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 وبن999اء ،للمس999تهلكين والخ999دمات الس99لع تق999ديم ف999ي الأساس99ية الخط999وة) التس999ويق( يع99د

 واس99تخدام الأس99واق، ف99ي مس99تمرة جه99ود ض99من ت99أتي المش99اريع ه99ذه أنّ  إذ ،جدي99دة مش99اريع
 م9دة خ9لال أرباحا تحقق كي لخدماتها والإعلان الترويج أجل من المختلفة علاميةالإ الرسائل

  )1(.محددة زمنية

 وتس99هيل خ99دماتها، لتحدي99د المؤسس99ة ب99ه تق99وم الت99ي الإداري الجه99د يع99ُدّ  ب99ذلك فه99و  
 ب9ين التب9ادل عملي9ة تس9هيل :يس9تهدف إذ ،المناس9بين والمكان الوقت في الخدمات تلك استخدام

 الخ999دمات: يش999مل وإنّم999ا الس999لع، عل999ى مقص999وراً  يك999ون لا والتب999ادل ،وجمهوره999ا المؤسس999ة
 حاج99ات تحدي9د يح9اول: فه9و الخدمي9ة، للمؤسس99ات بالنس9بة خاص9ة اهمي9ة وللتس9ويق )2(أيض9ا،

 وي9تم ،الخ9دمات م9ن ع9دد وأكب9ر أفض9ل تق9ديم طري9ق ع9ن له9ا والاس9تجابة الزب9ائن، ورغبات
 دائ99م بش99كل الس99وق حاج99ات تلب99ي أن يمك99ن ت99يال الخ99دمات تط99وير طري99ق ع99ن ذل99ك تحقي99ق

 طبيع9ة عل9ى التع9ديلات لاج9راء الأس9واق م9ن المعلوم9ات عل9ى الحص9ول عن فضلا ومستمر
 الح9اليين بالزب9ائن والاحتف9اظ الطيبة، العلاقات وبناء ،الزبائن رغبات لتلائم المقدمة الخدمات

 )3(.والمرتقبين

 ي9رى وال9ذي ،الاجتم9اعي ال9دور ف9ي ح9دديت الأول): التسويق( لمفهوم نوعين وهناك  
  :فيه) kotler( كوتلر

                                                           

 . 18ص، 2013،زمزم دار، عمان، التسويق ادارة، النبي عبد احمد محمد ) 1(

 .29ص، 2011، أسامة دار، عمان، التسويقي والاعلام الاتصال، عواد حسين فاطمة ) 2(

 .16 ص، 2013، صفاء دار، عمان، جديدة وتوجيهات أفكار التسويق إدارة، اللامي داود قاسم غسان )3( 
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 بإرض99اء والجماع99ات للأف99راد يس99مح ال99ذي والاجتم99اعي الاقتص99ادي )*(الميك99انزيم إن(
 يم9نح ال9ذي: فه9و الآخ9ر المفه9وم ام9ا )قيم9ة ذات منتج9ات خل9ق خ9لال من ورغباتهم حاجاتهم
  :)Peter Druker  ( دروكر يرى إذ ،)المؤسسة( ومفهوم) التسيير( مفهوم إلى الأولوية
   )البيع مجهود طريق عن لها والاستجابة توقعها يمكن حاجات لديه دائما الانسان إن(

 وإبقائه99ا ،المن99تج أو الخدم99ة حاج99ة م99ن يجس99د م99ا ك99ل إل99ى يش99ير): التس99ويق( فــــــــ99ـ
 ش99بكة له99ا وتخص99يص ،الخ99دمات له99ذه الجغراف99ي الامت99داد طري99ق ع99ن الزب99ون قبُال99ة مت99وفرة
 (.وديمومتها توفرها لضمان للتوزيع

1( 

ً  يمث99ل التس999ويق إن وبم99ا  متنوع999ة وظ999ائف عل99ى يش999تمل إذ متج99دداً  ديناميكي999ا نش999اطا
  : الآتي النحو على له الرئيسة التعاريف بعض تحديد يمكن ومتداخلة

 تخط99يط عل99ى تنط99وي تنظيمي99ة عملي99ة(: (بأن99ه) للتس99ويق( الامريكي99ة الجمعي99ة فتع99رف
 والس9لع الأفك9ار وتوزي9ع وترويج وتسعير تكوين مجالات في مدروسة انشطة راقبةوم وتنفيذ

  ) 2().)والفرد المنظمة أهداف خدمة شأنها من تبادل عمليات طريق عن والخدمات

 الاجتماعي9ة العملية(: (بأنّه الأمريكية) أوها( بجامعة الأعمال إدارة مدرسة فيماعرفته
 ه9ذا واصدار حث يتم بها والتي الاقتصادية، والخدمات السلع على بالطلب التنبؤ يتم بها التي

 للس99لع الم99ادي للتوزي99ع اللازم99ة الوس99ائل وتحدي99د المتب99ادل الت99رويج بعملي99ات وذل99ك ،الطل99ب
  )3( ).)والخدمات

 رغب9ات وتحقي9ق الم9واد، م9ن الس9وق احتياج9ات تلبي9ة: إل9ى) التسويق( مفهوم ويشير  
 الت9رويج طري9ق ع9ن الخدمي9ة المؤسس9ات تق9دمها الت9ي الخ9دمات عل9ى الحصول في الجمهور

 الاتص99الية الوس99ائل عب99ر الجمه99ور إل99ى للوص99ول والاقتص99ادي الم99الي والاع99لام والاع99لان
  .المتاحة

                                                           

 كالحي9اة الطبيعية العمليات بأنّ  القائل والمذهب، تقنية او الية او اله وتعني): (Mechanism( الميكانزيم - *

 ق99اموس، البعلبك99ي مني99ر رم99زي و البعلبك99ي مني99ر: ينظ99ر)  والكيمي99اء الفيزي99اء بن99واميس للتفس99ير قابل99ة
 .712ص ،2009، للملايين العلم دار، لبنان، 2ط، المورد

 . 87ص، 2010، أسامة دار، عمان، والتطبيق النظرية بين والتسويق الاتصال، نواعرةال احمد  ) 1(

، الي99ازوري دار، عم99ان، ) ش99امل م99دخل(  الح99ديث للتس99ويق العلمي99ة الأس99س، واخ99رون الط99ائي احم99د ) 2(
 .10ص، 2007

 . 35ص، 2009، الدولية حورس مؤسسة، الاسكندرية، التسويق إدارة، الصيرفي محمد  )3(



-     68    -  

 المس9ئولة الإداري9ة العملي9ة(: (بأن9ّه فيعرف9هُ  ، chartered (u k) البريط9اني المعه9د أما  
  )1( .))للمؤسسة الأكثر الربح لتحقيق السعيو العملاء، متطلبات وتلبية وتوقيع تحديد عن

 يع99ُدّ  كون99ه وذل99ك الإداري99ة؛ الناحي99ة عل99ى التعري99ف ه99ذا ف99ي) التس99ويق( مفه99وم ويرك99ز
 وتحقي99ق لكس99بهم، والس99عي العم99لاء، متطلب99ات وتحقي99ق متابع99ة ع99ن  مس99ئولة إداري99ة وظيف99ة
  .للمؤسسة الاعلى والفائدة الأكثر، الربح

 المختلف9ة الأنش9طة م9ن يتك9ون(: (بأن9ّه التس9ويق )Pride & Ferrell: (من كل وعرف  
 ديناميكي99ة محيط99ة بيئ99ة ف99ي التب99ادل علاق99ات بإش99باع وتعج99ل تس99هل الت99ي والمنظم99ات للأف99راد

  )2( ))وتسعيرها لها والترويج وتوزيعها والأفكار، والخدمات السلع تقديم طريق عن وذلك

 م99وارد ومراقب99ة والتنظ99يم تخط99يطوال التحلي99ل(: (بأن99ّه)  التس99ويق( ع99رف م99ن وهن99اك
 مجموع99ة ورغب99ات حاج99ات تلبي99ة به99دف العمي99ل تم99س الت99ي وأنش99طتها وسياس99اتها الش99ركة
    )3( ).)المتكامل التسويق طريق عن مناسب بربح العملاء من مختارة

 أج9ل م9ن ب9الجمهور المؤسس9ة ت9ربط الت9ي الإداري9ة الوظ9ائف التعري9ف ه9ذا ح9دد وقد 
 عل9ى يقتص9ر لا والتس9ويق ،للمؤسس9ة معق9ول رب9ح تحقي9ق ع9ن ضلاف ،المستهلك رضا كسب
 البن9وك تق9ديم حال9ه ف9ي: ومنه9ا الملموس9ة، غي9ر الخ9دمات يتناول بل ،المادية والخدمات السلع

 بالنس99بة الخ99دمات ه99ذه فائ99دة م99دى وتوض99يح ،والم99رتقبين الح99اليين العم99لاء تخ99دم لخ99دمات
  .للعميل

   :في يتحدد قالتسوي إنّ  الباحثة ترى تقدم ومما
 بالاوض99اع والتنب99ؤ الأس99واق، ع99ن والبح99ث المعلوم99ات وجم99ع الس99وق، دراس99ة -1

  .المؤسسة تقدمها التي الخدمات عن ورضاهم العملاء لكسب المستقبلية

 تلب9ي الت9ي المناس9بة الخ9دمات افض9ل بتوفير وذلك ،للتسويق الاجتماعي الدور فهم -2
 ع999ن الناتج999ة الس999لبية ث999ارالآ م999ن التقلي999ل محاول999ة ع999ن فض999لا الزب999ون حاج999ات

 .الخدمات تلك تقديم في الإنتاجية والأنشطة الممارسات

                                                           

)1(  D.C Kapoor , marketing and sales management, India .2004 , p 5. 

، والتطبيق النظرية بين التسويق مبادئ، الشيخ سعيد مصطفى، حسونه الباسط عبد و عزام احمد زكريا  )2(
 .29ص، 2009، المسيرة دار، عمان

 ص، 2010، المس9يرة دار، عم9ان ،الاس9لامية وتطبيقات9ه اس9س التس9ويق اص9ول، نبع9ة ابو العزيز عبد  ) 3(
35   . 
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 بممارس9ة للقي9ام للمؤسس9ة التنظيم9ي الهيك9ل ض9من التس9ويق إدارة بتحديد الاهتمام -3
 .للمؤسسة الأرباح لتحقيق تسعى والتي ،المناسبة الأنشطة

 .منافسة خدمات من يقدمونه ما الى والتعرف المنافسين تحديد -4

 المؤسس9ة تقدم9ه بم9ا  العم9لاء وتوعي9ة نش9ر ف9ي المتاح9ة الاتصال وسائل استخدام -5
 .متميزة خدمات من

 أج99ل م99ن والخ99دمات للس99لع التب99ادل عملي99ات إج99راء عل99ى يس99اعد التس99ويق أن كم99ا-6
  .لتحقيقها المؤسسة  تسعى التي الأهداف من قدر اكبر تحقيق

��	
 �FMarketing and Public RelationsEوא���:��Nא������א��
 أنّ  إلاّ  ،التس99ويقي الاتص99ال ع99ن يختل99ف لا العام99ة العلاق99ات ف99ي الاتص99ال طبيع9ة إن  

 إيج9اد ه9و :العام9ة العلاق9ات ه9دف يك9ون إذ ،الأه9داف تحقي9ق طبيع9ة ف9ي يرك9ز بينهما الفرق
 مس9اعدة: إل9ى فيه9دف) التسويق( أما كفاءتها ومدى المؤسسة، اعمال بخصوص ايجابي رأي

 دور ف99إنّ  وب99ذلك ،المؤسس99ة تق99دمها الت99ي الخ99دمات أو المنتج99ات تفض99يل ق99رار ف99ي العم99لاء
 المؤسس99ة ثق99ة تك9وين عل99ى ويعم9ل ،والبي99ع والإع99لان المبيع9ات ع99ن يختل9ف العام99ة العلاق9ات

 إل99ى للاس99تجابة الم99رتقبين العم99لاء تهي99أة عل99ى مس99اعدتها ع99ن فض99لاً  بمنتجاته99ا، والتعري99ف
 خط99ط نج99اح ف99ي العم99لاء م99ع تس99هم أن العام99ة للعلاق99ات يك99ون وب99ذلك التس99ويق؛ جمه99ور
 ف9ي منه9ا ك9ل قي9ام طري9ق ع9ن ي9أتي العام9ة والعلاق9ات التس9ويق أنشطة ارتباط وإن ،التسويق
 والعلاق99ات التس99ويق ب9ين العلاق99ة نم99اذج ع9ن أم99ا .ف9يهم الت99أثير أج99ل م9ن بالجم99اهير الاتص9ال

 اه9داف منه9ا فلك9ل. منفص9لتين ولكنهم9ا .الأهمي9ة ف9ي متس9اويتين وظيفت9ين كلاهم9ا فإن العامة
  )1 (.مختلفة ووظائف

�ً� �>Wم�:����N�:�א�����א��W� �
 أج9ل م9ن للعم9لاء خ9دماتها تق9ديم ف9ي وتنوعه9ا الأس9واق، في المصارف إنتشار أدى  

 م9ن المص9رفي التسويق في الاهتمام على ساعد مما الأسواق في متميز تنافسي مركز تحقيق
 تق99ديم مج99ال ف99ي التس99ويقي النش99اط ال99ى النظ99رة تغي99رت إذ ،لممارس99ينوا الأك99اديميين جان99ب

                                                           

 دار، عم9ان، المعلوم9ات ومراك9ز المكتب9ات ادارة ف9ي العام9ة والعلاق9ات الاتص9ال، الس9ردي ال9دبس محمد  ) 1(
  .356 ص ،2011، أثراء
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 الأس9واق دراسة ضرورة إلى وخدماته البنك اسم عن الإعلان مجرد من المصرفية الخدمات
 إح9دى التس9ويق عملي9ة م9ن جع9ل مم9ا مختلف9ة، ومؤسس9ات اف9راد من المصارف تخدمها التي

  .المصارف نجاح مقومات
 ف9ي الأس9اس المح9ور كون9ه العمي9ل بدور الاهتمام إلى البنوك نبي المنافسة أدت ولقد  

 أفض9ل اس9تخدام طري9ق ع9ن الخ9دمات أفض9ل تق9ديم ال9ى المصارف فأخذت ،المصرفي العمل
 )1 (.المصارف افضل واختيار عليها، الحصول  الى العميل يسعى التي المصرفية الوسائل

 الخ99دمات تس99ويق ع99ن اع99دوالقو المب99ادئ حي99ث م99ن يختل99ف لا المص99رفي والتس99ويق  
 ج99دد عم99لاء ع99ن ال99دائم والبح99ث ،منتجاته99ا تط99وير إل99ى البن99وك فتس99عى ،التقليدي99ة والمنتج99ات

 خط999ط ووض999ع ،بفاعلي999ة المص999رفية منتجاته999ا تس999ويق ال999ى بحاج999ة فه999ي ،جدي999دة وأس999واق
   )2 (.شديدة بمنافسة تتسم بنوك وإظهار صناعة في تتناسب واستراتيجيات

 جان9ب  الماض9ي الق9رن م9ن الس9تينيات مطل9ع في المصرفي التسويقب الاهتمام بدأ وقد
 المس9ئولين إقتن9اع ع9ن فض9لا الأس9واق ف9ي مه9م دور له9ا المنافسة أصبحت عندما المصارف

 بش9كل المص9ارف أهداف تحقيق في الوظيفة هذه أهمية إدراك تم إذ التسويقية الوظيفة بأهمية
 فض9لا ،العم9لاء اهداف تحقيق إلى تؤدي لتيا وأساليبها المصارف سياسات وتطوير مستمر،

 )3(.الأسواق بها تمر التي والمتغيرات الاوضاع مواجهة عن

 للتس99ويق الح99ديث المفه99وم تطبي99ق إمكاني99ة م99دى م99ن التحق99ق ف99ي الب99احثون ب99دأ ولق99د
 ولك9ي ،الإنتاجية الصناعية المجالات في وتطويره تطبيقه تم قد والذي المصرفي، أو الخدمي
 وس99يلة: بِع99دّهِ  ،فلس99فة الح99ديث المص99رفي التس99ويق مَث99َلَ  إذ الخ99دمات انت99اج مج99ال ف99ي يطب99ق
 المتنوع99ة الوس99ائل اس99تخدام وي99تم الانش99طة، م99ن مجموع99ة م99ن يتك99ون إذ المؤسس99ة، لتنظ99يم
 أتخ99اذ طريقه99ا ع99ن ي99تم الت99ي فه99ي تلبيته99ا، وكيفي99ة ،به99ا والتنب99ؤ ،العم99لاء احتياج99ات لتحدي99د

 ف99ي الفع99ال ودوره المص9رفي التس99ويق أهمي9ة وأن  )4(عالي99ة بكف9اءة دالم99وار واداء ،الق9رارات
 وخ99ارج داخ9ل به9ا تق99وم الت9ي المختلف9ة الأنش99طة طري9ق ع9ن البن99وك وف9ي المالي9ة المؤسس9ات
 المص9رفية الخ9دمات ف9ي بالتوسع ودوره  والمصرفي المالي الاستقرار تحقيق في المصارف

                                                           

 52، ص2008صباح محمد ابو تايه، التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق، عمان، دار وائل،   ) 1(

 . 192، ص 2009ة، البنوك التجارية والتسويق المصرفي، عمان، دار أسامة، سامر جلد  ) 2(

 . 92، ص2011وصفي عبد الرحمن النعسة، التسويق المصرفي، عمان، دار كنوز المعرفة،   ) 3(

 . 17 ص، 2009، وائل دار، عمان، 5ط، الخدمات تسويق، ضمور حامد هاني )4( 
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 خ9دماتها لتس9ويق اتص9الية وأس9اليب وس9ائل اس9تخدامب البنوك تقوم ولذلك ،الفروع وانتشار )*(
   .العملاء إلى

 التس99999ويق  خب99999راء وض99999عها الت9999ي التع99999اريف عل99999ى الاط9999لاع يمك99999ن تق99999دم مم9999ا
  :وكالآتي،المصرفي
 الأنش999طة م999ن مجموع999ة(( :ه999و) المص999رفي التس999ويق( ب999أن مع999لا ن999اجي ي999رى إذ  

 ض999من وإمكانيات999ه المص999رف م999وارد طريقه999ا ع999ن توج999ه والت999ي ،والمتكامل999ة المتخصص999ة
 العم9لاء ورغب9ات لحاج9ات الإش9باع م9ن أعل9ى مس9تويات تحقي9ق وتستهدف ،خلاقة صياغات

ً  تشكل والتي والمستقبلية الحالية  تحقي9ق المص9رف طربقه9ا ع9ن يس9تطيع س9انحة سوقية فرصا
  )1().)الربح

ً  به ويقصد  ملونالع9ا به9ا يق9وم الت9ي كاف9ة والإداري9ة الاتصالية الأنشطة استخدام :ايضا

 م9ن منه9ا الاس9تفادة وإمكاني9ة ،المص9رفية الخ9دمات ح9ول المعلوم9ات لإيص9ال المص9ارف في

  .المصرف مع التعامل استمرارية وضمان ،العملاء قبِلِ 

 طريقه99ا ع99ن ته99دف الت99ي الفلس99فة(( :ه99و) المص99رفي التس99ويق( أن في99رى ،)  (pezzullo أم99ا  

 تنفي9ذه ي9تم وفعال متماسك إطار تأمين: عن فضلا رباح،الأ وتحقيق الزبون، إرضاء إلى المالية المنظمة

 ،اجتماعي9ة ناحي9ة م9ن) المص9رفي التسويق( الى التعريف طريق عن هنا ينظر )2().)اجتماعية بمسئولية
 فلاب99د ،المجتم99ع طبيع99ة بحس99ب العم99لاء تج99اه المص99رف ب99ه يق99وم ال99ذي ال99دور ف99ي التركي99ز ي99تم حي99ث

                                                           

 جه9د لإس9تخدام نتيج9ة للمس9تفيد المن9افع يق9دم ملموس9ة غي9ر من9تج هو( الخدمة مفهوم) المصرفية الخدمة( - *

 ام99تلاك يمك99ن لا الخدم99ة ان اذ التمل99ك ع99دم -2 ملموس9ة غي99ر -1 بأنه99ا الخدم99ة وتمت99از)  آل99ي أو بش9ري
 كبي9ر بش9كل ومتغيرة للمعايير قابلة غير انها إذ للخدمة التنوع -3  مباشرة تستهلك مونها ملموس لشيء

.  
 الزب9ائن تزوي9د به9دف المص9رف يمارس9ها الت9ي المالية والعمليات الأنشطة( المصرفية الخدمة فهومم إما     

 المالي9ة الادارة، الخ9الق عب9د محمد:  م9ن ك9ل ينظر) ورغباتهم حاجاتهم إشباع يتم طريقها عن التي بالقيمة
، ش9ياع س9امح و حمودي فؤادي و فرحان علاء و 22- 21ص، 2010، اسامة دار، عمان، والمصرفية

 .60ص، 2010، صفاء دار، عمان،  المدركة الصورة في وأثره المصرفي التسويقي المزيج

 . 11 ص، 2012، المسيرة دار، عمان، المصرفية الخدمات تسويق، نزال ابراهيم وعبدالله الوادي حسين محمود  ) 1(

 وأث9ره المص9رفي التس9ويقي الم9زيج، ش9ياع حسين حسام، العطار حمودي فؤادي و طالب فرحان علاء  ) 2(
 .66 ص، 2010، صفاء دار، عمان، للزبائن المدركة الصورة في
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 ،كاف99ة المجتم99ع ش99رائح ال99ى الوص99ول طريقه99ا ع99ن ي99تم الت99ي ةالاتص99الي الوس99ائل تحدي99د م99ن للمص99رف
  .المالية المؤسسة من وتمويل برعاية تكون فعاليات  طريق عن الاجتماعية البرامج في والإسهام

 الحرك9ي ال9ديناميكي النش9اط(: (بأن9ّه )المص9رفي التس9ويق(الخض9يري محسن ويعرف 

 ،ب9ه يقوم9ون ال9ذي العم9ل ك9ان وأي9ا ،وقعهمم9 ك9ان أي9ا ،البنك في  كافة العاملين يمارسه الذي
 البن9ك يق9دمها الت9ي المص9رفية والمنتج9ات الخ9دمات ت9دفق تكف9ل التي كافة الجهود يشمل حيث

 إش99باع عل99ى ويعم99ل  متنوع99ة مص99رفية خ99دمات أم اقتراض99ا أم إقراض99ا س99واء العمي99ل إل99ى

  ) 1().) المستمرة ودوافعه ،العميل واحتياجات رغبات

   

                                                           

 16ص، 1999، ايتراك دار، القاهرة، المصرفي التسويق، الخضيري أحمد محسن  ) 1(
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  :أهمها ،المصرفي للتسويق متعددة عناصر التعريف هذا يشمل إذ
 م9ع تعامل9ه بس9بب وذل9ك ،ومتغير مستمر ديناميكي نشاط المصرفي التسويق إن -1

 كعم99لاء كس99بهم ومحاول99ة ،واذواقه99م رغب99اتهم يرض99ي م99ا ك99ل وتق99ديم ،الأف99راد
 .للمصرف دائمين

 الت9ي الخ9دمات وتحدي9د الس9وق بدراس9ة القيام يتم المصرفي التسويق طريق عن -2
 .لكسبها العميل يسعى

 واطلاعه9م ،العم9لاء ال9ى الوص9ول طريقه9ا ع9ن ي9تم الت9ي الوسائل طبيعة تحديد -3
 عل9يهم الحف9اظ أج9ل م9ن له9م البن9ك يق9دمها الت9ي والمفي9دة الجدي9دة الخ9دمات على

  .جدد عملاء وكسب

�ً!��>Wدو������	
�Wא��������א������א�� �
ً و دوراً  العام9ة العلاق9ات إدارة تؤدي  يتطل9ب إذ المالي9ة، المنش9أت مس9توى عل9ى اض9حا

 ع999ن إيجابي999ة ص999ورة بن999اء ف999ي كبي999رة مجه999ودات وب999ذل تق999ديم العام999ة العلاق999ات إدارة م999ن
 الت9ي الأنش9طة أه9م وم9ن العم9لاء، إلى تقدمها التي بالخدمات التعريف عن فضلاً  ،المصارف

 العمي99ل ومعرف99ة ي9بترغ: ذل99ك ويتطل99ب والاقت9راض، الودائ99ع زي99ادة: ه9ي المص99ارف تق9دمها
  )1(،سليم بشكل منها الاستفادة وكيفية ،الخدمات بطبيعة

 أه9داف تحقي9ق: إل9ى وتهدف واحده، بطريقة تكون المالية المؤسسات عمل طبيعة إن  
 الت9ي الأه9داف ووض9ع الجمهور احتياجات دراسة في العامة العلاقات أهمية فتبرز ،متشابهة
 ب99ين والانس99جام التواف99ق وتحقي99ق العم99لاء بثق99ة حتف99اظالا وه99ي تحقيقه99ا ال99ى المؤسس99ة تس99عى

 عل9ى للتع9رف والجمه9ور المص9رف ب9ين المس9تمر الاتص9ال طري9ق عن والعملاء، المصرف
 رغب99ات وتحدي99د البيان99ات، دراس99ة طري99ق ع99ن المناس99بة الحل99ول ووض99ع وآرائه99م، اتجاه99اتهم
 العام9ة العلاق9ات في اليةالم المنشآت وتهتم )2(،المصرف عمل طبيعة مع ينسجم بما الجمهور

 إل99ى للوص99ول المتع99ددة والأس99اليب الوس99ائل مس99تخدمة الجمه99ور، م99ع المتين99ة العلاق99ات لبن99اء
 بخص999وص والآراء الاتجاه999ات ف999ي والت999أثير الجمه999ور إع999لام: إل999ى ته999دف فه999ي العم999لاء،
 ثيربالت9أ تس9هم ب9ل المؤسس9ات ف9ي ينحصر لا عملها إنّ  ،المصارف قبِلِ  من المقدمة الخدمات

                                                           

، 2010، العرب99ي المجتم99ع مكتب99ة، عم99ان، وأس99اليب نظري99ات العام99ة العلاق99ات، زويل99ف حس99ن مه99دي ) 1(
 .162ص

 . 11- 10 ص، 1983، الكتب عالم، القاهرة، المالية المنشآت في العامة العلاقات، وةعج علي ) 2(
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 عم99ل عل99ى والاط99لاع ،كك99ل بالمؤسس99ة الاهتم99ام فعمله99ا ،والخ99ارجي ال99داخلي الجمه99ور ف99ي
 م9ع التنظيم9ي الهيك9ل ض9من ارتباطه9ا يك9ون فل9ذلك ،التسويق كإدارة  كافة الاخرى الإدارات

 إدارات ب99ين والانس99جام التواف99ق تحقي99ق يمك99ن ولك99ي ) 1(،الأخ99رى الإدارات مس99تويات جمي99ع
 الادارة ف9ي عض9وا العام9ة العلاق9ات م9دير يك9ون أن لابد العامة لعلاقاتا وأهداف المصارف

 ومنظم، مخطط بشكل وظائفها أداء من العامة للعلاقات يمكن الموقع هذا طريق عن إذ العليا
 وتوض9يح للعم9لاء، البن9ك عم9ل طبيع9ة تفسير عن فضلا له، والترويج البنك سياسة وتوضيح

   ،الوطني الاقتصاد دمةخ أجل من يحققها التي الإنجازات
 داخ999ل ومتنوع999ة واس999عة اتص999الات ال999ى العام999ة العلاق999ات تحت999اج ذل999ك طري999ق فع999ن
 بش99كل البن99ك عم99ل وتنفي99ذ تحقي99ق لي99تم الاخ99رى الادارات بروءس99اء افقي99ة تك99ون المص99ارف

  )2 (.وصحيح متواصل

 تط99وير ف99ي واض99ح اس99هام واللاس99لكية الس99لكية والاتص99الات التكنول99وجي للتق99دم إن  
 ،الالكترون99ي اله99اتف و،الآل99ي الص99راف خ99دمات ومنه99ا العم99لاء إل99ى الخ99دمات تق99ديم ملي99ةع

 ف9ي للعمي9ل الراحة المصرفية الخدمات هذه توفر إذ ،للأموال والالكتروني البريدي والتحويل
 م9ا وع9ادةً  للمص9رف مباش9ر بش9كل ال9ذهاب دون المص9رف م9ن ب9ه يرغ9ب ما على الحصول

 العناصر من مجموعة وهناك ،ومتنوعة مختلفة اماكن وفي اعة،الس مدار على متوفرة تكون
  ) 3(  -:ومنها المصرف عن للعميل ذهنية صورة تكوين في تسهم التي

 .المصرف في والمبيعات والترويج ،العامة العلاقات  لإدارات الاتصالية الجهود .1

 الجه999ة وه999ي العم999لاء، ش999ئون إدارة م999ن الص999ادرة والرس999ائل الهاتفي999ة الن999داءات .2
  للعملاء الخدمات تقديم عن المسئولة

 .المختلفة الإعلام وسائل في والإعلان الدعاية .3

 .المصرف في الحسابات قسم من الصادرة والكشوفات الفواتير .4

 word of mouth communication)( المنطوقة الكلمة اتصالات .5

 باس99تطلاعات القي99ام أج99ل م99ن المص99رفية الس99وق بح99وث دراس99ات ف99ي المش99اركة .6
  .المقدمة الخدمات طبيعة عن العملاء ءلآرا

                                                           

 . 309ص، 2008، إثراء دار، عمان، المالية الخدمات تسويق، الرحومي أحمد و البكري ثامر ) 1(

 .32 ص، ذكره سبق مصدر، والتطبيق النظرية بين العامة العلاقات، عجوة علي ) 2(

 الخ99دمات تس99ويق، فوط99ة محمد س99حر، عريق99ات يوس99ف احم99د، س99عود محمد وناص99ر زام99لال محم99ود أحم99د ) 3(
  .185- 180 ص، 2012، إثراء دار، عمان، المصرفية
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  )1( :هي لاعتبارات نتيجة المصارف في العامة العلاقات أهمية زادت وقد

 للمص9رف التنظيمي9ة الهياك9ل ف9ي التوس9ع إلى أدى :المصرفية المؤسسة حجم كبر .1
 ص9عوبة ال9ى ذل9ك أدى مم9ا الاتص9الية الفج9وة وازدي9اد،الإدارات تعدد من زاد مما

 الرض9ا ع9دم منه9ا س9لبية جوان9ب ب9روز ع9ن فضلا الإدارات، بين الاتصال تحقيق
 إقام9ة ض9رورة ال9ى ادى مم9ا العام9ة، عن الخاصة المصلحة وتفضيل ،العمل عن

 والقب9ول الرضا وتحقيق الخلافات، على للقضاء العامة للعلاقات متخصصة إدارة
  .والخارجي الداخلي وجمهوره المصرف، بين

 م99ع المتعام99ل الجمه99ور ف99ي التن99وع إي المص99رف، ه99امن يتك99ون الت99ي الفئ99ات تع99دد .2
 العامة للعلاقات دور وجود يتطلب مما وغيرها ،وشركات اشخاص من المؤسسة
 .طبيعتها وحسب المختلفة الفئات هذه مع للتعامل

 زي99ادة ال99ى أدى وال99ذي:المص99رفي القط99اع ف99ي العامل99ة المؤسس99ات ع99دد تض99خم .3
 تق99ديمها ي99تم الت99ي المتنوع99ة خ99دماتال طري99ق ع99ن المؤسس99ات ه99ذه ب99ين المنافس99ة
 الخ999دمات ت999رويج ف999ي العام999ة العلاق999ات أهمي999ة تب999رز أن يمك999ن وهن999ا للعم999لاء،

 ه99ذه نق99ل طري99ق ع99ن الجمه99ور اذه99ان ف99ي الايجابي99ة الص99ورة وتعزي99ز المص99رفية
 جه9وده بتك9ريس يق9وم المص9رف أن ع9ن فض9لا ،متميزة بطريقة للعملاء الصورة

 يس9اعد مم9ا والاقتص9ادية، الاجتماعي9ة القضايا ويرتط في ومساهمته المجتمع، في
  .الأسواق اقوى في تنافسية بمكانة المصرف وضع في

 اس9تمالة عل9ى الق9درة ل9ه المص9رف إن إي: الاختيار في الرمزي المضمون إزدياد .4
 الطريق9ة ف9ي وانم9ا،فقط  المصرفية للخدمة تقديمه طريق عن ليس عملائه وكسب

 .العامة العلاقات به تقوم ما طريق عن بها التعامل يتم التي

 س9اعد الاتصال مجال في الحاصل للتطور أن ،:الجماهيرية الاتصال وسائل تطوير.5
 المص9ارف تس9تخدم إذ ع9ام، بش9كل عملائه9ا م9ع التواص9ل عل9ى كثي9را المص9ارف

 المص9رفية الخ9دمات ع9ن الخاص9ة المعلوم9ات إيص9ال اج9ل م9ن المتنوعة الوسائل
  .المجتمع من عةواس شريحة تهم التي

                                                           

  . 52- 50ص،  الكتب دار، الموصل، العامة العلاقات، صالح صباح ) 1(
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 ل9دورهم الأف9راد وع9ي زي9ادة إن ،:المجتمع لأفراد والثقافي العلمي المستوى ازدياد. 6
 ادت الت9ي الاس9باب أح9د ك9ان ،الع9ام ال9رأي بقض9ايا والاهتمام  المجتمع، في المهم
 المؤسس9ة ب9ين الوص9ل حلقة يمثل كونه العامة، العلاقات في المصرف اهتمام الى

   .والجمهور
  )  1( :بالآتي المصارف في العامة العلاقات قسم اختصاصات تحديد يمكن دمتق مما

 .المصرفية الخدمات عن للعملاء والترويج والاعلان بالدعاية القيام .1

 .للعملاء السنوية المالية التقارير ونشر ترجمة .2

 انش99طته، عل99ى للاط99لاع المص99ارف إل99ى والتج99ار والمنظم99ات العم99لاء دع99وة .3
 المصارف تلك من مقدمةال الخدمات ومعرفة

�Wא��������א��������5
	���א�M''�D'''�و ��א���:�'''�W�Nא+�ً� �
 م99ن الكثي99ر قب99ِلِ  م99ن عنه99ا الاس99تغناء يمك99ن لا الت99ي الوس99ائل م99ن الإنترن99ت ش99بكة أص99بحت

 تص9ديرها يمك9ن هائلة ومعلومات مختلفة خدمات من تقدمه لما وذلك والإنتاجية، الخدمية المؤسسات
 متط99ورة بط99رق والخ99دمات المنتج99ات تس99ويق ف99ي ع99دة مزاي99ا وللإنترن99ت ،الع99الم أنح99اء ي99عجم ال99ى

  .لديها الإلكتروني التسويق لتطبيق استخدامه في بالإسراع الشركات ساعد ما وهذا وسريعة،
 وعلي99ه ،التس99ويقية الأنش99طة أداء ف99ي الإنترن99ت اس99تخدام(: (ه99و الإلكترون99ي والتس99ويق

  )2() )الإلكترونية الأعمال أنشطة من تعد الإلكتروني التسويق أنشطة كل فإن

 البيئ99ة فض99اء ف99ي والمس99تهلك المنظم99ة ب99ين التفاع99ل إدارة(( بأن99ّه ف99ارة أب99و عرف99ه فيم99ا
 بن9اء إل9ى الإلكترون9ي التس9ويق يحت9اج إذ ،)3())المش9تركة المن9افع تحقي9ق أجل من الافتراضية

 تل99ك ب99ين الافتراض99ية للعلاق99ة نتيج99ة ذل99كو  المختلف99ة الس99وق أط99راف ب99ين م99ا وال99ولاء الثق99ة
 وبم9ا المختلف9ة التس9ويق أدوات طري9ق ع9ن ح9ده عل9ى زبون كل مع التعامل يتم إذ ،الأطراف

  .الزبائن ورغبات حاجات يلبي

O@��P�N�:�א����و LM�DאW� �

                                                           

 . 163 ص، ذكره سبق مصدر، وأساليب نظريات العامة العلاقات، زويلف حسن مهدي ) 1(

 . 285 ص، ذكره سبق مصدر، التسويقي والإعلام الاتصال، عواد حسين فاطمة ) 2(

 . 210ص، 2013، جرير دار، عمان، التسويق مبادئ، دلبوح ابو عقل محمود و الرحيمي احمد سالم ) 3(
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  ) 1 ( :منها معينة خصائص الإلكتروني للتسويق
 تتص99ف الت99ي الوظ99ائف لتش99م وه99ي :التس99ويقية الوظ99ائف أوتوماتيكي99ة خاص99ية .1

 بح999وث ،والخ999دمات المنتج999ات تص999ميم مث999ل ،الكم999ي للقي999اس والقابلي999ة ب999التكرار
 .المخزون وإدارة ،التسويق

 بعض99ها التس99ويقية الوظ99ائف رب99ط أي :التس99ويقية الوظ99ائف ب99ين التكام99ل خاص99ية .2
 يطل99ق وال99ذي ،العم99لاء عل99ى بالمحافظ99ة الخاص99ة المعني99ة الجه99ات وم99ع ب99بعض،

 التس99ويق(ب يع99ُرف م99ا ال99ى تطويره99ا ت99م والت99ي ،ب99العملاء العلاق99ات ةإدار عليه99ا
  . Interactive Marketing )*()التفاعلي

                                                           

 . 305 ص، ذكره سبق مصدر، والتطبيق النظرية بين والتسويق الاتصال، النواعرة احمد  ) 1(

 بالمعلوم9ات المتعلق9ة الإنس9انية والرغب9ات الحاج9ات بإش9باع الخاص9ة العملي9ات وه9و(  التفاعلي التسويق )*(

 عل9ى ف9رد ك9ل اس9تهلاك لنمط الإلكتروني التبادل خلال من الحاجات تلك إشباع ويتم، والخدمات والسلع
 . 276 ص ،ذكره سبق مصدر، والتطبيق النظرية بين والتسويق الاتصال، النواعرة احمد: ينظر)  حدة
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   Objective Of E- Marketing  א�QC�R L DאLM�Dو ��א���:��N?16א�

  :وهي ،الأساسية الأهداف لتحقيق التسويقية بالجهود بالقيام الإنترنت عبر المسوقون يسعى

 .المؤسسة أو للشركة الجيدة صورةال بناء .1

 .بهم والاهتمام ،الزبائن إلى الخدمات وعرض تقديم .2

 .جديدة تسويقية فرص لخلق جُدد ومستهلكين عملاء عن البحث .3

 أو المحل9ي المس9توى عل9ى المس9تهلكين م9ن عدد أكبر إلى الوصول في الحرص .4

 .والعالمية المحلية الأسواق في التوسع وزيادة الدولي،

  )1( .الأداء في السرعة وتحقيق لتكاليف،ا تخفيض .5

�ً���PWא��������	א12�#אم�و��:�N�:�א����و LM�DאW� �
 :وه9ي  المزاي9ا، م9ن العدي9د المصرفية العامة العلاقات في للعاملين الإلكتروني التسويق يوفر

)2(  
 الجمي9ع ويس9تطيع الوق9ت، ط9ول عل9ى الإتاح9ة بعنص9ر الإلكتروني التسويق يتميز .1

 المباش99ر ال99دخول لإمكاني99ة العم99لاء قاع99دة توس99يع طريق99ه ع99ن ويمك99ن ،اس99تخدامه
 قب9ِل م9ن الي9ه ال9دخول ويمك9ن ،دائما مفتوح الموقع لأن ؛العميل قبِلِ  من والمستمر

 .والدوليين المحليين العملاء

 المباش9ر، الاتص9ال قن9وات طري9ق ع9ن والمشتري البائع بين العلاقة في الانسيابية .2
 .بينهما قوية علاقات يحقق بما و

 المنتج9ات ال9ى والتع9رف الجدي9دة الأسواق الى والتعرف الدخول طريقه عن يمكن .3

 .صغيرة كونية بقرية أشبه العالم الإنترنت شبكة جعلت حيث ،المقدمة والخدمات

 .لتقييمه الموقع زوار تتبع على القدرة .4
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 وتنمي999ة اخت999راق عل999ى ق999درتها طري999ق ع999ن للش999ركات التنافس999ية المزاي999ا تحس999ين .5

 .الخدمات تقديم في والتنوع المنتج تنمية عن فضلاً  الأسواق،

 قب9ِلِ  م9ن المرت9دة التغذي9ة ال9ى التع9رف يمك9ن إذ،الاتج9اه ثنائية وسيلة:الإنترنت يعُدَ  .6

 .المقدمة للخدمات العملاء

 ،الإلكتروني99ة الدعاي99ة اس99تخدام طري99ق ع99ن تكلف99ة أق99ل الإلكترون99ي التس99ويق يع99د .7

  .للعملاء وتوزيع وتخزين نقل أو طباعة إلى تحتاج لا يالت الكتالوجات واستخدام

 م99ن اله99دف تحقي99ق ع99دم ال99ى ت99ؤدي ق99د الت99ي المعوق99ات م99ن مجموع99ة هن99اك أنّ  إلاّ 

   )1(: التسويق،وهي

 عب99ر التس99وق مج99ال ف99ي لل99دخول والمه99ارة الإنترن99ت اس99تخدام ف99ي الخب99رة ت99وفير ض99رورة .1

 .الإنترنت

 الرس99ائل أو للمعلوم99ات الأمني99ة المخ99اطر لظه99ور وذل99ك الأم99ان، عنص99ر ت99وفر ع99دم .2

 الانفتاحي99ة بس9بب تغيره99ا، أو اعتراض9ها يمك9ن والت99ي بالإنترن9ت، إرس99الها ي9تم الت9ي

 .بالإنترنت الخاصة المزايا أحد تمثل التي

 .المستهلكين بين الثقافية بالفروق الخاص التحدي .3

 .الأجنبية للأسواق المناسب السلعي بالمزيج الخاص التحدي .4

 ي99تم س99لعة اختي99ار عن99د أي الس99لع، واس99تلام تق99ديم ف99ي الس99رعة عنص99ر ت99وفر ع99دم .5

 .الشبكة  في تتعلق معوقات لوجود وذلك.زمنية مدة مرور بعد تسليمها

 أح9د ه9ذا ويع9ُدّ  ال9دول، بع9ض ف9ي المعلوم9ات لتكنولوجي9ا الأساس9ية البني9ة ت9وفر عدم .6

  للمس9تهلكين المالي9ة القدرة توفر عدم عن فضلاً  ،الإلكتروني التسويق قبُالَ  المعوقات

 الأس9واق أنتش9ار قبال9ة آخ9ر ع9ائق يع9ُدّ  وال9ذي ،الإلكتروني9ة الأس9واق ف9ي بالاش9تراك

  .الإلكترونية
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