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برتاج الوظائف ابؼصرفية وابؼالية والتكافلية للمصارؼ الإسلامية إلى نشاط تسويقي فعاؿ يثمنها ويدعمها من 
خلاؿ تعريف العملاء بها وجذبهم بكو ىذه ابؼصارؼ للتعامل معها دوف غتَىا من ابؼصارؼ الربوية، خاصة وأف 
ابؼنافسة ابؼصرفية تشهد أقوى مستوياتها حيث تستنفذ ابؼصارؼ التقليدية كل طاقاتها ابؼصرفية وابؼالية والإعلامية 

للاستحواذ على شرائح العملاء ابغاليتُ والمحتملتُ، الأمر الذي يعظم من أبنية النشاط التسويقي بالنسبة للمصارؼ 
. الإسلامية التي بستلك الكثتَ من ابػصوصيات التسويقية والتي بسثل أوراقا رابحة في الصراع التنافسي

: وىو ما يتناولو ىذا الفصل من خلاؿ النقاط التالية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مكانة التسويق في ابؼصارؼ الإسلامية : المبحث الأول
 سلوؾ مستهلك ابؼنتج ابؼصرفي الإسلامي: المبحث الثاني
 ابؼزيج التسويقي في ابؼصارؼ الإسلامية: المبحث الثالث
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مكانة التسويق في المصارف الإسلامية : المبحث الأول
 بوتل التسويق مكانة أساسية بالنسبة للمصارؼ الإسلامية وذلك لعدة أسباب أبنها ابؼنافسة القوية التي 

تواجهها ىذه ابؼصارؼ من طرؼ ابؼصارؼ وابؼنظمات ابؼالية التقليدية، فالبيئة ابؼصرفية ابؼزدوجة تضاعف من عدد 
ابؼتغتَات الواجب التحكم بها من طرؼ ىذه ابؼصارؼ، وىو ما بوتاج إلى بفارسة النشاط التسويقي بفارسة صحيحة 

: وكاملة ومتجددة، ويتناوؿ ىذا ابؼبحث النقاط التالية
 
 
 
 

ماهية التسويق في المصارف الإسلامية : المطلب الأول
 إف بسيز ابؼصارؼ الإسلامية عن غتَىا التقليدية يؤدي في المحصلة إلى بسيز كل أنشطتها ابؼصرفية وابؼالية 

والإدارية، وىو ما بهعل التسويق في ىذه ابؼصارؼ على درجة كبتَة من التميز وابػصوصية النابصة عن ابػصوصية 
. الشرعية والأخلاقية بالدرجة الأولى

الإطار الإسلامي للتسويق : الفرع الأول
: (1) إف التطرؽ إلى الإطار الإسلامي للتسويق يستدعي تقييما سريعا بؼفهوـ التسويق ابغديث كما يلي

غياب الضوابط العقيدية ابؼلزمِة كنتيجة حتمية للفلسفة ابؼادية التي يقوـ عليها مفهوـ التسويق والتي تقود في  -
كثتَ من الأحياف إلى مبدأ الغاية تبرر الوسيلة وىو ما رسّخ نظرية الإنساف الاقتصادي                   

(Homo Economicus) ؛

عدـ صلاحية ابؼفهوـ التسويقي ابغديث للتطبيق بحذافتَه في كل البيئات، الأمر الذي يؤكد فشل استتَاده  -
 للتطبيق في البيئة الإسلامية دوف تعديل أو تكييف أو استحداث؛

ابؼفهوـ التسويقي الوضعي لا بييّز بتُ حاجات الأفراد ابؼستهلكتُ ورغباتهم، كما أف الإنتاج يتجو بكو الطلب  -
الفعاؿ أي حيث تكوف القوة الشرائية، وبالتالي فإف الرغبات تتفوؽ في كثتَ من الأحياف على ابغاجات 

ابغقيقية بحيث تتقدـ قناعات الفرد وأمنياتو على ابغاجات ابغقيقية، وىو ما بهعل التمييز بتُ ابغاجة والرغبة 
 أو بتُ الضروري والكمالي أمرا صعبا دوف وجود مصفاة أخلاقية مقبولة على الصعيد الاجتماعي؛

قياـ النظاـ التسويقي على تعدد ابؼصالح وتعارضها وترجيح كفّة الأقوى والأغتٌ والأعلى سلطة لتحقيق  -
معدلات أعلى من الربح، الأمر الذي يؤدي إلى اختلاؿ أولويات المجتمع وسوء توزيع وتوجيو موارده 

 .واستخداماتو

                                                 
(1)

أحكامو وضوابطو، رسالة ماجستتَ في الاقتصاد الإسلامي، كلية الشريعة والدراسات الإسلامية، جامعة التَموؾ، : ، التسويق في الاقتصاد الإسلاميفتحي خليفة محمد يعقوب  
. 17-14. ، ص ص2000الأردف، 

 ماىية التسويق في ابؼصارؼ الإسلامية: المطلب الأول
 البيئة التسويقية للنشاط ابؼصرفي الإسلامي: المطلب الثاني
 بحوث التسويق في ابؼصارؼ الإسلامية: المطلب الثالث
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ومن منطلق برليل مفهوـ التسويق الاجتماعي ومقارنتو مع مفاىيم ابؼعاملات التجارية في الإسلاـ، يرى خبراء    
في الاقتصاد الإسلامي أف التسويق الاجتماعي كمفهوـ معاصر يصلح لتحقيق غايات التسويق في الإسلاـ 

للمستهلك وللمنظمة وللمجتمع عموما، وحتى يتماشى التسويق الاجتماعي مع القواعد الشرعية والأخلاقية بهب أف 
: (1)يتبتٌ الافتًاضات التالية

أف رغبات ابؼستهلك لا تتفق دائما مع ابؼعتقدات والقيم والقواعد الشرعية، كما أنها قد تتعارض مع  -1
اىتمامات المجتمع في الآجاؿ القصتَة والطويلة، لذلك ينبغي على النظم التسويقية العمل على إبهاد 

. التوافق والانسجاـ بتُ ىذه الاىتمامات بدا بوقق الصالح العاـ للمجتمع الإسلامي
أف ابؼستهلك يفضل ابؼنظمة التي تبدي اىتماما بحاجاتو ورغباتو وكذا اىتمامات بالمجتمع في الأجل  -2

الطويل، وحتى تستمر ىذه ابؼنظمة فإنو بهب عليها أف تفي بحاجاتو ورغباتو دوف معارضة للقيم 
 .وابؼعتقدات الإسلامية

أف مهمة ابؼنظمة تتمثل في خدمة الأسواؽ ابؼستهدفة بدا بوقق أيضا ابؼصلحة الفردية والاجتماعية طويلة  -3
 .الأمد ويتم ذلك من خلاؿ جذب ابؼستهلك والمحافظة عليو

: لذلك فإف أىم الاعتبارات التي بهب أف يأخذىا التسويق الاجتماعي في حساباتو ىي
حاجات ورغبات ابؼستهلك التي لا تتعارض مع قيم المجتمع الإسلامي؛  -
 اىتمامات ومصالح ابؼستهلك؛ -

 اىتمامات ومصالح ابؼنظمة؛ -

 .اىتمامات ومصالح المجتمع -

: (2)ولكن ابؼفهوـ الإسلامي للتسويق ىو أكثر شمولا من ابؼفهوـ الاجتماعي للتسويق، وتتضح معابؼو فيما يلي
برقيق مقاصد الشريعة بوسائل مادية متطورة ومواكبة للظروؼ الاقتصادية وابغضارية للمجتمع ابؼسلم؛  -
 إبراز دور القيم كأىم عوامل البيئة ابؼؤثرة في التسويق بدفهومو الإسلامي؛ -

برقيق ابؼصلحة ابؼادية لكل أطراؼ العملية التسويقية بتوازف واعتداؿ، وىو ما يقابل الأىداؼ الاقتصادية،  -
 إضافة إلى الوفاء بحاجات ابؼستهلك وابؼصلحة العامة للمجتمع بدا بوقق رفاىيتو؛

ابغفاظ على ابؼصلحة ابؼعنوية لكل أطراؼ العملية التسويقية من خلاؿ الالتزاـ بابؼشروعية في كل ابعوانب  -
 والأنشطة؛

لتحقيق أكبر قدر من " الأصل في المعاملات الإباحة"توسيع النشاط التسويقي وتعميقو عملا بقاعدة  -
 .الأىداؼ الإسلامية في كل الظروؼ

: ومن خلاؿ ما سبق يكوف التسويق من منظور إسلامي ىو

                                                 
(1)

. 19. ابؼرجع السابق، ص 
(2)

. 23. ابؼرجع السابق، ص 
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 ابذاه إداري بوكم الأنشطة والوظائف التسويقية ابؼختلفة على أساس الأحكاـ والتعاليم الشرعية ويسعى 
لتحقيق مقاصد الشريعة من خلاؿ برديد ابغاجات الإنسانية ابغقيقية، ثم السعي للوفاء بها وفقا لأولويات المجتمع 

وظروفو، مع برقيق التوازف بتُ مصلحتي ابؼستهلك والمجتمع على ابؼدى الطويل والمحافظة على باقي الأىداؼ 
. (1)الاقتصادية للمنظمات في ابغدود الشرعية

التسويق في الإسلام هو كل النشاطات والوظائف والممارسات التي تحفز تدفق السلع   وباختصار فإف
والخدمات للمستهلكين، بما يحقق المنافع الاقتصادية والاجتماعية للمنظمات والأفراد والمجتمع، وبما لا يخالف 

 .مقتضيات الشريعة الإسلامية في المعاملات
مفهوم التسويق وأهميته في المصارف الإسلامية : الفرع الثاني

 إف ابؼصارؼ الإسلامية كباقي ابؼنظمات برتاج إلى بفارسة الأنشطة التسويقية للتعريف بوظائفها ابؼصرفية 
والاستثمارية والتكافلية، ولكن بفارستها التسويقية بستلك خصوصية واضحة وىو ما أرجعناه سابقا إلى خصوصية ىذه 

. ابؼصارؼ والنظاـ الاقتصادي عموما في الإسلاـ
: مفهوم التسويق في المصارف الإسلامية- 1

 بيثل التسويق في ابؼصارؼ الإسلامية كافة ابعهود الإنسانية ابؼبذولة وابؼتعلقة بانسياب ابػدمات ابؼصرفية 
وابؼالية والتكافلية من ىذه ابؼصارؼ إلى العملاء وأصحاب ابؼصالح لإشباع حاجاتهم ابؼالية والاجتماعية، بدا يسهم في 
برقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية وبوقق ابؼنافع ابؼادية وابؼعنوية للمسابنتُ والعاملتُ والمجتمع وكل ذلك في إطار 

: (2)الشريعة الإسلامية، وىو ما يسلط الضوء على العناصر التالية
وجود بؾموعة متكاملة من ابعهود الإنسانية بهب على ابؼصارؼ الإسلامية بذميعها وتوجيهها بكو أداء  -

الأدوار التسويقية بنجاح؛ 
الأنشطة التسويقية في ابؼصارؼ الإسلامية عبارة عن مزيج من الوظائف وابػدمات والأفكار التي تصمّم  -

بصع الودائع وبسويل أصحاب العجز، إضافة إلى الدور الرائد للوظيفة : لتنشيط النشاط ابؼصرفي بشقيو
 التكافلية التي تعمل بالدرجة الأولى على برستُ صورة ىذه ابؼصارؼ؛

لا يتوقف النشاط التسويقي عند إدارة التسويق والبيع وإبما بيتد لكافة إدارات ابؼصرؼ الإسلامي، حيث  -
 يهدؼ الكل إلى خدمة العملاء بأقصى كفاءة وفعالية بفكنة؛

يرتكز النشاط التسويقي على عملية ابؼبادلة بتُ ىذه ابؼصارؼ وعملائها، فكل طرؼ ينتظر من الطرؼ  -
 الآخر بؾموعة متكاملة من ابؼنافع وابؼزايا؛

يهدؼ ابؼصرؼ الإسلامي إلى برقيق الفعالية التسويقية واضعا التنمية الاقتصادية والاجتماعية في ابؼقاـ الأوؿ  -
 مع السعي لتحقيق الربح وإرضاء عملائو وابؼتعاملتُ معو؛

                                                 
(1)

. 22. ابؼرجع السابق، ص 
. 377-375. ، ص ص2004، الإدارة الإستًاتيجية في البنوؾ الإسلامية، ابؼعهد الإسلامي للبحوث والتدريب، جدّة، عبد الحميد عبد الفتاح المغربي (2)
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 . يلتزـ ابؼصرؼ الإسلامي في كافة نشاطاتو التسويقية ومعاملاتو مع بصيع الأطراؼ بدقتضيات الشريعة -

: أهمية التسويق في المصارف الإسلامية- 2
: (1) تظهر الأبنية الكبتَة للنشاط التسويقي في ابؼصارؼ الإسلامية من خلاؿ ابعوانب التالية

تقوـ ابؼصارؼ الإسلامية بتوظيف أموابؽا عن طريق التمويل والاستثمار وليس عن طريق الإقراض، ومن ثم  -
فهي برتاج إلى تطوير مزيج متكامل من ابػدمات والأفكار ابؼتعلقة بتوظيف الأمواؿ بدا يتلاءـ مع احتياجات 

العملاء والمجتمع وبوقق رسالتها في الوقت ذاتو؛ 
القياـ بالدراسات التسويقية وبحوث السوؽ للتعرؼ على حاجات العملاء وميوبؽم بدا يسمح بتخطيط  -

 وتصميم ابػدمات ابؼلائمة؛

السعي بكو التجديد والابتكار بؼواكبة حاجات العملاء ابؼتعددة وابؼتطورة باستمرار، وىو ما بوتاج إلى القياـ  -
 بتجزئة سوقية دقيقة لتحديد الأجزاء ابؼستهدفة وتطوير ابؼنتج ابؼصرفي ابؼلائم لكل جزء سوقي؛

دراسة القوى التنافسية التي تؤثر على أداء ابؼصرؼ الإسلامي والتعرؼ على الفرص والتهديدات التي تواجهو  -
 وىو ما يؤدي إلى بياف موقف ابؼصرؼ واكتشاؼ نقاط قوتو ونقاط ضعفو؛

برتاج أساليب التمويل الإسلامية كابؼضاربة وابؼرابحة وابؼشاركة بؾهودات تسويقية عالية لأنها غتَ شائعة في  -
الأوساط ابؼصرفية التقليدية، إضافة إلى كونها غتَ بمطية في تقدبيها، لذلك فإف إقناع العملاء وابؼستفيدين 

 الذين بههلونها بوتاج إلى جهود كبتَة؛

برتاج الأنشطة التسويقية للخدمات التكافلية فهما عميقا بؼشاعر ابؼستفيدين منها، وبؽذا تستخدـ ابؼصارؼ  -
الإسلامية الأساليب التسويقية ابغديثة مكيفة مع الشريعة الإسلامية مثل تسويق الأفكار، تسويق العلاقات، 

 والتسويق الاجتماعي والتي تهتم في بؾملها بالنواحي ابؼعنوية والاجتماعية للمستفيدين؛

 دراسة السوؽ ابؼصرفية ومتغتَاتها وبرديد ابغصة السوقية للمصرؼ الإسلامي؛ -

التصدي للعقبات وابؼمارسات التي لا تراعي خصوصية ابؼصارؼ الإسلامية وتهابصها إعلاميا، بفا يستلزـ  -
 .بؾهودات تسويقية أكبر للتعريف برسالتها وأىدافها وفرض فلسفتها على البيئة ابؼصرفية

المبادلة التسويقية في المصرف الإسلامي : الفرع الثالث
 يساىم النشاط التسويقي للمصارؼ الإسلامية في تفعيل عمليات نشطة من ابؼبادلات بينها وبتُ ابؼتعاملتُ 

: (2)معها في إطار ستَورة مستمرة تشارؾ فيها بؾموعة أطراؼ ىي
 
 

 

                                                 
(1)

. 378-377.  ابؼرجع السابق، ص ص 
(2)

. 381-378.  ابؼرجع السابق، ص ص 
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: المصرف الإسلامي- 1
وىو الطرؼ الأساسي في عملية ابؼبادلة التسويقية، وىو يتحمل مسؤولية تصميم ابػدمات ابؼصرفية        

. وابؼالية والتكافلية تبعا لاحتياجات العملاء ومتطلبات السوؽ بدا يتلاءـ مع مقتضيات الشريعة الإسلامية
: العملاء والمستفيدون- 2

وىم الأطراؼ التي تنتفع بدا يقدمو ابؼصرؼ الإسلامي لتلبية احتياجاتها التمويلية وابؼصرفية، وىي بزتار 
 .التعامل مع  ابؼصرؼ الإسلامي دوف غتَه لأسباب اقتصادية وشرعية وأخلاقية

 :مزيج الخدمات المصرفية- 3

حيث تعد ابػدمات ابؼالية وابؼصرفية بؽذه ابؼصارؼ جوىر عملية ابؼبادلة التسويقية، وىي عبارة عن تشكيلة 
من العناصر وابؼواصفات وابػدمات والأفكار تقدّـ معا لتحقيق منفعة الأفراد، ويراعى في ىذا ابؼزيج العنصر الأساسي 

 .بؽذه ابؼصارؼ وىو عنصر الالتزاـ بالقواعد الشرعية في ابؼعاملات

 :المقابل- 4

وىو بصلة ما يقدمو العملاء وابؼستفيدوف من خدمات ابؼصرؼ الإسلامي، ويتنوع ابؼقابل بتُ مقابل نقدي 
 .(...ابعهد، الوقت، الأثر النفسي، والاجتماعي)أو مادي ومقابل معنوي 

 :المنفعة- 5

النمو، الربح، )وىي بسثل العائد النهائي لعملية ابؼبادلة التسويقية، حيث بوصل ابؼصرؼ على بؾموعة منافع 
، كما بوصل العملاء (...مزايا اجتماعية، نشر الوعي ابؼصرفي الإسلامي، السمعة الطيبة، الصورة الذىنية  ابعيّدة

. (...الاطمئناف والثقة، برقيق الأرباح، الرضا النفسي،)وابؼستفيدوف على بؾموعة منافع 
: وبيكن تلخيص ستَورة ابؼبادلة التسويقية في الشكل ابؼوالي
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البيئة التسويقية للنشاط المصرفي الإسلامي : المطلب الثاني
بالإضافة إلى تأصيل -إف القياـ بالنشاط التسويقي بنجاح في ابؼصارؼ الإسلامية بوتاج بالدرجة الأولى 

. إلى برليل دقيق بؼتغتَات البيئة ابؼصرفية على بصيع مستوياتها العابؼية والمحلية- خصوصية ىذه ابؼصارؼ
البيئة المصرفية العالمية للمصارف الإسلامية : الفرع الأول

 لقد أصبح العالم عبارة عن قرية صغتَة بعد التقدـ التكنولوجي ابؽائل في قطاع الاتصالات وبعد بررر حركة 
السلع وابػدمات، لذلك فإف ابؼصارؼ الإسلامية كغتَىا من ابؼنظمات ابؼصرفية أصبحت تواجو بردي البقاء في بيئة 

: (1)شديدة التعقيد والاضطراب تتمثل أىم عواملها ابؼؤثرة فيما يلي
: تحرير تجارة الخدمات المالية- 1

:  لقد كاف من أىم آثار بررير بذارة ابػدمات ابؼالية على ابؼصارؼ الإسلامية وابؼصارؼ التقليدية ما يلي
بزفيض تكلفة ابػدمات ابؼصرفية وابؼالية؛  -
 ارتفاع حجم عرض ابػدمات ابؼصرفية على مستوى جودتها؛ -

                                                 
(1)

، مستقبل الصناعة ابؼصرفية الإسلامية في ظل التحديات الدولية، ابؼؤبسر العلمي السنوي الرابع عشر حوؿ ابؼؤسسات ابؼالية الإسلامية، كلية الشريعة ماجدة أحمد شلبي: -  راجع 
. 1877- 1854. ، ص ص2006والقانوف، جامعة الإمارات العربية ابؼتحدة، 

. 240-237؛ 222-219؛ 148-144. ، مرجع سابق، ص صأحمد سليمان خصاونه             - 

عناصر المبادلة التسويقية للمصرف الإسلامي : (67)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

إعداد الطالبة : المصدر
 

اقتصادية : - ابؼنافع
اجتماعية         - 
شرعية         - 

:  ابؼنتج
ابػدمات ابؼصرفية      - 
ابػدمات ابؼالية      - 
ابػدمات التكافلية      - 

: ابؼقابل
مادي       - 
معنوي       - 

ابؼصرؼ  
 الإسلامي

العملاء  
وابؼستفيدوف 
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 عدـ استقرار تقدنً ابػدمات ابؼصرفية في الأسواؽ المحلية نتيجة الارتباط بالأسواؽ العابؼية؛ -

 تطور ابؼهارات وابػبرات ابؼصرفية بساشيا مع التطورات التكنولوجية ابغاصلة؛ -

 .تهديد مراكز ابؼصارؼ الإسلامية وحصصها التسويقية نتيجة اختًاؽ ابؼصارؼ الأجنبية لأسواقها المحلية -

": IIبازل "معيار لجنة - 2
 بسحور ىذا ابؼعيار حوؿ إدارة بـاطر الإقراض في ظل ابؼعايتَ الدولية لكفاية رأس ابؼاؿ، وتعدد ابؼخاطر ابؼتعلقة 

، وفي ظل ىذه البيئة ...بالعمل ابؼصرفي لتشمل بـاطر الائتماف وبـاطر السوؽ، بـاطر سعر الفائدة، بـاطر السيولة
الآخذة في التعقيد بدختلف ابؼخاطر، فقد أصبح من أولويات ابؼصارؼ الإسلامية إدراج إدارة ابؼخاطر في صلب 

استًاتيجياتها من خلاؿ برديث بماذج لإدارة ابؼخاطر من جهة وتنويع نشاطاتها من جهة أخرى، خاصة وأف مقررات 
. لم تراع بساما خصوصية ىذه ابؼصارؼ" بازل"
: العولمة- 3

       تشتَ العوبؼة إلى عمليات التوحيد والتكامل على نطاؽ عابؼي لكل من أسواؽ رأس ابؼاؿ وأسواؽ النقد، أي 
توحيد وتكامل الأسواؽ ابؼالية العابؼية، وذلك من خلاؿ آليات ابؼبادلات وابؼوازنات بسبب فروؽ الأسعار، الأمر 

الذي نتج عنو إمكانية قياـ ابؼصارؼ التقليدية بإدارة بؿافظ استثمارات عابؼية تشمل العديد من ابؼنتجات ابعديدة، 
ويعد الاندماج أكثر الابذاىات ملاءمة للعمل ابؼصرفي في ظل ظروؼ العوبؼة وذلك في إطار سعي ابؼصارؼ إلى 

وكلها أىداؼ  (Synergy)التنويع في منتجاتها وبرقيق اقتصاديات ابغجم والتفاعل أو التداؤب الاقتصادي 
استًاتيجية، وابؼصارؼ الإسلامية تواجو برديات العوبؼة التي تفرز تهديدات كبتَة بؽا أكثر بفا بسنحها فرصا في ظل ربوية 

النظاـ ابؼالي وابؼصرفي العابؼي، حيث يستحيل عليها ابزاذ قرارات استًاتيجية بعيدا عن العامل الشرعي والأخلاقي، 
كما أف التجارب دلّت على عجز ابؼصارؼ الإسلامية عن ابؼنافسة إذا لم تكن ذات قوة مالية كبتَة، وبالتالي فإف 

. عمليات الاندماج ابؼصرفي أصبحت واقعا يفرض نفسو على الصتَفة الإسلامية في ظل العوبؼة
: الصيرفة الإلكترونية- 4

 لقد أصبح العمل ابؼصرفي يعتمد بشكل أساسي ومتزايد على التحويل الإلكتًوني للأمواؿ وإدارة نقد 
ابؼنظمات وأجهزة السحب النقدي، فتوزيع ابػدمات ابؼالية وابؼصرفية عبر الشبكات العامة مثل الانتًنت أصبح 

يساىم في برقيق بروؿ أساسي في صناعة ىذه ابػدمات، لذلك فابؼصارؼ الإسلامية بؾبرة على زيادة استثماراتها 
 إذا أرادت الالتحاؽ بركب ابؼصارؼ ابؼتطورة وابؼنافسة على مراكز متقدمة فيها، وعليها في الوقت ذاتو ةالتكنولوجي

. الاستعداد لأنواع جديدة من ابؼخاطر وتهيئة وسائل رقابية جديدة مناسبة
: الحكم الراشد- 5

 اكتسب ابغكم الراشد أبنية كبتَة في ابؼؤسسات ابؼصرفية خاصة في أعقاب الأزمات التي عصفت بدنظمات 
 والتي لازالت آثارىا مستمرة إلى يومنا ىذا، وكانت ىذه الأزمة 2007كثتَة في بـتلف دوؿ العالم وكاف آخرىا أزمة 

الأختَة قد بدأت في الولايات ابؼتحدة الأمريكية بدا عُرؼ بأزمة الرىن العقاري حيث اتسعت التسهيلات الائتمانية 
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 2007إلى درجة قامت فيها ابؼصارؼ بدنح قروض عقارية دوف ضمانات ثم أدى ابلفاض أسعار العقارات في صيف 
إلى تدمتَ ملاءة ابؼقتًضتُ وىو ما أدى إلى تضرر ابؼصارؼ الدائنة في حركة إفلاس واسعة حيث بلغ عدد ابؼصارؼ 

مصرفا، إضافة إلى انتشار الأزمة بتُ كل ابؼنظمات ابؼالية وبالتالي الأسواؽ ابؼالية  140 فقط  2009ابؼفلسة عاـ 
العابؼية، وأدّت العدوى إلى تضرر كل الاقتصاديات العابؼية ابؼنصهرة في إطار العوبؼة أضرارا جسيمة، وحتى ابؼصارؼ 

.  الإسلامية لم تسلم من تبعات ىذه الأزمة إلا أف تأثرىا كاف أقل بكثتَ من تأثر ابؼنظمات التقليدية الأخرى
فابغكم ابعيّد والسليم للمنظمات يسمح بإبهاد علاقات فعالة تسودىا الشفافية والصدؽ في الإفصاح 

والعدالة وابؼساءلة وغتَىا من القيم بتُ بؾلس الإدارة والإدارة العليا وابؼسابنتُ وبصيع ابعهات ذات الصلة بدا يتيح 
برقيق الأىداؼ والإستًاتيجيات ومتابعة الأداء متابعة دقيقة وناجعة، ولعلّ ابؼصارؼ الإسلامية ىي أكثر ابؼنظمات 
التزاما بدعايتَ ابغكم الراشد، ذلك لأف كل تلك ابؼعايتَ وأكثر منها حاضر باستمرار في الالتزاـ الشرعي والأخلاقي 

بؽذه ابؼصارؼ، لذلك فإف الأزمات التي قد تقع فيها لن يكوف سببها التقصتَ في تطبيق ابغكم الراشد على الإطلاؽ، 
وإبما قد ترجع لأسباب أخرى، لذلك فإف العالم الغربي يشهد حركة اعتًاؼ واسعة بكفاءة ابؼصارؼ الإسلامية 

وتفوقها على نظتَتها التقليدية، وقد أدرؾ العالم على أرض الواقع من خلاؿ بذارب كثتَة أف النظاـ الربوي نظاـ ىشّ 
وناقص تشوبو الكثتَ من العيوب ابعوىرية، وأف نظاـ الربح وابؼشاركة ىو السبيل الوحيد بغماية الاقتصاد العابؼي من 

. الأزمات وابؽزات، وىو ما يبرر فتح الكثتَ من دوؿ العالم الأبواب على مصراعيها لنشاط ىذه ابؼصارؼ
: 2001 سبتمبر 11أحداث - 6

 من أخطر ما تعرضت لو ابؼصارؼ الإسلامية بشكل خاص         2001 سبتمبر 11 تعتبر توابع أحداث 
، حيث تنامت موجة من العداء غتَ ابؼبرر ضد الإسلاـ وابؼسلمتُ وىيئاتو ومنظماتو، وبست (و الإسلاـ بشكل عاـ)

مصادرة الكثتَ من الأمواؿ إضافة إلى بذميد بعض ابغسابات ابؼصرفية استنادا إلى قوائم الإرىاب الأمريكية واليهودية، 
ورغم تضرر ابؼصارؼ الإسلامية في تلك الآونة ماديا ومعنويا من خلاؿ بضلات تشويو بظعتها إلا أنها استفادت من 

 ابؼالية العابؼية، 2007سحب ابؼودعتُ ابؼسلمتُ لأموابؽم من ابؼصارؼ التقليدية وإيداعهم لديها، أما اليوـ وبعد أزمة 
. فإف ابؼصارؼ الإسلامية قد استًدت اعتبارىا ومكانتها التي تستحق في نظر العالم بأسره دوف أدنى جهد منها

البيئة العامة للمصارف الإسلامية : الفرع الثاني
 يتطلب برديد الإستًاتيجيات التسويقية الناجحة للمصارؼ الإسلامية إلى دراسة وبرليل البيئة العامة التي 

: (1)وتتمثل أىم مكونات ىذه البيئة العامة فيما يلي-  بعد دراسة البيئة العابؼية–تنشط فيها 
: البيئة الاقتصادية- 1

النظاـ الاقتصادي :  وىي بسثل بصلة القوى الاقتصادية التي تؤثر على ستَ النشاط ابؼصرفي وىي تتمثل في
السائد وعوامل التطور والنمو الاقتصادي، الاستقرار في الأسعار، مستوى الدخل، أسعار صرؼ العملات الأجنبية، 

ومعظم ابؼصارؼ الإسلامية ينشط في ظل بيئات اقتصادية مزدوجة تسمح بدمارسة النشاط ... أسعار الفائدة
                                                 

(1)
. 52-43. ، مرجع سابق، ص صفتحي خليفة محمد يعقوب:  راجع 
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، لذلك (إذا استثنينا السوداف، باكستاف  وإيراف)الاقتصادي الربوي والنشاط الاقتصادي الإسلامي على حد سواء 
فإف ىذه ابؼصارؼ غالبا ما تواجو الكثتَ من العوائق وبفهلات النمو بسبب عدـ بذانس بيئة النشاط مع رسالتها 

. واستًاتيجياتها وىو ما يؤثر على الفرص التسويقية ابؼتاحة أمامها
: البيئة القانونية والسياسية- 2

 وىي بسثل بصلة القوانتُ والتشريعات ابؼرتبطة بنظاـ سياسي معتُ وابؼؤطرة لنشاط ابؼصارؼ عموما وابؼصارؼ 
الإسلامية بشكل خاص، حيث أف ىذه الأختَة ما زالت تعاني في الكثتَ من دوؿ العالم الإسلامي من نقص كبتَ في 
الإطار التشريعي والقانوني الذي ينظم ويستَّ نشاطها، إضافة إلى بزوؼ أنظمة سياسية كثتَة من فتح المجاؿ أماـ ىذه 

ابؼصارؼ لأسباب سياسية علمانية، ولكن أنظمة أخرى قد بزطت ىذا ابؽاجس ووفرت مناخات تشريعية وقانونية 
ملائمة لنمو وتطور ابؼصارؼ الإسلامية وترجم ذلك في توضيح دور ابؼصرؼ ابؼركزي وعلاقتو مع ىذه ابؼصارؼ، 

:  حيث بقد على سبيل ابؼثاؿ
السوداف وباكستاف وإيراف قد قامت بأسلمة أنظمتها الاقتصادية كليا؛   -
الكويت والسعودية وقطر بظحت بؽذه ابؼصارؼ بدمارسة نشاطاتها بكل حرية في ظل : بعض الدوؿ مثل -

 نظاـ تشريعي مزدوج؛

بريطانيا كانت سباقة في توفتَ القوانتُ ابؼلائمة لنشاط ابؼصارؼ الإسلامية لديها، : بعض الدوؿ الغربية مثل -
 .أبؼانيا وسويسرا والولايات ابؼتحدة الأمريكية: وقد سارت على خطاىا الكثتَ من الدوؿ مثل

: البيئة التكنولوجية- 3
 تشمل ىذه البيئة كل جهود البحث والتطوير وإبقازاتها من إبداعات وابتكارات جديدة، وتواجو ابؼصارؼ 

الإسلامية اليوـ العديد من التحديات على مستوى تكنولوجيا الصتَفة أبنها دعم البنية القاعدية للخدمات ابؼصرفية 
وسائل : الإسلامية الإلكتًونية لدفع قدرة ىذه ابؼصارؼ على توسيع خدماتها ابؼتطورة، ومن أمثلة عناصر ىذه البنية
تسوية ابؼدفوعات، بطاقات الائتماف، آلات الصرؼ الآلي، ابؽاتف المحموؿ، ابغواسيب الشخصية وشبكة 

: ، وفي ىذا السياؽ يتعتُ على ابؼصارؼ الإسلامية...الانتًنت
توفتَ الإطارات الكفأة والعلماء ابؼتمرستُ في بؾاؿ الصتَفة ابغديثة والعارفتُ بعلوـ الفقو الإسلامي  -

والتمويل ابغديث؛ 
 .الإنفاؽ بنسب معتبرة على وظائف البحث والتطوير لدى ىذه ابؼصارؼ -

: البيئة الاجتماعية والثقافية- 4
 وىي تضم كل القيم ومعايتَ السلوؾ التي يتبناىا أفراد المجتمعات التي تنشط فيها ابؼصارؼ            

الإسلامية، وابعدير بالذكر ىنا ىو أف التزاـ ىذه ابؼصارؼ بالقواعد الشرعية والأخلاقية للإسلاـ بهعلها برقق قبولا 
الاستقامة، العدؿ، الإحساف، ابػتَ، )واسعا لدى بصيع بؾتمعات العالم، لأف الإنساف قد جُبِل على حب الكماؿ 

، لذلك فإف ىذه ابؼصارؼ لا تواجو صعوبة إقناع الأفراد من غتَ ابؼسلمتُ برسالتها التنموية والاجتماعية (...ابؼساواة
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إضافة إلى أىدافها الاقتصادية، رغم وجود بعض الأصوات ابؼعادية لكل ما ىو إسلامي دوف علم أو دراية بحقيقة ىذا 
: النظاـ ومؤسساتو، وبيكن تصنيف البيئة الاجتماعية والثقافية للمصارؼ الإسلامية إلى صنفتُ

ويتعامل أفراد بؾتمعاتها مع ابؼصارؼ الإسلامية من منطلقات عقيدية وأخلاقية وتأتي : بيئة إسلامية -
الاعتبارات الاقتصادية في الدرجة الثانية؛ 

ويتعامل أفراد بؾتمعاتها مع ىذه ابؼصارؼ من منطلقات اقتصادية بعدما أثبتت كفاءتها : بيئة غير إسلامية -
 .ابؼصرفية وابؼالية وقدرتها على مواجهة الأزمات، وقد يهتموف بالاعتبار الأخلاقي في درجة ثانية

البيئة التنافسية للمصارف الإسلامية : الفرع الثالث
في إطار أضيق من البيئة العامة للمصارؼ الإسلامية فإف ىذه الأختَة بؾبرة على التعامل مع قوى قريبة 

: ومباشرة من شأنها التأثتَ على إستًاتيجياتها وأدائها، وتتمثل ىذه القوى في
: العملاء- 1

 بيتلك عملاء ابؼصارؼ الإسلامية قوة تأثتَ كبتَة على نشاطها وأدائها لذلك فهي تعتبرىم بؿور اىتمامها 
: خاصة وأنهم بيثلوف تأثتَا متعدد الأبعاد

بيثل العملاء مصدرا لأمواؿ ابؼصرؼ الإسلامي من خلاؿ إيداعاتهم لديو؛ : التأثير الأول -
بيثل العملاء طالبو التمويل فرصا للشراكة أو ابؼرابحة أو الوكالة مع ابؼصرؼ الإسلامي الذي : التأثير الثاني -

 يتعتُ عليو حسن استغلابؽا؛

تستفيد شربوة من الأفراد من ابؼردود الاجتماعي والتكافلي للمصرؼ الإسلامي وفي ابؼقابل : التأثير الثالث -
 .فإف وجودىا يساىم في برستُ صورة ابؼصرؼ وبظعتو وتعرؼ ىذه الشربوة بابؼستفيدين

لذلك فإنو يتوجب على ابؼصرؼ الإسلامي إدارة العلاقة مع ىذه الأصناؼ الثلاثة من العملاء للاستفادة من 
. الفرص التي يقدمونها والتخفيف من حدة تأثتَىم الذي قد يعرقل الستَ الفعاؿ لو

: الداخلون الجدد- 2
 وىم بيثلوف أطرافا لم تدخل في منافسة مع ابؼصارؼ الإسلامية ولكنها بستلك استخدامات وتطبيقات مشابهة 

لتكنولوجيا ىذه ابؼصارؼ إضافة إلى تشابو منتجاتها وعملائها مع منتجات وعملاء ابؼصارؼ الإسلامية، ومن أمثلة 
شركات التأمتُ التي بدأت تتحوؿ بكو بؾاؿ الصتَفة الإسلامية، إضافة إلى صناديق ابؼعاشات، : ىذه الأطراؼ

، وبيكن إضافة نوع جديد من الداخلتُ ابعدد أو المحتملتُ بؼنافسة ابؼصارؼ الإسلامية وىم ...صناديق الاستثمار
ابؼصارؼ التقليدية التي تفكر في فتح نوافذ إسلامية، والواقع أف خطر ىذه ابؼصارؼ يكمن في ابػوؼ من تكييف 

مبادئ ابؼصارؼ الإسلامية مع طبيعة النشاط ابؼصرفي الربوي وابغصوؿ على مزيج جديد ىو أقرب إلى الفكر الربوي 
منو إلى الفكر الإسلامي، أما إذا قامت ابؼصارؼ التقليدية بإنشاء نوافذ إسلامية بؽا من خلاؿ التزاـ دقيق بأحكاـ 

الشريعة الإسلامية في التمويل والاستثمار مع استقلاؿ مشروط للنافذة الإسلامية كمركز ربحية، فإف ىذا قد يشتَ إلى 
بررؾ ابؼصرؼ التقليدي بكو أسلمة نشاطو وىي خطوة تستحق التشجيع، ومن أمثلة ابؼصارؼ التقليدية التي بروّلت 
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بنك ابعزيرة، البنك الأىلي : للعمل وفق أحكاـ الشريعة الإسلامية إما كليا أو جزئيا في ابؼملكة العربية السعودية
. (1)التجاري، بنك الرياض، البنك السعودي البريطاني والبنك السعودي الأمريكي

: الخدمات البديلة- 3
 بسثل ابؼصارؼ التقليدية قوة تنافسية معتبرة تهدد مركز ابؼصرؼ الإسلامي، وذلك لكونها تقدـ منتجات 

مصرفية ومالية بديلة شبيهة ظاىريا بدنتجات ابؼصارؼ الإسلامية ولكنها لا تشبع ذات الاحتياجات بالنسبة للعملاء 
الذين لا بهدوف حرجا في - و ىي كبتَة في عابؼنا الإسلامي–خاصة في شقها الشرعي، لذلك فإف شربوة من العملاء 

التعامل الربوي بىتاروف ابؼصارؼ التي يتعاملوف معها على أساس الكفاءة ابؼصرفية لا غتَ، وفي ابؼقابل فإف شربوة 
أخرى من العملاء ابؼلتزمتُ بأحكاـ ابغلاؿ وابغراـ بزتار التعامل مع ابؼصارؼ الإسلامية دوف غتَىا، أما الشربوة 
. الثالثة وىي تضم غتَ ابؼسلمتُ فإنها ستقدـ على التعامل مع ابؼصارؼ الأكثر كفاءة مصرفيا مهما كانت فلسفتها

: الجمهور- 4
 وبيثل بؾموع الأفراد وابؽيئات وابؼؤسسات ذات التأثتَ ابغالي أو المحتمل على قدرات ابؼصارؼ الإسلامية على 

السلطات العمومية، بصاعات الضغط، الإعلاـ، بصهور الرأي العاـ، بصعيات بضاية البيئة، : برقيق أىدافها ومن أمثلتها
. حيث بستلك ىذه الأطراؼ قوة ضغط كبتَة قد تدعم بمو ابؼصارؼ الإسلامية أو تعيقو... ابؼنظمات ابغقوقية

ومن خلاؿ ما سبق فإنو بيكن تلخيص مستويات البيئة التسويقية وعناصرىا للمصارؼ الإسلامية في الشكل 
: ابؼوالي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
(1)

.  وما بعدىا70.، مرجع سابق، صيزن خلف سالم العطيات:  راجع 
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نظام المعلومات التسويقي في المصارف الإسلامية : المطلب الثالث
 بيثل نظاـ ابؼعلومات التسويقي في ابؼصارؼ الإسلامية كغتَىا من ابؼنظمات الركيزة الأساسية لتطوير 

. الإستًاتيجيات التسويقية وتنفيذىا بنجاح، وتشكل بحوث التسويق العصب المحرّؾ بؽذا النظاـ
هيكل نظام المعلومات التسويقي في المصارف الإسلامية : الفرع الأول

 برتاج ابؼصارؼ الإسلامية إلى نظاـ بؿكم من الأجزاء والعناصر ابؼعلوماتية ابؼتفاعلة فيما بينها لتحقيق 
أىدافها خاصة في ظل متغتَات البيئة ابؼصرفية ابؼعقدة وابؼضطربة والتي تفرز باستمرار فرصا وتهديدات يفتًض بهذه 

ابؼصارؼ أف تكوف على علم بها، لذلك فهي برتاج إلى وجود نظاـ كلي للمعلومات يتكوف من بؾموعة أنظمة فرعية 
: متكاملة ومتناسقة كما يوضح الشكل ابؼوالي

 
 
 
 

 عناصر البيئة التسويقية وعناصر البيئة العالمية: (68)الشكل رقم 
 

البيئة العابؼية 
البيئة العامة 

 

البيئة التنافسية 
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... شركات التأمتُ 
 ...

ابعمهور  العملاء 

ابؼصارؼ التقليدية 

ابؼصارؼ الإسلامية 

عوائق الدخوؿ 

عوائق الدخوؿ وابػروج 
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: المعلومات التسويقية عن الحاجة- 1

 حيث بهب على ابؼصارؼ الإسلامية أف تأخذ في ابغسباف احتياجات كل العملاء ابػارجيتُ، وأف تعمل 
على برقيق التوازف بتُ توقعات ابؼستَين وابؼسابنتُ وبتُ الإبقازات على أرض الواقع، وبوتاج ذلك إلى رصد ابؼعطيات 

والتي تشتَ إلى ... والبيانات ذات الدلالات التسويقية عن الأسواؽ، العملاء، ابؼصارؼ التقليدية وابؼنظمات ابؼالية
. وجود فرص أو تهديدات

: جمع المعلومات التسويقية- 2
:  وتستخدـ ابؼصارؼ الإسلامية بعمع وبرصيل ابؼعلومات التسويقية العديد من الوسائل ىي

ىي قاعدة بيانات تضم بـتلف ابؼعطيات ابؼتعلقة بابؼصرؼ وابؼنافسة و: قاعدة المعطيات الداخلية- 2-1
والعملاء، وتكوف موجهة للاستخداـ الداخلي من طرؼ ابؼستَين لتقييم الفرص والتهديدات استنادا إلى ابؼعطيات 

. التاربىية
يتمثل في كل الوسائل ابؼساعدة على الرصد والاستخبار عن تطور البيئة التسويقية و: الذكاء التسويقي- 2-2

. بفرصها وتهديداتها

نظام المعلومات التسويقي في المصارف الإسلامية : (69)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Adapté de : Philip Kotler, Bernard Dubois et Al, op.cit., P83. 

 

مسؤولو التنسيق والمستخدمون الآخرون للمعلومات 
 التحليل              التخطيط                التطبيق               التنظيم               الرقابة 

 

جمع المعلومات التسويقية 
قاعدة ابؼعلومات 

الداخلية 
برػليػل ابؼعلومات 

البػحوث التسويقية  الذكػاء التسويقي 

نشر 
واستعماؿ 
ابؼعلومات 

معلومات 
تسويقية 

عن حاجة 
ما 

المحيط التسويقي المصرفي 
 المحيط العابؼي                               المحيط العاـ                            المحيط التنافسي 
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تتمثل في كل الدراسات التي يقوـ بها مستَو ابؼصرؼ الإسلامي والتي تهدؼ إلى و: البحوث التسويقية- 2-3
استقباؿ وبرليل وإعداد واستغلاؿ ابؼعلومات ابؼتعلقة بوضعية تسويقية متنوعة، وىو ما يساىم في فهم سلوؾ العملاء 
. والعمل على إرضائهم بشكل أفضل، فضلا عن تقييم فعالية التسويق التشغيلي والتسويق الإستًاتيجي بؽذه ابؼصارؼ

بعد ابغصوؿ على ابؼعطيات وابؼعلومات من ابؼصادر الثلاثة السابقة، يقوـ و: تحليل المعلومات التسويقية- 2-4
بذعل القيمة النفعية للمعلومات أكبر وىو ما يتجسد في  (إحصائية في العادة)ابؼستَوف بإجراء برليلات دقيقة ومعمقة 

. ابزاذ قرارات صائبة خاصة بالنسبة للمزيج التسويقي
: استعمال المعلومات التسويقية- 3

 وحتى تكتمل جهود بصع ابؼعلومات وبرليلها، يتم استخداـ ابؼعلومات في صناعة قرارات تسويقية إضافة إلى 
توفتَ شبكات داخلية وأخرى خارجية لتسهيل الوصوؿ للمعلومات واستعمابؽا ونشرىا من طرؼ ابؼستَين ومتخذي 

. القرار والعملاء
البحوث التسويقية في المصارف الإسلامية : الفرع الثاني

 بسثل البحوث التسويقية وىي إحدى عناصر نظاـ ابؼعلومات التسويقي، أكثر الأدوات امتيازا لاستقباؿ 
ابؼعلومات فهي أفضل وسيلة للاستماع للعميل وابعمهور وىي ابؼسؤولة عن برديد الفرص والتهديدات ورصدىا وىي 

. ابؼسؤولة عن الرقابة وتقييم الأداء التسويقي
 وفي ابؼصارؼ الإسلامية تتيح البحوث التسويقية برديد الشرائح ابؼستهدفة وابؼزيج التسويقي ابؼلائم لكل 

شربوة والذي يوفر حلوؿ مناسبة بؼشكلاتها ابؼالية، وفي ىذا السياؽ تقوـ ىذه ابؼصارؼ وبوصفها الأقرب للمصارؼ 
الشاملة، باستهداؼ كل الشرائح ابؼمكنة من العملاء، لأف عجزىا عن خدمة شربوة معينة قد يدفع بهذه الأختَة إلى 

الضرورات "التوجو بكو البديل وىو ابؼصارؼ التقليدية إذا افتًضنا عدـ وعيها الكامل بحرمة الربا أو ستَىا وراء قاعدة 
، وبزصص ابؼصارؼ الإسلامية في خدمة شربوة بؿددة من العملاء أمر وارد، ولكن مقتضيات "تبيح المحضورات

ابؼنافسة القوية من طرؼ ابؼصارؼ التقليدية تكرّس أكثر فكرة التنويع لتوسيع ابغصص السوقية، لذلك فإف أفضل 
الوسائل بؼعرفة الاحتياجات الدقيقة لكل جزء سوقي واقتًاح ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي ابؼلائم، وبرديد مشكلات 

: (1)العملاء، ىي البحوث التسويقية وذلك من خلاؿ ثلاثة  أصناؼ من البحوث ىي
: البحوث الاستكشافية- 1

 وىي تهدؼ إلى استخراج عناصر ابؼشكل وبرديد قائمة بدائل القرار، وىي تستخدـ في حالة ندرة 
كيف نطور منتجا ماليا بول مشكلة السيولة في الأجل القصتَ؟ : ابؼعلومات، مثل

 
 
 

                                                 
(1)

 Voir : Jean- Luc Giannelloni et Eric Vernette, op.cit., PP.67-68. 
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: البحوث الوصفية- 2
ما :  تستخدـ عند ابغاجة بؼعلومات موضوعية ودقيقة للحصوؿ على رؤية واضحة عن الواقع ابؼدروس، مثل

ىي صورتنا ابغالية؟ ىل الوقت مناسب لتقدنً خدمة مصرفية جديدة؟ من ىم عملاؤنا بالضبط؟ 
: البحوث السببية- 3

البحث عن أفضل مزيج تروبهي وأفضل عقود : تستخدـ بؼعرفة تأثتَ متغتَ على آخر ودرجة ارتباطهما، مثل
. ابؼشاركة

مجالات البحوث التسويقية في المصارف الإسلامية : الفرع الثالث
: (1) تقوـ ابؼصارؼ الإسلامية ببحوث تسويقية في بؾالات عديدة أبنها

 :المجال التنافسي -1

 تقييم إبقازات ابؼصارؼ ابؼنافسة؛ -

  وضع معايتَ أداء خاصة بكل فرع من فروع ابؼصرؼ الإسلامي؛ -

 برديد تقييم الاحتياجات لفروع جديدة وبرديد مواقعها؛ -

 . حصة ابؼصرؼ الإسلامي من السوؽ -

: المجال التسويقي -2
تقييم درجة رضا العملاء عن جودة ابػدمات ابؼصرفية وابؼالية الإسلامية؛  -
 برديد مقدار ابؼيزانية الواجب بزصيصها للتًويج والدعاية؛ -

 برديد الاحتياجات من بعض ابػدمات ابؼصرفية المحددة؛ -

 تطوير خدمات مصرفية ومالية جديدة تستجيب لاحتياجات العملاء ابؼتطورة؛ -

 حصر الأرباح النابذة عن التعامل مع العملاء؛ -

 برديد درجة استخداـ كل خدمة على حدا؛ -

 برديد الاحتياجات من آلات الصرؼ الآلي وموقعها؛ -

 .برديد العوامل التي يأخذىا العميل في اعتباره عند التعامل مع مصرؼ ما -

: المجال الشرعي -3
 التأكد من تقيّد أنشطة ابؼصرؼ بأحكاـ الشريعة الإسلامية وبنظامو الداخلي؛ -

 دراسة طرؽ تسعتَ ابػدمات ابؼصرفية وابؼالية وفقا للضوابط الشرعية؛ -

 .برديد العوامل التي يأخذىا العميل في اعتباره عند التعامل ابؼصرؼ الإسلامي برديدا -

 
 

                                                 
(1)

. 60-59.، التسويق ابؼصرفي، مرجع سابق، ص صهشام جبر:  راجع 
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تحليل سلوك مستهلك المنتج المصرفي الإسلامي : المبحث الثاني
 تقوـ ابؼصارؼ الإسلامية بدراسات دقيقة لتحليل سلوؾ مستهلكي ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية، وتكوف 

ىذه الدراسات أكثر شمولا واتساعا وعمقا من دراسات ابؼصارؼ التقليدية وذلك لكوف ابؼتغتَات والعوامل التي تؤثر 
على العميل ابؼصرفي في حالة ابؼصارؼ الإسلامية ىي أكثر وأعقد منها في حالة ابؼصارؼ التقليدية التي لا تشكل 

: العوامل الشرعية جزءا من سياساتها وإستًاتيجياتها ومزبهها التسويقي، ويتناوؿ ىذا ابؼبحث النقاط التالية
 
 
 
 
 
 

ضوابط الاستهلاك في الاقتصاد الإسلامي : المطلب الأول
 بيثل قيد ابؼشروعية أساسا للنػزعة الاستهلاكية في الاقتصاد الإسلامي، حيث لا بيكن إشباع ابغاجات 

. الإنسانية للمجتمع ابؼسلم إلا بدنتجات وبطرؽ تقرىا الشريعة الإسلامية
 قواعد تنظيم الاستهلاك في الاقتصاد الإسلامي: الفرع الأول

بىضع الاستهلاؾ في الفكر الاقتصادي الإسلامي لمجموعة من القواعد التي توجو وتضبط حركتو على ابؼستوى الفردي 
 :(1)وعلى ابؼستوى ابعماعي، ىذه القواعد ىي

 فبما أف قرارات الاستغلاؿ والاستثمار بؿددة بالمجالات :ارتباط الخيار الاستهلاكي بالسلع والخدمات النافعة-1
النافعة ضمن دائرة الأولويات  في الفكر الإسلامي، فإف قرارات الاستهلاؾ أيضا وكمحصلة بهب أف تعكس ىذا 

التوجو ابؼذىبي في علم الاقتصاد، وعلى العموـ فإف ابغكم على منفعة سلعة أو خدمة يكوف من خلاؿ ابؼفاضلة بتُ 
ابؼنافع الكلية وابؼضار الكلية ابغالية وابؼستقبلية للمنتوج فإف تبتُ أف ابؼنافع تتجاوز ابؼضار بشكل واضح كاف ابؼنتوج 
نافعا وطيبا والعكس صحيح، وىذه القاعدة تؤدي إلى برويل الإنفاؽ التبذيري إلى إنفاؽ رشيد سواء كاف استهلاكيا 

 .أو استثماريا أو تكافليا
 بىضع الإنفاؽ لقاعدة الاعتداؿ والتوسط التي تقضي الابتعاد عن الإسراؼ :الاعتدال والتوسط في الاستهلاك-2

والتبذير من جهة، وعن الشح والبخل من جهة أخرى، ويقتضي التوسط إعادة تشكيل السلوؾ الاستهلاكي للفرد 

                                                 
دراسة للمفاىيم والأىداؼ والأولويات وبرليل للأركاف والسياسات وابؼؤسسات، دار : ، ابؼنهج التنموي البديل في الاقتصاد الإسلاميصالح صالحي: - راجع  (1)

 .434-426.، ص ص2006الفجر للنشر، القاىرة، 
. 193.، ص2005، الاستهلاؾ وضوابطو في الاقتصاد الإسلامي، مؤسسة الوراؽ للنشر، عماف، عبد الستار إبراهيم الهيتي                     - 
. 222-215. ، ص ص2005مبادئ وخصائص وأىداؼ، مركز الإسكندرية للكتاب، الإسكندرية، : ، الاقتصاد الإسلاميحسن سري                     -  

 ضوابط الاستهلاؾ في الاقتصاد الإسلامي: المطلب الأول
السلوؾ الاستهلاكي للفرد ابؼسلم : المطلب الثاني
 سلوؾ عميل ابؼصارؼ الإسلامية: المطلب الثالث
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بشكل يضمن تعظيم ابؼنفعة الفردية وابؼنفعة ابعماعية عن طريق ترشيد توزيع الدخوؿ بتُ الاستهلاؾ والتكافل من 
 لذلك لابد أف تتحرر نظرية ابؼستهلك من ،جهة، وبتُ الاستهلاؾ ابغالي والاستهلاؾ ابؼستقبلي من جهة أخرى

الرؤية الغربية التي ترسخ الروح الفردية الأنانية إلى رؤية جديدة تؤصل ابغقيقة القيمية والأخلاقية والعقائدية للإنساف 
 .التي تنعكس على التصرؼ في الدخل مع ابؼراعاة الدائمة لأفراد بؾتمعو

 ويستدعي تطبيق ىذه القاعدة ربط الاستهلاؾ :ارتباط الاستهلاك بالوضع الاقتصادي والوضع الاجتماعي-3
بالقدرات الاقتصادية في إطار ابػصوصية ابغضارية والثقافية للمجتمع، الأمر الذي يؤدي إلى بزفيض التكاليف 

 .وابؼعاناة النابذتتُ عن تقليد وبؿاكاة أبماط الاستهلاؾ ووسائل إشباعها في الدوؿ ابؼقدمة
 ويستدعي تطبيق ىذه القاعدة مراعاة التوازف ابؼقبوؿ شرعا بتُ برقيق :تعظيم المصلحتين الفردية والجماعية-4

     .أقصى منفعة للفرد كمستهلك دوف التأثتَ على أقصى مصلحة عامة بيكن أف يصل إليها المجتمع

وابعدير بالذكر ىو أف قواعد الشريعة الإسلامية في تنظيم الاستهلاؾ تندرج ضمن بؾاؿ واسع من ابغرية ابؼتاحة 
في ابؼذىب الاقتصادي الإسلامي الذي كرّس ابغرية الاقتصادية من خلاؿ مبدأ الاستخلاؼ، إذ يعد ابغائز على 

السلعة مستخلَفا فيها من قبل ابػالق تعالى، وذلك على أساس أف ابؼلكية في الإسلاـ ىي وظيفة اجتماعية توُكل للفرد 
، ولكن (1)أو المجتمع بحكم شرعي، وبوق للمالك برديد مهمة الاستخلاؼ برصيلا وإنفاقا واستهلاكا وإدارة وتوزيعا

الشريعة الإسلامية ومع اعتًافها بحرية النشاط الاقتصادي، إلا أنها قيّدت ىذا ابغق بواجبات وقيود مفصلة تكفل ستَ 
. ابؼهمة الاسخلافية باستقامة حيث يعرّض كل من بواوؿ الإخلاؿ بشروط ىذه ابؼهمة لسحب ابغق منو

دالة المنفعة الاجتماعية الإسلامية : الفرع الثاني
 منذ **الإمام أبو اسحاق الشاطبي، و*الإمام أبو حامد الغزالي:  لقد توصل ابؼفكراف والفقيهاف ابؼسلماف

أكثر من ستة قروف إلى صياغة وتطوير دالة للمنفعة الاجتماعية والتي لازاؿ الاقتصاديوف ابؼعاصروف يبحثوف عنها، 
 بتوسيعها، وقد توصل الإماماف إلى مستويات ابؼنفعة الاجتماعية في الشاطبي وقاـ الإماـ الغزاليحيث صاغها الإماـ 

: (2)كالآتي- على خلاؼ ما اقتًح ابؼفكروف الغربيوف–الإسلاـ وىي ثلاثة مستويات 
تشمل كافة الأشياء والأفعاؿ التي تتوقف عليها صيانة الأركاف ابػمسة للحياة الفردية والاجتماعية : الضروريات- 1

الدين، النفس، العقل، النسل، ابؼاؿ، وتعتبر صيانة ىذه الأركاف وابغفاظ : الطيّبة بنظر الإسلاـ، وىذه الأركاف ىي
 .عليها أولى مقاصد الشريعة الإسلامية

                                                 
(1)

. 260-259. ، مرجع سابق، ص صعبد الستار إبراهيم الهيتي  
*
.  ىجري505 ابؼتوفي سنة  

**
.  ىجري790 ابؼتوفي سنة  

(2)
 صيغة إسلامية من دالة ابؼصلحة الاجتماعية ونظرية سلوؾ ابؼستهلك، قراءات في الاقتصاد الإسلامي، مركز أبحاث الاقتصاد الإسلامي، مركز النشر محمد أنس الزرقاء،:  راجع 

. 369-358. ، ص ص1987العلمي بجامعة ابؼلك عبد العزيز، جدّة، 
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تشمل كافة الأشياء والأفعاؿ التي لا تتوقف عليها صيانة تلك الأركاف ابػمسة، ولكن ابغاجة : الحاجيات- 2
تتطلبها لأجل رفع ابغرج والتوسعة، فبعض الصناعات والفعاليات الاقتصادية تقع منتجاتها ضمن صنف ابغاجيات 

أي ضمن القدر الكافي لإزالة ابغرج ودفع ابؼشقة، مثل نوع بسيط من الأغطية لتغطية أرض البيت بهدؼ دفع البرد، 
وبذدر الإشارة إلى أف تغتَّ أبماط العيش وأماكنو قد بووّؿ بعض الأشياء من صنف لآخر فالمجاري العامة في ابؼناطق 

الريفية قليلة السكاف تعتبر من الأمور التكميلية، في حتُ تعتبر من ابغاجيات في ابؼدف ابؼكتظة بالسكاف وذلك لرفعها 
 .حرج ابؼخاطر الصحية

تعرؼ أيضا بالتحسينيات وىي تشمل كافة الأشياء والأفعاؿ التي تتجاوز حدود ابغاجيات، أي : التكميليات- 3
أنها تشمل الأمور التي لا تصعب ابغياة بتًكها، ولكن وجودىا بوسّن أو بهمّل الأمور، ومن أمثلة ىذه التكميليات 

الراحة والاستجماـ والفعاليات ابؼتصلة بو بالقدر الضروري للمحافظة على راحة العقل والبدف واستًداد النشاط 
والقوة، وبذدر الإشارة ىنا إلى أف الإفراط في التكميليات يقود إلى منطقة الإسراؼ والتًؼ الذي ينهى عنو الإسلاـ 

 .لأنو مفسدة للفرد وللمتجمع وموارده
وىي جزء أساسي آخر من دالة ابؼنفعة الاجتماعية، وىي بسثل ابؼعايتَ ابؼستخدمة بغسم ابػلاؼ : قواعد الترجيح-4

بتُ الأىداؼ الاجتماعية ابؼختلفة التي قد تبدو كبدائل لبعضها البعض ولكن واحدا منها فقط بيثل الوضع الأمثل 
بحيث يكوف الأكثر نفعا أو الأقل ضررا، فالاختيار الاجتماعي لوضع ما كثتَا ما يستلزـ ترجيح أىداؼ على حساب 
أخرى، وقد قدـ الإماماف قاعدة أساسية للتًجيح مفادىا أف الأشياء والأفعاؿ ذات ابؼستوى الأدنى تهمل إذا تعارضت 

مع أىداؼ ابؼستوى الأعلى، فلا يراعى حكم تكميلي إذا كانت مراعاتو بزلّ بدا ىو ضروري أو حاجي، وبيكن 
استخداـ ىذه القاعدة في ابؼستوى ذاتو إذا كانت عناصره مرتبة من الأىم إلى الأقل أبنية، أما باقي القواعد فمصدرىا 

. ىو القواعد الفقهية والأصولية
 :ومن أىم إسهامات العلماء والباحثتُ الإسلاميتُ التي ارتكزت على أعماؿ الإمامتُ

 ،(حاجات ضرورية طبيعية، حاجات عرضية وضعية) أبي الفضل الدمشقيإسهامات  -

 ،(حاجات ضرورية، حاجات حاجية وكمالية ) عبد الربضن بن خلدوفإسهامات  -

 ،(ضروريات ومكملاتها، حاجيات ومكملاتها، برسينيات ومكملاتها)عبد ابؼنعم عفرإسهامات  -

عرؼ ابغاجات الإنسانية الفردية وكذا الأولويات المجتمعية العامة استنادا ) صالح صابغيإسهامات  -
إلى تقسيم الغزالي والشاطبي للحاجات الإنسانية، وقسم الأولويات المجتمعية حسب الأبنية الذاتية 

بؼستويات ابغاجات وحسب مداىا وطبيعتها وشكلها في المجتمعات ابؼدنية ابؼعاصرة، كما وضع 
 . (1 )(الصياغة الرياضية للأولويات ووسائل برقيقها

 
 

                                                 
(1)

. 231-196. ، ابؼنهج التنموي البديل في الإقتصاد الإسلامي، مرجع سابق، ص صصالح صالحي:  راجع 
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الاتجاهات السلوكية للاستهلاك : الفرع الثالث
.      لقد وضحت الشريعة الإسلامية الابذاه الصحيح للاستهلاؾ وىو الوسطية والاعتداؿ دوف إفراط أو تفريط

: (1)وبيكن توضيح أىم ابذاىات السلوؾ الاستهلاكي فيما يلي
: الإسراف، التبذير والترف- 1

 الإسراؼ لغة ىو بذاوز ابغد أما اصطلاحا فهو بذؿ ابؼاؿ فيما لا ينبغي وابعهل بدقادير ابغقوؽ، أما التبذير 
فيعتٍ لغة تفريق ابؼاؿ إسرافا، أما اصطلاحا فيعتٍ ابعهل بدواقع ابغقوؽ، وأما التًؼ فهو يعتٍ لغة التنّعم، ويعتٍ 

. اصطلاحا سعة العيش ورغده
وعلى العموـ فإف ىذه ابؼفاىيم الثلاثة تتقارب في معانيها، وبيكن حصرىا في ابذاه واحد ىو استهلاؾ 

كتجاوز ابؼباح من )الأمواؿ واستخدامها في غتَ الطرؽ ابؼشروعة سواء كاف الاستخداـ في مباح تم بذاوز حدوده 
(. كدفعو إلى نائحة أو مطربة)، أو كاف الاستخداـ فيما ىو بؿرـ في الأصل (أصناؼ الطعاـ والثياب والأثاث

: البخل والتقتير- 2
 كل من البخل والتقتتَ يعتٍ لغة الشُّحّ وتضييق العيش، ولكن أسباب الشُّح والتقليل بـتلفة في ابغالتتُ، 

فالبخل يطلق في حالة وجود الرزؽ وامتناع الإنساف عن الإنفاؽ حتى في الضروريات، أما التقتتَ فيطلق على الإنفاؽ 
ابؼقِلّ للفقراء الذين لا بيلكوف إلا الرُّمقة في النفقة، لذلك فإف البخيل غتَ ابؼقتً، فالبخل اختياري ومكروه ولكن القَتً 

. مقدور واضطراري
: الزهد والإيثار- 3

 يعتٍ الزىد لغة الإعراض عن الشيء احتقارا لو وىو مأخوذ من قوبؽم شيء زىيد أي قليل، أما اصطلاحا 
 بأنو ليس بالقرافي ابؼعروؼ شهاب الدين البهنسيفهو انصراؼ الرغبة عن الشيء إلى ما ىو ختَ منو، وقد عرفو 

 بتُ مفهومي الزىد الغزاليعدْـ ذات اليد بل ىو عدَـ احتفاؿ القلب بالدنيا وإف كانت ملكو، وقد فرؽ الإماـ 
". إذا انزوت الدنيا عنك وأنت راغب فيها فذلك فقر وليس بزهد: "والفقر فقاؿ

ّـ الزىد الذي يعتٍ حرماف النفس من بؾرد التمتع   وإف كاف الإسلاـ قد دعى إلى الزىد ابؼنضبط فإنو قد ذ
. بابؼباحات ابؼتاحة وأنكر ذلك على من يتخذه سبيلا إلى الرفعة في الآخرة

 أما الإيثار فهو تفضيل الغتَ على النفس في الإنفاؽ والاستهلاؾ والتمتع بالطيبات ابؼباحة شرعا وىو من 
. مكارـ الأخلاؽ

 

                                                 
(1)

. 285. ؛ ص305-302. ؛ ص ص235-233. ، مرجع سابق، ص صعبد الستار إبراهيم الهيتي: -  راجع 
، 1999قراءات في التًاث، مركز أبحاث الاقتصاد الإسلامي، مركز النشر العلمي بجامعة ابؼلك عبد العزيز، جدة، : ، في الفكر الاقتصادي الإسلاميرفيق يونس المصري             - 

. 97-94. ص ص
. 12، ج7؛ ج2، ج1، ج(دت )، لساف العرب، دار ابؽلاؿ، بتَوت،أبو الفضل جمال الدين محمد بن مكرم ابن منظور الإفريقي المصري             - 
. 97-96. ، ص ص2010، 1رؤية اقتصادية، دار النفائس، عماف، ط: ، نظرية الإنفاؽ في ضوء القرآف الكرنًباسم أحمد عامر             - 
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: الوسطية في الاستهلاك- 4
 لقد حدّد الفكر الإسلامي مفهوـ الاعتداؿ والرشد في الاستهلاؾ ووضح بأنو بـتلف بساما عن الرشد 

بدفهومو الوضعي، فابؼسلم لا ينفق قصد إشباع حاجاتو الذاتية فحسب، وإبما ينفق للوفاء بحاجات الآخرين أيضا 
ابتغاء مرضاة الله تعالى، وعلى ىذا الأساس يكوف مفهوـ الرشد في الإسلاـ مفهوما توازنيا يتحقق من خلاؿ الالتزاـ 

بدنهج ابػالق في العقيدة والفكر والأخلاؽ وابؼعاملات بجوانبها الاجتماعية والاقتصادية، وىو ما بهعل مفهوـ الرشد في 
: والشكل ابؼوالي يلخص ابذاىات السلوؾ الاستهلاكي. الإسلاـ مفهوما موضوعيا لا مفهوما وضعيا ولا قيميا

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

السلوك الاستهلاكي للفرد المسلم : المطلب الثاني
 يركز علم الاقتصاد اىتمامو على عدد بؿدود من ابؼتغتَات أبنها ابؼوارد، الدخل والأسعار، وبهمع ابؼتغتَات 

الأخرى ابؼؤثرة على السلوؾ الاقتصادي وعلى الاستهلاؾ الفردي في بؾموعة واحدة يسميها الأذواؽ التي يعتبرىا 
خارجية تؤثر في السلوؾ الاقتصادي ولا تتأثر بو، أما الفكر الاقتصادي الإسلامي فهو يؤسس لنظاـ حياة متكامل 

اقتصادي، )يهدؼ لتحقيق مصلحة الفرد وابعماعة وىو بذلك يأخذ كل متغتَ مؤثر في ابؼنفعة مهما كاف تصنيفو 
، وابؼتغتَات الوحيدة التي يعتبرىا الإسلاـ خارجية لا تتأثر بالسلوؾ الاقتصادي  (...نفسي، اجتماعي، ثقافي

. والاستهلاكي ىي القوانتُ الإبؽية الطبيعية ومنها فطرة الإنساف
الحاجات في الاقتصاد الإسلامي : الفرع الأول

جة شعورا بالنقص وابغرماف يتحوّؿ إلى رغبة في إزالة ذلك النقص من خلاؿ بؿفزات معينة  بسثل ابغا
. ، والفكر الإسلامي قد تناوؿ منذ قروف موضوع ابغاجات الإنسانية بإسهاب(...فيزيولوجية، اجتماعية، معنوية)
 
 

سلوك الاستهلاك بين الإفراط والتفريط : (70)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إعداد الطالبة : المصدر
 

الإسراؼ         التبذير       التًؼ 

البخل           التقتتَ         الزىد 

     الوسطية والرشد الاستهلاكي في الإسلاـ 
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:  الافتراضات الأساسية لتعريف الحاجات الإنسانية-1
يرتكز تعريف ابغاجات الإنسانية في الفكر الاقتصادي الإسلامي على بؾموعة متكاملة من الافتًاضات بـتلفة 

 :(1)جوىريا عن تلك التي تسوقها النظرية الاقتصادية الغربية ىي
 لطابؼا روجت افتًاضات الفكر التسويقي الغربي أف كل ابغاجات :الحاجات الإنسانية الحقيقية محدودة-1-1

الإنسانية ابغقيقية وغتَ ابغقيقية ىي حاجات متنوعة ومتطورة باستمرار إلى ما لانهاية، وابغقيقة غتَ ذلك إذا تأملنا 
ودققنا وأخذنا بعتُ الاعتبار ضرورة الفصل بتُ ابغاجات ووسائل إشباعها الكثتَة وابؼتطورة فعلا من خلاؿ الزماف 
وابؼكاف والظروؼ، وبالتالي فانو يبتٌ على ىذا الافتًاض إمكانية إجراء تصنيف توجيهي وليس حصريا للحاجات 

ابغقيقية وىي ابعزء ابؼهم من ابغاجات والذي بيكن برديده وترتيبو حسب الأبنية المجتمعية ضمن بمط حياة وبموذج 
 .     استهلاكي بىتلفاف عن النموذج الغربي ابؼعولم

فابؼوارد ابؼتاحة كافية لإشباع ابغاجات الإنسانية : كفاية الموارد المتاحة لإشباع الحاجات الحقيقية-1-2
ابغقيقية وليست نادرة بالشكل ابؼخيف الذي تصوره التقديرات ابؼتفائلة وابؼتشائمة للنموذج الغربي الذي جعل ابؽدؼ 
الرئيس لعلم الاقتصاد ىو بؿاربة ندرة ابؼوارد التي ترتبط بدصالح التكتلات الاحتكارية والشركات ابػاصة الكبرى أكثر 
من ارتباطها بابغاجات الإنسانية، فعدـ كفاية ابؼوارد يرجع إلى قصور في الاستغلاؿ والاستخداـ أو سوء توزيع ابؼتاح 

 .بشكل عادؿ
 فليست بصيع ابغاجات مرتبطة بالدخل الشخصي وبدقدار القوة :عدم ارتباط كل الحاجات بالقوة الشرائية-1-3

الشرائية التي بروؿ الرغبات إلى طلب فعاؿ، فبعضها غتَ معزز بالقوة الشرائية بفا جعل الفكر الوضعي بىرجها من 
بؾالات الاىتماـ الاقتصادي، والنتيجة أف ىناؾ ملايتُ الفقراء في العالم الذين يعيشوف دوف إشباع حاجاتهم 

الضرورية، كما توجد حاجات ذات دلالة اقتصادية تعزز الوجود الإنساني الفردي وابعماعي في ابؼيداف السياسي 
والاجتماعي والثقافي مثل حاجات السكينة والاستقرار وابغرية وابؼشاركة، وىي حاجات مهمة بدا كاف للحياة 

 .ابغضارية
 فابغاجات ابغقيقية في الواقع متماثلة ومتجانسة في كل المجتمعات، :الحقيقية تماثل الحاجات الإنسانية-1-4

 . لكن أبماط الاستهلاؾ ووسائل إشباعها بزتلف من بؾتمع لأخر تبعا بػصائصو ابغضارية ومراحل تطورىا

                                                 
(1)

 .198-196.، ابؼنهج التنموي البديل في الاقتصاد الإسلامي، مرجع سابق، ص صصالح صالحي: -  راجع 
.  وما بعدىا73.، ص2009، التسويق في الإسلاـ، دار اليازوري، عماف، محمد طاهر نصير حسين محمد إسماعيل            - 
. 166-158. ، مرجع سابق، ص صعبد الستار إبراهيم الهيتي            - 
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الحاجات الإنسانية على أنها مجموعة وانطلاقا من الافتًاضات السابقة فقد عرؼ الباحث صالح صابغي      
متطلبات استمرار وتطور الحياة الإنسانية الفردية والجماعية ماديا ومعنويا، حيث تتعلق الحاجات الفردية بنمو 

شخصية الإنسان وارتقائه بيولوجيا وعقليا وروحيا وأسريا، وتتعلق الحاجات الجماعية بشكل يبرز خصوصية 
 .المجتمع ويبلور هويته الحضارية

:  أنواع الحاجات في الاقتصاد الإسلامي- 2
: (1)وعموما تتمثل أىم ابغاجات الإنسانية ابؼستخدمة في دراسة السلوؾ الاستهلاكي للفرد ابؼسلم فيما يلي     

حيث بهب على الفرد ابؼسلم ابؼوازنة في إشباع حاجاتو ابعسمية : الحاجات الروحية والحاجات المادية- 2-1
والروحية دوف إفراط أو تفريط في أحدبنا، لذلك نهى الإسلاـ عن الرىبانية وترؾ الكسب لإشباع ابغاجات الروحية 

 .كما نهى عن التوجو ابؼطلق للنفعية وابؼادية
على خلاؼ بموذج الإنساف الاقتصادي، فإف الغاية القصوى للأفعاؿ الإنسانية ىي : الطيبات والخبائث- 2-2

 .برديد ابؼنافع والسعي لبلوغها اعتمادا على مبدأ ابغلاؿ وابغراـ بعيدا عن اللّذة ونزواتها
 وقد قسم الفكر الإسلامي من خلاؿ فقو الأولويات ابغاجات الإنسانية إلى ثلاثة :الضروريات والحاجيات- 2-3

. الضروريات، ابغاجيات والتكميليات أو التحسينيات: مستويات ىي كما ذكرنا سابقا في دالة ابؼنفعة الاجتماعية
اعتمادا على تصنيف زمتٍ يدرس درجة إبغاح ابغاجات : الحاجات الحالية والحاجات المستقبلية- 2-4

وإمكانات إشباعها، تقسم ابغاجات إلى حالية ومستقبلية، بحيث بهب أف يوازف الاستهلاؾ بينهما، لأف التوسط في 
 .الاستهلاؾ ابغالي يساىم في تنمية ابؼدخرات ويرفع فرص الاستهلاؾ ابؼستقبلي

 ومن خلاؿ التصنيفات السابقة، يستطيع الفرد ابؼسلم برديد حاجاتو وأولوياتو الاستهلاكية والتوازف وترشيد 
. إنفاقو بالشكل الذي بوقق لو الرضا ابؼادي وابؼعنوي

دالة منفعة الفرد المسلم : الفرع الثاني
 لقد ركّزت معظم الدراسات الإسلامية على إبراز معتٌ الرشد الاقتصادي باعتباره الفارؽ بتُ النظاـ 

: (2)الإسلامي والنظاـ الوضعي، وبيكن ترتيب أىم ىذه الدراسات ابؼتعلقة بسلوؾ ابؼستهلك ودالة ابؼنفعة فيما يلي
(: 1972)إسهامات محمد نجاة الله صديقي - 1

 وقد اعتبر أف الرشد الاقتصادي يتمثل في الطاعة الكاملة والالتزاـ  التاـ بالتعاليم الإسلامية، وقد كاف مفهوما 
. عامّا غتَ دقيق

 

                                                 
(1)

 . 63-58.، مرجع سابق، ص صفتحي خليفة محمد يعقوب  
(2)

. 69-66. ابؼرجع السابق، ص ص: -   راجع 
. 388-371. ، مرجع سابق، ص صمحمد أنس الزرقاء            - 
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(:  1980)إسهامات محمد أنس الزرقاء - 2
: وقد قدـ دراسة رائدة في ىذا المجاؿ حيث وضّح غاية الإسلاـ من الأوامر والنواىي والتي تتمثل في

برريك دالة منفعة الفرد حتى تتطابق مع مصلحتو ابغقيقية؛  -
إدخاؿ متغتَات جديدة في دالة ابؼنفعة وتعديلها بحيث تزداد منفعة الفرد بتزايد مصلحتو الاجتماعية وتتناقص  -

 .بتناقصها

ثم قدّـ برليلا بيانيا يربط بتُ سلوؾ الفرد ابؼسلم بذاه الاختيار وابؼفاضلة وبتُ الاستهلاؾ في الدنيا وثواب الآخرة 
باعتباره ابؽدؼ النهائي للمسلم، وقد رأى الباحث أف الفرد ابؼسلم يسعى إلى تعظيم ثوابو في الآخرة من خلاؿ 

الإنفاؽ على الاستهلاؾ الدنيوي في حدود دخلو ابغقيقي وبشكل معتدؿ واقع بتُ مستوى الكفاية وحد الإسراؼ، 
مستوى حفظ ابغياة، الضروريات ابػمس، مستوى : واستنتج مستويات الاستهلاؾ من الواجب إلى ابغراـ وىي أربعة

أف السلوؾ الرشيد للمستهلك ابؼسلم يوجهو لاختيار مكاف  (الزرقاء)الكفاية ومستوى الإسراؼ، وفي النهاية رأى 
بتُ مستوى الكفاية ومستوى الإسراؼ وحتى يكوف ابؼكاف ملائما بهدر الابتعاد عن الزىد ابؼذموـ والبخل من جهة، 

. وعن الإسراؼ والتًؼ والتبذير من جهة أخرى
(: 1981)إسهامات منذر قحف - 3

:  وقد طور مفهوـ الرشد الاقتصادي من خلاؿ برديد ثلاثة عوامل رئيسة مؤثرة في سلوؾ ابؼستهلك ىي
اقتًاف الإبياف باليوـ الآخر وابغياة بعد ابؼمات بالإبياف بالله تعالى؛  -
 النجاح بالنسبة للمسلم ليس بذميع الثروة ولكنو يتمثل في طاعة ابػالق والإنفاؽ حسب أوامره تعالى؛ -

 .الثروة والدخل في الإسلاـ بنا ىبة من ابػالق تعالى فهو ابؼالك وحده وىو من بودّد شكل توزيعها وإنفاقها -

دالة الإنفاؽ الاستهلاكي على السلع : أف تعظيم منفعة ابؼسلم تكمن في تعظيم دالتي ابؽدؼ (قحف)وقد رأى 
. وابػدمات، ودالة الإنفاؽ في سبيل الله، وذلك في حدود الدخل القابل للإنفاؽ

(: 1990)إسهامات عُدينات - 4
 وقد وضح أف العبادات والطاعات والإنفاؽ في سبيل الله بذر منفعة متمثلة في شعور الفرد بالراحة والرضا، 

ولكنو حافز على الامتثاؿ لأوامر - (الزرقاء)و (قحف)كما ذكر –كما قرر أف الثواب الأخروي ليس منفعة بعينها 
الله تعالى، لذلك فقد قسم ابؼنتجات إلى منتجات استهلاكية وإنفاؽ في سبيل الله، ووضع دالة منفعة ابؼسلم كما 

: يلي
 
 

 كمية ابؼنتجات ابؼنفقة في سبيل الله، ويعكس (M)كمية ابؼنتجات الاستهلاكية، وبسثل  (a)حيث بسثل 
دوغلاس للمنفعة، وبتُّ في الأختَ - ىذاف ابؼتغتَاف طبيعة تفضيل ابؼستهلك، ثم أوضح ذلك من خلاؿ دواؿ كوب

 .كيفية إبهاد ابغل الرياضي لتوازف ابؼستهلك ابؼسلم

U = f( a, M) 
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(: 1996)إسهامات يوسف الزامل وبوعلام جيلالي - 3
 وقد قدما افتًاضات جديدة لدراسة سلوؾ ابؼستهلك، حيث قسما المجتمع إلى فئات بـتلفة حسب اختلاؼ 

، وىو ما يسمح بتقسيم المجتمع (مرتفع، متوسط، منخفض)الدخل والإبياف، وذلك في ثلاثة مستويات دخلية وإبيانية 
في شكل مصفوفي إلى تسع شرائح بخصائص بـتلفة، فالشربوة ذات الإبياف الضعيف والدخل ابؼرتفع مثلا سيكوف 
ميلها ابغدي للاستهلاؾ كبتَا، على خلاؼ الشربوة ذات الإبياف القوي والدخل ابؼرتفع التي توّجو جزءا كبتَا من 

دخلها إلى الإنفاؽ في سبيل الله تعالى، مع افتًاض أف سلة الاستهلاؾ ابؼتاحة تتكوف من الطيبات فقط، وأف الإنفاؽ 
ابغالية الدنيوية وابؼستقبلية الدنيوية والأخروية، وأف سلوؾ ابؼستهلك معتدؿ لا يصل حد : الاستهلاكي يتعلق بالفتًات

الإسراؼ ولا البخل، وىذه الافتًاضات تثتَ الكثتَ من التساؤلات حوؿ عدـ تعارضها مع ابؼستويات ابؼنخفضة من 
. الإبياف

السلوك الاستهلاكي حسب قواعد المفاضلة الإسلامية : الفرع الثالث
 إف بناء نظرية إسلامية لسلوؾ ابؼستهلك ىو أمر في غاية التعقيد وذلك لتعدد ابؼتغتَات والعوامل التي بركم 

: وتؤثر على قرارات الفرد ابؼسلم الاستهلاكية، فإضافة إلى العوامل التي بيّنتها النظريات الاقتصادية والوضعية وىي
العوامل النفسية والشخصية والعوامل الاجتماعية والثقافية والاقتصادية، فإف العوامل الشرعية تفرض نفسها كأىم 

العوامل وأثقلها وزنا وتأثتَا في قرارات الشراء من جهة وفي العوامل المجاورة بؽا من جهة أخرى، وذلك راجع للمكانة 
التي بوتلها الدين في حياة الفرد ابؼسلم، وتتمثل أىم العناصر ابؼؤطرة لنظرية سلوؾ ابؼستهلك ابؼسلم وتوازنو فيما 

: (1)يلي
أف ابؽدؼ من الاستهلاؾ في الاقتصاد الإسلامي الذي يقوـ على مبدأ الاستخلاؼ ىو ضماف  -1

الاستمرارية في العمل والإنتاج لتأدية أىداؼ العبادة كمحصلة نهائية؛ 
أف مفهوـ اللّذة وابؼنفعة بىتلفاف في الاقتصاد الإسلامي عنهما في الاقتصاد الوضعي الذي ينظر إليهما  -2

على أنهما قمة ابػتَ وذروتو دوف النظر للنتائج، لكن الاقتصاد الإسلامي يرى ىذا الفهم أنسب 
للحيوانات، فابغضارات شيّدت بالتضحية باللّذات وابؼنافع العاجلة بػتَ آجل، وىذا ما ينمي قيم ابػتَ 

والفضيلة ويضع صيغا فريدة في ابؼفاضلة بتُ أنواع ابؼنتجات والطيبات لتحديد السلوؾ الأنسب 
 للمستهلك؛

دمج الثواب والأجر في الآخرة في بؾمل النشاطات الاقتصادية، واعتباره عاملا أساسيا للمفاضلة  -3
 الاستهلاكية؛

إشباع حاجات الآخرين والالتزاـ العقائدي بذاه الفقراء من خلاؿ فريضة الزكّاة، إضافة إلى الصدقات  -4
الطوعية، فالغتٍ مستخلف في مالو وليس مستقلا بو، وبهب عليو تأدية كل ابغقوؽ والفرائض الشرعية 

 ابؼتعلقة بهذا ابؼاؿ، وىو ما يؤثر قطعا على ابؼفاضلة الاستهلاكية؛

                                                 
(1)

. 366-365. ، مرجع سابق، ص صعبد الستار إبراهيم الهيتي  
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أف القيود الشرعية تعمل على رفع مستوى الدخوؿ المحدودة لتلبية وبرستُ حدّ الكفاية وذلك من خلاؿ  -5
وفي الوقت ذاتو الضغط على مستويات الدخوؿ ابؼرتفعة من ... بررنً البخل والشّح وبرديد النصاب

خلاؿ الأمر بالإنفاؽ ابؼعتدؿ وبررنً الإسراؼ والنهي عن التبذير، وكل ىذه العوامل تؤدي إلى بلوغ 
 .السلوؾ ابؼتزف للمستهلك في الاقتصاد الإسلامي

سلوك عميل المصارف الإسلامية : المطلب الثالث
 ينتج سلوؾ عميل ابؼصرؼ الإسلامي كمحصلة لعاملتُ أوبؽما أنو مستهلك مسلم أو يتعامل على الأقل مع 

. مصرؼ إسلامي، وثانيهما أنو يستهلك خدمات مالية ومصرفية، وىو ما يؤدي إلى بسيز سلوكو الشرائي
العوامل المؤثرة في سلوك عميل المصرف الإسلامي : الفرع الأول

 تتعاوف العديد من القوى ابؼؤثرة على تشكيل قرارات تعامل العميل مع ابؼصرؼ الإسلامي واستمرار تعاملو 
: (1)معو، نوجزىا فيما يلي

: العوامل الخارجية- 1
:      وتشمل كل القوى وابؼؤثرات ابػارجية التي تعمل على توجيو سلوؾ العميل بصورة مباشرة  أو غتَ مباشرة وىي

: العوامل الثقافية- 1-1
 حيث بسثل الثقافة أسلوب حياة بؾموعة من الناس دوف غتَىا، وىي مكتسبة يتعلمها ابؼرء ويتوارثها ويتصرؼ 

ابؼيوؿ والابذاىات والقيم، العادات والتقاليد واللغة، التعليم والدين وعوامل اجتماعية : على أساسها، وىي تتألف من
أخرى، ويعتبر الدين الإسلامي من أىم عناصر الثقافة التي بررؾ وتوجو سلوؾ العميل للتعامل مع ابؼصرؼ الإسلامي 

. دوف غتَه من ابؼصارؼ الربوية التي لا تراعي قيم ابغلاؿ وابغراـ في خدماتها
: العوامل الاقتصادية- 1-2

 ىي كل الظروؼ الاقتصادية التي تؤطر نشاط ابؼصارؼ عموما وابؼصارؼ الإسلامية خصوصا، حيث أف 
الوضع الاقتصادي العاـ ووضع العميل ابؼادي، وبنا يسابناف في : السلوؾ الشرائي للعميل يتأثر بعاملتُ رئيستُ بنا

. برديد القوة الشرائية للفرد
: العوامل الاجتماعية- 1-3

دوره في المجتمع، الطبقة الاجتماعية التي : تتأثر قرارات العميل ابؼالية بالعوامل الاجتماعية المحيطة بو مثل
. ينتمي إليها، ابعماعات ابؼرجعية التي ينتمي إليها، ابؼركز الاجتماعي وغتَىا

 
 
 

                                                 
(1)

. 38-34. ، التسويق ابؼصرفي، مرجع سابق، ص صهشام جبر: -  راجع 
. 99-96. ، ص ص1999، التسويق ابؼصرفي، دار إيتًاؾ، القاىرة، محسن أحمد الخضيري             - 
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: العوامل الشخصية- 1-4
السن، ابعنس، : وىي عوامل تساعد أكثر على التعرؼ على حاجات العملاء، ومن أىم ىذه العوامل

وىو ما يساعد إدارة التسويق في ابؼصرؼ الإسلامي على التنبؤ بحاجات العملاء ... الوظيفة، مكاف السكن، الدخل
. واىتماماتهم، وبالتالي توفتَ ابػدمات ابؼلائمة لكل شربوة من العملاء وبدا لا بىالف الشريعة الإسلامية

: العوامل الداخلية- 2
: ويتأثر سلوؾ العميل الشرائي بدجموعة عوامل داخلية ىي

: الحاجات والحوافز- 2-1
بدا أف ابغاجات غتَ ابؼشبعة ىي مصدر السلوؾ فإنو يتعتُ على ابؼصارؼ الإسلامية البحث عن ابغاجات 
ابغقيقية غتَ ابؼشبعة للعملاء وتوفتَ خدمات ملائمة لإشباعها، وعلى ىذه ابؼصارؼ أف تراعي فقو الأولويات أثناء 

توفتَىا بػدماتها وذلك بساشيا مع رسالتها الإسلامية، بحيث بهب تقدنً خدمات ضرورية وأخرى حاجية وأخرى 
 .برسينية وذلك حسب أصناؼ حاجات العملاء

: والشكل ابؼوالي يوضح ذلك
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 هرم الحاجات المالية والمصرفية لعملاء المصارف الإسلامية :(71)الشكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 إعداد الطالبة: ابؼصدر

 خدمات - ودائع –مشاركة  -          
أوراؽ مالية    استثمارية     مضاربة      - 

تأجتَ ابػزائن                                    - 
 أمناء الاستثمار                                       - 

خطابات الضماف - ودائع توفتَ         - بسويل تأجتَي                  - 
اعتمادات مستندية -  بيع بالتقسيط                                            - 

 خدمات أوراؽ بذارية- استصناع                                                  - 

برصيل شيكات - ودائع جارية                 - مرابحة                                                -  
صرؼ أجنبي - سلم                                                                                     - 

 برويل داخلي وخارجي-  قرض حسن                                                                              - 

 
 

 

-    + 

 +
 -

  خدمات مصرفية                   أمواؿ                    إيداعطلب بسويل                

درجة السيولة        
 درجة ابؼخاطرة
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يظهر ابؽرـ السابق حركة تدرج حاجات العملاء ابؼالية وابؼصرفية من القاعدة إلى القمة، حيث يفتًض أف 

ينتقل عميل ابؼصارؼ الإسلامية من مرحلة ابغاجات ذات السيولة العالية وابؼخاطر ابؼتدنية إلى مرحلة ابغاجات ذات 
السيولة ابؼنخفضة وابؼخاطر العالية، وذلك بدرور الوقت الذي يكفل للعملاء إشباع حاجاتهم الضرورية فابغاجية 

، وىو ما يعرؼ بالنضج ابؼالي  وبساشيا مع ىذا ابؽرـ يتعتُ ،(Financial Maturity )(1)فالتكميلية تدربهيا على ابؽرـ
على ابؼصارؼ الإسلامية معرفة أولويات عملائها معرفة دقيقة من أجل إشباع احتياجاتهم في الوقت ابؼناسب، إضافة 

. إلى توفتَ بؾموعة أدوات برفيزية من شأنها التأثتَ على استجاباتهم بالشكل ابؼلائم
 

: الولاء- 2-2
تساىم ىذه ابػاصية في التأثتَ على سلوؾ العميل، إذ لا بيكن ضماف استمرار تعامل عميل ليس لو ولاء مع 

مصرؼ إسلامي بذاتو، فهو قد يقرّر فجأة عدـ التعامل معو بؾددا والتوجو إلى مصرؼ إسلامي آخر أو التوجو إلى 
مصرؼ تقليدي أو عدـ التعامل ابؼصرفي بساما على افتًاض أنو ملتزـ بقواعد ابغلاؿ وابغراـ، وفي ابؼقابل بقد عملاء 

.  يتمتعوف بولاء كبتَ بؼصرؼ إسلامي معتُ بفا بهعلهم يتعاملوف معو حتى في حالة تدىور أدائو ابؼالي وابؼصرفي
 

: الشخصية- 2-3
 ينعكس اختلاؼ الشخصيات الإنسانية بشكل متباين على سلوؾ العملاء أثناء قرارات تعاملهم مع ابؼصرؼ 

الإسلامي، ويتجسد ذلك من خلاؿ ابػدمات التي يطلبها العملاء فشخصية ابؼضارب بزتلف عن شخصية ابؼرابح أو 
. ابؼوكّل، وشخصية من يفتح حسابا جاريا بزتلف عن شخصية من يفتح حسابا لأجل

 
 

سيرورة قرار شراء خدمة من المصارف الإسلامية : الفرع الثاني
 إف ابؼستهلك ابؼسلم لا يقُدـ إلا على استهلاؾ الطيبات من سلع وخدمات، وابػدمات الطيبة ىي تلك 

ابػدمات التي تشبع حاجات العملاء بحيث يتًتب عن استهلاكها صيانة وحفظ بعسم الإنساف والأخلاؽ والبيئة في 
آف واحد، وىو بالضبط ما تعمل ابؼصارؼ الإسلامية على توفتَه لعملائها، ومع ذلك فإف كثرة البدائل ابؼتاحة من 

الطيبات تزيد من صعوبة ابزاذ قرارات اقتناء خدمة مصرفية معينة والتعامل مع مصرؼ إسلامي بذاتو دوف غتَه، وىنا 
تظهر أبنية دور التسويق في ىذه ابؼصارؼ الذي بهب أف لا ينحصر في الدور التحفيزي بل لابد أف يسعى إلى معابعة 

                                                 
(1)

. 158-154. ، ص ص2009، 1، تسويق ابػدمات ابؼالية، دار وائل، عماف، طسليمان شكيب الجيوسي و محمود جاسم الصميدعي: قارف  
 - Tina Harrison, Financial services marketing, Pearson Education limited, London, 2000, PP. 53-57. 
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أي خلل في تطبيق النموذج الإسلامي للتفضيل، وبيكن بياف مراحل عملية ابزاذ قرار شراء خدمة مصرفية فيما 
: (1)يلي
: إقرار الحاجة- 1

 حيث يبدأ العميل بإدراؾ الفرؽ أو الفجوة بتُ الوضع ابغقيقي والوضع الذي يرغب في الوصوؿ               
إليو، ويتمثل دور التسويق ىنا في البحث عن تلك ابغاجة إف كانت غتَ ظاىرة وإعلاـ العميل بوجود خدمات قد 

. تشبعها بالشكل ابؼناسب
: البحث عن المعلومات- 2

 حيث يبدأ العميل بالبحث عن ابػدمة ابؼلائمة بغاجتو وبصع ابؼعلومات عنها وعن بدائلها في ابؼصرؼ 
... الإسلامي أو في ابؼصارؼ الإسلامية الأخرى أو في منظمات مالية إسلامية

: تقييم البدائل- 3
 في مرحلة أخرى يقوـ العميل بدراسة وبرليل وبسحيص ابؼعلومات ابؼتوافرة لديو حوؿ ابػدمات ابؼتوفرة وبوتكم 

وكلما كانت ابؼعلومات دقيقة وصحيحة، كاف  (...دينية، اقتصادية، اجتماعية، شخصية)في ذلك إلى بؾموعة أسس 
القرار أسلم وأصح، وبذدر الإشارة إلى أف العميل ابؼسلم لا يفاضل إلا بتُ الطيبات كما أنو مطالب بالرشد 

. الاقتصادي في ىذا السياؽ أي البحث عن ابؼنفعة القصوى بتُ البدائل ابؼتاحة
: شراء أحد البدائل- 4

 تتوقف عملية التقييم السابقة على اختيار أحد البدائل والإقداـ على شرائو من ابؼصرؼ الإسلامي، وىذا 
           (...مشاركات، مضاربات)يعتٍ تعامل العميل مع ىذا ابؼصرؼ لفتًة معينة من خلاؿ خدمات طلب التمويل 

. أو من خلاؿ خدمات توظيف الأمواؿ أو خدمات مصرفية أخرى
: تقييم ما بعد الشراء- 5

شرعية، اقتصادية، ) بعد تعامل العميل مع ابؼصرؼ الإسلامي، فإنو يقوـ بتقييم ابؼنافع التي برصل عليها 
والتي بردد درجة رضاه عن ابػدمة ابؼصرفية، وىو ما بودد إمكانية التعامل ابؼستقبلي مع ابؼصرؼ  (...اجتماعية

. بؾددا
:  وبيكن تلخيص مراحل قرار شراء خدمة مصرفية إسلامية في ثلاث مراحل أساسية كما يوضح الشكل ابؼوالي

 
 
 
 

                                                 
(1)

. 71-70. ، مرجع سابق، ص صفتحي خليفة محمد يعقوب: -  راجع 
. 371-358. ، ص ص2009، مبادئ تسويق ابػدمات، تربصة بهاء شاىتُ وآخروف، بؾموعة النيل العربية، القاىرة، أدريان بالمر              - 



الباب الثالث                                  الفصل الثاني                           النشاط التسويقي في المصارف الإسلامية  
 

330 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

إدارة العلاقة مع عملاء المصرف الإسلامي : الفرع الثالث
 لقد أصبح العميل بؿور اىتماـ ابؼنظمات ابؼصرفية وابؼالية وركنا ىاما من أركاف بقاحها وذلك في ضوء 

ابؼتغتَات وابؼستجدات وتطور الصناعة ابؼصرفية باشتداد ابؼنافسة، لذلك صارت ابؼهمة الأساسية لدائرة التسويق ىي 
: عميل وذلك بغية برقيق/الاىتماـ بالعلاقة مصرؼ

البحث عن عملاء جدد؛  -
 اجتذاب العملاء وبرويلهم إلى دائمتُ؛ -

 .ابغفاظ على العملاء لأطوؿ فتًة بفكنة -

وقد أصبحت ابؼنظمات ابؼالية تنفق مليارات الدولارات بغية تفعيل نشاط إدارة العلاقة مع العملاء من أجل 
. تعظيم نتائج خطوط الاستثمار لديها

 
 

مراحل قرار شراء خدمة مصرفية إسلامية : (72)الشكل رقم 
 مرحلة ما بعد الشراء مرحلة الاستهلاؾ مرحلة ما قبل الشراء

ابغاجػػة 
البحث عن ابؼعلومات 

 

التقييم أثناء الاستهلاؾ 
الانتفاع من ابػدمة ابؼصرفية )

الإسلامية 
 

 تقييم ما بعد الشراء

توقيف التعامل مع ابؼصرؼ  قرار عدـ الشراء
 الإسلامي

عدـ التعامل مع ابؼصرؼ 
 الإسلامي بؾددا

 
 
 
 
 .381أدرياف بابؼر، مبادئ تسويق ابػدمات، مرجع سابق، ص : قارف: لمصدرا

قرار الشراء 
 )+(

مواصلة  
التعامل (+) 

تجديد 
التعامل (+) 

 )-(  )-( )-(

الرضا عن ابؼصرؼ الإسلامي  (+)
 الإسلامي عدـ الرضا عن ابؼصرؼ (-)
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: (1)تتمثل الأىداؼ الرئيسة لإدارة العلاقة مع العملاء في ابؼصارؼ فيما يلي
تكوين صورة متكاملة عن العملاء ابغاليتُ والمحتملتُ؛  -
 العمل على توفتَ منتجات وخدمات مصرفية مواكبة لتطور حاجات العملاء؛ -

 برقيق رضا العملاء وخاصة الشربوة ابؼربحة منهم؛ -

 برقيق ربحية العميل وولائو؛ -

 .رعاية العملاء واستمرار الاتصاؿ معهم -

وابؼصارؼ الإسلامية ونظرا للمنافسة القوية التي يشهدىا القطاع ابؼصرفي والتي أفرزت تشكيلة واسعة من ابؼنتجات 
ابؼصرفية أصبح يصعب معها بسييز شرعيتها من عدمها، وىي الآف مطالبة من أي وقت مضى بإعداد استًاتيجيات 

متكاملة لإدارة العلاقات مع عملائها وتعريفهم بدنتجاتها وفلسفتها والتعرؼ أكثر على احتياجاتهم، حيث برتاج 
: (2)العلاقات الناجحة مع العملاء في ىذه ابؼصارؼ إلى مقومات أساسية ىي

: توفير إطارات مصرفية كفأة لتسويق خدمات المصارف الإسلامية- 1
 حيث بهدر بابؼصارؼ الإسلامية الاىتماـ بجميع جزئيات تقدنً خدماتها مهما كانت صغتَة لتحقيق منفعة 

العميل لأف ذلك يدخل ضمن الأداء التسويقي ابعيّد، فقد يكوف الأسلوب ابعاؼ لعامل الاستعلامات مثلا سببا في 
. إعراض العميل عن ابؼصرؼ الإسلامي

: إتاحة المعلومات الكافية لموظفي المصرف الإسلامي- 2
 يتعتُ على إدارة ابؼصرؼ الإسلامي توفتَ وإتاحة ابؼعلومات الكافية والضرورية بؼوظفيها والتي تساعد على 

مواجهة أسئلة العملاء واستفساراتهم وإرشادىم والرّد على اعتًاضاتهم وتقدنً ابػدمات بأفضل الطرؽ وىو ما يدعم 
: الثقة ابؼتبادلة بتُ ابؼصرؼ الإسلامي وعملائو، وتتمثل أىم ابؼعلومات الواجب توافرىا لدى ابؼوظفتُ في

؛ (...مكانتو، تاربىو، تطوره، أىدافو، مشاريعو)ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼصرؼ الإسلامي  -
 ؛(مالية، مصرفية، تكافلية)ابؼعلومات ابؼتعلقة بخدمات ابؼصرؼ  -

 .ابؼعلومات ابؼتعلقة بالبيئة ابؼصرفية وابؼنافستُ وخدماتهم -

: تحديد أنواع العملاء والسعي لإرضاء كل نوع- 3
 يعتمد بقاح ابؼصرؼ الإسلامي في برقيق أىدافو على مدى قدرتو على ابغفاظ على العملاء ابغاليتُ وجذب 

عملاء جدد، وىي مهمة صعبة تتطلب التجزئة السوقية الدقيقة لأصناؼ العملاء وبرديد احتياجات كل صنف 
والعمل على إشباعها بأفضل الطرؽ التي بذعل العملاء في قمة الرضا ولا تؤثر على ربحية ابؼصرؼ، كما لا بزالف 

. مقتضيات الشريعة الإسلامية وكل ىذا في وقت واحد
 

                                                 
(1)

. 174-172. ، مرجع سابق، ص صصباح محمد أبو تايه  
(2)

. 406-391. ، مرجع سابق، ص صعبد الحميد عبد الفتاح المغربي  
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: الوقوف على دوافع العملاء للتعامل مع المصارف الإسلامية- 4
 يتعامل العملاء مع ابؼصارؼ الإسلامية بداعي دوافع بـتلفة بهب معرفتها لتدعيم أكثرىا تأثتَا وىو ما يسهم 

: في توسيع قاعدة عملاء ىذه ابؼصارؼ، ومن أىم تصنيفات الدوافع
وىي تدعو الأفراد للتعامل مع ابؼصارؼ بصفة عامة دوف برديد نوع معتُ؛ : الدوافع الأولية -
 وىي تدعو لاختيار وانتقاء نوع معتُ من ابؼصارؼ لأسباب معينة؛: الدوافع الانتقائية -

  وىي تدعو إلى بركيم العقل وابؼنطق أثناء اختيار ابؼصرؼ؛:الدوافع العقلية -

و ىي تشتَ إلى أسباب نفسية اجتماعية وروحية تدفع للتعامل مع ابؼصرؼ، مثل الأسباب :الدوافع العاطفية -
 .الشرعية في حالة ابؼصارؼ الإسلامية

: كفاءة العمليات التسويقية- 5
 تتعدد مراحل العمليات التسويقية خاصة فيما يتعلق بتوفتَ ابؼنتجات ابؼصرفية وابؼالية للعملاء وبيعها بؽم، 

لذلك فإف الاىتماـ بالعميل يعتٍ ضمنيا الاىتماـ بالعمليات التسويقية كاملة وإتقاف أدائها بدا يسهم في دعم ثقة 
. العميل في ابؼصرؼ الإسلامي

المزيج التسويقي في المصارف الإسلامية : المبحث الثالث
 تقوـ ابؼصارؼ الإسلامية بتقدنً خدماتها ابؼالية وابؼصرفية من خلاؿ تشكيلة متكاملة من العناصر التسويقية 

ابؼنتجات ابؼصرفية          : التي تهدؼ إلى جذب العملاء وابغفاظ على ولائهم بؽا، وأىم عناصر ىذه التشكيلة
وابؼالية، السعر، الاتصاؿ التًوبهي، التوزيع إضافة إلى العناصر ابعديدة التي تم إضافتها وىي المحيط وابؼوظفوف 

. والعمليات
 
 
 
 
 

المنتج والتسعير في المصارف الإسلامية : المطلب الأول
 بيثل ابؼنتج في ابؼصارؼ الإسلامية أولى حلقات ابؼزيج التسويقي وأبنها وذلك لأف غيابها يلغي بقية عناصر 

. ابؼزيج، ويقوـ السعر بإكماؿ قيمة ابؼنتجات ابؼصرفية وابؼالية بؽذه ابؼصارؼ
المنتج الخدمي للمصارف الإسلامية : الفرع الأول

 إف ابؼتفحص في أسس عمل ابؼصارؼ الإسلامية بهد أنها بطبيعتها مصارؼ متعددة الوظائف فهي تؤدي 
دور ابؼصارؼ التجارية ومصارؼ الأعماؿ ومصارؼ الاستثمار ومصارؼ التنمية، ولا يقتصر عملها على الأجل 

القصتَ كابؼصارؼ التجارية ولا على الأجل ابؼتوسط والطويل كابؼصارؼ غتَ التجارية، بل على الاثنتُ معا، لذلك 

. ابؼنتج والتسعتَ في ابؼصارؼ الإسلامية: المطلب الأول
. التًويج والتوزيع في ابؼصارؼ الإسلامية: المطلب الثاني
 .العناصر الإضافية للمزيج التسويقي في ابؼصارؼ الإسلامية: المطلب الثالث
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بهمع الباحثوف على توافر ابؼصارؼ الإسلامية على خاصية الشمولية التي بسثل زواؿ ابغدود بتُ ابؼصارؼ التجارية 
، فابؼصرؼ الشامل ىو ابؼصرؼ الذي يستقطب ابؼوارد (1)ومصارؼ الاستثمار مع استبعاد الفائدة ابؼصرفية من أعمابؽا

من بصيع شرائح ابؼودعتُ وبهمع الأمواؿ من بصيع ابؼصادر ابؼتاحة ويقوـ بتوظيف أموالو بعميع الآجاؿ، ويقدـ 
الائتماف بعميع شرائح العملاء والقطاعات الاقتصادية، وىو بالضبط ما تقوـ بو ابؼصارؼ الإسلامية مع استبعاد 

. الفائدة ابؼصرفية كأساس للتعامل
وتتنوع ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ابؼصارؼ الإسلامية من حيث خطوط ابؼنتجات ابؼتعددة والتي تعرؼ بالاتساع 

، ومن أمثلة اتساع ابػدمات في ابؼصارؼ الإسلامية ما (2)ومن حيث التنوع داخل ابػط الواحد وىو ما يعرؼ بالعمق
خدمات الإيداع، خدمات التمويل، خدمات التكافل الاجتماعي، خدمات مصرفية، خدمات أمناء الاستثمار، : يلي

: ، ومن أمثلة عمق خدمات ابؼصارؼ الإسلامية تنوع الإيداعات الاستثمارية مثلا كما يلي...خدمات عقارية
. حسابات الاستثمار، حسابات الاستثمار ابؼخصص، صكوؾ التمويل

. العمق والاتساع: وابعدوؿ ابؼوالي يوضح أمثلة عن مزيج ابػدمات في ابؼصارؼ الإسلامية من حيث بعدي
مزيج الخدمات في المصارف الإسلامية : (19)الجدول رقم 

خدمات التمويل          
 والاستثمار

 الخدمات التكافلية الخدمات العقارية خدمات الإيداع

الاستثمار ابؼباشر - 
 

ابؼتاجرة ابؼباشرة - 
 

ابؼضاربة - 
 

ابؼشاركة - 
 

ابؼرابحة المحلية - 
 

 ابؼرابحة الدولية- 

ابغسابات ابعارية - 
ابغسابات بالعملة - 

الأجنبية 
حسابات ابػدمة - 

الآلية 
حسابات التوفتَ - 

الاستثماري 
الودائع الاستثمارية - 

ابؼطلقة 
الودائع الاستثمارية - 

 بؿدودة الدخل

شقق وبؿلات بذارية - 
 

بيوت سكنية - 
 

إدارة وصيانة العقار - 
 

تقييم العمارات        - 
والمجمعات السكنية 

 
 البناء للغتَ- 

بصعيات برفيظ القرآف - 
القروض ابغسنة - 
مساعدة الطلبة الفقراء - 
رعاية الأرامل        - 

والأيتاـ 
دعم ابؼساجد - 
الرعاية الصحية       - 

وابؼستشفيات 
 الدعوة والإرشاد- 

 
. 386. عبد ابغميد عبد الفتاح ابؼغربي، مرجع سابق، ص: المصدر

                                                 
(1)

. 225-224. ، مرجع سابق، ص صسامر جلدة  
(2)

. 386. ، مرجع سابق، صعبد الحميد عبد الفتاح المغربي  

مق 
الع

الاتساع 
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تطوير الخدمات بالمصارف الإسلامية : الفرع الثاني
 بيتلك عملاء ابؼصارؼ الإسلامية احتياجات خاصة في ابغسابات ابعارية، وحسابات التوفتَ       

والاستثمار، والتمويل والاعتمادات ابؼستندية وغتَىا من الاحتياجات، وقد كانت ىذه ابؼصارؼ السباقة في تصميم 
خدمات مصرفية ومالية بـتلفة عن تلك التي تقدمها ابؼصارؼ الأخرى، وبهب عليها أيضا أف تكوف سباقة في تصميم 

وتطوير خدمات تتناسب مع عادات وثقافة العملاء وقيمهم الاجتماعية، وابؼشكلة الأساسية التي تواجو ابؼصارؼ 
الإسلامية عند تقدنً خدمة جديدة، ىي أنو عليها العمل ضمن قواعد معينة وىي قواعد الشريعة الإسلامية وفي 

، إضافة إلى إشكاؿ آخر (1)الوقت ذاتو عليها التنافس مع غتَىا من ابؼصارؼ التقليدية التي لا برتاج إلى ىذا التقيّد
وىو تعرض كل خدمة جديدة للمصارؼ الإسلامية إلى جدؿ كبتَ أثناء تقدبيها من حيث خلوّىا من الربا، ومصدر 

. ىذا ابعدؿ والانتقاد ىو العالم الإسلامي الذي كثتَا ما يسيئ فهم وتقدير شرعية ىذه ابػدمات
: (2)ومن أىم العوامل التي يراعيها ابؼصرؼ الإسلامي عند تطوير أو تصميم خدمة جديدة ما يلي

حيث يعتبر ىذا العامل من أىم العوامل التي تساعد : تطوير الصورة الإسلامية للمصرؼ والمحافظة عليها -1
على التسويق ابؼصرفي، فأي خدمة جديدة بهب أف تساعد على تأسيس وتطوير الصورة الإسلامية 

. للمصرؼ
التأكد من موافقة ابػدمات ابعديدة بؼقتضيات الشريعة الإسلامية أي خلّوىا التاـ من الربا وشبهتو ومن  -2

ابؼعاملات المحرمة الأخرى، وىو ما يستدعي تدخل ىيئة الرقّابة الشرعية للمصرؼ، وبعد ذلك القياـ 
 .بالدراسات الاقتصادية والاجتماعية اللازمة للتأكد من فعاليتها تسويقيا

عدـ إلغاء ابػدمة ابعديدة إذا ثبت أنها غتَ مربحة للمصرؼ، بل الإبقاء عليها من أجل دعم الصورة  -3
 .الاجتماعية والإسلامية للمصرؼ

 .ضرورة تناسق ابػدمة ابعديدة مع ابػدمات الأخرى ابؼقدمة من طرؼ ابؼصرؼ الإسلامي -4

 .مسابنة ابػدمة ابعديدة في مواجهة ابؼنافسة من قبل ابؼصارؼ الأخرى سواءً الإسلامية أو التقليدية -5

أف تكوف بحوث التسويق قد أثبتت فعليا حاجة العملاء ابغاليتُ وابؼتوقعتُ ابغقيقية بؽا وىو ما يعمل  -6
 .على جذب عملاء جدد وزيادة عدد ابػدمات التي يستعملها العملاء ابغاليوف

تسعير الخدمات في المصارف الإسلامية : الفرع الثالث
.  وبذدر الإشارة قبل التطرؽ إلى التسعتَ في ابؼصارؼ الإسلامية إلى أصوؿ التسعتَ في الشريعة الإسلامية

: التسعير في الإسلام- 1
 يعَرّؼ السعر في الدراسات الإسلامية على أنو ما تقع عليو ابؼبايعة بتُ الناس، وىو يستخدـ بذات ابؼعتٌ 

الذي يستخدـ في الدراسات الوضعية حيث أنو يعبر عن نسبة التبادؿ بتُ ابؼنتَج بؿل الاعتبار والنقود، أما القيمة فهي 

                                                 
(1)

. 195، التسويق ابؼصرفي، مرجع سابق، ص هشام جبر  
(2)

. 198-197.  ابؼرجع السابق، ص ص 
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بسثل الصورة ابؼعنوية ابؼعبرة عن حقيقة ابؼنتَج عند التبادؿ مقاسة بالنقود، ومن عناصر القيمة في النظاـ الاقتصادي 
: (1)الإسلامي ما يلي

منفعة ابؼنتَج بؿلّ ابؼبدلة، فإذا انعدمت ابؼنفعة انعدمت القيمة؛  -
 العمل الذي بيثل أساس التملك؛ -

 تكاليف الإنتاج من مدخلات وعمليات وخدمات؛ -

 العرض والطلب، فكثرة الطلب ترفع القيمة فتَتفع السعر والعكس؛ -

ابؼخاطر وبسثل استحقاؽ أمواؿ ابؼبادلة بؼن يتحمل خسارتها وىو ما عبّر عنو الفقهاء بقاعدة ابػراج بالضماف  -
، فزيادة ابػطر تؤدي إلى زيادة الربح وىو ما يرفع قيمة ابؼنتج  .أو الغُنم بالغُرـ

التكلفة وابؼنافسة، وقد تعرض شيخ : ومن خلاؿ ما سبق يتضح أف التسعتَ في الإسلاـ يتأثر بعاملتُ رئيستُ بنا
 لبياف حكم التسعتَ وقد فصّلا القوؿ فيو تفصيلا وافيا، حيث قاؿ شيخ ابن القيمّ وتلميذه ابن تيميةالإسلاـ 

: (2)"السعر منه ما هو ظلم لا يجوز، ومنه ما هو عدل جائز: "الإسلاـ في كتاب ابغسبة
: أما الأول

إن : "يا رسوؿ الله لو سعّرت، فقاؿ: فقالوا- –غلا السعر على عهد رسوؿ الله :  قاؿأنس فمثل ما روى 
. "الله هو القابض الباسط الرازق المسعرّ وإني لأرجو أن ألقى الله ولا يطلبني أحد بمظلمة في دم ولا مال
 فإف كاف الناس يبيعوف سلعهم على الوجو ابؼعروؼ من غتَ ظلم منهم، وقد ارتفع السعر إما لقلة           

. الشيء، وإما لكثرة ابػلق فهذا إلى الله، فإلزاـ ابػلق أف يبيعوا بقيمة بعينها إكراه بغتَ حق
: وأما الثاني

 فمثل أف بيتنع أرباب السلع عن بيعها مع حاجة الناس إليها، إلا بزيادة على القيمة ابؼعروفة، فهنا بهب 
. عليهم بيعها بقيمة ابؼثل، ولا معتٌ للتسعتَ إلا إلزامهم بقيمة ابؼثل فيجب أف يلتزموا بدا ألزمهم الله بو

 فابغالة الأولى تشتَ إلى ما يعرؼ في وقتنا ابغاضر بقانوف العرض والطلب، وابغالة الثانية تشتَ إلى بضاية 
. ابؼستهلك وعدـ استغلالو

: سياسات التسعير في المصارف الإسلامية- 2
 بيثل السعر مزبها متكاملا من التكاليف والأعباء التي يتحملها العملاء للحصوؿ على ابػدمة ابؼرغوبة من 

ابؼصرؼ الإسلامي، وعادة ما يتكوف سعر ابػدمة من التكلفة النقدية لأدائها والأعباء الأخرى ابؼرتبطة بالطاقة وابعهد 
والوقت والأثر النفسي، لذلك فإف العميل يقارف باستمرار بتُ بؾموع التكاليف التي سيتحملها والعائد الذي 

. ، فإذا كاف العائد وابؼنفعة أكبر أقدـ على شراء ابػدمة ابؼصرفية والتعامل مع ابؼصرؼ الإسلامي(3)سيحققو

                                                 
(1)

. 111-110. ، مرجع سابق، ص صفتحي خليفة محمد يعقوب:  راجع 
(2)

. 105.، مرجع سابق، صمحمد طاهر نصير حسين محمد إسماعيل  
(3)

. 388. ، مرجع سابق، صعبد الحميد عبد الفتاح المغربي  
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 وعلى عكس ابؼصارؼ التقليدية، فإف ابؼصارؼ الإسلامية بؾبرة على تعريف عملائها بشكل دقيق ومفصل 
بكيفيات وإجراءات تسعتَ خدماتها بفا بهعل ىذه ابػدمات أكثر اختلافا وبسيّزا، وتعتمد ابؼصارؼ الإسلامية 

: (1)سياسات تسعتَ بـتلفة عن تلك ابؼعتمدة من طرؼ ابؼصارؼ التقليدية، ومن ىذه السياسات
 حيث لا بهوز بـالفة الشريعة الإسلامية أثناء برديد أسعار           :التسعير طبقا للشريعة الإسلامية- 2-1

. ابػدمات، فلا بهوز استخداـ الفائدة في الإيداع والتمويل أو أي خدمة أخرى
وتستخدـ ابؼصارؼ الإسلامية ىذه السياسة في التسعتَ في عمليات ابؼرابحة ابؼركبة، : التكلفة مع ربح معلوم- 2-2

: وبيع ابؼرابحة ىو بيع من إحدى ثلاثة بيوع جائزة ىي
بيع ابؼنتَج برأس مالو ويعرؼ ببيع التولية؛  -
 بيع ابؼنتَج بأقل من رأس مالو ويعرؼ ببيع الوضيعة أو ابغطيطة أو النقيصة؛ -

 .*بيع ابؼنتَج بأكثر من رأس مالو وىو إما أف يكوف بيع مرابحة أو بيع مساومة -

وتعتمد ابؼصارؼ الإسلامية أثناء تسعتَ ابػدمات على بدائل لأسعار الفائدة والتسهيلات الائتمانية، وىذه 
: البدائل ىي

؛ ...بالنسبة بػدمات الإيداع تعتمد ابؼصارؼ الإسلامية على عقود ابؼشاركة في الربح وابػسارة مع العملاء -
بالنسبة بػدمات التمويل تعتمد ىذه ابؼصارؼ على عقود ابؼشاركة، الإجارة، البيوع ابغلاؿ، وعقود الوكالة  -

 ؛...بأجر

بالنسبة للخدمات ابؼصرفية الأخرى تعتمد على عقود الإجارة وعقود الوكالة بأجر والعمولات وابععالات  -
 ؛...والأتعاب الإدارية

الودائع ابعارية، السحب على ابؼكشوؼ، الكفالة ابؼصرفية فإف : بالنسبة لبعض ابػدمات مثل خدمات -
ابؼصارؼ الإسلامية تقدمها بؾانا وذلك لوجود خلاؼ فقهي حوؿ شرعية ابؼطالبة بدقابل نقدي أو مالي بؼثل 

 .ىذه ابػدمات التي أقرّ معظم الفقهاء أف تسعتَىا يدخل ضمن التسهيلات الإئتمانية ابؼنطوية على الربا

الترويج والتوزيع في المصارف الإسلامية : المطلب الثاني
 وحتى تتحقق الكفاءة التسويقية للمصارؼ الإسلامية تستخدـ العناصر الأخرى للمزيج التسويقي وابؼتمثلة 

. في الاتصاؿ بالعملاء وترويج منتجاتها وتوزيعها
الترويج في الإسلام : الفرع الأول

 بيثل التًويج نشاطا تسويقيا ينطوي على عملية اتصاؿ إعلامي وإقناعي يتم من خلابؽا التعريف بسلعة         
أو خدمة أو فكرة أو مكاف أو شخص أو بمط سلوكي معتُ، بهدؼ التأثتَ على أذىاف أفراد بصهور معتُ لاستمالة 

استجاباتهم السلوكية إزاء ابؼروّج لو،  وبدا أف ىدؼ التًويج ىو الاتصاؿ بالعملاء وجذب وإثارة اىتمامهم فإنو يتطلب 

                                                 
(1)

. 201-199. ، التسويق ابؼصرفي، مرجع سابق، ص صهشام جبر  
*
.  بيع ابؼساومة ىو بيع بربح ولا يشتًط علم ابؼشتًي بتكلفة ابؼبيع حيث يتفاوض الطرفاف حتى الوصوؿ لثمن مرضٍ لكليهما 
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عناية فائقة في التعامل معهم، ومراعاة تعدد الثقافات والدوافع لديهم وأخذ التطورات الاجتماعية والاقتصادية 
والسياسية بعتُ الاعتبار، ويتميز التًويج الإسلامي عن غتَه في أنو بىضع لأحكاـ الشريعة وضوابطها التي بذعلو مباحا 

، فالتًويج في الوقت ابغاضر ىو بفا دعت إليو "الأصل في الأشياء الإباحة"شرعا، ومشروعيتو مستمدة من قاعدة 
. (1)حاجة الناس وتعلقت بو مصالح راجحة في حياتهم ولم يرد في مصادر التشريع الإسلامي ما   بورمو

: (2)ومن أىم الضوابط الواجب مراعاتها في إعداد وتنفيذ التًويج في الإسلاـ ما يلي
: الصدق- 1

 حيث بهب أف يقوـ الاتصاؿ التًوبهي في المجتمع ابؼسلم على أساس الصدؽ في كافة الأساليب ابؼتبعة 
. لتوسيع نطاؽ السوؽ والتًويج للسلع وابػدمات

: عدم الترويج للمحرمات- 2
.  فضابط ابغلاؿ وابغراـ ىو أىم ضوابط السلوؾ الاقتصادي المحقق للمصلحة الشرعية

: عدم الطعن في المنتجات المنافسة- 3
.  كما أف ابؼسلم مأمور بأف بوب لأخيو ما بوب لنفسو"لا ضرر ولا ضرار" وذلك عملا بالقاعدة الفقهية 

: اجتناب الربا- 4
.  وذلك باجتناب كل الوسائل ابؼؤدية إليو مهما كانت بشارىا في العملية التًوبهية

: اجتناب الميسر- 5
 وابؼيسر ىو اتفاؽ بتُ طرفتُ يتعهد فيو كل طرؼ بتقدنً مبلغ من النقود أو عوض مالي آخر إذا حدثت 

:          واقعة معينة يتفق عليها، وابؼيسر قد يكوف قمارا أو رىانا وكلابنا حراـ قطعا، وصور ابؼيسر كثتَة أبنها
... الأزلاـ، النرد، أوراؽ اليانصيب

: الوفاء بالوعد- 6
 فغالبا ما تتضمن وسائل التًويج وعودا مشجعة للعملاء على الشراء والاستمرار عليو، لذلك وجب أف يلتزـ 

. ابؼروّج بآداب وأخلاؽ الإسلاـ التي برث على الوفاء بالوعد والعهد والعقد
: سد الذرائع- 7

 وىو باب عظيم لدرء ابؼفاسد، فكل الأفعاؿ ابعائزة في ذاتها لكنها تؤدي إلى مفسدة راجحة منهيّ عن القياـ 
. بها، وإذا كانت الأفعاؿ جائزة في ذاتها وتؤدي إلى مصلحة راجحة تطلب مباشرتها

 
 

                                                 
(1)

. 145-143. ، مرجع سابق، ص صفتحي خليفة محمد يعقوب:  راجع 
(2)

. 176-173. ؛ ص ص152-150. ابؼرجع السابق، ص ص: -  راجع 
. 89-87. ، مرجع سابق، ص صمحمد طاهر نصير حسين محمد إسماعيل             - 
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: للوسائل حكم الغايات- 8
 وىو ما يعاكس مبدأ الغاية تبرر الوسيلة، وابؼنهج الإسلامي كلو قائم على أساس أف المحرمات وابؼعاصي في 

. كراىتها ومنعها إبما ىي مرتبطة بغاياتها، فوسيلة ابؼقصود تابعة للمقصود وكلابنا مقصود
الترويج في المصارف الإسلامية : الفرع الثاني

 يتضمن ترويج ابػدمات التي تقدمها ابؼصارؼ الإسلامية بؾموع أساليب الاتصاؿ ووسائل الإقناع لتعريف 
العملاء بكافة خدمات ىذه ابؼصارؼ والتأثتَ في سلوكهم الشرائي من خلاؿ تقريب الفجوة بينهم وبينها بدا يؤدي إلى 
إقبابؽم على الانتفاع بدنافع تلك ابػدمات، ومن أجل ذلك يقوـ التًويج في ىذه ابؼصارؼ على بموذج الاتصاؿ ابؼكوّف 

: (1)من
وىو مقدـ ابؼعلومات ابؼساعدة على برفيز الأفراد على التعامل معو؛ : (المصرف الإسلامي)المرسِل  -
وىم الأفراد الذين بيكنهم الاستفادة من إحدى ابػدمات ابؼالية أو ابؼصرفية أو التكافلية التي : المستقبِل -

 يقدمها ابؼصرؼ الإسلامي؛

وتتضمن طرح ابؼوضوع الرئيس للخدمات مستخدمة بعض أساليب التحفيز والإقناع للتعامل مع : الرسالة -
 ابؼصرؼ الإسلامي؛

 .وبسثل أداة نقل الرسالة التي بيكن أف تكوف مسموعة أو مقروءة أو مرئية: الوسيلة -

: ويتكوف ابؼزيج التًوبهي من بؾموعتتُ بنا
: المجموعة الأولى- 1

:  و تعتبر وسائلها أساسية ومباشرة لا بيكن الاستغناء عنها وىي
. وبيثل ابعهود غتَ الشخصية التي يدُفع عنها مقابل لعرض ابؼنتج بواسطة شخص معتُ: الإعلان- 1-1
وىو اتصاؿ بتُ العارض وابؼشتًي وجها لوجو ويعتبر أكثر إقناعا من الإعلاف، ويقوـ بو : البيع الشخصي- 1-2

. أفراد متخصصوف في فنوف البيع والإقناع
ىي نوع من البيع غتَ الشخصي، ويتضمن الأنشطة التي تهدؼ إلى زيادة حصة و: تنشيط المبيعات- 1-3

. ابؼعارض، ابؽدايا، ابؼسابقات وابعوائز، العينات المجانية: ابؼبيعات في ابؼدى القصتَ وفي حدود معينة، ومن أىم وسائلو
 : المجموعة الثانية- 2

: وتعتبر وسائلها غتَ مباشرة ومنها
وتتمثل في الاتصالات التي تقيمها ابؼنظمة وعلاقتها مع العديد من الأطراؼ ابؼؤثرة بهدؼ : العلاقات العامة- 2-1

. دعم علاقتها بالمجتمع
. ويلعب دور ابؼعَرِّؼ والمحفِز على اقتناء منتج ما من خلاؿ شكلو ابعذاب: التغليف- 2-2
 

                                                 
(1)

. 391-390. ، مرجع سابق، ص صعبد الحميد عبد الفتاح المغربي  
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  وتستخدـ ابؼصارؼ الإسلامية ما يتماشى من الوسائل التًوبهية مع طبيعة منتجاتها ابػدمية ومع مقتضيات 
الشريعة الإسلامية فلا بيكن التعريف عن سلعة طيّبة بوسائل خبيثة، ومن أىم ما يستخدـ من وسائل تروبهية من 

الإعلاف، تنشيط ابؼبيعات والعلاقات العامة، ابؼنشورات والمجلات وابعرائد، البريد ابؼباشر : طرؼ ىذه ابؼصارؼ
: (1)والأىداؼ الرئيسة بؽذه الوسائل ىي... والإلكتًوني، رعاية ابؼباريات وابؼناسبات

تعريف العملاء بابػدمات ابؼالية ابعديدة للمصرؼ الإسلامي وجعلها مألوفة بؽم؛  -
 بناء صورة إبهابية عن ابؼصرؼ الإسلامي؛ -

 زيادة استخداـ العملاء للخدمات ابؼصرفية الإسلامية؛ -

 المحافظة على ولاء العملاء ورفع درجة ولائهم؛ -

 اجتذاب عملاء جدد؛ -

 .مواجهة ابغملات الإعلانية من طرؼ ابؼنافستُ -

توزيع الخدمات المصرفية الإسلامية : الفرع الثالث
 وتتضمن وظيفة التوزيع ابؼنفعة ابؼكانية والزمانية للمنتج أي توفتَه للمستهلك، وقد نظمت الشريعة الإسلامية 

: (2)ىذه الوظيفة من خلاؿ بؾموعة ضوابط أبنها
تقليل عدد الوسطاء في عملية التوزيع بهدؼ تقليل التكاليف واستبعاد العناصر غتَ ابؼنتجة وعدـ إبغاؽ  -

 الضرر بابؼستهلك النهائي؛

البيع على بيع الغتَ، السوـ على سوـ     : اجتناب صور التدخل غتَ ابؼشروع للوساطات التجارية مثل -
 ؛**، بيع النجش*الغتَ، بيع ابغاضر للبادي

 .اجتناب الوساطات ابؼشروعة التي تؤدي إلى غايات غتَ مشروعة من مبدأ سدّ الذرائع -

وابؼصارؼ الإسلامية وعلى اعتبار فلسفتها الإسلامية أولى باحتًاـ ضوابط التوزيع في الإسلاـ حيث تسعى ىذه 
ابؼصارؼ إلى برقيق ابؼنافع ابؼكانية والزمانية وابغيازية من خلاؿ بفارسة ىذه الوظيفة التي تعتٍ توفتَ ابػدمات ابؼصرفية 

: (3)للعملاء في ابؼكاف ابؼناسب وفي الوقت ابؼناسب، وىي لأجل ذلك تستخدـ العديد من قنوات التوزيع نذكر منها
زيادة عدد فروعها وابؽدؼ ىو برقيق الانتشار ابعغرافي والقرب من العملاء لتحقيق ابؼنافع ابؼكانية  -1

والزمانية؛ 
 زيادة ساعات الدواـ بهدؼ برقيق ابؼنافع الزمانية؛ -2

 زيادة عدد ابؼوظفتُ خاصة أمناء الصناديق من أجل برقيق سرعة ابػدمات، وبزفيض صفوؼ الانتظار؛ -3

                                                 
(1)

. 210. ، التسويق ابؼصرفي، مرجع سابق، صهشام جبر  
(2)

. 199-196. ، مرجع سابق، ص صفتحي خليفة محمد يعقوب  
*
.  ابغاضر ىو ساكن ابغضر والبادي ىو ساكن البادية، وقد نهي عن التعامل بينهما بؼا بيكن أف يلحق بابؼشتًي من غش وجهالة وغبن 

**
.  بيع النجش ىو بيع يتم فيو إعطاء سعر عاؿ لسلعة ما دوف نية شرائها بهدؼ أف يقتدي السّواـ بو فيعطوف بها أكثر من ذلك، وذلك بعلم البائع أو بغتَ علمو، فالنجش خديعة وختل 

(3)
. 208.، التسويق ابؼصرفي، مرجع سابق، صهشام جبر  
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 استخداـ آلات الصرؼ الآلي وزيادة عددىا؛ -4

استخداـ تكنولوجيا توزيع ابػدمات ابؼصرفية مثل البطاقات ابؼصرفية، ابػدمات ابؼصرفية ابؼنزلية باستخداـ  -5
 .ابؽاتف وابغاسوب والانتًنت

وتعتبر الفروع أماكن التوزيع الرئيسة في ابؼصارؼ الإسلامية إضافة إلى تكنولوجيا البطاقات البلاستيكية ابؼمغنطة، 
وابػدمات ابؼصرفية ابؼنزلية، وبيكن بؽذه ابؼصارؼ دراسة جدوى إنشاء فروع خاصة بالنساء وفروع صغتَة خاصة في 

. ابعامعات مثلا
العناصر الإضافية للمزيج التسويقي في المصارف الإسلامية : المطلب الثالث

 بالنسبة للمنظمات الإنتاجية فإف انفصاؿ الإنتاج عن الاستهلاؾ وابػصائص ابؼادية للمنتج قد بذعل العناصر 
التسويقية السابقة للمزيج كافية بؼمارسة التسويق التشغيلي بنجاح ولكن ابؼنظمات ابػدمية عموما وابؼصرفية خصوصا 
برتاج أكثر من تلك العناصر، لذلك تم تطوير مزيج تسويقي يتماشى مع طبيعة ىذه ابؼنظمات وابؼصارؼ الإسلامية 

. واحدة منها
موظفو المصرف الإسلامي : الفرع الأول

 بهب على ابؼصارؼ الإسلامية أف تهتم بتخطيط شؤوف موظفيها بدا يتماشى مع أىدافها التسويقية إذ بهب 
عليها أف بردّد بعناية ما ىو متوقع من موظفيها أثناء تفاعلهم مع عملائها خاصة وأف مستوى الاتصاؿ مرتفع بتُ 
ابؼوظفتُ والعملاء وىو راجع إلى اتصاؿ إنتاج ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية باستهلاكها، الأمر الذي بهعل القرارات 
ابؼتعلقة بالأفراد في ىذه ابؼصارؼ قرارات تسويقية بالدرجة الأولى، ولكل ىذه الاعتبارات، يتعتُ على ىذه ابؼصارؼ 

: اختيار موظفيها على أساس ثلاثة بؿاور من الشروط ىي
إبياف ابؼوظف برسالة ابؼصرؼ الإسلامي وتشبعو بالقيم الإسلامية، وإبؼامو بأىم ضوابط ابؼعاملات الاقتصادية  -

في الإسلاـ؛ 
 امتلاؾ العلم وابؼعرفة بأسس التعامل ابؼصرفي وابؼالي ابغديث؛ -

القدرة على التفاعل الإبهابي والسريع مع عملاء ابؼصرؼ الإسلامي، وىو ما بهعل عمليات الاتصاؿ ابؼباشر  -
 .(1)مع العملاء ناجحة ومثمرة

لذلك وحتى يكتمل ابؼزيج التسويقي للمصارؼ الإسلامية فهي مدعوة إلى الاىتماـ بدوظفيها وتأىيلهم باستمرار 
خاصة في الشّق ابؼتعلق بكفاءتهم التسويقية التي بهب أف ترتكز على المجهودات البيعية للخدمات ابؼصرفية من جهة 

 "بليك وموتن"والاىتماـ بالعلاقات مع العملاء من جهة أخرى، وبيكن الاستعانة في ىذا الصدد بشبكة 

 
 
 

                                                 
(1)

 .82-79. ، ص ص2010، أسس التسويق الأمثل للمصارؼ الإسلامية، دار شعاع، حلب، محمد بهاء الدين خانجي: راجع  
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: (1)للإطارات ابؼصرفية والتي بردد بطسة أبماط من ابؼوظفتُ كما يلي
موظف يعمل على عرض ابػدمات ابؼصرفية للبيع دوف أي جهد يذكر، وىو النمط السلبي؛  -1
 موظف يسعى لإبساـ عملية بيع ابػدمات للعملاء، وىو النمط العملي؛ -2

 موظف يهتم بطرؽ إقناع العميل ويعتمد على ابؼدخل السلوكي، وىو النمط ابؼتوازف؛ -3

 موظف يركز على ابؼدخل الإنساني وابؼعاملة ابغسنة، وىو النمط الاجتماعي؛ -4

موظف يهتم بابؼدخل ابؼتكامل في خدمة العميل، وىو النمط ابؼتكامل الذي بهب على ابؼصارؼ  -5
 .الإسلامية اجتذابو وتطوير مهاراتو باستمرار

: والشكل ابؼوالي يوضح ىذه الأبماط ابػمسة
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
(1)

. 394. ، مرجع سابق، صعبد الحميد عبد الفتاح المغربي  
 

 أنماط الموظفين المصرفيين :(73)الشكل رقم 
 

                                                                                         9 
 

                                                                                         8 
 

                                                                                         7 
 

                                                                                         6 
 

                                                                                         5 
 

                                                                                         4 
 

                                                                                         3 
 

                                                                                         2 
 

                                                                                         1 
 

                                                                                         0 

                           9     8    7    6     5     4    3     2      1     

 

 
 .393عبد ابغميد عبد الفتاح ابؼغربي، مرجع سابق، ص : راجع: المصدر

 

النمط ابؼتكامل                                        النمط الاجتماعي 
                     (موظفو ابؼصرؼ الإسلامي)
 
 
 
 

                        النمط ابؼتوازف 
 
 
 

 

النمط العملي                                              النمط السلبي 
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المحيط المادي للخدمة في المصارف الإسلامية : الفرع الثاني
 إف لاملموسية ابػدمة ابؼصرفية يعتٍ عدـ قدرة العملاء المحتملتُ على ابغكم على منفعتها قبل استهلاكها 

وىو ما يرفع من ابؼخاطرة ابؼدركة أثناء قرار الشراء، لذلك تقوـ ابؼصارؼ ومنها ابؼصارؼ الإسلامية بتقدنً أدلة مادية 
 وبيكن أف تأخذ ىذه الأدلة عدة صور أبسطها نشرة تعريفية تصف وتقدـ صورا للعناصر (1)مقتًنة بابػدمات ابؼقدمة

، وحتى (2)ابؽامة في ابؼنتج ابؼصرفي الإسلامي، أو لباس موظفي ابؼصرؼ، أو ابؼباني من حيث ىندستها ونظافتها وأثاثها
. دفتً الشيكات فهو بيثل جزءا من الدليل ابؼادي للخدمة ابؼصرفية في ىذه ابؼصارؼ

والمحيط ابؼادي للمصارؼ الإسلامية بهب أف يتًجم ثقافة ىذه ابؼصارؼ ابؼكونة من الكثتَ من القيم 
الإسلامية الأخلاقية والشرعية، لذلك بهب على ىذه ابؼصارؼ العمل على بسييز بؿيطها بالأدلة ابؼادية وىو ما يساىم 

في دعم وتقوية ثقة العملاء فيها وإقدامهم على التعامل معها، حيث بهب أف تشتَ بنايات ىذه              
ابؼصارؼ، وألوانها ابؼستخدمة ورموزىا وعلاماتها التجارية، ولباس موظفيها، وترتيب أثاثها، والكثتَ من العناصر 

الأخرى إلى بسيّزىا الثقافي والأخلاقي عن باقي ابؼصارؼ التقليدية، كما بهب على ابؼصرؼ الإسلامي الواحد التميّز 
. عن باقي ابؼصارؼ الإسلامية قدر ابؼستطاع وبدا يقربو أكثر للعملاء وثقتهم

العمليات في المصارف الإسلامية  : الفرع الثالث
 بسثل العمليات بؾمل علاقات الاتصاؿ التفاعلي بتُ موظفي ابؼصرؼ الإسلامي وعملائو، وىي بسثل في كثتَ 

من الأحياف العامل ابغاسم لقرارات استمرار تعامل العملاء مع ابؼصرؼ، وىي تعرؼ في أدبيات التسويق أيضا 
لأف العميل يشارؾ في صناعة وإنتاج ابػدمة ابؼصرفية وغيابو يعتٍ عدـ إنتاج ابػدمات ابؼصرفية " بدشاركة العملاء"

وىذا راجع لعدـ إمكانية بززين ابػدمات من طرؼ ابؼصارؼ الإسلامية وغتَىا من ابؼصارؼ، فالعميل يتأثر بشكل 
عميق بأسلوب تقدنً موظفي ابؼصرؼ بػدماتو من حيث طريقة التقدنً ومقدار التأخر وأسلوب التفاعل ودرجة احتًاـ 

. القيم وابؼبادئ المحددة سلفا
 وترتفع بـاطر الأخطاء في العمليات لدى ابؼصارؼ الإسلامية عن غتَىا من ابؼصارؼ التقليدية وذلك راجع 

للانتظارات الراقية التي تتًسخ في أذىاف العملاء الذين يشكلوف صورة ذىنية مثالية عن ىذه ابؼصارؼ ومبادئها 
وفلسفتها وموظفيها، لذلك فإف حصوؿ أخطاء في التفاعل والاتصاؿ من طرؼ موظفيها قد بهرّ استياءً كبتَا لدى 
العملاء يؤدي إلى توقيف التعامل مع ابؼصرؼ ابؼعتٍ أو ربدا مع كل ابؼصارؼ الإسلامية، في حتُ أف ذات ابػطأ في 
ابؼصارؼ التقليدية قد لا بودث أي أثر لدى العملاء، لأف صورة ابؼصرؼ التقليدي ليست مثالية ولا حتى جيّدة في 

نظرىم من الناحية الأخلاقية والقيمية، وىو ما بومِّل ابؼصارؼ الإسلامية عبئا كبتَا ىو ابغفاظ على صورتها في أذىاف 
العملاء في حدود ضيقة لا بهب ابػروج عنها، وىو ما التزمت بو ىذه ابؼصارؼ منذ البداية وبهب أف تلتزـ بو 

. باستمرار لأنو أصبح جزءا من ثقافتها ورسالتها ومهنتها

                                                 
. 94.، مرجع سابق، صأدريان بالمر:  راجع(1)

(2)
. 78-77. ، مرجع سابق، ص صمحمد بهاء الدين خانجي  
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: (1)ومن أىم العوامل ابؼؤثرة في إدارة عمليات ابؼصارؼ الإسلامية
وذلك من خلاؿ إدخاؿ التقنيات ابػدمية لتنظيم الدور آليا والابتعاد عن وضع ابغواجز لتنظيم : احترام النظام- 1

. العملاء وىو ما يرفع درجة رضاىم عن جودة ابػدمات ابؼصرفية وابؼالية
وذلك من خلاؿ اختصار الإجراءات وتبسيطها دوف الإخلاؿ بجوىر العمل ابؼصرفي من : سهولة الإجراءات- 2

حيث الدقة والأمانة والرقابة، والابتعاد عن الروتتُ والبتَوقراطية، وبيكن الاستعانة في ىذا الصدد بأنظمة ابؼعلومات 
. ابغديثة

يرتبط ىذا العامل بقنوات توزيع ابػدمات ابؼصرفية، وىو يوفر السرعة وسهولة توفتَ و: مكان تقديم الخدمة- 3
ابؼصرؼ الناطق، خدمات الرسائل القصتَة                     : ابػدمات، ومن أىم الوسائل ابغديثة في ىذا الصدد

(SMS) أجهزة الصراّؼ الآلي ،(AMT) وابؼصرؼ الإلكتًوني ،(E-Banking .)
: وفي الأختَ بيكن تلخيص عناصر ابؼزيج التسويقي في ابؼصارؼ الإسلامية في الشكل ابؼوالي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                 
(1)

. 86-85.  ابؼرجع السابق، ص ص 

المزيج التسويقي في المصارف الإسلامية : (74)الشكل رقم 
 

                                      الالتزاـ بالضوابط الشرعية 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                  الالتزاـ بالضوابط الشرعية 
إعداد الطالبة : المصدر

 (خدمات مصرفية، مالية، تكافلية)ابؼنتج ابػدمي * 
 (تطوير خدمات جديدة)

السعر * التًويج                                                                   * 
بررنً الربا والظلم )                                              (اتصاؿ، اقناع العملاء)

 (                                                                            في ابؼعاملات
موظفو ابؼصرؼ  * التوزيع                                                              * 
الكفاءة                               )استخداـ القنوات                                                   الإسلامي  )

( الشرعية وابؼصرفية التسويقية                                         (و الأدوات ابؼشروعة
المحيط ابؼادي * العمليات                                   * 

دعم صورة ابػدمة الإسلامية )التفاعل بتُ العملاء        )                
( لدى العميل                (             وابؼوظفتُ لتقدنً ابػدمة

الإدارة التسويقية 
للمصرف الإسلامي 

الالتزاـ بالضوابط الشرعية
الالتزاـ بالضوابط الشرعية 
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:  خلاصة الفصل الثاني

 لقد أفرزت ابؼنافسة المحلية والدولية التي يشهدىا القطاع ابؼصرفي العديد من برديات البقاء والنمو للمصارؼ 
الإسلامية التي تعمل وفق ضوابط وحدود ضيقة، وىو ما ضاعف من دور الوظيفة التسويقية لديها، إذ أصبح التسويق 

في ىذه ابؼصارؼ بوتل مكانة أساسية تتمثل أولى أىدافها في الدفاع عن صورة ابؼصارؼ الإسلامية وفلسفتها إضافة 
إلى جذب أكبر قدر من العملاء وابغفاظ عليهم لأطوؿ فتًة  بفكنة، وىو ما أدى إلى البحث في التًاث الإسلامي 

عن أساسيات التسويق التي أرساىا الإسلاـ منذ قروف، والاعتماد على نظريات التسويق ابغديث وتكييفها مع 
مقتضيات ابؼعاملات الاقتصادية والإنسانية الشرعية وذلك فيما يتعلق أساسا بابؼستهلك وسلوكو الشرائي من جهة 

. وبابؼزيج التسويقي من جهة أخرى
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


