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الأستتتتتتتا    عظددددددتق و  تقدددددديك    ع تدددددد    دددددد   و لامتندددددد  أتقدددددديل الشكدددددد     دددددد   

  دددد  منيددددو  ددددد مدددده و دددد  و  ددددي وت  تددددو المستتتتافري  المشتتتترف علتتتتي حستتتتن

 و رش د وت لتع.

 

كدددددت د أتقددددديل الشكددددد     ددددد     ددددد  أ ددددد تتتد    ددددد  ل وكددددد  مددددده  ددددد  ق  دددددد 

 تعلت د، 

ك دددد    دددد   كدددد  مدددده  دددد عي   مدددده   كددددو أو مدددده اعتددددي و دددد  ا ل دددد  أو دعدددد   

ص  ي .
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 الى من زرع القيم ال كفاح،الى رجل 

 الاسلامية ... والدي الحبيب ئوالمباد

 الى من كانت النابض،الى القلب 

 دعواتها الصادقة سر نجاحي ..... أمي الغالية

 الى اساتذتي

 الى زملائي وزميلاتي

 ني حرفاالى كل من علم

 سائلا العلي  المتواضع،أهدي هذا الجهد 

 سميع مجيب نهإ القدير أن ينفع به،
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ُ الذََِينَ آمَنُوا مِنكُمْ وَالذََِينَ أوُتوُا العِْلمَْ درََجَات   ﴾  ﴿ يَرْفَعِ الَلَّ
 

 .(11)المجادلة: 
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 المستخلص:

 

التوووووووي  ءللجملاالووووووو ع يجوووووووو  تووووووون  وووووووو   ال ووووووو مات المصووووووو فية الم  موووووووة  فيالمصووووووو إن التسووووووووي  

 فيةالمصوووووووو  ماتهاتحسووووووووين  وووووووو   لال نم وحيتهووووووووا تحسووووووووين  تلىتسووووووووات  الممسسووووووووات المصوووووووو فية 

 تمات ووووووووو يم ال ووووووووو  يةاسوووووووووتم ا  تلىالم  موووووووووة للجمووووووووولاء  لووووووووو ل  تحووووووووو   الو وووووووووو  المصووووووووو فية 

 .ليةتاالمص فية للجملاء و و   

 

المصووووو في حيوووووا طوووووو لافوووووة ال ووووو ت والوسوووووائل التوووووي مووووون  لالهوووووا تسوووووت ي  الو وووووو  تووووو وي   التسووووووي 

لهووووووا  ومووووووا يح وووووو   لوووووو  فووووووي تلويووووووة احتيا ووووووات مووووووا ت  مووووووأ موووووون م ت ووووووات أو  وووووو مات مصوووووو فية تمل

 الجملاء وتح ي   غواتهم.

 

إلووووووى أن المصووووووا ا الت ا يووووووة والتووووووي طووووووي ممسسووووووات ماليووووووة وسووووووي ة و ي تهووووووا ا ساسووووووية  إضووووووافة

قووووووووول الو ائووووووو  وف واتهوووووووا الم تل وووووووة مووووووون ا فووووووو ا  والممسسوووووووات والهيئوووووووات وت ووووووووم وتو يوووووووا تلووووووو  

 طا من الاستثما ات ا   ى.ا موال لحساوها ال ا  في م ح الائتمان وغي 
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التسوووووووي  المصوووووو في م موتووووووة ا  يوووووو ة والمما سووووووات التووووووي تسووووووت  مها الو ووووووو  ل هووووووم 

احتيا وووووووات الجمووووووولاء وتوقجووووووواتهم وت ووووووو يم م ت وووووووات و ووووووو مات تلووووووووي طووووووو   الاحتيا وووووووات 

والتوقجووووووووات  حيووووووووا ييوووووووومل  لوووووووو  تح يوووووووو  احتيا ووووووووات الجموووووووولاء وت وووووووووي  الم ت ووووووووات 

 ا م  مجهم. ت  وة الجملاء وو اء تلاقة  ويلةوال  مات ال  ي   وتحسين 

 

إضووووووافة إلووووووى أن ط ووووووا  ميووووووللات توا ووووووأ التسوووووووي  المصوووووو في م هووووووا صووووووجووة تح يوووووو  

التواصوووووول مجهووووووم  حيووووووا يتوقوووووو  الجميوووووول موووووون المصوووووو ا مجال ووووووة واحتيا ووووووات تملائهووووووا 

تلووووو  الميوووووللة أو ت ووووو يم أفضووووول   موووووة مووووون  ع قولهوووووا  ولا ي و وووووي ت اطووووول حووووو   الم افسوووووة 

 ن لافة ال وا ب.وين المصا ا في ت  يم   مة  ي   للجملاء م

 

حيووووووا إن التسوووووووي  المصوووووو في يسووووووات  الو ووووووو  فووووووي  وووووو ب تموووووولاء  وووووو   و    الث ووووووة 

وووووووالجملاء  الاحت ووووووا يسووووووات  فووووووي  يمل ووووووأ وووووووفنفووووووي   وووووووف تموووووولاء المصوووووو ا  لوووووو ل  

 الحاليين من  لال ت  يم ت  وة تملاء تالية ال و  .
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 منهجية البحث :المبحث الأول

 

 ث:البح مشكلة /أولًا 

صوووجووة لووو ل  و صوووجووة تح يووو  احتيا وووات الجمووولاء التسووووي  المصووو في التوووي توا وووأ يوووللاتالممووون ضووومن 

إضوووافة إلوووى ميووو    يتوقووو  الجمووولاء مووون الو وووو  ت ووو يم ت  ووووة تمووولاء تاليوووة ال وووو  .حيوووا هوووم  التواصووول مج

وال  ووووي  يالم افسووووة موووو  المصووووا ا ا  وووو ى تلووووى ت وووو يم أفضوووول ال وووو مات موووون حيووووا ال ا ووووب التل ولووووو 

 والا تماتي.

 

 ث:هدف البح /ث  تً 

ووووا موووون حيووووا  فووووي المصووووا ا الت ا يووووة التسوووووي  المصوووو في ألا وطووووو يت وووواول طوووو ا الوحووووا موضوووووت ا مهم 

الت ووو ت إلوووى تووو   أ ووووا  مووون التسووووي  المصووو في ولووو ل  أطميوووة ال ووو مات التوووي ي ووو مها إضوووافة إلوووى أ ووووا  

 تملاء المص ا.

 م ها: (2011)ال امل وآ  ون   وجا ت   أ تو  

تيووووووووي  إلووووووووى قوووووووو    المصوووووووو ا تلووووووووى إ  ووووووووا  أو أ اء ال  مووووووووة المصوووووووو فية  الاعتماديةةةةةةةةة: .1

 الموتو   ويلل  قي  يجُتم  تليأ.

يج ووووووي  لوووووو  موووووو ى توووووووف  ال  مووووووة موووووون حيووووووا ال مووووووان والملووووووان اللوووووو ين  الوصةةةةةةول ل  دمةةةةةةة: .2

 ي ي طما الجميل.

 يج ي  لوَّ المجاملات التي تتم وين الجميل والو   من ال  و   والي . الأمان: .3

 

يتضوووووومن طوووووو ا الوجوووووو     ووووووة مصوووووو اقية المصوووووو ا فووووووي تجاملووووووأ موووووو  الجموووووولاء   المصةةةةةةدا ية: .4

 والث ة وا ما ة والسمجة  والالت ام والمواتي .

 

ييووووووي  طووووو ا الوجووووو  إلوووووى ح ووووووم ال هووووو  الموووووو ول مووووون أ وووووول  درجةةةةةة لهةةةةةل المصةةةةةر  ل  ميةةةةةل: .5

 ا تلووووووووى احتيا ووووووووات الجميوووووووول  ووالتووووووووالي  توفيوووووووو  ومواءمووووووووة ال  مووووووووة وف  ووووووووا لتلوووووووو  التجوووووووو

 المج فة.
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 ث:البح أهمية /ث  ثً 

ا أساسووي ا موون   ووالا أع و وو . موون  وولال التسوووي  ال جووال يملوون للو ووو  تح يوو   يجوو  التسوووي  المصوو في  وو ء 

تمووولاء  ووو   مووون  ووولال  يوووا   يملووون للتسووووي  ال جوووال أن يسوووات  الو وووو  فوووي  ووو ب تووو   مووون وي هوووا أطووو اا 

ووووفن يسوووات  الو وووو  فوووي الاحت وووا  ووووالجملاء الحووواليين مووون  ووولال ولووو ل  يمل وووأ  الووووتي والجلاموووة الت ا يوووة

وووا أن يسوووات  فوووي  ت ووو يم ت  ووووة تمووولاء تاليوووة ال وووو    يوووا   المويجوووات مووون  ووولال إضوووافة وف وووأ يمل وووأ أيض 

 .الت وي  للم ت ات وال  مات ال  ي  

 

 السابـــقـة: الدراسات اوج ا/ 

در  ددددد  ندر ددددد   ر ادددددت ، اددددده  دددددع د  مستدددددي ر دور   دددددت  تتلت     ت ددددد ك      ددددد  د  دددددد  .1

يلمووووون طووووو ا طووووو   ال  اسوووووة مووووون  ووووولال موووووا ييوووووه   . تن تددددد    قدددددير    تن   دددددت   ل  ددددد ر 

ال  ووووووا  المصوووووو في موووووون ت ووووووافف يوووووو ي  وم   وووووو  ال  يوووووو  وسوووووووب  م يووووووة ال  مووووووة التووووووي 

لتسووووووي  المصووووو في ويووووولل سووووو ي  مووووون  هوووووة ت ووووو مها المصوووووا ا مووووون  هوووووة  وت يووووو  ويئوووووة ا

أ ووووو ى. ا مووووو  الووووو ع أ ى وووووواللثي  مووووون المصوووووا ا والسوووووجي لتح يووووو  م لووووو  ال يوووووا   فوووووي 

 السوت المص فية.

  اسوووووة )تووووولاء حسوووووين توووووو   إيوووووا  توووووواف  يوووووي ( التسووووووي  المصووووو في وإثووووو   فوووووي تح يووووو   .2

التسووووووي  الميووووو   الت افسوووووية للمصوووووا ا. يهووووو ا الوحوووووا إلوووووى تسووووولي  الضووووووء تلوووووى م هووووووم 

المصووووو في وأطميتوووووأ فوووووي الج يووووو  مووووون الم وووووالات  فضووووولا  تووووون أطميتوووووأ فوووووي تح يووووو  الميووووو   

الت افسووووية للمصووووا ا فيمووووا وي هووووا  وغي طووووا موووون ا طوووو اا وتوصوووول الوحووووا إلووووى  ملووووة موووون 

 الاست تا ات والتوصيات.

وحيووووو    لوووووا( تحليوووووول وقيووووواف الجوامووووول ال ا ليوووووة المووووومث   تلووووووى     اسوووووة )طالوووووة حسوووووون .3

ا الت ا يووووووة:   اسووووووة ت وي يووووووة تلووووووى مصوووووو ا و وووووو ا  ومصوووووو ا اليوووووو ت  وحيووووووة المصووووووا 

يوووووة المتمثلوووووة طووووو ا الوحوووووا الوووووى تحليووووول وقيووووواف الاثووووو  ال وووووات  مووووون الجوامووووول ال ا لا وسووووو . 

سووووووهيلات الائتما يووووووة إلووووووى   الت سوووووووة الم يو يووووووة  ل ايووووووة  أف المووووووال  وووووووي )السوووووويولة ال   يووووووة

مث   تلووووووووى  وحيووووووووة الموووووووو المصوووووووو فية(  ح ووووووووم المصوووووووو ا   ووووووووو   ال  مووووووووة المو ووووووووو ات

( ROAالمصووووووووا ا الت ا يووووووووة الج اقيووووووووة متمثلووووووووة ومجوووووووو ل الجائوووووووو  تلووووووووى المو ووووووووو ات )

 .(ROEومج ل الجائ  تلى ح وت المللية )
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 الإطار النظري :ثانيالمبحث ال

 

 التسوي  المص في الم لب ا ول:

 

ا
ً
اا/اأول  

 
ا:امفهوماالتسويقاالمصرف

ال مجية ا م يلية  أن  ج ا م هوم التسووووووي  ويوووووللأ الجام.قول الت  ت إلى م هوم التسووووووي  المصووووو في تلي ا 

التسوووووي  طو تملية ت  ي  وت  ي  الت و  الللي للتسووووجي  وت وي  وتو ي  ا فلا  والسوووول    (8519للتسوووووي  )

 1(23  ص حة 2017)لافي   .وال  مات و ل  تملية التوا ل التي تيو  حا اتأ ا ف ا  والممسسات

أول من ق م تج ي ا  للتسوي  المص في  Barclaysال ئيف ا سو  لو    Denek Vandev Weyerيجتو  

في السوووتي ات واتتو   تلى أ أ  ل  ال يوووا  اا ا ع ال ا  وا سوووياب ال  مات المصووو فية إلى الجملاء الحاليين 

والمسوووته فين لما يج ي التج ا تلى ألث  ا سووووات تح ي ا   ط اا الو   في الحاضووو  والمسوووت ول  ول ل  ت ييم 

اضووو  والمسوووت ول وما يت لوأ  ل  من تح ي  ا ط اا الت ا ية ووضووو  ال    لتح ي ها احتيا ات الجملاء في الح

وأ ي ا  توفي  ال  مات اللا مة لت  ي  ط   ال    ااضوووافة إلى ضووو و   ال     تلى التلييا م   ويجة السووووت 

 2(48  ص حة 2017)لافي   المص فية.

ال ع يجتو  من أيه  الم ل ين ال ين ت  قوا إلى تج يا التسوي  المص في وف أ: "م موتة  P. Kotlerوي ى 

ا  يووووو ة المتلاملة التي ت  ع في إ ا  إ ا ع مح    وت وم تلى تو يأ ا سوووووياب   مات الو   ول اء  وملائمة 

)لافي   ".تو هات الم تم  لتح ي  اايوا  للمتجاملين من  لال تملية موا لة تح   أط اا الو    و ل  في ح و 

 3(48  ص حة 2017

ف   اتتو ت التسووووي  المصووو في تلى أ أ: "م مو  المهام التي ته ا إلى الموا  ة  S. Cousserguesأما 

ضمان  وين ت ض الو   من ال  مات المص فية واحتيا ات الجملاء من ط   ال  مات  فالتسوي  المص في يل ل

ت ف  الم ت ات المصوووو فية في الملان والوقت الم اسوووووين  ولا ي ب الت لي  تلى أن التسوووووي  المصوووو في ييوووووأ 

التسوووي  في الممسووسووات الصوو اتية والت ا ية  غم أن ا ط اا وال لسوو ة واح    إلا أن الا  لاقة و  ت الجمل 

ي تت لب الوحا المستم  تن مسال  م اسوة م تل ة لا تلاا سلو  المستهل  و صوصية ال  مات المص فية الت

 4(49  ص حة 2017)لافي   ايصالها إلى الجميل".

 

 

                                                           
 .  التسوي  المص في   ا  ال ي  أل ا للوثائ 2017لافي  مص  ى   1
 المص     سأ. 2
 .المص     سأ 3
 .المص     سأ 4
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م موتوووة مووون ا  يووو ة المت صصوووة المتلاملوووة التوووي تو وووأ  التسةةةويل المصةةةرلي والةةةىي يةةةن  ع ةةة   نةةة :

تسوووته ا تح يووو  مسوووتويات أتلوووى مووون مووون  لالهوووا مووووا   المصووو ا وإملا ياتوووأ ضووومن صوووياغات  لاقوووة 

وووا سووووقية سوووا حة يسوووت  وووا ف ص    ياايووووا  لحا وووات و غووووات الجمووولاء الحاليوووة والمسوووت ولية والتوووي تيووولل  ائم 

 5.(19  ص حة ٢٠٢١)المجلا   من  لالها المص ا تح ي  ال وح

 

يووووتم مووون  لالهوووا التوووفثي  والتوووفث  ووووالتحولات الويئيووووة  يمثووول التسووووي  المصووو في تمليوووة  ي اميليوووة ت اتليوووة 

ووووووال ي  فووووتن  لوووو  يت لووووب موووون إ ا   المصوووو ا أن لا تجموووول تلووووى إيوووووا  الحا ووووات الماليووووة والائتما يووووة 

الحاليووة للجموولاء فحسووب  ووول تليووا ال  وواب توون حا وواتهم المسووت ولية وتحوواول الوصووول الووى حلووول او اتيووة 

ت ت ووي الووى مسووتوى توقجووات الجموولاء فووي  وول لافووة التحووولات الويئيووة تسووت ي  وهووا ا تووات  وو مات مصوو فية 

 6(20  ص حة ٢٠٢١)المجلا   وواستم ا 

 

 Contributionsيجتو  التسوووي  المصوو في  يووا ا  مو ها وطا فا   وط ا يج ي ضوو و   أن تلون لأ مسوواطمات 

يا  المص في من  اح سوة لل  ستم ا   في متوقجة وال  يا  الاقتصا ع للل. ل ل   فان و اء المص ا وا ية وال 

تالم ا تمال يسووووتو ب من ا ا   المصوووو ا الح   ال ائم تلى اتتوا  ان حا ات الجملاء طي المو أ ال ئيف 

  ي ة المص ا لما ي ت أ من ال  مات المص فية. فت ا لان الهي ا من التسوي  المص في طو تح ي  مستويات 

من ال وحية  فتن  ل  ي ب أن يتم تن   ي  الجمل تلى تح ي  مسوووووووتويات أتلى من اايووووووووا  للحا ات  أتلى

المالية والائتما ية للأف ا  والممسووسووات. إن تح ي  ط ا ال و  من التوا ن وين أطيوووووووو اا التسوووي  المصوو في طو 

 7(21  20  ص حة ٢٠٢١)المجلا   الضما ة ا لي   ل  الا المص ا واستم ا  .
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ااأهميةا/اثانيًاا  
 
ا:االتسويقاالمصرف

 

ت  ا  أطمية التسوي  المص في  ليف ف   وسوب  صائ  الم ت  أو  صائ  ال  مات 

  ص حة 2011)ال امل وآ  ون   :المص فية  ول  تي ة م موتة أ  ى من الجوامل  أطمها الآتي

61  62)8 

 

ت وووامي حووو   الم افسوووة ووووين المصوووا ا ل ووو ب ألوووو  تووو   مملووون مووون الجمووولاء  ومج وووى  يوووا   الحصوووة  .1

 السوقية  وط   الحصة ت اف وج   الجملاء المتجاملين م  المص ا والموالين لأ.

 

وات اطووووات طووووملاء الجموووولاء  ت ووووامي حالووووة الت ووووو   وتج وووو   غوووووات واحتيا ووووات و وافوووو  وميووووول  .2

ا  لما أن  غواتأ لم تج  وسي ة أو سهلة.  فالجميل لم يج  سا   

 

 يوووا   سووو تة الت وووو  التل ولوووو ي  وإ  وووال اوتلوووا ات وا ت اتوووات تل ولو يوووة   يووو   فوووي ال يوووا   .3

( ال وووو مات Automationالمصوووو في  وتسوووواو  المصووووا ا تلووووى ت وي هووووا  و يووووا      ووووة أتمتووووة )

 ال اصة تال غوا  ب م امي    ي   من الجملاء  وع المص فية وه ا 

 

 يووووا   التلل ووووة المت توووووة تلووووى إيوووووا  احتيا ووووات و غوووووات الجميوووول المصوووو فية  وتح يوووو   وحيووووة  .4

 م اسوة من ط ا ال يا .

 

 

 

 

 

 

 

 

ا
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ا

ا م ها: إضافة إلى ا9(2017)لافي   أن ط ا  أط اا وو ائا للتسوي  المص في    ل  وجض 

ا

 :أط اا التسوي  المص في

وووا لووو ى موووو  ي الو ووو  مووو  تحسوووين مسوووتوى ال ووو مات  .1  فووو  الووووتي والث افوووة المصووو فيين  صوص 

المصوو فية وت وووي  أسوواليب أ ائهووا وتوو يمها تلووى ألموول و ووأ للجموولاء ووالتووالي تحسووين سوومجة الو وو  

 وو اء صو   إي اوية ت أ.

 والمتمثلة في السيولة وال وحية وا مان.تح ي  ا ط اا المالية للو    .2

   اسة السوت للتج ا تلى  غوات واحتيا ات الجملاء الحالية والمست ولية. .3

 لووو  أسووووات مصووو فية ومما سوووة الجمووول فيهوووا تووون   يووو  التيووواا أ ووووا    يووو   مووون ال ووو مات  .4

 المص فية التي ي غب فيها الجملاء.

 ة ومج فة  سوة تم ل طا في السوت.المستم  وال ائم تلى الو و  الم افس الا لا  .5

يجتووووو  التسوووووي  المصوووو في أ ا  تحليليووووة  ئيسووووية فووووي إ  ا  ال يووووا  المصوووو في  ويسووووات  الجوووواملين  .6

فوووي المصوووا ا تلوووى  سوووم السياسوووات مووو  وضووو  التلتيلوووات  لموووا ي ووووم وم اقووووة ومتاوجوووة الجمووول 

 المص في.

 

 :التسوي  المص في و ائا

تسوووووي ية م ت موووة تحوووو   م لوووو  المصوووو ا فوووي السوووووت لمووووا تحوووو   إمووو ا  إ ا   المصوووو ا ووحوووووا  .1

  وتية تملاء المص ا وتوامل ت ضيلهم للو    ون الو و  ا   ى.

الجموووول تلووووى ت وووو يم ال وووو مات المصوووو فية ال  يوووو   للسوووووت فووووي الوقووووت الم اسووووب ولي يووووة ت وووووي   .2

مصووو فية التوووي ال ووو مات الحاليوووة للو ووو  وهووو ا  ووو ب ألوووو  تووو   مووون الجمووولاء مووو    اسوووة ال ووو مات ال

 ت  مها الو و  الم افسة والتج ا تلى    ها المست ولية.

  اسوووة الا تيوووا  ال   افوووي لوحووو ات الو ووو  فوووي السووووت وإملا يوووات فوووتح وحووو ات   يووو   إضوووافة إلوووى  .3

 متاوجة  يا  الوح ات المص فية الحالية وم ى ت  يتها للسوت.

 الو  . متاوجة الو ام  ال اصة و ي  الم هوم التسوي ي في إ ا   .4

 ت ييم ال يا  التسوي ي للمص ا  لال فت ات  م ية مت ا وة. .5

 

 

ا
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ا

اا
ً
ااأبعاداا/اثالث  

 
 :االتسويقاالمصرف

 

 :التي تتمثل في الج ي  من التو هات لما يفتيي ل  التسوي  المص في تلى الج ي  من ا وجا   

 10(٢٠٢١)المجلا   ضمن تو هات التسوي  المص في:

 

 Production Orientationالتوج  الإنتاجي  .1
إن اا ا   المصووو فية الواتيوووة ي وووب أن ت  ووو  إلوووى مووويا طووويو أوجوووي  موووين ميواقوووي  أقوووي امها. فمج فتهوووا 

وموووا ي ووووم المصووو ا وت تا وووأ مووون ال ووو مات المصووو فية فوووي الوقوووت الحاضووو  والتوووي تلووووي الحا وووات 

الحاليووووة للجمووووولاء لا تل ووووي لضووووومان اسووووتم ا ية وو ووووواء المصوووو ا فوووووي توووووالم  ةوالائتما يوووووالماليووووة 

 الاتمال.

 

 Selling Orientationالتوج  البي ي  .2
ي لوووو  طوووو ا التو ووووأ فووووي ا  اء ا يوووو ة المصووووي ا التسوووووي ية تلووووى فلوووو   أن ال  وووويالا التسوووووي ي 

الجموولاء  للمصوو ا يلموون فووي ق  تووأ تلووى تح يوو  ألووو  ح ووم موون المويجووات )ألوويو  تووي   مملوون موون

ال جليووووين لل وووو مات المصوووو فية التووووي ي ت هووووا المصوووو ا. لمووووا ي ووووب تلووووى ا ا   المصوووو ا تح يوووو  

 أتلى حصي  في ا سوات المسته فة و  ماتها.

 

 Service Orientationالتوج  بال دمة  .3
يهوووتم طووو ا التو وووأ إ ا موووا تو توووأ إ ا   المصووو ا وال  موووة المصووو فية   سيهووويا موووين حيووويا مضووومو ها 

 صائصووها و و تهووا  و لوو  وتحسووين وت وووي  أسوواليب و وو ت تف يووة طوو   ال وو مات ألثوو  الم  جووي و

موووون م وووو   إ تا هوووويا ف وووو . ويت لوووويب ت ويووووي  طووووي   الم ه يووووة تو يوووويا وتو يووووأ  اقووووات وموووووا   

المصووو ا  حوووو تح يووو  مسوووتويات  ووويو   أتلوووى فيمووويا ي  مووويأ موووين  ووو مات وت ويووو  م هووووم ال وووو   

 (.TOMالياملة )

 

 Customer Orientationيل التوج  بال م .4
وووو  ت فوووي الج وووو  ال ليلوووة الماضوووية تو هوووات  وووا    حووويو ت ويووو  م ووواطيم وأسووواليب فوووي التسووووي  

المصووو في تتو وووى التو وووأ  حوووو الجميووول. فلوووم يجووو  ت ووو يم ال  موووة المصووو فية فوووي حووو   اتهوووا طوووو م وووال 

 توووت اا ا   الم افسوووة ووووين المصوووا ا وا موووا فوووي  ووويو   مووويا ت  موووأ تلووو  المصوووا ا موووين  ووو مات. 

المصووو فية إلوووى الت ليووو   ووو ي ا فوووي اللي يوووة التوووي يملووون وهوووا موا هوووة طووو   التحووو يات وم هوووا الت ليووو  

 تلى الجميل وتوفي  ما يح    ضا .
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 إضافة إلى تل  التو هات  ط ا  ت ض مو   لج اص  م ي  التسوي  المص في  م ها:

 11(٢٠٢١)المجلا   :ت ض مو   لج اص  م ي  التسوي  المص في

 

 Bank Serviceال دمة المصرلية  .1

تجتو  ال  مة المص فية أطم ت ص  في م ي  التسوي  المص في ولل ما ت  وع تلييوووووووأ من قيم م  جية 

  ات  صائ    مية مجي ة ت جلها ف ي   في مضمو ها.
 

 Priceالس ر  .2

الاست اتي ية التسوي ية للمصيووووووو ا. فوااضافة إلى الجلاقة إن لجملية التسجي  أطمية  اصة في ت  ي  

التلاملية وين السج  وو ية ت اص  م ي  التسوي  المصيووووووو في فتن للسج  حساسية تالية ت جلف آثا طا 

 تلى تسوي  ال  مات المص فية و اصة فيما يتجل  وح م التجامل وه   ال  مات وا  والا ال ات ة ت ها.

 

 Distributionالتوزيع  .3

تلمن ال     التسووووووووي ية للمصووووووو ا في ق  تأ تلى توصووووووويل   ماتأ إلى تملائأ في ال مان والملان 

 ية م  جتيها الملا ية وال ما ية.الم اسوين. فال يا  التو يجي في المص ا يض ي تلى ال  مة المص ف

 

 Promotionالترويج )الاتصال التسويقي(  .4

في تملية التسوي  المص في. وله ا فان الوجض ي ليوووووو  تليأ "الاتصالات  يمثل الت وي  الوج  الاتصالي

 م تل ين من حيا الم هوم الجلمي. التسوي ية" وطو أم  لا ي  لا أية ا تلافات ت جل المص لحين

 

 The physical settingالبيئة المادية  .5

م اليوووووووو ع تيووووووووم ى فيها   مات والح ي ة أن ط ا  مو  ات لثي   لاتتوا  الويئة الما ية أو الم اخ الجيووووووووا

المصوو ا ت صوو ا  أسوواسوويا في م ي  تسوووي  ط   ال  مات ف يوووووووو  أصوووحت أح  الم الات ال ئيسووة التي 

 .يست ي  المص ا من  لالها الت افف م  غي   من المصا ا

 

 Peopleالألراد  .6

لمص فية  ول يمثل ا ف ا  الجاملون في المص ا الت ا ع ت ص ا  أساسيا  في م ي  تسيوووووي  ال  مات ا

ان أطم ما ي  وع تليأ ط ا الم ي  من مضامين  و   ال  مة المص فية  يلمن في   ي ة تجامل مو  ي 

 المص ا م  الجملاء.

 

 Supporting Processesال م يات الداعمة  .7

ويتضووووومن ط ا الج صووووو  لافة ا  يووووو ة واا  اءات والآليات التي تتم وها والتي يملن وواسووووو تها  تم 

     المص ا وتملي أ من توفي  ال  مات المص فية وتوصيلها للجملاء ومستوى ال و  .وتج ي  ق

 

                                                           
   الاصول الجلمية للتسوي  المص في   ا  ال ي  اليا و ع.2021المجلا   ا ي   11
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 المصار  التجارية :المط ب الثاني

 

ا
ً
االمصارفاالتجارية:امفهوماا/اأول

 

 دددد  كدددد  مص  دددد  متل  دددد  اقتدددد ل    د وددددع    لتلسدددد    ل ركدددد  وتيدددد   المصتتتترف التجتتتتاري:

  طلدددددو أو ت ددددد  وتسدددددتص  لاعت ددددد د   وتي ددددد     ددددد        دددددي ا  مددددده   ع ددددد   أو علدددددت ق 

وت دددنص ك  ددد  أ ددد  و   قددد و  وتقددد ل اةكددد  أع ددد ل م ددد  ت  أيددد   ولا تعتتددد      ددد ر    تدددد 

ن عد أو لا تقتدددد     د وددددع تيدددد  ك دددد   ع ل دددد    دددد وتع   ت  كدددد    عقدددد ر  أو   شر عددددد أو    دددد

  طلدددو م ددد ر  تل ركددد ، وت تددد ت     ددد ر    تل ركددد  عددده رت  ددد   ددد  تل  ددد    دددد  تددد ل 

 12ر47، صسي  2016ن  ي ق و   علل  د،  ويل     د وع   ل رك .

 

اة دددو   دددد   تندددد   دددت  كقددد ل ا دددس  معتددد د  اقتددد ل ود ودددع تدددي ع عندددي  :يقصتتتد بالباتتتا التجتتتاري

  طلددددو أو   دددد ل ميدددديد  وكددددش ول ع لتدددد     ت  كدددد    ددددي يلد و  لدددد ر د ويدددديم   ا دددد  كيقدددد  

أ دددي   يطددد    تن تددد  و ت  ددد    يو ددد  ودعدددق  لا ت ددد د   قددد مد وكت شددد  ع لتددد   تن تددد   لاديددد ر 

 دددد   دددد     ددد      دددد    ددد       ددد وع   ومددد  و لا دددتث  ر    ددد  د  دددد   دددي ي  و  لددد ر  ا ددد  

 و قدًددد   عوادددد و   تددددد كق ر دددد    تندددددكتطلتددددو مدددده ع لتدددد   م دددد  ت  وتل ركدددد  وم  تدددد  و  ددددد 

 13ر73، صسي  2018ن   غ اد،  .    كش 

 

تل ددددع أمدددد  ل   شادددد وه  ددددد و ددددد م دددد ر   (:Commercial Bankالمصتتتتارف التجاريتتتتة  

صددد ر  ود ودددع وت فتس ددد   دددد ع لتددد   ملشكددد  كت دددلتع   تلددد ر  و تددد ل ي دددق     تتددد لا  و دددد 

مص  دددد   م  تدددد  دور دددد  ك دددد   اقتدددد ل    د وددددع اةشدددد         لتلسدددد  ومددددنص  لاوت دددد   ا دددد ر  

 14ر24، صسي  2022ن      ،  .مت ش          قت اته أو مه ي ل  ت   ق      ت 
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االمصارفاالتجارية:ااأهميةا/اثانيًاا

، نذكر  ي
،  : ها أهميتها تتمثل بالآت  ي

 
 15(2016)الباق

أن المصوووا ا الت ا يوووة ت وووول  ميووو  ا ووووا  الو ائووو  ووالتوووالي فهوووي تتووويح للمووو   ين فووو   مت وتوووة  .1

ويوووها ات الايووو ا  التوووي تمثووول  لاسوووتثما  مووو   اتهم  فه وووا  الو ائووو  ال ا يوووة  والتووووفي   و  ووول 

 ف   استثما ية قصي   ا  ل.

أن المصوووا ا الت ا يوووة ت ووووم وت ووو يم  ووو ماتها المصووو فية ل ميووو  ال ووووائن  أع ا هوووا لا ت تصووو  تلوووى  .2

   مة ق ا  مجين  ون ال  اتات الا  ى ولا تلى فئة مجي ة من ا ف ا   ون ا   ى.

 وض سووووواء قصووووي   أو متوسوووو ة أو  ويلووووة تموووو ح المصووووا ا الت ا يووووة ا وووووا  م تل ووووة موووون ال وووو .3

 الا ل  وطو ما يتيح ف   مت وتة للم ت ضين.

تتمتووو  المصوووا ا الت ا يوووة وح يوووة فوووي تمويووول تووو   مت وووو  مووون الميووو وتات الصووو اتية وال  اتيوووة  .4

 والت ا ية وال  مية

 يملن للمصا ا الت ا ية أن ت  م   مات مص فية مت وتة. .5

يوووة )قووووول اايووو اتات ومووو ح ال ووو وض( يمل هوووا ت ووو يم تووو   آ ووو  فو ا وووب ال ووو مات المصووو فية الت لي 

 Computer – Based Banking) من ال  مات غي  الت لي ية مثل ال  مات الآلية 

Services) و  اسات ال  وى والاستيا ات المالية وال  مات الي صية لل وائن وغي طا. 

 

 

16(2015)ال وان   :المصا ا الت ا ية و ائا
 

قوووووول الو ائوووو  ال   يووووة وا وووووة الوووو ف  ت وووو  ال لووووب أو فووووي تووووا ي  اسووووتح ات أو وت وووو ا  أو و و ووووأ أو  .1

والحسوووواب ال ووووا ع أو التوووووفي  و ائوووو   أو ووووو و ها وإصوووو ا  يووووها ات الايوووو ا  ال   يووووة و فوووو  موووووال  

 الصلو  أو الاوام  الصا    تلى المص ا.

التسوووهيلات الائتما يوووة ال   يوووة لل ووووائن ل ووواء  طووون الج وووا  أو  ااقووو اض والتسوووليا تووون   يووو  مووو ح .2

 ول الة ي   ضامن أو و ون أع ضمان.

 صوووم ويووو اء ا و ات الت ا يوووة وإتوووا    صووومها وإصووو ا    اووووات الضووومان ل وووو  مووون الائتموووان  .3

 وضمان أو و و أ. المست  يةالتجه ع  وفتح الاتتما ات 

 ال طوية والمجا ن الثمي ة.استي ا  وتص ي  السوائ  والمسلولات  .4
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 17(2016)الواقي   :أط اا المصا ا الت ا ية

 

  Profitability:الربحية -1

ا إلى تح ي  ألو   وح مملن  صحاب المص ا  إ  أن المجيا  ا ساسي لم ى ل اء   تسجى إ ا   المصا ا  ائم 

ا ألث   فتن  ل  يج ي أ ها أل ف من غي طا  لما وأن اا ا   طو ح م ا  والا التي تح  ها   فت ا ح  ت ال ا   أ واح 

 الو ي ة ال ئيسية ا ا   المص ا الت ا ع طي تح ي  ا  والا.

 وحتى يتملن المص ا من تح ي  ا  والا ي و ي أن تلون إي ا اتأ ألو  من تلالي أ.

 

 :Liquidity السيولة -2

سووهولة تحويلوووأ إلووى   وو  وفقصووى سوو تة ممل ووة ووفقوول  سوووا     سوويولة أع أصوول موون ا صووول  تج ووي موو ى

وو ووواء تليوووأ فوووتن الوضووواتة ألثووو  سووويولة مووون الج وووا ات  والووو مم الم ي وووة ألثووو  سووويولة مووون الوضووواتة  وطلووو ا 

أمووا السوويولة فووي المصووا ا فتج ووي قوو    المصوو ا تلووى الوفوواء والت اماتووأ المتمثلووة فووي ال وو    تلووى م اوهووة 

 وم اولة  لوات الائتمان واية  لوات أو حا ات مالية أ  ى. لوات سحب المو تين  

 

 :Securityالأمان  -3

لا يملووون للمصوووا ا الت ا يوووة أن تسوووتوتب  سوووائ  ت يووو  تووون  أف الموووال الممتلووو   فوووفع  سوووائ  مووون طووو ا 

ال ووووو  مج ووووا  التهووووام  وووو ء موووون أموووووال المووووو تين  ووالتووووالي افوووولاف المصوووو ا الت ووووا ع  لوووو ل  تسووووجى 

المصووا ا الت ا يووة ويوو   إلووى توووفي  ألووو  قووو   موون ا مووان للمووو تين موون  وولال ت  ووب الميووو وتات  ات 

ل   وووة الجاليوووة مووون الم وووا     وإلوووى تجووو   الم وووا   ال   افيوووة التوووي ي ووو مها المصووو ا   ن  لووو  يوووم ع ا

وووا توووواين فوووي مووو ى حساسوووية تلووو  ا  يووو ة  إلوووى توووواين ال ووووائن )الموووو تين والم ت ضوووين(  وأ يووو تهم  وأيض 

 الجامة. الاقتصا يةلل  وا 

 

 أ وا  المصا ا الت ا ية

 18(2016)الواقي   :الت ا ية إلى سوجة أ وا يملن ت سيم أ وا  المصا ا 

 المصا ا ال   ية. .1

 المصا ا  ات ال  و . .2

 مصا ا الم موتة. .3

 مصا ا السلاسل. .4

 المصا ا الم اسلة. .5

 المصا ا ا للت و ية. .6

 المصا ا الم  لية. .7
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اا
ً
 المصارفاالتجارية:ااأبعاداا/اثالث

 وج    صائ .تلمن أوجا  المصا ا الت ا ية 

)الواقي   :ط ا  ت    صائ  تتمي  وها المصا ا الت ا ية تن غي طا من المصا ا ا   ى وطي لالآتي

2016)19 

 

أن المصووووا ا الت ا يووووة لو يووووة الممسسووووات الماليووووة الوسووووي ة ت وووووم وت ميوووو  موووو   ات ال وووووائن فووووي  .1

لوووان  وووو  الو يجوووة  فوووان الموووو   )صووواحب الو يجوووة( يجتوووو   ائ وووا والمصووو ا  أيووواصوووو   و ائووو   

الماليوووة الوسوووي ة التوووي  مووو ي ا  ومووو   لووو  فوووان المصوووا ا الت ا يوووة  طوووي الوحيووو   ووووين الممسسوووات

ال لوووب( التوووي تلوووون محووولا  )تحوووتتسووومح لووو ائ يها  أن يحت  وووون ووووو ائجهم وصوووو   و ائووو   ا يوووة 

تحويوووول ملليتهووووا إلووووى  وووو ا ثالووووا وواسوووو ة اسووووت  ام للسووووحب وواسوووو ة الصوووولو   لمووووا يملوووون 

الصوولو   ويت تووب تلوووى  لوو  أن الالت اموووات الماليووة المت توووة تلوووى المصووا ا الت ا يوووة موون  ووو اء 

السوووحب تليهوووا والصووولو   ووالتوووالي طوووي  ووو ء مووون  املا يوووةقوولهوووا الو ائووو  ال ا يوووة تجتوووو    ووو ا 

 وه   الص ة. ت ض ال     وي ما الممسسات المالية الا  ى لا تتصا

 

تتميوووو  المصووووا ا الت ا يووووة و اصووووية توليوووو  و ائوووو   ا يووووة )تحووووت ال لووووب(   يوووو    موووون  وووولال  .2

تمليوووات الاقووو اض والاسوووتثما  فوووي الاو ات الماليوووة الم تل وووة  والو ائووو  ال ا يوووة ال  يووو   )الميوووت ة( 

 ويووولل   وووو ا لوووم تلووون مو وووو    اصووولا  وتسوووتم  صووو ة ال  وووو  مووون لو هوووا قاولوووة للسوووحب وصووولو  

ويوو  م تووون  لووو  أن  ووو ءا مهموووا مووون و ائوو  المصوووا ا الت ا يوووة يتووو اول ل  وووو   وحيوووا أن الو ائووو  

ال ا يوووة طوووي  ووو ء مووون تووو ض ال  ووو   وووول وا هوووا تيووولل اليووو   الات وووم م وووأ فوووي الووو ول المت  موووة 

صوو اتيا  فووان ايووة  يووا   فووي الو ائوو  ال ا يوووة تحوو ا اضووافة إلووى اللميووة اا ماليووة المج وضووة مووون 

و وواء الايووياء الا وو ى تلووى حالهوووا  ومج ووى  لوو  أن للمصووا ا الت ا يووة  و ا مهمووا فوووي ال  ووو  موو  

 وأن لا وووتالموايووو  تلوووى تووو ض ال  ووو   أموووا الممسسوووات الماليوووة الوسوووي ة الا ووو ى  فت هوووا  التوووفثي 

ت وووول الو ائووو  وتمووو ح ال ووو وض يوووا ها فوووي  لووو  يوووفن المصوووا ا الت ا يوووة  ألا أن ال ووو وض التوووي 

هوووا توووفثي ات واضوووحة تلوووى تووو ض ال  ووو    ن ا مووووال التوووي تتجامووول وهوووا فوووي تم حهوووا لا يت توووب تلي

 م ال الائتمان لا ت يمطا ط   الممسسات المالية  وإ ما تفتي من اقت اضها لها.

 

تيووولل الو ائووو  ال ا يوووة لووو ى المصوووا ا الت ا يوووة مصووو  ا  ئيسوووا مووون مصوووا   أموالهوووا وتتصوووا  .3

ن ايووووجا  مسووووو   وي مووووا فووووي الممسسووووات الماليووووة طوووو   الو ائوووو  و اوليووووة السووووحب ال ووووو ع تليهووووا  و

يووولل و ائووو  مل موووة الووو ف  حوووين ال لوووب   يف ووو الا ووو ى  ال ووو ء الالوووو  مووون مصوووا   أموالهوووا لا 

ت ضوووة إلوووى الم وووا   فوووي تملياتهوووا مووون  ألثووو ويت توووب تلوووى  لووو  أن تصووووح المصوووا ا الت ا يوووة 

ي طوووا تلوووى التوفيووو  الممسسوووات ا  ووو ى  مموووا ي ووو ض تليهوووا الوووتح   فوووي ا ائهوووا والحووو   مووون غ

تلوووى الاي ووواء فوووو ا وم تلوووا الت اماتهوووا( وال وحيوووة  )أع قووو  تها المو و اتهوووووووين مت لووووات السووويولة 

 )أع تج يم إي ا اتها الصافية(.
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 الاستنتاجات والتوصيات: الثالثالمبحث 

 

 

 :الاست تا ات

 

ال ووووو مات المصووووو فية تجمووووول الو وووووو  فوووووي ويئوووووة ت افسوووووية لل ايوووووة ت ووووو ما يتجلووووو  ا مووووو  وت ووووو يم  .1

وضوووووومان  ضووووووا الجموووووولاء موووووون  وووووولال ال  وووووو  فووووووي ت اصوووووو  م تل ووووووة مثوووووول الوقووووووت وال هوووووو  

 وال و   وااتلان وا  ي ة الت وي ية.

 

ييوووووومل التسوووووووي  فووووووي ال  ووووووا  المصوووووو في م موتووووووة مت وتووووووة موووووون الم ه يووووووات والتلتيلووووووات   .2

    التووووووي حيووووووا يووووووتم ا تيووووووا  واحوووووو   و وووووواء  تلووووووى أطوووووو اا و مى إ ا   الو وووووو  والويئووووووة المحوووووو

 تجمل فيها الو و .

 

إن تح يووووووو  ا طووووووو اا فوووووووي التسووووووووي  المصووووووو في ي ووووووو م المصووووووولحة ال ماتيوووووووة للاقتصوووووووا ات  .3

الو  يوووووة  حيوووووا يسوووووهل ت يوووووي  الجمليوووووات المصووووو فية وموووووا يليهوووووا مووووون إ  وووووال ميوووووا ي    يووووو   

وفووووو   اسوووووتثما ية. طووووو ا الم لوووووب م اسوووووب لووووويف ف ووووو  تلوووووى المسوووووتوى الجوووووالمي ولل وووووأ مهوووووم 

 ال امية. ويلل  ا  لل ول

 

توووووووو ع المصوووووووا ا ال اصوووووووة الج اقيوووووووة مووووووويلا   حوووووووو الحي وووووووة فوووووووي صوووووووياغة اسوووووووت اتي يات  .4

التسووووووي   لا سووووويما فيموووووا يتجلووووو  وال ووووو مات التوووووي ت  ووووووع تلوووووى م وووووا   تاليوووووة. قووووو  تلوووووون 

طووووو   ال ووووواط   مسووووومولة تووووون ال ووووو  ات التيووووو يلية الم يووووو   لهووووو   الو وووووو    و وووووا إلوووووى   وووووب مووووو  

 لوا   .الممسسات المص فية الجالمية ا

 

أ ى الت وووووووافف المت ايووووووو  ووووووووين الممسسوووووووات الماليوووووووة فوووووووي الحصوووووووول تلوووووووى الو ائووووووو   وتم يووووووو   .5

ال ووووووو وض  واستليووووووواا السوووووووول  وتوسوووووووي    وووووووات وصوووووووولها توووووووو  م تلوووووووا الم وووووووا   إلوووووووى 

ت ليووووو  الو وووووو  ويووووولل مت ايووووو  تلوووووى تحليووووول السووووووت واسوووووت اتي يات الووووو  ول  وطوووووو  ووووو وت 

 تن  هو  الوحا الو ائية في الماضي.
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 :التوصيات

 

إلمووووووام لافووووووة مووووووو  ي المصوووووو ا وووووووالوتي والث افووووووة المصوووووو فيين لووووووون أ هووووووا تجلووووووف صووووووو    .1

  ي    ات سمجة إي اوية للمص ا في ت  يم أفضل   مة للجميل.

 

الا ووووووولا  تلوووووووى م تلوووووووا  غووووووووات واحتيا وووووووات الجمووووووولاء الم تل وووووووة لوووووووون  لووووووو  سيسوووووووات   .2

 الحلول لوجضها في المست ول.المص ا وتح ي    ء م ها في الوقت الحالي وإي ا  

 

 

ي و ووووووي تلووووووى المصووووووا ا و اصووووووة المصووووووا ا الت ا يووووووة أن توالووووووب وتتمايووووووى موووووو  الت ووووووو   .3

والت ووووو م الووووو ع يحصووووول فوووووي ال  وووووا  المصووووو في حتوووووى ت ووووو م لجملائهوووووا   موووووة وففضووووول  وووووو    

إضوووووافة إلوووووى اطتمامهوووووا وجامووووول الم افسوووووة ووووووين المصوووووا ا فوووووي ت ووووو يم أفضووووول   موووووة للجميووووول 

 اف ة تلى موقجها في السوت المص في.ولسب  ضا   والمح

 

الاطتموووووام وت وووووو   غووووووات واحتيا وووووات الجمووووولاء وميوووووولهم ت وووووا  ال ووووو مات التوووووي ي ووووو مها لهوووووم  .4

 المص ا.
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