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 تسویق الخدمات المصرفیة

البنوك التجاریة، حیث تتنافس  یحظى تسویق الخدمات المصرفیة باھتمام كبیر من جانب القائمین على إدارة

وذلك عن طریق جذب عملاء جدد، ومن ھذا المنطلق  ھذه البنوك فیما بینھا سعیاً وراء زیادة حجم عملیاتھا

مستقلة للتسویق المصرفي عھد إلیھا بمسؤولیة وضع البرامج التي تمكن  قامت الكثیر من البنوك بإنشاء إدارة

  ھذا الھدف البنك من تحقیق

  ماھیة التسویق المصرفي: أولاً 

 المصرفي مفھوم التسویق ) 1

ب�ین البن�ك والعمی�ل بھ�دف إش�باع رغب�ات العمی�ل م�ن جھ�ة  مجموعة الأنشطة اللازم�ة لتس�ھیل عملی�ة التب�ادل

وعملیة التسویق المصرفي تبدأ بالتعرف على رغب�ات العمی�ل ث�م تنتق�ل  من جھة أخرى،وتحقیق أھداف البنك 

تل�ك  المناسبة التي تلبي تل�ك الرغب�ات ث�م تحدی�د الس�عر المناس�ب والوق�ت المناس�ب لتق�دیم إلى تطویر الخدمات

التس�ویق المص�رفي  وعلیھ فإن الخدمات، بالإضافة إلى تحدید السیاسات الترویحیة اللازمة لتقدیم ھذه الخدمة،

إن التس�ویق المص�رفي یج�ب أن   .التس�ویقي للبن�ك یبدأ وینتھي مع العمیل بمعنى أن العمیل ھو مح�ور النش�اط

علی��ھ المؤسس��ة المص��رفیة ول��یس مج��رد نش��اط تق��وم ب��ھ إدارة م��ن إدارات تل��ك  یك��ون المب��دأ ال��ذي ت��دار بن��اء

   .المؤسسة

   أھمیة التسویق المصرفي) 2

 مجموعة من الأنشطة التي تشمل عملیات التخطیط والتوجیھ ورقابة الأداء بھدف من تسویقيیتكون النشاط ال

الحف�اظ عل�ى العم�لاء  تطویر الوضع التنافسي للبنك داخل السوق المصرفیة، ویتم ذل�ك م�ن خ�لال العم�ل عل�ى

ت الحاج�ة الخ�دمات المص�رفیة بش�كل متط�ور ومتمی�ز، وق�د ظھ�ر الحالیین وتوسیع دائرة العملاء ع�ن طری�ق

الأخرى من جھة  التسویق نتیجة لازدیاد حدة المنافسة بین البنوك التجاریة من جھة والمؤسسات المالیة لعملیة

والاجتماعی��ة الت��ي تحك��م نش��اط ھ��ذه  أخ��رى، بالإض��افة إل��ى التغی��رات الس��ریعة ف��ي الم��ؤثرات الاقتص��ادیة

ھ��ذه التغی��رات للمحافظ��ة عل��ى مركزھ��ا مواكب��ة  المؤسس��ات والت��ي ب��دورھا أوجب��ت عل��ى البن��وك العم��ل عل��ى

   .التنافسي
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  أھداف التسویق المصرفي) 3

والت�ي ی�أتي ف�ي مق�دمتھا زی�ادة ربحی�ة البن�ك وق�د  البن�ك الرئیس�یة یرتكز نشاط التسویق المص�رفي ح�ول تحقی�ق أھ�داف

 الأھ�داف الت�ي من بنك لآخر حیث قد تضع بعض البنوك ھدف زیادة حص�تھا الس�وقیة ف�ي مقدم�ة تختلف تلك الأھداف

اللازم�ة لتمك�ین البن�ك م�ن  تسعى لتحقیقھا، وأیا كان الھدف فإن مھمة التسویق المص�رفي تترك�ز عل�ى تط�ویر الوس�ائل

   0أو المساھمة في أنشطة اجتماعیة معینة تحقیق أھدافھ، ومن أمثلة ھذه الوسائل تطویر خدمات متمیزة

  تخطیط التسویق المصرفي: ثانیاً 

داخ�ل المؤسس�ات  التس�ویقیة ف�ي البن�وك التجاری�ة ع�ن التخط�یط لأي نش�اط آخ�ر للأنش�طة یختلف التخط�یط لا

ویعتبر تخطیط الأنش�طة  0التجاریة الأخرى إلا أنھ من الضروري مراعاة نوعیة الخدمات التي تقدمھا البنوك

الأنش��طة  الاس��تراتیجي الع��ام للمؤسس��ة المص��رفیة، ویھ��دف تخط��یط التس��ویقیة ج��زءاً لا یتج��زأ م��ن التخط��یط

ویش��تمل التخط��یط التس��ویقي عل��ى  0تعزی��ز الوض��ع التنافس��ي للبن��ك التج��اري التس��ویقیة بش��كل أساس��ي إل��ى

   :الأنشطة المترابطة والتي یمكن حصرھا في التالي مجموعة من

  Analyze Bank Competitive Situation  تحلیل موقف البنك التنافسي) 1

والمش�اكل الت�ي تواج�ھ البن�ك ف�ي مج�ال تحقی�ق أھداف�ھ ویش�مل تحلی�ل  ویعني ذلك تحدید نق�اط الق�وة والض�عف

   :جوانب منھا المركز التنافسي عدة

 بتحدید حجم الطلب الحالي على الخدمات المص�رفیة  ھنا یقوم البنك  :تحدید نطاق السوق المصرفي الحالي

  .البنك من المنطقة الجغرافیة التي یخدمھا

  حج�م الأنش�طة المص�رفیة ف�ي  یق�وم البن�ك بدراس�ة تط�ور   :المص�رفیةتحلیل تطور حجم أنشطة الخ�دمات

   .المنطقة الجغرافیة التي یخدمھا

 وھن�ا یق�وم البن�ك بتق�دیر حج�م الطل�ب عل�ى الخ�دمات المص�رفیة ف�ي : ف�ي المس�تقبل تحدی�د نط�اق الس�وق 

المبیع��ات المس��تقبلیة  لتق��دیر) تحلی��ل الاتج��اه م��ثلاً (المس��تقبل، ویمك��ن ھن��ا اس��تخدام بع��ض الط��رق الكمی��ة 

   .للخدمات المصرفیة

 توصیل الخ�دمات ف�ي الوق�ت والمك�ان المناس�بین وغالب�اً  إدارة البنك ھنا بكیفیة تھتم  :تحدید قنوات التوزیع

   المناطق المحتملة لإنشاء الفروع وذلك حسب معاییر معینة مثل طبیعة  ھنا تحدید یتم
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 المناسبة ھا، وطبیعة السیاسات الترویجیةالخدمات التي یرغب الأفراد في الحصول علی.  

 المختلفة التي تحكم قرارات العمیل في ش�رائھ  ویتم ذلك عن طریق تحدید المؤثرات  :تحدید طبیعة العملاء

   : ما یلي للخدمات المصرفیة المختلفة ، وھذا یتطلب

 الخ ..بناء على العمر، المستوى التعلیمي، الجنسیة، مستوى الدخل تصنیف العملاء  

 للخ�������دمات المص�������رفیة المقدم�������ة م�������ن حی�������ث جودتھ�������ا وتكلفتھ�������ا نظ�������رة العمی�������ل. 

   .السابقة من حیث تكالیفھا ومدى فعالیتھا ووسائل الإعلان المستخدمة تحلیل السیاسات الترویجیة

 من حیث  یشمل ھذا التحلیل دراسة تاریخ تطور الخدمات المقدمة  :الخدمات المصرفیة المقدمة تحلیل

  .لتطویر الخدمة المصرفیة ومدى مواكبتھا لرغبات العملاء بالإضافة إلى دراسة الخطط المتبعةجودتھا 

   Identify Problems & Opportunities  تحدید المعوقات والفرص المتاحة )2

البن�ك، وك�ذلك التع�رف عل�ى الف�رص المتاح�ة  ویشمل ھذا الجانب تحدید العقبات التي تحول دون توس�ع نش�اط

الخ�دمات المقدم�ة أو اس�تحداث خ�دمات جدی�دة لج�ذب عم�لاء ج�دد،  ل�ب عل�ى ھ�ذه العقب�ات كتط�ویرللبن�ك للتغ

   .رفع كفاءة أداء المؤسسة المصرفیة بالإضافة إلى العمل على

  Defining Objectives تحدید الأھداف) 3

ھذه الأھداف یجب أن یؤخذ ولتحدید  وھنا یقوم البنك بوضع أھدافھ والتي ستكون فیما بعد معاییر لتقییم الأداء،

كل من النشاط الاقتصادي بشكل عام والنشاط المصرفي  في الاعتبار التطورات المستقبلیة المتوقعة في حجم

وتشمل .المحتملة في احتیاجات العملاء من الخدمات المصرفیة المختلفة بشكل خاص، بالإضافة إلى التغیرات

   :ليتحدید الأھداف في ھذه المرحلة ما ی مجالات

  .أھداف الرسائل الإعلانیة) 1

  .أھداف الخدمات الجدیدة والتي ستستحدث في المستقبل) 2

 )الخ..تحصیل الأرباح / كخدمة تحصیل الشیكات (  أھداف خدمة العملاء) 3

  .المصرفي أھداف التعیین والتدریب) 4
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  .أھداف الأبحاث التسویقیة) 5

الأھ�داف الس�ابقة م�ا ھ�ي إلا وس�ائل یس�عى البن�ك م�ن خلالھ�ا إل�ى تحقی�ق  وتجدر الإشارة ھنا إلى أن مجموعة

  .للمؤسسة الھدف العام

   Defining Marketing Strategy تحدید الإستراتیجیة العامة للتسویق )3

الس��ابق ذكرھ��ا وف��ي ھ��ذه المرحل��ة ی��تم تحدی��د  وی��تم تحدی��د الاس��تراتیجیة العام��ة للتس��ویق بع��د تحدی��د الأھ��داف

ف�إذا ك�ان البن�ك سیتوس�ع ف�ي أنش�طتھ المص�رفیة، فق�د یلج�أ إل�ى  مة لتحقیق الأھ�داف المخت�ارة،الخطوات اللاز

مرحل�ي لتحقی�ق الھ�دف الع�ام الس�ابق، وتج�در الإش�ارة ھن�ا إل�ى أھمی�ة وض�ع  استحداث خدمات جدی�دة كھ�دف

  .للجوء إلیھا في حالة تعثر الخطة الموضوعة لأي سبب كان الخطط البدیلة

   Monitoring the Plan الرقابيتصمیم النظام ) 5

یتطلب تصمیم نظام رقابي فعال یستند إلى تحدید  للرقابة أھمیة في نجاح تنفیذ الخطة الموضوعة، الأمر الذي

   :مجموعة من الأسس من أھمھا

 .الوسائل التي سیتبعھا البنك لمراقبة تنفیذ الأھداف الموضوعة) 1

   )تغذیة مرتدة(بسیر عملیة التنفیذ  المعلومات المطلوبة فیما یتعلق طبیعة) 2

   .جداول زمنیة معینة لمراجعة سیر تنفیذ كل مرحلة من مراحل تنفیذ الخطط الموضوعة وضع) 3

  .الموضوعة محاولة تصحیح الأخطاء وإزالة العقبات التي قد تظھر أثناء تنفیذ الخطط) 4

  

  

  استراتیجیات التسویق المصرفي: ثالثاً 
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  Banking Services Strategies المصرفیة استراتیجیات الخدمات

  المصرفیة إستراتیجیة التوسع في الخدمات -1

المعاصرة مجموعة كبیرة من  تتمیز الخدمات المصرفیة بتنوعھا وتطورھا حیث تقدم البنوك التجاریة

جدی�دة أو المص�رفیة قی�ام البن�ك باس�تحداث خ�دمات  الخدمات المصرفیة، ویقص�د بعملی�ة التوس�ع ف�ي الخ�دمات

رغبات العملاء مثل شھادات الإی�داع الت�ي ی�تم تحدی�د فت�رات اس�تحقاقھا أو  تطویر خدمات قائمة بما یتلاءم مع

الجوان�ب  عل�ى رغب�ة العمی�ل، وعن�د تبن�ي ھ�ذه الإس�تراتیجیة فعل�ى البن�ك أن یأخ�ذ بع�ین الاعتب�ار مبالغھا بن�اء

  .بمستوى تنافسي ى تقدیم ھذه الخدماتالقانونیة المتعلقة بالخدمة الجدیدة، وقدرة البنك عل

  إستراتیجیة تقلیص الخدمات الموجودة -2

 الإستراتیجیة بالتركیز على الخدمات المصرفیة الأكث�ر ربحی�ة، وتتب�ع ھ�ذه على ھذه یقوم البنك بناء 

الخ�دمات  في الطلب عل�ى الإستراتیجیة لمواجھة تقلبات النشاط المصرفي نتیجة للتغیرات الموسمیة أو الدائمة

الاستثمار في الس�ندات الحكومی�ة وتقل�یص  المصرفیة، ففي حالات الانكماش الاقتصادي تلجأ البنوك عادة إلى

  .حجم القروض

  :خدمات معینة/ خدمة  إستراتیجیة التركیز على -3

خدم�ة معین�ة ك�أن ترك�ز (عل�ى نش�اط أو  بع�ض البن�وك إل�ى التركی�ز بس�بب اش�تداد المنافس�ة ق�د تلج�أ

أو على فئة معینة من العملاء المس�توردین  -إنتاجیة  قروض استثماریة أو -نشاطھا الإقراض في مجال معین 

 .أو ذوى الدخول المرتفعة

  Pricing Strategy إستراتیجیة تسعیر الخدمات المصرفیة

 وتھتم ة،والعمولات والرسوم المفروض) على الودائع والقروض(المصرفیة الفوائد  تشمل أسعار الخدمات

ومن ثم على نمو ھذا  البنوك بتحدید ھذه الفوائد والعمولات على اعتبار أنھا تؤثر على ربحیة البنك مباشرة،

وتمر إستراتیجیة تسعیر  0ھذه الخدمات البنك، وتضع البنوك حدوداً دنیا لأسعار خدماتھا لتغطیة تكالیف

   :الخدمات المصرفیة بعدة مراحل
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 تحدید أھداف التسعیر

والبیئ��ة التنافس��یة والل��وائح المنظم��ة للمھن��ة  تختل��ف أھ��داف التس��عیر م��ن بن��ك لآخ��ر وذل��ك حس��ب حج��م البن��ك

  :یلي المصرفیة، ومن أھم أھداف التسعیر ما

/ العائد على الاستثمار، وعادة ما توضع فوائد الحصة السوقیة أو نمو الأرباح أو زیادة  ویقصد بھ نمو :النمو

العمولات سرعان م�ا / تقدیمھا لزیادة ھامش الأرباح ولكن ھذه الفوائد  خدمة في بدایةعمولات مرتفعة على ال

  .الوقت بسبب تأثیر المنافسة تقل مع مرور

م�نخفض یح�د م�ن دخ�ول المنافس�ین خ�لال فت�رة مح�ددة،  ھ�ذا یعن�ي وض�ع س�عر:الحد م�ن ت�أثیر المنافس�ین

   .یمھ الخدمة الجدیدةالتنافسیة عند تقد وبالتالي المحافظة على مكانة البنك

تحسین صورة البنك الأدبی�ة أم�ام العم�لاء وذل�ك بوض�ع أس�عار  مثل:  تعزیز الأھداف المصرفیة الأخرى

سعر معین لخدمة متداولة بین البنوك لغرض استقطاب عدد كبیر من العملاء من  معقولة ومناسبة، وقد یوضع

 أخرى كالأجور، وبشكل الفائدة المدفوعة وتكالیف: سیینتنقسم تكالیف البنك إلى جزئین أسا  .المنافسة البنوك

ك�أن یلج�أ البن�ك إل�ى خف�ض نس�بة  .الأعلى من إجمالي تك�الیف البن�ك عام تمثل تكالیف الفوائد المدفوعة النسبة

لتنظ�یم  المفروضة على القروض عن النسبة السائدة في السوق، وكذلك ق�د یف�رض البن�ك رس�وماً معین�ة الفائدة

الآلي عن حد معین خلال الشھر فإنھ  دام خدمة معینة، فمثلاً إذا زاد استخدام العمیل لبطاقة السحبعملیة استخ

  .یتحمل رسوماً إضافیة

 الدنیا والعلیا لأسعار الخدمات المصرفیة تحدید الحدود

الح�د عوام�ل منھ�ا تك�الیف ھ�ذه الخ�دمات حی�ث یعم�ل البن�ك عل�ى تحدی�د  یتأثر تسعیر الخدمات المصرفیة بعدة

التسعیر  ویتأثر  ،المقبوضة والعمولات والرسوم الأخرى اللازمة لتغطیة التكالیف الإجمالیة الأدنى من الفوائد

السوقیة للبنك وعدد البنوك المنافس�ة  التنافسي للبنك والذي یمكن  قیاسھ من خلال تحدید الحصة أیضاً بالوضع

الجدی�دة (ت�أثر بالطل�ب المتوق�ع عل�ى الخ�دمات المص�رفیة ی ومدى سھولة تقدیم الخدمة من قبل المنافس�ین، كم�ا

وبالإضافة إلى ذلك ف�إن التس�عیر یت�أثر ب�اللوائح ) حساسیة السعر(مرونة الطلب  وھنا یجب دراسة 0)والقائمة

ولك�ل ) النقدی�ة الحدود العلیا والدنیا للرسوم ومعدلات الفائدة التي تفرضھا الس�لطة( للمھنة المصرفیة  المنظمة
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والفوائد والعمولات حتى یمكن تحریك  للرسوم) دنیا وعلیا(العوامل مجتمعة یجب على البنك وضع حدود ھذه 

   .واستمراریتھ في السوق المصرفیة أسعار خدماتھ بما یضمن لھ بقاء عملائھ

  تحدید سیاسة التسعیر

 السیاس�ات الجان�ب المتعل�ققواعد تحدید أسعار الخدمات المصرفیة، ومن أھ�م جوان�ب تل�ك  ویقصد ھنا وضع

الخ��دمات  بتغیی��ر أس��عار الخ��دمات المص��رفیة، فق��د یختل��ف س��عر الخدم��ة بن��اء عل��ى ظ��روف الطل��ب عل��ى

خف�ض أس�عار الفوائ�د عل�ى الق�روض  م�ثلاً تلج�أ البن�وك ع�ادة إل�ى  ففي حالات الركود الاقتصادي المصرفیة،

  لتشجیع الاقتراض 

  تحدید الأسعار

بص�ورة نھائی�ة، وتوج�د ع�دة ط�رق للتس�عیر م�ن أھمھ�ا التس�عیر حس�ب تكلف�ة الخدم�ة  الأسعار وھنا یتم تحدید

التس�عیر حس�ب الوض�ع  المص�رفیة والت�ي ت�تم بإض�افة ھ�امش رب�ح عل�ى تكلف�ة الخدم�ة، وك�ذلك ھن�اك طریق�ة

اء یلجأ البنك إلى تحدید أسعار خدمات�ھ بن� التنافسي أي تحدید أسعار تنافسیة تساعد على جذب عملاء جدد، وقد

  )الحالیة والمستقبلیة(على ظروف الطلب 

  Distribution Channels إستراتیجیة توزیع الخدمات المصرفیة 

مختلف�ة  المؤسسة المصرفیة یعتمد على كفاءة توصیل خدماتھا إلى العملاء الذین یوجدون في من�اطق إن نجاح

لتوص�یل م�ا یحتاج�ھ العم�لاء م�ن  وأقلھ�ا تكلف�ةولذلك لابد للبنك من اتباع أفض�ل الس�بل ) داخل وخارج الدولة(

وی�تم  0م�ن أھ�م قن�وات توزی�ع الخ�دمات المص�رفیة )المراس�لین(خدمات، وتعتبر الفروع والمكاتب الخارجی�ة 

  :من خلال ثلاثة جوانب مترابطة تطویر إستراتیجیة الخدمة المصرفیة

  تحدید نظام التوزیع -1

 ى تعزیز الاستراتیجیة التسویقیة للبن�ك حی�ث یق�وم البن�ك بتحدی�دبقدرة نظام التوزیع عل وھنا یھتم البنك

  0أھداف ھذا النظام ثم تحدید أنواع قنوات التوزیع المناسبة

   :التوزیع تصمیم نظام -2
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ف�ي توزی�ع الخ�دمات المص�رفیة  یقوم البنك بتحدید بدائل مختلفة لأنظم�ة التوزی�ع الممك�ن الاس�تعانة بھ�ا

البنوك الزمیلة، ویتم اختیار البدیل المناس�ب بن�اء عل�ى  المراسلة أو الفروع الخارجیة أوومن أمثلة ھذه البدائل 

  0التنافسي مع أخذ تكلفة كل بدیل والعائد المتوقع منھ بعین الاعتبار حجم البنك وسمعتھ ومركزه

   :نظام التوزیع إدارة -3

أدائ�ھ بن�اء عل�ى أھ�داف إنش�اء ھ�ذا  ی�یمعندما یتم تصمیم نظ�ام التوزی�ع واختی�اره تب�دأ عملی�ة إدارت�ھ وتق

  .النظام

 Strategy of Promoting Banking Services  إستراتیجیة ترویج الخدمات المصرفیة

خدماتھا وتس�عیرھا، فإنھ�ا لاب�د أن تخب�ر العم�لاء بم�ا ل�دیھا م�ن خ�دمات،  عندما تقوم البنوك التجاریة بتصمیم 

 المص�رفیة، والت�رویج عب�ارة ع�ن عملی�ة اتص�ال تب�دأ م�ن البن�ك التج�اريالت�رویج للخ�دمات  وھنا تبدأ عملی�ة

 ویمكن تحقیق ذلك من خلال مجموعة من الوسائل منھا  0وتنتھي بعملائھ

   الإعلان

ف��ي ج��ذب عم��لاء ج��دد أو  یعتب��ر الإع��لان م��ن الأدوات الھام��ة لتحقی��ق أھ��داف الإس��تراتیجیة التس��ویقیة

الرس�الة الإعلانی�ة م�ن أھمھ�ا القی�ام ب�البحوث  الأس�س اللازم�ة لبن�اء وھناك مجموعة م�ن  ترویج خدمة جدیدة

التأثیر علیھا عن طریق ھذه الرسالة، ویتبع ذلك وض�ع خط�ة متكامل�ة  التسویقیة لتحدید شریحة العملاء المراد

 ك�ل ویختل�ف اس�تخدام) المق�روءة، المس�موعة، المرئی�ة(اختیار وس�ائل الإع�لان المناس�بة  للحملة الإعلانیة ثم

  وسیلة من ھذه الوسائل وذلك حسب فعالیتھا في توصیل الرسالة الإعلانیة

 الشخصي  البیع

بھدف بیع الخدمات المص�رفیة لھ�م،  بزیارات شخصیة للعملاء المستھدفین حیث یقوم ممثلون عن البنك

ب الس�ابق، تفاص�یل یص�عب ع�ادة توفیرھ�ا م�ن الأس�لو وتتمیز عملیة البیع الشخصي بالقدرة على ال�دخول ف�ي

  انتباه العمیل وتوصیل الرسالة الإعلانیة بصورة أكثر فعالیة حیث یساھم البیع الشخصي في إثارة

  الوحدة التسویقیة المصرفیة
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یشغل النشاط التسویقي حیزاً مھماً في العمل المصرفي لانھ یمثل الأنشطة المتخصصة والمتكامل�ة الت�ي توج�ھ 

من ص��یاغة خلاق��ة تس��تھدف تحقی��ق مس��تویات اعل��ى م��ن الاش��باع م��ن خ��لال م��وارد المص��رف وامكانات��ھ ض��

لحاج��ات ورغب��ات الزب��ائن الحالی��ة والمس��تقبلیة الت��ي تش��كل دائم��اً فرص��اً تس��ویقیة س��انحة بالنس��بة لك��ل م��ن 

  ) الوحدة التسویقیة المصرفیة(وھذا النشاط یجد تعبیراً عنھ في . المصرف و المستفیدین من الخدمة المصرفیة

  الوحدة التسویقیة المصرفیةوظائف 

  :یمكن تحدید أھم الوظائف التي تقوم بھا الوحدة التسویقیة المصرفیة بالاتي

  دراسة السوق المصرفیة وتحلیلھا وذلك لتحدید الحاجات المالی�ة والائتمانی�ة للزب�ائن م�ا ك�ان منھ�ا حالی�اً أو

  .مستقبلیاً 

 لت�ي یق�دمھا المص�رف عموم�اً ودوری�اً ، ودراس�ات بحوث قی�اس ال�رأي الع�ام لمعرف�ة رأي ازاء الخ�دمات ا

  .لقیاس الوقت، ودراسات ازاء خدمات القروض

  تأدیة الخدمات المصرفیة التي تلبي حجات ورغبات الزبائن سواء بتط�ویر الخ�دمات المص�رفیة الحالی�ة أو

تس�عى دائم�ا  ابتكار خدمات مصرفیة جدیدة، ولتحقیق ھذه الوظیفة فیجب على إدارة التسویق المصرفي ان

 .لتقدیم خدمات ممیزة وبمستوى ممیز من الاداء

  دراسة فتح الفروع المصرفیة الجدیدة بالتنسیق مع الإدارات المختصة. 

  لجھة البناء والتأثیث والتصمیم(دراسة المظھر العام للفروع. ( 

 فیة ویجب ان یرتكز تصمیم البرنامج التسویقي المناسب لتسویق ما تم انتاجھ وتطویره من الخدمات المصر

الخدم��ة والس��عر والت��رویج و (ھ��ذا البرن��امج عل��ى العناص��ر الاربع��ة الرئیس��ة المكون��ة للم��زیج التس��ویقي 

التي یجب ان توضع ضمن صیاغة خلاقة تضمن تأدیة ما تنطوي علیھ ھذه العناصر م�ن أنش�طة ) التوزیع

 .بالأسلوب الذي یحقق الربح للمصرف

 تم�ع والجمھ�ور الخ�اص بالمص�رف م�ن خ�لال المش�اركة ف�ي ح�ل المش�كلات إقامة علاقات وطیدة مع المج

 .التي قد تواجھ مستھلك الخدمة المصرفیة والجمھور وإدامتھا

 دراسة اقتراحات وشكاوى الزبائن. 

 القیام بعملیات ترویج وتسویق الخدمات المصرفیة التي یضطلع بھ المصرف. 
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 تب��اره ج��زءاً مكم��لاً لأنش��طة المص��رف الأخ��رى، إذ أن تنس��یق النش��اط التس��ویقي م��ع الأنش��طة الأخ��رى باع

إدارة التس��ویق لا تس��تطیع لوح��دھا تحقی��ق أھ��دافھا لان وظیف��ة التس��ویق تتحم��ل تنفی��ذھا جمی��ع الإدارات 

 .الموجودة في المصرف

 تنظیم الوحدة التسویقیة المصرفیة

  :توجد عدة صیغ تنظیمیة للوحدة التسویقیة المصرفیة منھا

 وتكون إدارة التسویق تابعة للمدیر التنفیذي للمصرف ولكن مدیرھا بموقع وصلاحیات اقل  الصیغة الأولى

  .من مدراء الادارات الاخرى وتكون عملیة التسویق ضمن ھذا التنظیم ضروریة ولكن غیر أساسیة

 ع الصیغة الثانیة وتكون ادارة التسویق ابعد بدرجة من المدیر التنفیذي للمص�رف ویك�ون م�دیرھا ف�ي وض�

  .ضعیف امام مدراء الادارات الاخرى في المصرف 

  الصیغة الثالثة وھي الافض�ل حی�ث تك�ون إدارة ھ�ذه الوح�دة مس�تقلة ومرتبط�ة بالم�دیر التنفی�ذي للمص�رف

وذلك لأھمیة التسویق للمص�رف وال�دور ال�ذي یلعب�ھ فی�ھ حی�ث ان مفھ�وم التس�ویق المص�رفي یش�مل عم�ل 

ھ على عاتق جمی�ع الع�املین فالك�ل یم�ارس التس�ویق داخ�ل المص�رف المصرف كلھ وبالنتیجة تقع مسؤولیت

بمعرفة منھ أو من دون معرفة مما یؤدي الى احتیاج مسؤول إدارة التسویق للاشراف على جمی�ع الع�املین 

في الادارات المختلفة في المصرف وتوجیھھم، وھذا لا یتسنى اذا كان�ت للتس�ویق إدارة مس�اویة م�ن حی�ث 

 .والمعنوي للإدارات الاخرى في المصرف ان لم تكن بدرجة اعلى  الموقع الإداري

 خطوات إنشاء الوحدة التسویقیة المصرفیة 

، وك��ذلك تنظ��یم ھ��ذه الوح��دة، نوض��ح الان الخط��وات )وظ��ائف الوح��دة التس��ویقیة المص��رفیة(بع��د ان اوض��حنا 

ت الأساسیة الواجب الاخذ بھ�ا عن�د حیث تتوافر عدد من الخطوا. المطلوبة لانشاء الوحدة التسویقیة المصرفیة

  :إنشاء الوحدة التسویقیة المصرفیة التي یمكن تحدیدھا بخمس خطوات

  الخطوة الأولى وتتمثل بتحدی�د الأھ�داف، وم�ن الطبیع�ي ان تق�وم الإدارة العلی�ا للمص�رف بتحدی�د الأھ�داف

ي یعمل على تحقیقھا وان الأھ�داف العامة وان یقوم مدیر الوحدة التسویقیة بتحدید أھداف إدارة التسویق الت

تستخدم كمرشد في السیاسات وتحدید الخطط ودرجة نجاح الإستراتیجیة العامة للمصرف ھ�ذا فیم�ا یخ�ص 

الاھداف الطویلة الامد اما الاھداف القصیرة المدى فھ�ي عل�ى ق�در كبی�ر م�ن الأھمی�ة خاص�ة عن�دما تك�ون 
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ھ��ا إدارة الوح��دة التس��ویقیة المص��رفیة س��وف تس��یر مح��ددة وواض��حة، وس��نجد ب��ذلك ان المھ��ام الت��ي تتولا

  .بطریق سھلة وتوجھ الأعمال اذا تم تحدیدھا بشكل دقیق

  الخط��وة الثانی��ة تحدی��د الوظ��ائف والمھ��ام الت��ي یتولاھ��ا المص��رف وم��ن الاعتب��ارات الأساس��یة الت��ي تأخ��ذ

ولأج�ل تحدی�د الوظ�ائف المھم�ة، بالحسبان الفروق الواضحة بین الوظائف والانشطة التي تق�وم بتنظیمھ�ا، 

 .وكذلك انواع النشاطات المختلفة الواجب تحلیلھا وبما یحقق اھداف إدارة الوحدة التسویقیة المصرفیة

  الخطوة الثالثة تحویل المھام الى وظائف من خلال تخصیص الواجبات والمسؤولیات التي یتضمنھا العم�ل

شطة وم�ن ث�م تجمیعھ�ا ف�ي مجموع�ات حت�ى یمك�ن تجمی�ع بطریقة منطقیة لكل الوظائف، ویجب تقسیم الأن

المھام المتشابھة داخل قسم واحد یشرف علی�ھ رئ�یس واح�د، ویج�ب عل�ى مخطط�ي التنظ�یم ان یأخ�ذوا ف�ي 

الحسبان عدم إنشاء عدد كبیر من المستویات الإداریة داخل كل إدارة، إذ انھ من الأنسب استخدام اق�ل ع�دد 

تسمح ل�لإدارة ان تت�ولى المھ�ام الملق�اة عل�ى عاتقھ�ا ث�م تق�وم بتنفی�ذھا بطریق�ة من المستویات الإداریة حتى 

  .سھلة

 وعن�د إع�داد التنظ�یم الس�لیم تب�رز نقط�ة . الخطوة الرابعة تحدید العلاقة بین تخصیص الوظ�ائف والكف�اءات

ك�ز أو ھل تلزم تخصیص الوظائف حسب الكف�اءات المت�وفرة أو بن�اء التنظ�یم بم�ا فی�ھ م�ن مرا: مھمة وھي

وظائف ضروریة مناسبة لطبیعة الأعمال التي یباشرھا، ث�م اختی�ار الأف�راد المناس�بین لت�ولي ھ�ذه المراك�ز 

س�واء م��ن داخ�ل المص��رف أو م��ن خارج�ھ، أي بعب��ارة أدق أن ی�تم إنش��اء التنظ��یم ح�ول الوظ��ائف الرئیس��ة 

 .للمصرف ولیس حول الأفراد الذین یعملون في المصرف

  الرقاب��ة والتنس��یق فك��ل م��دیر للوح��دة التس��ویقیة المص��رفیة یض��ع تح��ت س��لطتھ ع��دداً م��ن الخط��وة الخامس��ة

المرؤوسین، ویج�ب ان ی�زود ب�الأدوات الت�ي یحت�اج الیھ�ا لتمكن�ھ م�ن الرقاب�ة عل�یھم والقی�ام بعملی�ة تنس�یق 

س��تخدم لجھ��ودھم، ان التحلی��ل ال��دقیق والوص��ف الش��امل للمھ��ام المختلف��ة یعتب��ران م��ن أھ��م الادوات الت��ي ت

لأغراض الرقابة، وھذا الوصف للمھام یوضح الجھود التي یج�ب ب�ذلھا والمس�ؤولیات الت�ي تنط�وي علیھ�ا 

كل وظیفة والسلطات المخصص�ة لھ�ا، والعلاق�ات الت�ي ت�ربط الوظ�ائف بعض�ھا ب�بعض، كم�ا ان الخریط�ة 

س�وف یس�اعد ف�ي القض�اء التنظیمیة توضح العلاقات بین الافراد والمستویات الإداریة المختلفة، ووجودھا 

على العیوب والاخطاء، اذ تس�اھم ف�ي تحدی�د وتفھ�م طبیع�ة المس�ؤولیات الممنوح�ة ال�ى الم�وظفین، وك�ذلك 

 .العلاقة التي تربطھم مع غیرھم، ان غیاب الخریطة التنظیمیة یؤدي الى الفوضى والازدواج في العمل

 




