحتمييل    

عيييي  الخدميييية وخصائصيييي ا وكيفييييية ط وتزويييييده تمعلومييييا  كافييييية  تخييييدما  المصيييير 
 ا ط وأ  الفييرو  التييي تقييدم ا واريقيية الاتصييال ت ييذه الفييرو  ط الاسييتفادا من ييا وأسييعار 

وتقييوا سياسيية التييرويج عليي  تسيي يل الاتصييال تييي  المصيير  وزتائنيي  تاسييتخداا العديييد 
مييي  ابسيييالي  م يييل ا عيييل  والتيييي  الشخصيييي وتيييرويج المتيعيييا  والعل يييا  العامييية 

 وغير ا .
  
 -:People  الناس -4

الو يي  الحاعير أك يير تحليييلا وتفصييلا و ييو يشييمل أصيتح التسييويص المصيرفي فييي     
كييل زتييائ  المصيير  ميي  أفييراد وم سسييا  و ييذا يتاليي  تقسيييا السييوص المصييرفي  ليي  

ط ف نا  سيوص ابفيراد مي  الميو في  ط والعميال  ااعا  م  أ ل تحقيص حالة التنوي  
ا ط وأصحا  الم   الحرا ط ولكل فئة م   ذه الفئا  صفا  وخصائ  ي ي  الالتيزا

أمييا سييوص الم سسييا  ف ييو السييوص المفعييل تالنسييتة للمصييار  تسييت   ت ييا وتلتيت ييا .
ط و ييييد تاييييور سييييوص الم سسييييا  ليشييييمل تا عييييافة  ليييي  خدميييية  كتيييير ح ييييا نشيييياا ا

ط ممييا يفيير  عليي  الم سسييا  الصيي يرا  ليي  خدميية الم سسييا  والمشييروعا  الكتيييرا 
  ط وتسييت  خصييائ  المصييار  تتتيي  ابوعييا  والحا ييا  التمويلييية ل ييذه الم سسييا

فيي    ييذا يفيير  عليي   خاصيية فيمييا يتعلييص تالاملموسييية والتلزميييةالخييدما  المصييرفية 
مقييدا الخدميية المصييرفية أ  يكييو  عليي  در يية عالييية ميي  الم ييارا فييي تحقيييص التعامييل 
النييا ح ميي  الزتييائ  ط  ذ لا يو ييد م ييال لتعييديل الخايي   داخلييياا وتييدو  علييا الزتييائ  ط 

السل  ط كما أ  للعل يا  التفاعليية تيي  الزتيائ  المسيتفيدي  مي   كما يحصل في أنتاج
 أ  ألاالخدمييية المصيييرفية ط أ ميييية خاصييية فيييي م يييال تسيييويص الخيييدما  المصيييرفية ط 



صيعوتة السييارا علي   يذه العل يا   توا ي  ميدرا  المصيار  تكمي  فييالمشكلة التي 
   وتالتالي صعوتة  دارت ا .

 

 -: Physical Evidenceد ة( الدل ل المادي ) الب ئة الما -6
 

دوراا م مياا فيي عمليية التتيادل فيي السيوص أ  للدليل المياد  ) ا   يار المياد (    
المصييرفي ط لييذا فيي   مكونييا  الييدليل الميياد  سييو  تيي  ر فييي أحكيياا الزتييائ  حييول 

التي يمكي  للمصير  مي   والآليا المصر  ط ويتعم  الدليل الماد  ا  را ا  
للزتييييائ  ط وا   دارا  يييييذه العمليييييا  تالشيييييكل خيييييدما  المصييييرفية خلل ييييا تييييوفير ال

المناس  يم ل  انتاا م مياا فيي عمليية تحسيي  ال يودا الشياملة للخيدما  المصيرفية 
. 
 

 -: Process عمل ة تقد م الخدمة -7
لقد أصتح  عملية تقديا الخدمة المصرفية للزتائ  عنصراا م ماا م  عناصير         

صار  ط  ذ أصتح  واحيده مي  الم يالا  الرئيسية التيي يسيتاي  المزيج التسويقي للم
كميا أن يا تم يل مييزا التنيافس مي  غييرا مي  المصيار  ابخير  ط المصر  م  خلل يا 

ط وتعيييا عمليييية تقيييديا الخدمييية م مييية فيييي  يييل النمايييية العاليييية للخيييدما  المصيييرفية 
لعيييما  ر  المتتعييية مييي   تيييل المصييي وا  يييرا ا م يييل السياسيييا   ابميييورالعدييييد مييي  

تقيييديا الخيييدما  المصيييرفية  لييي  الزتيييائ  ط كميييا تشيييمل نشيييااا  أخييير  م يييل المكننييية 
المستخدمة ط وحرية التصر  والاختيار الممنوحية للقيائمي  علي  تقيديا الخدمية وكيفيية 

 تو ي  الزتائ  وتحفيز ا للمشاركة في عملية الحصول عل  الخدما  المصرفية .
ترتتا م  تعع ا اليتع  المصرفي مزيج التسويقي وم  ال دير تالذكر أ  عناصر ال

 تعل ة ت  يرية متتادلة بحدام أفعل موائمة تي   ذه العناصر .
 

 التقيهات الفلسف ة المطبقة عي التسق   المصرعي رابعاً ﴾ 
الصييييناعيةط تنا ييييا المن مييييا  تمختليييي  أنواع ييييا )تتتيييياي  الفلسييييفا  التسييييويقية التييييي تت

فلسيفة معينية عنيد  د  يام يا تالنشياا التسيويقي ط وا  اسيتخداانيع الت ارية ط الخدميية (
 ياا  دارا المصر  ت دارت ا للنشاا التسويقي يفر  علي ا تو ي   مكانيا  المصير  



نحييييو  شييييتا  حا ييييا  ورغتييييا  الزتييييو  المالييييية الحالييييية والمسييييتقتلية ط و نييييا  خمييييس 
 قي في ا .فلسفا  يمك  أ  تتتع ا المصار  عند ممارسة النشاا التسوي

 
 -﴾ علسفة التقيه الإنتايي :1﴿

أ  المصر  الذ  ياتيص فلسيفة التو ي  ا نتيا ي يركيز ا تمامي  علي   نتياج اكتير     
لكييي   يييذا التوسييي  فيييي ا نتييياج  كميييية مييي  الخيييدما  المصيييرفية وتتشيييكيل  واسيييعة ط 

ا تتنيي للزتيو  ط وييت  وتالتالي  د لا تلتيي الحا ية الفعليية  يكو  عل  حسا  نوعيت  ط
مصييرفية أكتيير ميي  العيير  تسييت   ييذه الفلسييفة عنييدما يكييو  الاليي  عليي  الخييدما  ال

تيالي عيع  حالية وتال ط و ود عدد  ليل مي  المصيار  العاملية فيي السيوص المصيرفي
 المنافسة تين ا .

 
 -علسفة التقيه ألب عي : ﴾2﴿
المصرفية ط ليذا تفتر   ذه الفلسفة أ  الزتائ  لدي ا مقاومة لعملية شرا  الخدمة     

عيي  اريييص اسييتخداا م موعيية ميي  للقييياا تعملييية الشييرا  لاتييد ميي  تشيي يع ا وتحفيييز ا 
م ل التي  الشخصي وا عل  المك    الذ  يركيز  ابدوا  التيعية والتروي ية الفعالة

علييييي  الخصيييييائ  ابساسيييييية والفرييييييدا  للخيييييدما  المصيييييرفية  والتيييييي لا تتيييييوفر فيييييي 
صييار  المنافسيية ابخيير  ط وكييذل  الا تميياا تعملييية التوزييي  الخييدما  التييي تقييدم ا الم

 لوصول  ل  سوص مصرفي واس  .للخدما  المصرفية ط وذل  م  ا ل ا
 
  
 -﴾ علسفة التقيه بالخدمة المصرع ة :3﴿
ط وذل  ع  ذات ا ت تا  ذه الفلسفة  ذا ما تتنا ا المصر  تالخدما  المصرفية       

المسيييتخدمة فييي  نتييياج وتقييديا  يييذه الخييدما  ط مييي   اريييص تحسييي  وتايييوير ابسييالي 
المصيرفية  تركيز الانتتاه عل  موعو  م ا  داا و و  دارا ال ودا في عمليا  الخدمة

ط ووفييص  ييذه الفلسييفة فييا   نتيياج خييدما  مصييرفية  ديييدا أو تاييوير الخييدما  الحالييية 



كيييو  أك ييير ييييتا تاسيييتخداا أسيييالي  تقنيييية حدي ييية مييي  ا يييل تحسيييي  ابدا  المصيييرفي لي
 مل م  للزتو  . 

 
 -الفلسفة ألمقيهه للزبقن :﴾ 4﴿
ت تا  ذه الفلسفة تالتركيز عل   شتا  حا ا  ورغتيا  الزتيو  ط و يي ت كيد علي      

ط عيييرورا التعييير   ييييا الزتيييائ  لكيييي تركيييز المصيييار  علي يييا مييي  من يييور اسيييتراتي ي 
  أك يييير منيييي   ليييي  وتالتييييالي تصييييني  الزتييييائ  تاييييرص  ديييييدا تسييييتند  ليييي  سييييلو  الزتييييائ

الخصييائ  التقليديييية ط مميييا يسيياعد علييي  تايييوير الخييدما  المصيييرفية وفيييص اعتتييياري  
) وكي  يريد شرا ه ( ط ومي  ا يل تاتييص  يذه  ما ) ماذا يريد الزتو  شرا ه(طم مي  

 -الفلسفة لا تد م  القياا تعدا خاوا   ي :
وتالتيييالي تقيييييا السيييوص المصيييرفي مييي  ا يييل تحدييييد صيييفا  كيييل صيييفة مخدومييية ط  -1

 . تحديد الخدما  اللزمة ل ا
ي   أ  يتميز المصر  تتقيديا خيدما  مصيرفية ذا   يودا عاليية حتي  يمكني    -2

    ذ  زتائ   دد .

عرورا أ  يتحيول الزتيو   لي  مم يل للمصير  خاصية  ذا كيا  تصيميا الخيدما   -3
 المصرفية أك ر التصا اا تالزتائ  .

ية وو يي  لاسييتيعات ا ميي   تييل السييوص أ  الخييدما  المصييرفية تحتيياج  ليي  اسييتمرار  -4
 .للقدرا الشرائية للزتو ط وم  الم ا أ  تقدا ت سعار مناستة المصرفي 

 

 -﴾ علسفة التقيه الايتماعي :5﴿
أ  المصييار  التييي تتتنيي   ييذه الفلسييفة تركييز ا تمام ييا عليي  معال يية المشيياكل        

لسييعي لتحقيييص مصييالح ا  التييي يعيياني من ييا الم تميي   ليي   انيي  ا تمام ييا تاوالقعييايا 
وأ داف ا ط لذا ن د أ   يذه المصيار  ت يتا تالمشياركة فيي النشيااا  العامية للم تمي  

ط  يييذا  لييي   انييي  ا تمام يييا تالمحاف ييية سيييوا  كانييي  ا تماعيييية أو  قافيييية أو رياعيييية 
علييي  التيئييية مييي  التليييوم ط وحمايييية الزتيييائ  ط وغير يييا مييي  الوسيييائل التيييي ت عيييل  يييذه 

التو ي  الا تمياعي للتسيويص ت ني   Kotlerط و د عر   تم تمعات ا المصار  مرتتاة
" تعتييير عيي  م ميية المن ميية لتحديييد احتيا ييا  ورغتييا  ومصييالح ابسييواص المسييت دفة 



لتحقيييص ا شييتا  المرغييو  تيية طتكفييا ا وفاعلييية تفييوص المنافسييي  وتاريقيية تحيياف  عليي  
الي يوعيح ابتعياد الفكريية المست لكي  والم تم  عل  أفعل و   ممك  " والشيكل التي

 ل ذا التو   .
  

 سعادا الم تم                               
 
 
 

 
 )إشباي الحايات(زبقنمصالو ال               مصالو المنظمة)تحق   الأرباح(                               

 
 شكل  قثو

 أركان المفهقم الايتماعي للتسق  
 

ط  للمصيار  الت ييرا  الحاصيلة فيي  يو ر القيرارا  التسيويقيةيعكس  ذا الشكل و     
أمييا فييي القصييير ط   والتييي كانيي  فييي السيياتص تركييز عليي  تحقيييص ا رتييام عليي  ابمييد 

عل التو   الا تمياعي فقيد اعتتير  م مية تحقييص سيعادا الم تمي   يي ال ايية ابكتير 
رغتيا  الزتيائ  التي تنالص من ا  اعدا عميل المصير  ط فعيلا عي   شيتا  حا يا  و 

  والتي تقود  ل  تحقيص ا رتام للمن مة . 
 
 
 
 

 

 انيـــــــل الثـــلة الفصـــــأسئ
 

 . ع الشرحوا مووي . اذكرهوي عناصر المز ج التسق قوو﴾﴾ ما ه1س



 
س﴾﴾ مووووا هووي الفلسووفات التسووق ق ة المطبقووة عووي التسووق   المصوورعي   عووددها 2

 قاشرح اثنت ن منها .
 
ي الخطوووقات التوووي  حتوووا  المصووورف إلوووى إتباعهوووا مووون ايووول تبنوووي س﴾﴾ مووووووا هووو3

 الفلسفة المقيهة للزبقن  
 
عوووي ﴾﴾ نووواقل العبوووارة التال وووة ) تمثووول المسووو قل ة الايتماع وووة مبووودأ اسوووترات ي اً 4

 المفهقم التسق قي الحد ث ( .
 
 
 
 

  
     


