
  إدارة النشاط التسويقي في المصارف الفصل الثاني:

تي يحتاجها المشروع لا تضمن نجاحه بالضرورة دون توافر إدارة تهيئة وإعداد جميع الموارد ال   إن  
 قادرة على تخطيط وتنظيم وتوجيه وتقييم جهود مجموعة الأفراد العاملين للعمل نحو هدف مشترك.

ها: " تخطيط وحفز وتوجيه الأفراد نحو التحقيق الفعال والاقتصادي  " الإدارة بأن   Brechف " عر  عموما ي         
 لهدف مشترك معين ." 

ينظر المسوقون إلى عملية إدارة التسويق على أنها تتكون من خمس خطوات أساسية يمكن عرضها         

 كما يلي: 

R > STP > MM > I > C 

R = Research وق. )البحوث( أي بحوث الس 

STP  التجزئة/ التقسيم  =Segmentation   الاستهداف/Targeting/   التموقع أي تثبيت صورة المنتج في

 .  Positioningذهن العملاء

MM   المزيج التسويقي =Marketing Mix  . 

I  التنفيذ =Implementation . 

C  الرقابة =Control  .أي الحصول على التغذية الراجعة وتقييم النتائج من أجل التطوير 

ذي يقوم بتفسير إحتياجات  ر والمبدع ال  فإدارة النشاط التسويقي في المصارف هي الجهاز المبتك  
ق رضى العميل وكذلك أهداف المصرف في الوصول إلى الربحية  حق  العملاء وترجمتها إلى خدمات مصرفية ت  

تنفيذ والرقابة على الخطط  ال تخطيط،التحليل  ال "ضطلع بـ :ت إدارة النشاط التسويقي  يه فإن  المطلوبة، وعل
شبع حاجات القطاعات المستهدفة  ذي ي  والمحافظة على اتجاه التغيير ال   تطويروال بتكار الاالمصاغة من أجل: 

يلات القطاع ضعات وتفمن أجل بلوغ أهداف التنظيم، وتقوم على دراسة معمقة للحاجات  الرغبات، توق 
 " الا بقدر الإمكان.المستهدف، لجعل مفهوم المنتج، إختيار السعر، الإتصال والتوزيع فع  

 : المصرفي تخطيط النشاط التسويقي -1

فهو يعمل على تحديد ما يجب علينا   ،التخطيط أول وأهم الوظائف التسويقية في أي مصرف عد  ي  
عمل فيه، وكيف يقوم المصرف بتخصيص وتوطين الموارد وتوزيعها نذي سالقيام به وتحديد الإطار العام ال  



التعامل مع المستقبل  وهو الوظيفة المبكرة أو   فالتخطيط هو فن   ،على مجالات النشاط المصرفي المختلفة
 نقطة البداية في أي عملية إدارية.

قيام المصرف بالعديد من الأنشطة المصرفية الجديدة، إضافة إلى وظائفه التقليدية المتمثلة في    إن          
مثل مصدرا لأمواله كما يعتبر أيضا المجال الرئيسي لاستخدام هاته  قبول الإيداعات والإقراض جعل السوق ي  

لأموال من جهة وتخطيط استخدامها  لتخطيط الحصول على االأموال، وبالتالي ازدادت حاجة المصرف 
تي تحتاج إلى  ، إضافة إلى حاجته إلى تخطيط الربحية وغيرها من العناصر ال  وتوظيفها من جهة أخرى 

 تخطيط.

و التخطيط التسويقي هو سلسلة منطقية من الأنشطة المترابطة التي تؤدي إلى وضع الأهداف 
الاستغلال المنظم للموارد التسويقية في  و هو  داف. التسويقية وصياغة الخطط اللازمة لتحقيق هذه الأه

 المؤسسة من أجل تحقيق أهدافها التسويقية. 

 تخطيط التسويق: يعتمد على الإجابة على التساؤلات التالية:   
 • أين نحن الآن؟ 

 • إلى أين تريد الذهاب؟ 
 • كيف يمكن الوصول إلى هناك؟ 

 • كم سنستغرق من الوقت للوصول؟
 سيكلفنا الوصول إلى هناك؟ • كم 

   • ما هو حجم الإيرادات المالية التي نستطيع تحقيقها؟

 تحليل الموقف     ؟ ما هو الوضع الحالي -

 هداف تحديد الأ        ؟لى أين تريد الذهاب إ-

 التسويقية  ستراتيجيات تحديد الإ     ؟كيف يمكن الوصول إلى هناك-

 زمني برنامج      ؟كم سنستغرق من الوقت -

 ةتحديد الموازن      ؟كم سنتكلف من المال-



 تحديد المبيعات و الارباح      ؟كم سنجني من المال -

أي عملية تشخيص بيئة المؤسسة المصرفية ، وذلك بدراسة وتحليل البيئة الخارجية   التحليل الموقفي:  -1-1
التــي ينشــط فيهــا وأخــذ تأعيراتــه بعــين الإعتبــار خاصــة فيمــا يخــص عنصــر المنافســة مــع عــدم الإكتفــاء بهـــذا 

 التحليل ، بل يجب الأخذ بظروف المصرف الداخلية لتشخيص نقاط القوة والضعف .

 " والذي يعني :  SWOTل الموقفي يتضمن ما يسمى بـ " إن التحلي        

Strengths  . نقاط القوة الخاصة بالبيئة الداخلية للمصرف : 

Weaknesses  . نقاط الضعف الخاصة بالبيئة الداخلية للمصرف : 

Opportunities  . الفرص التسويقية الموجودة في البيئة الخارجية : 

Threats  رزها البيئة الخارجية .: التهديدات التي تف 

مســتمدة مــن الإســتراتيجية العامــة للمصــرف ، أي تكــون الأهــداف التســويقية : و  الأهددداف التسددويقية: -1-2
 أي:"  SMARTأنها تنبثق من أهدافه، مع مراعاة أن تكون هذه الأهداف " 

 Specific  أن تكون الأهداف محددة :. 

measurable اس.: أن تكون الأهداف قابلة للقي 

Achievable :ممكن تحقيقها – قابلة للتحقيق Attainable  

Realistic: أن تكون الأهداف واقعية . RELEVANT.الهدف له علاقة بالهدف الرئيسي 

Timely  . أن تكون الأهداف محددة المدة : 

 وعليه فإن الأهداف تسير وفقا إلى ما يصبو إليه المصرف ويعمل على تحقيقه.      

 



 "" ما الذي يجب القيام به لتنفيذ الأهداف؟ : والتي تجيب عن السؤال التالي:الإستراتيجيات التسويقية -1-3
حيث يجب توليد أكبر عدد من بدائل الإستراتيجيات التسويقية ، ويمكن استخدام " مصفوفة الأسواق  

  Igor Ansoffمنتجات " لهذا الغرض ، وتشير إلى الأوضاع التي تمكن المصرف من النمو. أنشأ الباحث وال
حيث يرى العديد من  مصفوفة للتحليل الإستراتيجي للسوق و المنتجات، وأخذت تسمية مصفوفة النمو ،  

الاقتصاديين ضرورة  استخدام المؤسسات  للإستراتجيات المتضمنة في هذه المصفوفة خطوة بخطوة وفقا  
)كما هو موضح في الشكل ، كما يمكن لها تخطي بعضها إذا كانت المؤسسة تستند على دراسات  Zللحرف 

 وتحليلات مسبقة،  والإستراتيجيات الأربعة هي: 

: تتلاءم هذه الإستراتيجية لتنمية صناعة أو منتج معين في بداية عمر المؤسسة  إستراتيجية اختراق السوق -أ
كون أن السوق يستطيع أن يستوعب ما يطرح فيه نظرا لكبر قاعدة الزبائن ، وهذا راجع لسهولة الاختيار  

  .1م وانعدام المخاطرة فيها، وتمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو بالخانة رق
: تكون هذه الإستراتيجية ملائمة في حالة السوق القائم ذو قاعدة زبائن قوية  منتجاتإستراتيجية تنمية ال-ب

وواسعة، تستطيع أن تستوعب ما يطرح لها من منتجات وخدمات جديدة، هذه الإستراتيجية تتطلب قدرا من 
؛ وتمثل هذه  ة تحمل علامتها التجاريةجات جديد تطوير وتنمية المنتجات أو بإمكان المؤسسة أن تجلب منت

 . 2الحالة في مصفوفة النمو بالخانة رقم  
: وتهدف للرفع من حصة المؤسسة في السوق، عبر البحث عن سوق جديد سوق إستراتيجية تنمية ال-ج 

لتصريف سلعها وخدماتها الموجودة )القائمة(، ولو عن طريق التصدير نحو منطقة جغرافية جديدة، و تمثل  
 . 3هذه الحالة في مصفوفة النمو بالخانة رقم  

جية بطرح منتجات أو خدمات جديدة في : تقوم المؤسسة وفق هذه الإستراتيع المنتجاتي إستراتيجية تنو -د
سوق جديد، و تعتبر بذلك مجازفة ومخاطرة، بسبب كون السوق الجديد لا توجد به قاعدة زبائن قوية للطلب، 
أو ليس للمؤسسة الخبرة الكافية اللازمة لمعرفة السوق و احتياجات الزبائن و توجهاتهم )تفضيلاتهم(، ولذلك 

 .4ة الانتحار، و تمثل هذه الحالة في مصفوفة النمو بالخانة  رقم  يطلق عليها البعض إستراتيجي
  



 
 

 

 

 

 

 

 

 المصرف:مستويات التخطيط في  -1-4

 المسؤولية هذه تحت  يندرج حيث  الإداري، موقعه كان أيا البنك في مدير كل مسؤولية التخطيط إن
 :هي  للتخطيط مستويات  علاعة

 :(الاستراتيجي التخطيط)البنك مستوى  على التخطيط .أ
 التي والأساليب  والأعمال له، العامة الأهداف البنك بها يحدد  التي الوسيلة بأنه التخطيط بهذا يقصد  حيث 
 إجراءات  وضعمن خلال  الأعمال، تلك على المتاحة الموارد  توزيع وكيفية الأهداف، هذه تحقيق إلى تؤدي

 :البنود  إتباع يجب  التخطيط بهذا وللقيام  المستقبل، في الحاضر معطيات  تغيرات  لمواجهة
 .للبنك الاستراتيجي الهدف تحديد  أي العام البنك غرض  تحديد  -
 .يواجهها التي المخاطر وكذا الفرص  تقييم أجل من وذلك للبنك، والخارجية الداخلية البيئة تحليل -
 .الاستراتيجي الهدف إلى للوصول الأعمال هذه على البنك موارد  وتوزيع الأعمال تحديد  -
 .إليه الوصول في  يرغب  وما البنك لدى متاح هو ما بين الفجوة لسد  مختلفة حلول أو بدائل وضع -
 :الخدمة مستوى  على التخطيط .ب

 معينة، خدمة إنتاج تتولى حيث  ،(إدارات )عمل وحدات  إلى الداخلي بتقسيمها الحجم  كبيرة  البنوك تتصف
 الخدمة جعل إلى التخطيط من النوع هذا يهدف حيث  المالية، والأوراق الاستثمار، والودائع، الائتمان كإدارات 
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 تنمية المنتجات
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 اختراق السوق  
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ع المنتجاتيتنو  
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 تنمية السوق

 السوق الموجود 

الجديدالسوق   

 منتجات موجودة منتجات جديدة



 حيث  الأخرى، البنوك تقدمها التي مثيلاتها  مع السوق  في تنافسية الخدمة هذه وتكون  للربحية، أكثر مدرة
 :التالية البنود  الاعتبار بعين الأخذ  يجب  التخطيط هذا لإتمام

 .للعملاء تقدم أن يجب  التي الخدمات  تشكيلة وضع -
 .ينتمون  قطاع أي والى الخدمة عملاء نوعية معرفة -
 .لها المماعلة الخدمات  من تنافسا أكثر المخططة الخدمة تكون  أن -
 .البنك أهداف إلى الوصول في المقدمة الخدمة هذه تساهم أن -

 .البنك في الخدمات  إدارات  أو أقسام يرأسون  الذين المديرين مسؤولية يكون  التخطيط من النوع وهذا
 :الوظيفة مستوى  على التخطيط .ج

 تحقيق في معينة وظيفة يؤدي قسم كل فرعية، وأقسام إدارات  عدة إلى داخله في يقسم البنك حجم أن بسبب 
 فإن وعليه .بها للعمل اللازمين الأفراد  وتوفير وتسويقها الخدمة لإنتاج أقسام بها البنوك  فمعظم الإدارة، هدف
 لتمويل وخطة  لتسويقها، وخطة  الخدمة لإنتاج خطة هناك  أن أي الوظائف، هذه من وظيفة لكل خطة  هناك 

 .المختلفة المصادر من عملياتها
 ي :  مشاكل تخطيط التسويق المصرف -1-4

إن أولى التحديات التي تواجه تخطيط التسويق على مستوى المصارف هـو ذلـك التشـابه بـين الخـدمات        
المصـــرفية بســـبب طبيعـــة هـــذه الخـــدمات، إضـــافة إلـــى أن المصـــارف لأداء دورهـــا المـــزدوج لاســـتقطاب المـــوارد 

د كـــل خدمـــة وربطهـــا وتـــأمين الاســـتخدامات تحتـــاج إلـــى إســـتراتيجية تســـويق لكـــل مصـــدر، وهـــذا يتطلـــب تحدي ـــ
وبالنظر إلى كل هـذه الأنـواع المقدمـة مـن الخـدمات ،  أو ترغب في الحصول عليها،بالمجموعة التي تهتم بها 

واخــتلاف العمــلاء المتعــاملين مــع المصــرف مــع تنــوع رغبــاتهم وتفضــيلا تهــم للخــدمات وطــرق تقــديمها ، فــإن 
أن القـائمين بعمليـة التخطـيط تـواجههم العديـد مـن  التخطيط للتسويق يجب أن يكـون اـاملا لكـل مـا سـبق ، إلا

 المشاكل منها :

 المشاكل المتعلقة بالمعلومات :  -أ

حيــــث أن جــــودة الخطــــة الموضــــوعة تتوقــــف علــــى جــــودة المعلومــــات التــــي تعتمــــد عليهــــا، وكلمــــا كانــــت      
ية تنفـــق الكثيـــر مـــن المعلومـــات دقيقـــة وكافيـــة كلمـــا كانـــت الخطـــة أكثـــر كفـــاءة ، لـــذا فـــإن المؤسســـات المصـــرف



الأموال لإرساء نظام للمعلومات الإدارية بشكل عام ، ونظام للمعلومات التسويقية بشكل خاص ، مع الإهتمام 
 ببحوث التسويق كأحد المصادر الهامة للمعلومات .

 المشاكل المتعلقة بالأفراد :  -ب

اكل الهامـة التـي تعتـرض تنفيـذ الخطـط إن الموظفين العـاملين فـي المصـرف ، قـد يكونـون أحـد المش ـ          
 التسويقية، لذا يجب إاراكهم في عملية التخطيط للأسباب التالية : 

من الصعب الحصول على تعاون الأفراد المسؤولين عن تنفيذ الخطة ، إذا لم يشاركوا في وضعها ، بل إذا   -
 تعارضت مع توجهاتهم  قد يسعون لعرقلة سيرها الحسن .

إن إعداد خطة فعالة يتطلب إاتراك الأفراد الذين تتوافر لديهم الخبـرة العلميـة والمعلومـات اللازمـة وعـادة مـا  -
 الدنيا.يتواجد هؤلاء الأفراد في المستويات الإدارية 

كــل و عمليــة التخطــيط تعتمــد بدرجــة كبيــرة علــى تــوافر كــم كبيــر مــن المعلومــات الدقيقــة ، لــذلك يجــب أن ي -
 لديهم معلومات عن العملاء ، الأسواق والمنافسين . التخطيط لمن

 المشاكل المتعلقة بدرجة التفاصيل التي تتضمنها الخطة : -ج

حيث تفاصيل الخطة تتوقف على درجة التركيز المطلوبة ، إلا أنه من الأفضل ألا تتضـمن الخطـة           
افــة العناصـر ، هـذا إضــافة إلـى أهميـة وجــود الكثيـر مـن التفاصــيل وألا تكـون مـوجزة بالشــكل الـذي لا يغطـي ك

 ملخص يلخص الخطوط العريضة للخطة .

إن القائمين بعملية التخطيط يجب أن يتعرفوا على أنماط المشاكل التي يمكـن أن تحـدث ، ليمكنـوا مـن        
 التصدي لها في الوقت المناسب ، ما يضمن زيادة فرص نجاح الخطط التسويقية .

 التسويقي المصرفي:  تنظيم النشاط -2

 "والتنظـــيم بمعنـــاه العـــام يشـــير إلـــى وضـــع كـــل اـــيء فـــي مكانـــه الصـــحيح ، كمـــا يمكـــن تعريفـــه بأنـــه 
  ."مجموعة الهياكل ، نمط التسيير والوسائل التي تحقق للمنظمة النمو والتطور



فتقــوم بعــد ذلــك وتــأتي خطــوة التنظــيم بعــد أن تكــون الإدارة قــد انتهــت مــن تحديــد الأهــداف ووضــع الخطــط ، 
 بترتيب الأنشطة والأفراد القائمين بها بالشكل الذي يحقق أعلى درجة من الكفاية والتنسيق .

يمكن  تنظيم فعال للوظيفة التسويقية و جل فعالية أفضل ومردودية أحسن ألر أنه من تيرى فيليب كو       
 يلي    كماتسويقية لتنظيم وظيفة التسويق داخل المنظمة ستة أنظمة  تقديم 

ن في التسويق يعملون بطريقة مستقلة بخصوص  يالبنك يوظف مختص :التخصص في التسويق -2-1
 .سياسة الشبابيك، تخطيط الصورة، الخدمات المعروضة للزبائنالتسويقية مثلا مختلف المشاكل 

معاينة مختلف النقاط  من مهام هذه اللجنة التنسيق بين مختلف النشاطات التسويقية  :لجنة التسويق -2-2
 . المرتبطة بالتسويق ووضع سياسة تسويقية

وذلك بتنصيب مسير التسويق ويكلف بالمهام التالية دراسة السوق، تنظيم   :مسير العملية التسويقية -2-3
 . مصلحة الزبائن، تخطيط مهام المجلس، إعداد مزيج تسويقي فعال

ي وجود تخصص في التسويق على مستوى أعلى  ومن الضرور  :مساعد مسير العملية التسويقية -2-4
وهذا يتطلب وضع سياسة له وهذا ما يدفع البنك إلى إدراج منصب مسير مساعد للتسويق في تنظيمه ومن  

 . مهامه التنسيق بين مختلف مصالح التسويق ومختلف الهياكل في البنك
ضع متخصص في القطاع تقسيم وظيفة التسويق يتطلب فعالية أحسن وذلك بو  :تسويق القطاع -2-5

 ات.عملاء المؤسسقطاع الالأكثر أهمية مثل قطاع العملاء الخواص، 
في الأخير يمكن للبنك إنشاء نظام من خلاله تكون مختلف   :السوق  /نظام تسيير المنتجات  -2-6

مؤهلة  يجب أن تكون مسيرة من طرف إطارات قروض موجهة لأجزاء معينة في السوق و ودائع، من منتجاته 
 .أو مديرية التسويق

        الرقابة على النشاط التسويقي :-3

تعــد الرقابــة عمليــة أساســية لحســن إدارة النشــاط التســويقي، تخطيطــا وتنظيمــا وتوجيهــا، لأن العمليــة  
الإداريــة متكاملــة الجوانــب ومتتابعــة المراحــل ، والرقابــة بمفهومهــا العــام هــي تلــك العمليــات التــي يــتم بمقتضــاها 

 ضبط ومراجعة الأداء في مجالات معينة .

كما تعبر عن " تحليل وتقييم النتـائج بغـرض تقريـر مـدى النجـاح الـذي تحقـق فـي الوصـول إلـى الأهـداف      
الموضوعة ، فإذا لم يتحقق النجاح المطلـوب فإنـه تبـدأ دراسـة للتعـرف علـى الأسـباب ومـن عـم الوسـائل الكفيلـة 

 بتصحيح الوضع ." 



لوظيفة التي تمكن المدير من رئيس مجلس الإدارة إلي رئيس العمال من التأكد إذا ما تم أو ما يتم  وهي ا     
 وبالتالي فإن الرقابة التسويقية لا تخرج عن النطاق العام للرقابة،  من الأعمال يكون مطابقا لما أريد له تماما،

جيات والخطط التسويقية واتخاذ  يج الاسترات حيث تعرف الرقابة التسويقية على أنها "عملية قياس وتقييم نتائ 
الإجراءات التصحيحية للتأكد من أن الأهداف التسويقية قد تم تحقيقها، وبالتالي فإن الرقابة التسويقية تعني  
التحقق من أن ما يحدث يطابق الخطة التسويقية المقررة والتعليمات الصادرة والمبادئ المعتمدة، وتهدف 

هذا إلى إظهار نقاط الضعف والقوة في التنفيذ بقصد معالجة هذه الأخطاء ومنع تكرار الرقابة التسويقية ب
 .حدوعها

 


