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ا2ستراتيجيات التسويقية لخدمات اXصارف ا2س0مية 

د. خديجة هاجر دويدي 

أستاذة محاضرة - كلية العلوم ا>قتصادية، التجارية وعلوم التسيير - جامعة بومرداس، الجزائر 

د. ليلى مطالي  

أستاذة محاضرة - كلية العلوم ا>قتصادية، التجارية وعلوم التسيير - جامعة بومرداس، الجزائر 

تــعــد ا&ــصــارف الــتــقــلــيــديــة الــربــويــة مــصــدرا مــهــمــا لــتــمــويــل ا-قــتــصــاديــات الــدولــيــة، الــتــي نــشــأت عــلــيــهــا 
وتـأصـلـت وîـذرت فـيـهـا، وعـلـيـه فـإن هـذا الـنـوع مـن ا&ـصـارف قـد وجـد عـنـايـة كـبـيـرة مـن قـبـل الـبـاحـثـي 

والــســيــاســيــي واôــطــطــي. وف مــقــابــل ذلــك اهــتــمــت دول إســUمــيــة مــثــل مــالــيــزيــا بــالــنــظــام ا-قــتــصــادي 

اZسـUمـي؛ فـأنـشـأت مـصـارف تـتـبـع هـذا الـنـهـج، وبـدأت ا&ـصـارف اZسـUمـيـة تـنـتـشـر ف مـصـر بـوصـفـهـا  
مـهـد الـتـجـربـة اeـقـيـقـيـة لـهـذا الـنـوع مـن ا&ـصـارف؛ فـنـظـام ا&ـصـارف اZسـUمـيـة يـخـتـلـف úـامـا عـنـهـا ف 
الـنـظـام الـتـقـلـيـدي، Qنـهـا تـنـبـذ الـتـعـامـل بـالـفـائـدة أو الـربـا، كـمـا أنـهـا - تـعـمـل عـلـى ا&ـتـاجـرة بـا&ـال كـسـلـعـة دون 

ضـوابـط الـصـرف، وإûـا يـعـتـمـد مـنـطـقـهـا عـلـى جـلـب الـودائـع وتـوظـيـفـهـا ف اسـتـثـمـارات تـدفـع مـن عـجـلـة 

الــتــنــمــيــة ا-قــتــصــاديــة لــلــبــلــد، حــتــى يــكــون لــÄمــوال مــقــابــل عــيــنــي. غــيــر أن ûــط وخــصــوصــيــة نــشــاط هــذه 
ا&ـؤسـسـة جـعـلـهـا نـائـيـة عـن الـنـشـاط الـفـعـلـي لـهـا، خـاصـة مـع مـا تـعـانـيـه مـن مـنـافـسـة لـلـمـصـارف الـتـقـلـيـديـة 

التي يعتبر انتشارها أوسع من ا&صارف اZسUمية. 

لــقد عــملت اcزمــة الــعا7ــية ۲۰۰۸ عــلى §ــديــد تــقدª ا7ــصارف اqســuمــية لــلعالــم اUقــتصادي، وبــأنــها حــل مــن 

اmـلول، بـذلـك انتشـرت ا7ـؤسـسات ا7ـصرفـية اqسـuمـية بـشكل كـبير فـي الـعالـم، وفـتحت نـوافـذ تـعمل وفـق مـنطقها 

فـي مـصارف تـقليديـة أيـضا، لـكن هـذه ا7ـؤسـسات تـعانـي دائـما مـن إمـكانـية تـطورهـا وتـنميتها فـي ظـل ا7ـنافـسة 

الشـديـدة، òـا جـعلها تـبحث فـي سـبل لتنشـيط أعـمالـها وبـشكل خـاص عـلى اëـانـب الـتسويـقي îـدمـاتـها. انـطuقـا 

òــا ســبق؛ نهــدف مــن خــuل هــذه الــورقــة الــبحثية إلــى اqجــابــة عــن الــتساؤل الــرئيســي الــتالــي: أي اســتراتــيجيات 

تسويقية متاحة للمصارف ا~سEمية لتسويق خدماتها في ظل محدودية وخصوصية نشاطاتها؟ 

التسويق في اOصارف ا~سEمية:  

ا7ـصارف اqسـuمـية هـي مـؤسـسات مـصرفـية هـدفـها §ـميع اcمـوال وا7ـدخـرات مـن كـل مـن U يـرغـب فـي الـتعامـل بـالـربـا 

(الـفائـدة)، ثـم الـعمل عـلى تـوظـيفها فـي مـجاUت الـنشاط اUقـتصادي اçـتلفة، وكـذلـك تـوفـير اîـدمـات ا7ـصرفـية 

ا7ــتنوعــة لــلزبــائــن £ــا يــتفق مــع الشــريــعة اqســuمــية، ويــحقق دعــم أهــداف الــتنمية اUقــتصاديــة واUجــتماعــية فــي 

www.kie.university  (  :   )١١٨ ٥٧ www.kantakji.com

http://www.kantakji.com
http://www.kie.university


مجلة اZقتصاد ا2س0مي العاXية To Index.. 2019 | العدد 90 | تشرين ثاني / نوفمبر

؛ وU يـختلف الـتسويـق ا7ـصرفـي فـي ا7ـصارف اqسـuمـية عـنه فـي ا7ـصارف الـتقليديـة، إUّ مـن نـاحـية مـراعـاة  ۱اrـتمع

اîـصوصـية الـتي يـتميز بـها عـمل اcولـى. وèـكن اعـتبار الـتسويـق فـي ا7ـصارف اqسـuمـية عـلى أنـه مجـموعـة اcنشـطة 

ا7ـتكامـلة الـتي §ـري فـي ا7ـصرف اqسـuمـي، يـكون الهـدف مـنها هـو اكـتشاف حـاجـات ورغـبات عـمuئـه، ومـن ثـم 

الــعمل عــلى تــطويــر خــدمــات مــصرفــية تــسهم فــي إشــباع تــلك اmــاجــات والــرغــبات وöــقق الــتنمية اUقــتصاديــة 

واUجـتماعـية، وتـعمل عـلى رفـع ربـحية ا7ـصرف اqسـuمـي، وكـل ذلـك ضـمن اUلـتزام بـأحـكام ومـبادئ الشـريـعة 

. وعـلى هـذا اcسـاس؛ تـتضمن اqسـتراتـيجية الـتسويـقية مـرحـلتs أسـاسـيتs، مـتكامـلتs ومـترابـطتs فـيما  ۲اqسـuمـية

بـينهما: مـعرفـة الـسوق، والـتي تهـدف إلـى دراسـة حـاجـات وتـطلعات الـزبـائـن، ثـم مـرحـلة الـعمل الـتي تـتمثل فـي 

  . ۳تعريف وتنفيذ متغيرات ا7زيج التسويقي

من هم زبائن اOصارف ا~سEمية؟ 

 sـقيق هـدفـö مـية بـشكل خـاص تهـدف إلـىuسـqـهود الـتسويـقية الـتي ∂ـارسـها ا7ـؤسـسات وا7ـصارف اëإن مجـمل ا

أسـاسـيs هـما: كسـب زبـائـن جـدد واUحـتفاظ بـالـزبـائـن اmـالـيs. وهـو مـا يـتطلب الـتعرف عـلى هـؤUء الـزبـائـن، öـديـد 

حـاجـاتـهم ورغـباتـهم اçـتلفة وا7ـتنوعـة وتـقدª اîـدمـات ا7ـناسـبة لـكل مـنهم. ويـتضمن سـوق ا7ـصارف اqسـuمـية 

(كما هو موضح في الشكل) على غرار ا7صارف التقليدية صنفs من الزبائن: اcفراد وا7ؤسسات.  
الشكل ú :(۱)زئة زبائن اOصارف ا~سEمية 

 

 sا7صدر:  من إعداد الباحثت

١ أحـمد سـامـي شـوكـت، "دور الـرقـابـة الشـرعـية فـي ا$ـصارف اCسـRمـية"، مجـلة الـعلوم اCسـRمـية، الـعدد 1، ا$جـلد 1، الـجامـعة الـعراقـية، 
بغداد، 2011، ص 385.

٢ عــيشوش عــبدو، تــسويــق الخــدمــات ا$ــصرفــية فــي الــبنوك اCســRمــية - دراســة حــالــة-، مــذكــرة مــاجســتير تــخصص تــسويــق، كــلية الــعلوم 
ا>قتصادية وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 2008- 2009، ص 76.

 Kaabachi, S., Le comportement du consommateur envers les Banques Islamiques: Une Meta-٣

Analyse des perceptions, des attitudes et des critères de choix des individus, Les Cahiers de la 
Finance Islamique, No 8, 2015, p. 17.
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-  . sوغير ا7سلم sفراد ا7سلمcفراد: ويشمل الزبائن اc۱سوق ا

الـزبـائـن ا7سـلمون: وèـثلون الـفئة الـرئيسـية ا7سـتهدفـة لـلمصارف اqسـuمـية، فـهؤUء اcفـراد يـنتظرون مـن هـذه •

ا7صارف منتجات مصرفية وحلوU ∂ويلية طبقا للشريعة اqسuمية.  

الـزبـائـن غـير ا7سـلمs: بـينت الـعديـد مـن الـدراسـات اهـتمام غـير ا7سـلمs بـالـتمويـل اqسـuمـي مـنذ بـدايـة •

اcزمـة الـعا7ـية، حـيث أنـهم يـعتبرون الـنظام ا7ـالـي اqسـuمـي كـبديـل cسـالـيب الـتمويـل الـتقليديـة، ولهـذا فـإن 

ا7ـنافـسة ا7ـتزايـدة فـي هـذا الـقطاع تـفرض عـلى ا7ـصارف اqسـuمـية تـوسـيع أسـواقـها مـن خـuل تـلبية حـاجـات 

وتــطلعات هــذه الــفئة، وتــشجيعها عــلى اســتخدام اîــدمــات اqســuمــية، خــاصــة وأن بــعض هــؤUء اcفــراد 

، فـضu عـن تـعامـل نسـبة كـبيرة مـن زبـائـن ا7ـصارف  sمـية مـوجـهة فـقط للمسـلمuسـq۲يـعتبرون أن ا7ـصارف ا

اqسـuمـية مـع ا7ـصارف الـتقليديـة سـابـقا، وتـأثـرهـم بـاcسـالـيب الـربـويـة؛ وهـو مـا يـشكل أحـد الـصعوبـات الـتي 

 . ۳تعاني منها ا7صارف اqسuمية

ســوق ا7ــؤســسات: تــلجأ ا7ــؤســسات عــادة إلــى ا7ــصارف اqســuمــية لــطلب الــتمويــل، وخــاصــة اUســتشارات -

وا7ساعدة.  

نـظرا لـتنوع زبـائـن ا7ـصارف اqسـuمـية؛ فهـي بـحاجـة لـتبني اسـتراتـيجيات تـسويـقية فـعالـة تـعمل عـلى جـذب الـزبـائـن 

واmفاظ على وUئهم لها. 

استراتيجيات اyدمات اOصرفية في اOصارف ا~سEمية: 

تـتميز ا7ـصارف بـوظـيفة تـسويـقية مـزدوجـة، حـيث تـقوم بجـذب ا7ـدخـرات والـودائـع، وöـويـلها إلـى خـدمـات بـنكية 

qشـباع حـاجـات ورغـبات الـزبـائـن، ولهـذا فهـي تـقوم بـتطويـر اسـتراتـيجيات ا7ـزيـج الـتسويـقي ا7ـوجـهة ëـذب كـل مـن 

 . ٤الودائع، ومستخدمي هذه الودائع

مفهوم وخصائص اyدمات اOصرفية في اOصارف ا~سEمية: 

 Ibid., p. 12.١

 Ibid., p 14.٢

٣ لـلتفصيل فـي الـصعوبـات الـتي تـواجـه ا$ـصارف اCسـRمـية يـمكن الـرجـوع إلـى: افـتخار محـمد مـناحـي الـرفـيعي. وخـميس محـمد حـسن. 
واحـمد يـاسـ\ عـبد، "ا$ـصارف ودورهـا فـي عـملية الـتنمية ا>قـتصاديـة"، مجـلة كـلية بـغداد لـلعلوم الـجامـعة، الـعدد 31، كـلية بـغداد لـلعلوم 

ا>قتصادية، بغداد، 2012، ص 16.

٤ سليمان شكيب الجيوسي ومحمود جاسم الصميدعي، 2009، تسويق الخدمات ا$الية، دار وائل للنشر، عمان، ص 84.
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يشـير مـفهوم اîـدمـة ا7ـصرفـية فـي ا7ـصرف اqسـuمـي إلـى: «قـيام ا7ـصرف اqسـuمـي بـتقدª ا7ـنافـع ا7ـالـية واUسـتشاريـة 

لـزبـائـنه £ـا يـلبي حـاجـاتـهم ويـحقق رغـباتـهم، ويـعمل عـلى تيسـير ا7ـعامـuت ا7ـالـية واUقـتصاديـة فـي اrـتمع، وذلـك 

. وتـتميز اîـدمـات ا7ـصرفـية  ۱مـقابـل عـمولـة أو أجـر، £ـراعـاة أU يشـتمل ذلـك عـلى مـخالـفة شـرعـية أو شـبهة ربـا»

£جـموعـة مـن اîـصائـص الـتي يـجب أخـذهـا بـعs اUعـتبار عـند إعـداد اUسـتراتـيجيات الـتسويـقية لـها، نـاشـئة أسـاسـا 

مــن طــبيعتها كخــدمــة، مــن حــيث أنــها غــير مــلموســة، مــتبايــنة، يــتEزم إنــتاجــها مــع اســتهEكــها، وè Uــكن 

، وهـو مـا ينجـر عـنه مـشاكـل تـسويـقية لهـذه اîـدمـات. [يـلخص اëـدول الـتالـي تـأثـير خـصائـص اîـدمـات  ۲تخـزيـنها

على تسويقها، والبدائل التسويقية ا7وافقة لها]. 
جدول (۱): البدائل التسويقية Oشاكل تسويق اyدمات 

 اOـصدر: مـطالـي لـيلى، تـأثـير اqنـترنـت عـلى عـناصـر ا7ـزيـج الـتسويـقي للخـدمـات، مجـلة أبـعاد اقـتصاديـة، جـامـعة بـومـرداس، الـعدد ۷، اëـزء ۱، جـوان 

۲۰۱۷، ص ۳۰٦.  
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لـــجوء	الـــزبـــون	إلـــى	مـــعايـــير	مـــختلفة	لـــلتقييم	مـــثل:	▪

سمعة	ا$ؤسسة	الشواهد	ا$ادية.

تطوير	البيئة	ا$ادية	التي	تؤدى	فيها	الخدمة.	▪

الـتركـيز	عـلى	ا>تـصال	وا>عـتماد	عـلى	الـرسـائـل	▪

اCشهارية	لتدعيم	صورة	ا$ؤسسة.

تRزم	إنتاج	

الخدمة	مع	

استهRكها

صـــعوبـــة	فـــصل	الخـــدمـــة	عـــن	مـــقدمـــها	ومســـتهلكها	▪

نــــتيجة	لــــلتزامــــن	اللحــــظي	لــــعملية	تــــقديــــم	الخــــدمــــة	

واستهRكها.	

مشاركة	الزبون	في	الخدمة.▪

تــــنمية	مــــهارات	ا$ــــوظــــف\	فــــي	مــــجال	ا>تــــصال؛	▪

وتــزويــدهــم	بــا$ــعلومــات	الــكافــية	حــول	ا$ــؤســسة،	

أهدافها	وزبائنها.	

تـــــطويـــــر	خـــــدمـــــاتـــــها	بـــــما	يـــــتRءم	مـــــع	الـــــحاجـــــات	▪

ا$تطورة	للزبائن.

عدم	تماثل	

الخدمات

صعوبة	تنميط	الخدمات.	▪

صعوبة	استخدام	معايير	الرقابة	على	الجودة.▪

ا>هــــــــتمام	بــــــــتكويــــــــن	ا$ــــــــوظــــــــف\	مــــــــع	ربــــــــط	نــــــــظم	▪

الحوافز	بجودة	الخدمة	ا$قدمة.	

قـــياس	رضـــا	الـــزبـــائـــن	وإجـــراء	دراســـات	مـــقارنـــة	▪

مع	ا$نافس\.

فناء	الخدمة
عـدم	إمـكانـية	تخـزيـن	الخـدمـة	وصـعوبـة	الـتأكـد	مـن	▪

إمكانية	بيعها	مسبقا.

تــطبيق	الــتخفيضات	عــلى	اÇســعار	وغــيرهــا	مــن	▪

وسائل	ترويج	الخدمات.

١ عـبد الحـميد عـبد الـفتاح ا$ـغربـي، اCدارة اCسـتراتـيجية فـي الـبنوك اCسـRمـية، ا$عهـد اCسـRمـي لـلبحوث والـتدريـب، جـدة، 2004، ص 
ص 192، 193.

٢ لــلتفصيل فــي خــصائــص الخــدمــات يــمكن الــرجــوع إلــى: مــطالــي لــيلي، تحــليل الــسياســات الــتسويــقية لــلتأمــينات - دراســة حــالــة الشــركــة 
الــــوطــــنية لــــلتأمــــ\ -، رســــالــــة مــــاجســــتير غــــير مــــنشورة، كــــلية ا>قــــتصاد والــــتسيير، جــــامــــعة الجــــزائــــر، الجــــزائــــر، 2002- 2003، ص ص 
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وبـاqضـافـة إلـى مـا سـبق؛ فـإن طـبيعة الـنشاط ا7ـصرفـي §ـعل اîـدمـة ا7ـصرفـية مـختلفة ومـتميزة عـن بـاقـي اîـدمـات، 

 . ۱كـا7ـسؤولـية اUئـتمانـية والـتي تـتمثل فـي حـمايـة أمـوال الـزبـون واUلـتزام بـتقدª الـنصيحة ا7ـوضـوعـية وا7ـوثـوق بـها لـه

وòـا U شـك فـيه أن هـذه ا7ـسؤولـية تـزداد أهـمية فـي ا7ـصارف اqسـuمـية؛ مـن جـهة بـالـنظر mـداثـة نـشأتـها وا7ـنافـسة 

اmـادة الـتي تـواجـهها مـن ا7ـصارف اcخـرى، ومـن جـهة أخـرى، ا7ـبادئ الـتي تـقوم عـليها، حـيث تـتميز اîـدمـات 

ا7ـصرفـية اqسـuمـية بـشكل خـاص بـارتـباطـها بـروح التشـريـع اqسـuمـي الـذي يـبنى عـلى اqخـاء والـتعاون والـتكامـل 

وا7ـساعـدة وتـوثـيق الـصuت بـs اcفـراد، حـيث أن مـصطلح ا7ـصرف اqسـuمـي يـعني الـتزام إدارة ا7ـصرف فـي جـميع 

مسـتويـاتـها وفـي كـافـة مـعامـuتـها بـالشـريـعة اqسـuمـية، بـحيث U تـقدم اqدارة أي خـدمـة مـصرفـية محـرمـة وهـي عـا7ـة 

بحـرمـتها وفـسادهـا شـرعـا. وحجـر الـزاويـة فـي ذلـك أن يـتجنب ا7ـصرف فـي جـميع خـدمـاتـه أكـل الـربـا وتـأكـيله وكـتابـته 

والـشهادة عـليه، ويـتجنب كـذلـك ا7ـعامـuت الـتي فـيها غـرر أو تـدلـيس أو غـش أو غـير ذلـك، ثـم öـقيق مـصلحة 

. وèـكن تـلخيص أهـم  ۲أصـحاب الـتمويـل مـن ا7ـودعـs وا7ـساهـمs فـي ا7ـصرف، ومـصلحة اrـتمع كـله قـدر اqمـكان

  : ۳الضوابط الواجب التزامها بخصوص اîدمات ا7صرفية اqسuمية على النحو التالي

الـضابـط ا6ول: حـصر ا7ـنتجات فـي دائـرة السـلع الـطيبة واîـدمـات (اmـuل): فـاmـuل هـو مـا انـتفى عـنه حـكم -

التحرª، وخلص من الشبهات، وأما الطيب فهو ا7ستطاب في نفسه، غير ضار لóبدان والعقول؛ 

الـضابـط الـثانـي: الـتزام اcولـويـة فـي öـديـد ا7ـنتجات: يـجب أن يـكون اخـتيار ا7ـنتجات ومـواصـفاتـها هـدفـه öـقيق -

مقاصد الشريعة، ومراعاة ظروف وأحوال اrتمع £ا يحقق ا7صلحة؛ 

الـضابـط الـثالـث: أن تـكون ا7ـنتجات مـعبرة عـن حـاجـات حـقيقية cفـراد اrـتمع. مـن خـuل هـذا اcمـر يـختفي -

اqنـتاج الـترفـي، وèـكن مـuحـظة الـتكامـل بـs عـمليتي اqنـتاج واUسـتهuك فـي الـنظام اqسـuمـي بـوضـوح. كـما 

أنـه òـا يـوفـر بـيئة صـاmـة ∂ـامًـا لـلتسويـق مـن مـنظور إسـuمـي، ذلـك الـتجانـس ا7ـتميز فـي اrـتمع ا7سـلم؛ إذ يـتوقـف 

öـديـد اmـاجـات اmـقيقية فـي اrـتمع عـلى †ـط الـتكويـن الـطبقي فـيه، وكـلما خـفّت حـدة الـتكويـن الـطبقي فـي 

اrـتمع، كـلما اقـترب هـيكل حـاجـاتـه مـن الـتجانـس. ويـتمتع اrـتمع اqسـuمـي، مـن خـuل الـقيم اqسـuمـية ونـظام 

١ سليمان شكيب الجيوسي ومحمود جاسم الصميدعي، مرجع سابق، ص 32.
٢ ا$غربي، مرجع سابق، ص 193.

٣ مــصطفى ســعيد الــشيخ، طــارق نــائــل هــاشــم، شــاكــر تــركــي إســماعــيل، مــدى تــطبيق ا$ــصارف اCســRمــية $ــفهوم الــتسويــق ا$ــصرفــي 
اCســـRمـــي مـــن وجـــهة نـــظر الـــعمRء: دراســـة حـــالـــة اÇردن، مجـــلة الـــزرقـــاء لـــلبحوث والـــدراســـات اCنـــسانـــية- ا$جـــلد الـــتاســـع- الـــعدد اÇول 

2009، ص 109. 
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الـتكامـل اUجـتماعـي £ـيزة واضـحة، وهـي تـقليل الـفوارق الـطبقية بـs فـئاتـه وإذابـتها، وبـالـتالـي سـتسهل كـثيرًا 

مــهمة بــحوث الــتسويــق فــي الــقيام بــتصنيف أكــثر دقــة وشــموUً، وهــذا كــله يــؤثــر عــلى فــاعــلية نــظام الــتسويــق 

بكامله. 

تنويع وتطوير اyدمات اOصرفية في اOصارف ا~سEمية: 

يـعتبر تـنويـع ا7ـنتجات أمـرا هـامـا بـالنسـبة لـلمصارف اqسـuمـية، حـيث تـعمل عـلى öـديـد أنـواع اîـدمـات الـتي 

تـقدمـها لـزبـائـنها، ثـم بـيان اcشـكال اîـاصـة بـكل نـوع. وتـقدم هـذه ا7ـصارف عـددا مـن اîـدمـات ا7ـصرفـية الـتي 

تشـترك فـيها مـع ا7ـصارف الـتقليديـة، كـما تـقدم بـعضا مـن اîـدمـات الـتي ∂ـيزهـا عـن غـيرهـا مـن ا7ـصارف الـتقليديـة، 

 . ۱باعتبارها قائمة على اqحسان والتبرع وا7تمثلة أساسا في الزكاة والقرض اmسن

كـما يـعتبر تـطويـر اîـدمـات ا7ـصرفـية مـن بـs اUسـتراتـيجيات ا7ـتاحـة لـلمصارف اqسـuمـية. فـبالـنظر لـتنوع واخـتuف 

أ†ـاط الـزبـائـن وتـعدد حـاجـاتـهم ورغـباتـهم، فـضu عـما èـيز الـبيئة الـتسويـقية لـلمصارف اqسـuمـية مـن مـنافـسة 

شـديـدة ومـتزايـدة، فـإن ذلـك يـتطلب تـقدª خـدمـات جـديـدة ومـطورة مـن أجـل اUسـتمرار والـبقاء. ولـذا يـكون عـلى 

ا7ـصارف اqسـuمـية اUسـتفادة مـن الـصيغ ا7ـتنوعـة وا7ـتعددة لـلبيوع اëـائـزة فـي الـفقه اqسـuمـي مـثل: بـيع السـلم، 

الـبيع اVجـل، ا7ـضاربـة بـأشـكالـها اçـتلفة، أحـكام اëـلب (اUسـتيراد)، وغـيرهـا، واسـتخدامـها فـي تـقدª خـدمـات 

مـبتكرة تـتوافـق مـع اmـاجـات ا7ـتطورة لـلزبـائـن. وبـشكل عـام، فـإنـه عـندمـا يـتعامـل ا7ـصرف اqسـuمـي مـع سـوق اcفـراد 

يـكون عـليه أن يـقدم مجـموعـة مـتكامـلة ومـتنوعـة مـن اîـدمـات ا7ـالـية وا7ـصرفـية والـتكافـلية qرضـائـهم، وهـذه 

اîـدمـات ا7ـقدمـة تـتطلب اUنـتشار اëـغرافـي الـكبير لـتغطية سـوق اcفـراد ا7نتشـر جـغرافـيا، وتـعتمد عـلى اqعـuن 

ا7ـكثف لـتعريـف اcفـراد بـها، وتـتمتع بـجاذبـية كـبيرة لـدى الـزبـائـن ا7ـرتـقبs وعـادة مـا تـتصف بـالـنمطية. أمـا عـندمـا 

يــتعامــل ا7ــصرف مــع ســوق ا7ــؤســسات فــإن عــليه أن يــقدم مجــموعــة مــن اîــدمــات تــتصف بــالــعدد الــقليل نســبيا 

واmجـم الـكبير للخـدمـة الـواحـدة، كـذلـك فـإنـها تـتصف بـعدم الـنمطية نـظرا Uخـتuف مـتطلبات كـل مـؤسـسة عـن 

  . ۲اcخرى وا7واصفات التي تأمل توافرها

إستراتيجية تسعير اyدمات اOصرفية باOصارف ا~سEمية: 

١ يـــمكن الـــرجـــوع إلـــى: أمـــينة قـــهواجـــي ولـــيلى مـــطالـــي، الـــصيغ اCســـRمـــية لـــتمويـــل ا$ـــشاريـــع الـــتقليديـــة والحـــرفـــية، مجـــلة إقـــتصاد ا$ـــال 
https:// :عـــمال، جـــامـــعة الـــشهيد حـــمة لـــحضر، الـــوادي، ا$جـــلد 4، الـــعدد 1، جـــوان 2019، ص ص 29، 30. مـــتاح عـــلى الـــرابـــطÇوا

www.asjp.cerist.dz/en/article/94725
٢ ا$غربي، مرجع سابق، ص 398.
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تـعتبر الـقرارات ا7ـتعلقة بـالـسعر مـن أهـم الـقرارات الـتي تتخـذهـا ا7ـصارف اqسـuمـية. وèـثل الـسعر أحـد الـعناصـر 

ا7ـهمة فـي ا7ـزيـج الـتسويـقي للخـدمـة ا7ـصرفـية، وهـو يـحتل مـكانـا رئـيسا فـي اqسـتراتـيجية الـتسويـقية لـلمصرف، 

بـاعـتبار أن إيـرادات ا7ـصرف تـعتمد عـلى سـعر اîـدمـات الـتي تـقدمـها. وقـد عـرف kotler الـسعر عـلى أنـه الـقيمة 

. والـسعر فـي  ۱أو الـفوائـد الـتي تـدفـع مـن قـبل ا7سـتهلكs مـقابـل الـفوائـد ا7ـتحققة مـن اسـتخدام ا7ـنتج أو اîـدمـة

اîـدمـات ا7ـصرفـية يـقصد بـه الـفوائـد والـعموUت واcجـور الـتي يـتقاضـاهـا ا7ـصرف نـظير اîـدمـات ا7ـصرفـية الـتي 

. أمـا بـالنسـبة لـلمصارف اqسـuمـية، وبـاعـتبار أنـها تـتميز عـن غـيرهـا مـن ا7ـصارف بـعدم اسـتخدامـها  ۲يـقدمـها لـلزبـائـن

لـلفائـدة، فـإنـه عـليها öـديـد الـسعر الـذي يـتوافـق مـع مـبادئـها ويـسمح لـها بـتحقيق أهـدافـها. وعـمومـا يـسعى ا7ـصرف 

مـن وراء اqسـتراتـيجية الـتسعيريـة إلـى öـقيق جـملة مـن اcهـداف، مـنها الـبقاء فـي الـسوق وتـوسـيع اmـصة الـسوقـية، 

. وهـناك الـعديـد مـن الـعوامـل الـواجـبة اcخـذ فـي اUعـتبار عـند öـديـد أسـعار  ۳تـعظيم الـربـح وقـيادة نـوعـية ا7ـنتج

وتـكالـيف وأعـباء اîـدمـات ا7ـقدمـة مـن قـبل ا7ـصارف اqسـuمـية مـن بـينها: اUلـتزام بـالشـروط الشـرعـية وا7ـعايـير 

والـضوابـط اqسـuمـية، ا7ـدد الـزمـنية الـuزمـة q∂ـام عـمليات الـتمويـل واUسـتثمار، اUتـفاقـيات بـs ا7ـصرف اqسـuمـي 

 . ٤وزبائنه على نسب العائد وكيفية توزيعه وغيرها

وبـالـرغـم مـن أن الـنظام ا7ـصرفـي اqسـuمـي يـتفق مـع الـنظام ا7ـصرفـي الـتقليدي مـن حـيث الـعوامـل ا7ـؤثـرة فـي اتـخاذ 

قـرار الـتسعير وإسـتراتـيجيته وطـرق öـديـد الـسعر، إU أن عـملية öـديـد اcسـعار تـخضع إلـى مجـموعـة مـن الـضوابـط 

  : ٥واcحكام الشرعية و£ا يخدم öقيق مصلحة البائع وا7ستهلك واrتمع ككل، وتتمثل هذه الضوابط فيما يلي

مـبدأ الـتراضـي: فـا7ـصارف اqسـuمـية ∂ـارس الـعمل الـتجاري مـن بـيع وشـراء وفـقا 7ـبدأ الـتراضـي: وهـذا U يـعني -

الـرضـا ا7ـطلق بـل ا7ـقيد بـالـربـح ا7ـعقول الـعادل الـذي تنتهـي إلـيه اسـتشارة اîـبرة، حـيث يـجب مـراعـاة مـصلحة كـل 

من ا7شتري والبائع. 

أن تكون نسبة الربح يسيرة وتتماشي مع العرف اëاري، وتساعد على دوران رأس ا7ال؛ -

١ فRح الزعبي، مبادئ وأساليب التسويق (مدخل منهجي- تطبيقي)، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 2010، ص 203.
٢ تيسير العجارمة، التسويق ا$صرفي، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، 2005، ص 281.

٣ للتفصيل يمكن الرجوع إلى: سليمان شكيب الجيوسي ومحمود جاسم الصميدعي، مرجع سابق، ص 252.
٤ للمزيد، أنظر: ا$غربي، مرجع سابق، ص 389.

٥ بـن يـعقوب الـطاهـر، شـريـف مـراد، مـفهوم الـتسويـق ا$ـصرفـي اCسـRمـي فـي ا$ـصارف اCسـRمـية مـن وجـهة نـظر الـعمRء - دراسـة حـالـة 
https:// :بــــــنك الــــــبركــــــة الجــــــزائــــــر-، مجــــــلة الــــــعلوم ا>قــــــتصاديــــــة وعــــــلوم الــــــتسيير، الــــــعدد 13، 2013، ص 150. مــــــتاح عــــــلى الــــــرابــــــط

www.asjp.cerist.dz/en/article/6143
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اOـنافـسة الـسعريـة الشـرعـية: تـعد ا7ـنافـسة فـي اqطـار الشـرعـي طـريـقة مـن بـs الـطرق ا7ـعتمدة فـي الـتسعير cنـها -

ترقى با7نتج والزبون على السواء وذلك بطرح منتجات باëودة اmسنة والسعر ا7ناسب؛ 

عـدم رفـع ا6سـعار مـن خـEل ا0حـتكار: إن ا7ـنهج اqسـuمـي يحـرم اUحـتكار 7ـا يجـره مـن كسـب غـير مشـروع -

دون عمل وجهد لفئة قليلة وجعل بقية الزبائن يعيشون في الفقر.  

إستراتيجية توزيع اyدمات اOصرفية باOصارف ا~سEمية: 

يـقصد بـإسـتراتـيجية تـوزيـع اîـدمـات ا7ـصرفـية كـافـة اëـهود الـتسويـقية ا7ـبذولـة لـتوصـيل اîـدمـات ا7ـصرفـية إلـى 

ا7سـتفيديـن مـنها، وöـديـد الـقناة أو مجـموعـة الـقنوات الـتي سـوف تسـلكها هـذه اîـدمـات لـتصل إلـى ا7سـتفيديـن 

. وتـتضمن إسـتراتـيجية الـتوزيـع  ۱بـالـشكل ا7ـuئـم وبـالـوقـت وا7ـكان ا7ـناسـبs وبـاëـودة ا7ـرغـوبـة والـسعر ا7ـناسـب

السـياسـات الـuزمـة لتحـديـد شـكل وطـول وكـثافـة وانـتشار قـنوات الـتوزيـع الـتي تـتناسـب وطـبيعة اîـدمـات ا7ـالـية 

. ويـعتبر مـكان تـقدª اîـدمـة أو مـحيط اîـدمـة ذا أهـمية فـي مـجال تـسويـق اîـدمـات ا7ـصرفـية، حـيث  ۲ا7ـقدمـة

يـكون عـلى ا7ـصرف اqسـuمـي اmـرص عـلى تـوفـير جـو مـريـح لـلزبـون أثـناء حـصولـه عـلى اîـدمـة. وèـكن أن نشـير فـي 

هـذا السـياق إلـى فـكرة بـنك اëـلوس ا7ـأخـوذة مـن §ـارب ا7ـصارف اƒcـلوسـكسونـية، والـتي تهـدف إلـى إلـغاء كـل 

اmـواجـز الـتي كـانـت öـول دون تـقدª اîـدمـة ضـمن سـياق مبسـط يـريـح الـزبـون، وسـمي بهـذا اUسـم cنـه يـتم فـيه 

 . ۳استقبال الزبون باëلوس في مكان Uئق ومريح، حيث يواجه مباشرة موظف ا7صرف ا7كلف بالزبائن

إستراتيجية ترويج خدمات اOصارف ا~سEمية: 

U يـوجـد اخـتuف كـبير بـs الـترويـج بـشكل عـام، وتـرويـج ا7ـنتجات واîـدمـات ا7ـصرفـية. ويـعرف تـرويـج اîـدمـات 

ا7ـصرفـية عـلى أنـه مجـموعـة جـهود اUتـصال الـتي يـقوم بـها ا7ـصرف qمـداد الـزبـائـن بـا7ـعلومـات عـن ا7ـزايـا اîـاصـة بـه 

وبخـدمـاتـه، وإثـارة اهـتمامـهم بـها واقـتناعـهم بـقدرتـها عـلى إشـباع حـاجـاتـهم ورغـباتـهم، وذلـك بهـدف دفـعهم إلـى 

. فـاUتـصال يـعد عـامـu هـامـا لـلتعريـف بـا7ـؤسـسة،  ٤اتـخاذ قـرارا الـتعامـل مـعه ثـم اسـتمرار هـذا الـتعامـل فـي ا7سـتقبل

، وهـو ذو  ٥مـنتجاتـها، خـدمـاتـها ووسـائـلها وبـشكل خـاص لـبناء مـوقـع خـاص بـها وبـالـتالـي لـتمييزهـا عـن مـنافسـيها

١ سليمان شكيب الجيوسي ومحمود جاسم الصميدعي، مرجع سابق، ص 374.
٢ نفس ا$رجع السابق.

٣ محـمد زيـدان، دور الـتسويـق فـي الـقطاع ا$ـصرفـي، حـالـة بـنك الـفRحـة والـتنمية الـريـفية، أطـروحـة دكـتوراه دولـة فـي الـعلوم ا>قـتصاديـة، 
جامعة الجزائر، 2005، ص ص 295- 297. 

٤ سليمان شكيب الجيوسي ومحمود جاسم الصميدعي، مرجع سابق، ص ص 411، 412.
 Charbonnier, J., Marketing et Management en Assurance, L’Harmattan, Paris, 2000, p. 163.٥
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أهـمية بـالـغة بـالنسـبة لـلمصارف اqسـuمـية، بـاعـتبار أن أسـالـيب الـتمويـل اqسـuمـية كـا7ـضاربـة وا7ـشاركـة وا7ـرابـحة، 

هـي أسـالـيب جـديـدة وتـتطلب جـهودا تـسويـقية كـبيرة لـتعريـف وإقـناع الـزبـائـن بـها، خـاصـة òـن لـيس لـديـهم مـعرفـة 

مسبقة ودقيقة بهذه اcساليب.  

ويـطلق عـلى ا7ـراحـل الـتي يـتضمنها الـترويـج وصـوU إلـى öـقيق الـتعامـل الـفعلي مـع الـزبـون بـالهـرم الـترويـجي، والـذي 

èكن توضيحه في الشكل التالي: 
شكل (۲) الهرم الترويجي (مراحل التعامل)

 
اOصدر: سليمان شكيب اëيوسي ومحمود جاسم الصميدعي، تسويق اyدمات اOالية، دار وائل للنشر، عمان، ۲۰۰۹، ص ٤۱۳ 

وعـادة مـا يـضم الـترويـج îـدمـات ا7ـصارف اqسـuمـية مـزيـجًا مـتكامـu مـن اqعـuن واUتـصال ا7ـباشـر والنشـر وتنشـيط 

 : ۱اqقبال على تلك اîدمات، وبالطبع فهو يعتمد على †وذج اUتصال ا7كون من العناصر اVتية

اOـرسـل (اOـصرف ا~سـEمـي): هـو يـقدم ا7ـعلومـات والـبيانـات الـتي تـساعـد عـلى تـكويـن ا7ـعارف وتـعمل عـلى -

öفيز اcفراد للتعامل مع ا7صرف اqسuمي واUستفادة من إحدى خدماته ا7قدم؛ 

اOسـتقبل: وهـم أفـراد اrـتمع الـذيـن èـكنهم اUسـتفادة مـن إحـدى اîـدمـات ا7ـالـية وا7ـصرفـية والـتكافـلية الـتي -

يــقدمــها ا7ــصرف اqســuمــي، كــذلــك الهــيئات وا7ــنظمات الــتي تــنتظر اUســتفادة مــن اîــدمــات الــتمويــلية 

واUستثمارية التي يصممها ا7صرف؛  

الـرسـالـة: وتـعد لـب عـملية اUتـصال، إذ تهـتم بـطرح ا7ـوضـوع الـرئيسـي للخـدمـات ا7ـقدمـة مسـتعينة بـبعض -

أساليب اqقناع والتحفيز لدفع اcفراد للتعامل مع ا7صرف اqسuمي؛ 

١ ا$غربي، مرجع سابق، ص ص 390، 391.

www.kie.university  (  :   )١١٨ ٦٥ www.kantakji.com

http://www.kie.university
http://www.kantakji.com


مجلة اZقتصاد ا2س0مي العاXية To Index.. 2019 | العدد 90 | تشرين ثاني / نوفمبر

الـوسـيلة: و∂ـثل اcداة ا7سـتخدمـة لـنقل الـرسـالـة £ـا يجـذب انـتباه اcفـراد ويـلفت اهـتمامـهم ويـحفزهـم عـلى -

اqقـدام لـلتعامـل مـع ا7ـصرف. ولهـذا èـكن تـنويـع اcدوات ا7سـتخدمـة، فـيمكن أن تـكون تـلك الـوسـائـل مـرئـية أو 

مسموعة أو كليهما معًا، أو تنقل إلى ا7ستقبل على هيئة مكتوبة أو مطبوعة على الورق، إلخ. 

وخـuف اqعـuن عـن ا7ـنتجات اcخـرى؛ فـقد عـرف إسـuمـيًا بـأنـه "وصـف بـأسـلوب مـباح، لسـلعة أو مـنفعة مـباحـة، 

بـغرض تـرويـجها بـوسـائـل نشـر عـامـة، وذلـك نـظير مـبلغ مـعs يـدفـعه ا7ـعلن. ويـuحـظ فـي هـذا الـتعريـف أنـه اسـتعمل 

كـلمة (وصـف) بهـدف إخـراج ألـفاظ ا7ـدح وا7ـبالـغة غـير ا7ـنضبطة مـن مـسمى اqعـuن اqسـuمـي، ومـثال ذلـك فـي 

قـول الـرسـول الـكرª لـصاحـب الـطعام الـذي أصـابـته الـسماء (مـن غـشنا فـليس مـنّا) حـيث اسـتنكر عـليه الـنبي - صـلى 

ااº عـليه وسـلم - طـريـقة عـرضـه للسـلعة، وكـيفية اqعـuن عـنها، ثـم أمـره أن يـعلن عـن سـلعته بـطريـقة واضـحة، 

بــينة، U خــداع فــيها وU ∂ــويــه، وبهــذا صــحح لــه الــنبي الــكرª مــفهوم الــعرض واqعــuن عــن الســلعة وفــق ا7ــنهج 

 . ۱اqسuمي الصحيح

العناصر التكميلية ~ستراتيجيات تسويق خدمات اOصارف ا~سEمية: 

بـاqضـافـة 7ـا سـبق؛ فـإن تـسويـق اîـدمـات بـشكل عـام، وخـدمـات ا7ـصارف اqسـuمـية بـشكل خـاص يـتطلب اUهـتمام 

بالعناصر التالية 7ا لها من تأثير على ƒاح اUستراتيجيات التسويقية للمصارف اqسuمية. 

الـدلـيل ا7ـادي: يـتضمن الـدلـيل ا7ـادي عـناصـر مـثل الـبيئة ا7ـاديـة (اcثـاث، والـلون، والـديـكور والسـلع الـتي تسهـل -

عـملية تـقدª اîـدمـة (مـثu السـيارات الـتي تسـتخدمـها مـاركـة تـأجـير السـيارات)، وأشـياء مـلموسـة أخـرى (مـثل 

. وبـشكل عـام فـإن وجـود ا7ـصرف  ۲الـشارات الـتعريـفية الـتي تسـتخدمـها شـركـات الـطيران عـلى بـضائـع ا7ـسافـريـن)

عـلى شـبكة اqنـترنـت مـن شـأنـه تـعزيـز الـدلـيل ا7ـادي مـن خـuل مـوقـعه الـتجاري الـذي يـعتبر أداة تـرويـجية مـهمة 

فـي مـجال الـتسويـق اqلـكترونـي للخـدمـات بـشكل خـاص، حـيث يـقوم ا7ـصرف بـالـتعريـف بخـدمـاتـه عـبر صـفحاتـه 

فـضu عـن عـرض اسـم وشـعار ا7ـصرف، واcثـاث والـديـكور ا7سـتخدم فـي حـالـة ا7ـصرف الـذي يـقدم خـدمـاتـه 

مـباشـرة لـلزبـائـن. فـتصميم مـوقـع ا7ـصرف واcلـوان ا7سـتخدمـة تـساهـم فـي تـكويـن الـصورة الـتي يـطمح ا7ـصرف 

إلـى تـرسـيخها فـي أذهـان الـزبـائـن. ومـن هـنا Uبـد مـن اUهـتمام بهـذا ا7ـوقـع واخـتيار مـحتويـاتـه وطـريـقة تـصميمه 

١ مصطفى سعيد الشيخ، طارق نائل هاشم، شاكر تركي إسماعيل، مرجع سبق ذكره، ص 112. 
٢ حــميد الــطائــي، بــشير الــعRق، تــسويــق الخــدمــات، مــدخــل اســتراتــيجي، وظــيفي، تــطبيقي، دار الــيازوري الــعلمية، عــمان، 2009، ص 
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بـشكل دقـيق، Uسـيما مـع وجـود ا7ـuيـs مـن ا7ـواقـع الـتجاريـة عـلى شـبكة اUنـترنـت، òـا يـجعل مـهمة جـذب انـتباه 

 . ۱ا7ستخدم 7وقع مؤسسة معينة دون غيره غاية في الصعوبة

عـملية تـقدª اîـدمـة: مـع تـطور تـكنولـوجـيا ا7ـعلومـات واUنـترنـت، وتـغير سـلوكـات ا7سـتهلكs تـبنت ا7ـصارف -

اcسـالـيب اqلـكترونـية لـتوزيـع اîـدمـات ا7ـصرفـية مـثل: الـصراف اVلـي الـذي يسهـل اîـدمـات ا7ـصرفـية ا7ـعتادة 

كـــالـــسحب واqيـــداع وطـــلب كـــشف اmـــساب، وعـــمليات أخـــرى. ونـــظام öـــويـــل اcمـــوال اqلـــكترونـــية 

: حــيث èــكن انــتقال اcمــوال مــا بــs الــزبــائــن و§ــار التجــزئــة وا7ــصارف عــلى شــكل بــيانــات  (EFTS)*

. ومــع تــغير حــاجــات وســلوكــات اcفــراد الــديــن أصــبحوا يــبحثون عــن خــدمــات ذات جــودة، وكــذا  ۲إلــكترونــية

ا§ــاهــهم نــحو §ــنب الــتنقل واUنــتظار، فســيكون مــن صــالــح ا7ــصرف اqســuمــي اUســتفادة مــن الــتكنولــوجــيا 

اmـديـثة واUنـترنـت، وأخـذهـا بـعs اUعـتبار عـند صـياغـة إسـتراتـيجية الـتوزيـع، نـظرا 7ـا تـوفـره مـن انـتشار وإمـكانـية 

تــقدª اîــدمــات عــلى مــدار الــساعــة ودون الــتقيد بحــدود ا7ــكان. وقــد ســاهــم تــطور وانــتشار الــتكنولــوجــيات 

اmـديـثة واUنـترنـت فـي öسـs وتـطويـر اîـدمـات ا7ـصرفـية، حـيث تسـتخدم ا7ـصارف اqسـuمـية مـوقـعها عـلى 

شـبكة اUنـترنـت لـلتعريـف بخـدمـاتـها والـترويـج لـها، كـما أن مـا يـتيحه اUنـترنـت مـن إمـكانـية اUتـصال ا7ـباشـر 

والتفاعل مع الزبائن يسهل تقدª اقتراحات وأفكار من طرف الزبائن لتحسs اîدمات. 

الـعامـلون بـا7ـصرف: U يـجب إغـفال أهـمية الـعامـلs فـي öـقيق الـفعالـية الـتسويـقية بـا7ـصرف اqسـuمـي، U سـيما -

الـذيـن يـكونـون فـي اتـصال مـع الـزبـائـن، كـموظـفي الشـبابـيك واUسـتقبال، حـيث يـعتبرون هـمزة وصـل بـs الـزبـائـن 

وا7ــصرف؛ ومــن هــنا يــكون عــلى ا7ــصرف اUهــتمام بــتكويــنهم، وöــفيزهــم مــع تــزويــدهــم بــكافــة ا7ــعلومــات 

الـضروريـة الـتي يـحتاجـونـها cداء عـملهم، فـضu عـن السـلوكـيات الـuئـقة الـتي تـسمح بـاmـفاظ عـلى عـuقـات 

دائــمة مــع الــزبــائــن. وفــي هــذا الــصدد يــرى «Horovitz» و«Cudennec-Poon» أن اUهــتمام 

£ـوظـفي اUتـصال ذو أهـمية بـالـغة لـتحقيق جـودة خـدمـات عـالـية؛ فـu يـعقل أن يـعامـل هـذا ا7ـوظـف الـزبـون بـطريـقة 

١ لــيلى مــطالــي، 2017، تــأثــير ا>نــترنــت عــلى عــناصــر ا$ــزيــج الــتسويــقي للخــدمــات، مجــلة أبــعاد اقــتصاديــة، جــامــعة بــومــرداس، الــعدد7، 
 https://www.asjp.cerist.dz/en/article/31402 :الجزء1، جوان 2017، ص 306. متاح على الرابط

 Electronic Funds Transfer System.*

٢ للتفصيل في هذه اÇساليب وغيرها، يمكن الرجوع إلى: تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص ص 213-204.

www.kie.university  (  :   )١١٨ ٦٧ www.kantakji.com

http://www.kie.university
http://www.kantakji.com
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/31402


مجلة اZقتصاد ا2س0مي العاXية To Index.. 2019 | العدد 90 | تشرين ثاني / نوفمبر

جـيدة إذا لـم يـكن هـو يـعامـل بـطريـقة جـيدة، وبـا7ـقابـل فـإن هـذا اcخـير إذا شـعر بـاهـتمام ا7ـؤسـسة فـإنـه فـضu عـن 

 . ۱قيامه بعمله بشكل أفضل، سيساهم بتقدª أفكار جديدة

وتـوجـد مجـموعـة مـن السـلوكـيات الـرفـيعة الـتي يـجب أن يتحـلى بـها ا7ـصرفـي الـناجـح فـي ا7ـصارف اqسـuمـية نـذكـر 

  : ۲من بينها

اmفاظ على ا7واعيد واحترام أهمية وقت اVخرين؛ -

الصبر وعدم التأثر بسرعة رد الفعل وخاصة في ا7واقف اmرجة؛ -

مـــراعـــاة آداب اmـــديـــث مـــع الـــعمuء واســـتخدام الـــكلمات واcلـــفاظ الـــتي يســـتطيع الـــعميل أن يـــفهمها -

ويستوعبها؛ 

تسلسل خطوات وإجراءات التعامل خاصة مع العمuء اëدد؛ -

اqنصات الفعال للعميل و7ا يبديه من وجهات نظر والرد عليها بهدوء؛ -

الصدق في التعامل دون تضليل أو مبالغة أو تقدª وعود è Uكن الوفاء بها؛ -

اmفاظ على ا7ظهر العام 7كان العمل والظهور بالهندام الطيب؛ -

عدم الضغط على العميل أو إظهاره في صورة اëاهل.  -

اyاóة: 

تـعتمد ا7ـصارف اqسـuمـية عـلى نـوع خـاص مـن الـنشاط مـختلف ∂ـامـا عـن ا7ـصارف الـتقليديـة، بـالـنظر لـفلسفتها 

الـتي تـنبذ الـتعامـل بـالـربـا وا7ـتاجـرة بـاcمـوال كسـلعة دون ضـوابـط الـصرف، غـير أن هـذا الـنوع مـن ا7ـؤسـسات الـذي » 

§ـاهـله 7ـدة طـويـلة لـم يـأخـذ حـظه مـن الـدراسـات اcكـادèـية والتسـييريـة بـشكل كـاف، حـتى يـتم تـطويـره، ويـتمكن 

مـن الـنشاط فـي بـيئة اcعـمال اmـالـية الـتي تـوصـف بـعدم اUسـتقرار وا7ـنافـسة الشـرسـة. ويـعتبر اëـانـب الـتسويـقي مـن 

اëـوانـب ا7ـهمة بـالنسـبة لهـذه ا7ـصارف حـتى تـتمكن مـن اUسـتمرار، خـاصـة فـي ظـل خـصوصـية نـشاطـاتـها الـتي 

تـفرض وجـود حـوافـز ودعـائـم مـهمة؛ فهـي تـعمل عـلى اUسـتثمار، اcمـر الـذي يـثبط تـطورهـا وانـتشارهـا واƒـذاب 

الـزبـائـن نـحوهـا؛ وهـو مـا يـؤكـد ضـرورة اUهـتمام بـاUسـتراتـيجيات الـتسويـقية واUتـصال الـتسويـقي الـذي يـلعب دورا 

مهما في تدعيم استراتيجيتها التسويقية، وتعزيز صورتها لدى زبائنها. 

١ للتفصيل حول العناصر اÇساسية للوصول إلى جودة خدمات عالية يمكن الرجوع إلى:
Labucheix, V. Traité de la Qualité Totale, Dunod, Paris, 1990, pp. 156-164.

٢ بن يعقوب الطاهر، شريف مراد، 2013 مرجع سابق، ص 152. 
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التوصيات: 

عـلى ضـوء مـا تـقدم فـإنـنا خـلصنا لـبعض الـتوصـيات الـتي تـدعـم ا7ـصارف اqسـuمـية فـي مـقابـل مـا تـعانـيه مـن مـنافـسة 

ا7صارف التقليدية، والتي من بينها ما يلي: 

اعـتماد ا7ـصارف اqسـuمـية عـلى الـدراسـات الـتسويـقية، لـلتعرف عـلى وضـعيتها فـي الـسوق، وكـذلـك نـوعـية -

الـزبـائـن اmـالـيs وا7ـرتـقبs وتـطويـر اîـدمـات ا7ـصرفـية الـتي تـقدمـها، والـتي §ـعل الـزبـون مـتحفزا لـلنظر فـي 

مـنتجات ا7ـصارف اqسـuمـية، خـاصـة الـزبـون فـي الـدول اqسـuمـية الـذي يـرغـب دائـما فـي إتـباع مـناهـج 

الشريعة اqسuمية؛  

ضـرورة حـرص ا7ـصارف اqسـuمـية اUجـتهاد فـي جـذب الـزبـائـن غـير ا7سـلمö sـديـدا، خـاصـة فـي الـدول الـتي -

U تـعنى بـاqسـuم، وذلـك بـتعريـفهم بـحقيقة هـذه ا7ـؤسـسات مـن مـجهودات تـعمل عـلى الـنهوض بـاUقـتصاد 

والـتنمية بـأوجـهها ا7ـتعددة مـن خـuل اUسـتثمارات الـتي تـقوم بـها، فهـي تـعمل عـلى تـطبيق مـبادئ اmـوكـمة 

وا7ـسؤولـية اUجـتماعـية لـلمؤسـسات وا7ـشاركـة بـشكل فـعال فـي الـتنمية ا7سـتدامـة لـuقـتصاديـات الـدولـية 

بشكل مهم جدا؛  

انــفتاح ا7ــصارف اqســuمــية عــلى جــانــب تــكنولــوجــيا ا7ــعلومــات واUتــصال، خــاصــة فــي ظــل هــذا الــتطور -

السريع لها، والعمل على اUستفادة منها واقتناص الفرص ëذبهم 7واقعها على شبكة اUنترنت؛ 

- sجــتماعــي لتحســUلــكترونــية وخــاصــة مــواقــع الــتواصــل اqالــتعريــف £ــنتجاتــها عــبر وســائــل ا7ــعلومــات ا

اســتراتــيجيتها الــتسويــقية، وضــمان وصــول الــزبــائــن لــها والــتعرف عــليها أكــثر؛ مــثل ا7ــصرف اqلــكترونــي 

وا7صرف الهاتفي، التي تتيح تقدª اîدمات على مدار الساعة ودون التقيد بحدود ا7كان والزمان. 
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