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مقدمة

المؤسسات، خاصة في ظل ازدهارتواجهالتيالتحدیاتأبرزمنالخدماتبتسویقالاهتمامأصبحلقد
والتطورات الكبیرة في تكنولوجیات الإعلام والاتصالالمنافسة التي أصبحت عالمیة،حدةوزیادةالقطاعهذا

.وانتشار العولمة
ل العقود الأخیرة، والتطور السریع للمنافسة، یفرض خلاالمالیةه سوق الخدمات تكما أن التوسع الذي عرف

لتتمكن من البقاء والاستمرار، خاصة وأن الهدف الرئیسي محضتبني توجه تسویقيالمؤسسات المالیةعلى 
، وتقدیم الخدمات التي تمكن من تحدید حاجاته ورغباتهالأنجعمن نشاطها هو الزبون، والتسویق هو الوسیلة

.االكفیلة بتلبیته

ولقد أثبتت الدراسات الحدیثة أن نجاح العدید من المؤسسات، یعود بالدرجة الأولى إلى السیاسات 
ورغبات التسویقیة المتبعة، حیث أن كل تلك المؤسسات تبذل جهودا معتبرة للتعرف المستمر على حاجات 

ى إنتاج وتطویر منتجات عالیة ، وكذا تحفیز وحث عمالها علالقطاعات السوقیة المستهدفةوتحدید الزبائن
بصفة خاصة كعملیة جدیدة الخدمات المالیةقطاع أهمیة التسویق في تبرز الجودة تناسب طلبات السوق، و 

المهنة الحدیثة.هذه من قبل، نتیجة للتطور الذي عرفته المؤسسات المالیةلم تعهدها 
لتسویق الخدمات المالیةالأسس العلمیة لتزوید الطالب بكافة هذه المطبوعةهدفتذلك، وعلى ضوء

الإستراتیجیة، بالقدر الذي یمكن الطالب من التحكم في كافة عملیات يالتسویقهومختلف مكونات مزیج
على ، والزبون، والمجتمع ككلالمؤسسة المالیةالتي تساعد على تحقیق أهداف بالمؤسسات المالیةالتسویقیة 
إلى تسعة فصول كما یلي:  طبوعةتم تقسیم هذه الم. وقد حد سواء

خدمات المالیةلتسویق الالفصل الأول: مدخل 
للخدمات المالیةالفصل الثاني: البیئة التسویقیة 

خدمات المالیةلث: السلوك الشرائي للعملاء في سوق الالفصل الثا
الخدمات المالیةسوق الفصل الرابع: تجزئة 

الیةالفصل الخامس: الخدمة الم
الخدمات المالیةسادس: تسعیر الفصل ال

الخدمات المالیةالفصل السابع: ترویج 
المضافةخدمات المالیةتسویق الوعناصر مزیجالخدمات المالیةالفصل الثامن: توزیع 

الیةفصل التاسع: جودة الخدمة المال



مدخل لتسویق الخدمات المالیةالفصل الأول

7 شرافد. عـقون محــاضــرات في تـسـویــق الخدمات المالیة               

مدخل لتسویق الخدمات المالیة: ولالفصل الأ 

مجالا علمیا حدیثا كغیره من مجالات المعرفة المتخصصة، وهو فیما تسویق الخدمات المالیةیعتبر 
وصل إلیه من تطبیقات وممارسات مدین للمعطیات التي أفرزها التطور في نظم الإنتاج والاستهلاك التي 

من المنافسة من خلال إیجاد حاجات جدیدة وفرص بیعیة كثیرة. ولم تكن استطاعت استمالة درجة عالیة 
بمنأى عن ما یحدث في البیئة المحیطة من تطورات انعكست آثارها على نظم وأسالیب المؤسسات المالیة

أدى إلى تطور الوعي لدى الأفراد والمؤسسات وأوجد كثیرا من الحاجات المالیة والائتمانیة ما مما ها.عمل
یعد ردا استراتیجیا تسویق الخدمات المالیةوبالتالي فإن ها.المالي لها ویلبینت لتلبى لو لم یستجب النظام كا

لمقتضیات التغییر دعما لبقائها واستمراریتها. المالیةمن جانب المؤسسات 

:وأهمیتهاالخدمةمفهوم-1
:الخدمةمفهوم- 1-1

م الاقتصادیة المتخصصة، على الرغم من أن تداول هذا إن مفهوم الخدمة غیر واضح قیاسا بالمفاهی
المصطلح منتشر على نطاق واسع. وفیما یلي سنحاول التطرق إلى بعض المفاهیم المتعلقة بالخدمة.

الخدمة على أنها كل نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر، وتكون أساسا Kotlerیعرف -
.1ملكیة، وأن إنتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبط بمنتج مادي ملموس أو لاغیر ملموسة ولا تنتج عنها أي

وتعرفها الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنها مجمل النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع، أي التي -
.2تعرض لارتباطها بسلعة معینة

بة لحاجات ورغبات الزبون، دون أن والخدمة أیضا هي ذلك النشاط الذي یشكل قیمة اقتصادیة بالاستجا-
نشاط یرافقه عدد من العناصر غیر الملموسة والتي تتضمن أي أنها.3یتطلب ذلك إنتاج شيء مادي ملموس

أي أنها كافة الأنشطة .4بعض التفاعل مع الزبائن أو مع خاصیة الحیازة، ولیس نتیجة لانتقالها للمالك
.5ر الملموس والتي تتولد عنها منافع واشباعات یمكن بیعهاوالعملیات التي یبرز فیها الجانب الغی

ویبقى الجدل بین الباحثین حول مفهوم الخدمة وارد، حیث أن التعاریف السابق عرضها تناولت جانبا محددا 
من هذا المفهوم وأهملت جانبا آخر. 

:6ليومن خلال التعاریف السابقة، نستخلص أن مفهوم الخدمة یجب أن یتضمن ما ی
الجوانب المتعلقة بالزبون: وتشمل المؤثرات السلوكیة كالحاجات والدوافع والأهداف، الخبرة والتجربة، مدى -

إدراكه لجودة الخدمة، والمنافع التي یحصل علیها؛
الجوانب المتعلقة بالخدمة: من خبرة ومهارة مقدم الخدمة، وقدرته على إرضاء الزبون؛-
لداعمة: من سلع ملموسة، الأبنیة، والتجهیزات اللازمة لتقدیم الخدمة على الوجه المستلزمات المادیة ا-

الصحیح؛
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یجب تحدید الأنشطة والعملیات بشكل جید وتدریب العاملین على تقدیم الخدمة؛-
إن الخدمة عبارة عن سلسلة أنشطة وعملیات لا تقود إلى امتلاك النتائج أو المخرجات؛-
المنافع الغیر ملموسة التي تقدم إلى الأفراد كل حسب طلبه.   الخدمة مجموعة من -
:أهمیة الخدمة- 1-2
وهذا راجع ومن المتوقع أن تزداد هذه الأهمیة كثیرا في المستقبل، ،في الوقت الحاضرة أهمیة كبیرةلخدمل

:7لعدید الأسباب منها ما یلي
زیادة نمو الطلب المحلي والعالمي على الخدمات؛-
؛1988في الكثیر من الدول سنة %50النمو في القطاع الخدمي كبیرة جدا، حیث بلغت حوالي فرص-
.8حاجة لرأس المالهاأقلو ربحیة القطاعاتأكثرقطاع الخدماتیعد -
القطاعات الأخرى، بمقارنة للدول ازدهار الاقتصادیات الوطنیةفي مساهمة كبیرةقطاع الخدماتإن ل-

من نسبة مساهمة هذا القطاع في الناتج المحلي لهذه الدول؛الأمر الذي یزید 
نسبة الهذه، حیث وصلتمقارنة بالقطاعات الاقتصادیة الأخرىالعاملین في قطاع الخدماتنسبةتنامي-

القوى العاملة.إجمالي% من68حوالي في الدول المتقدمة إلى 
ة بعد البیع، كضمان الصیانة مثلا؛حاجة الكثیر من السلع المادیة إلى خدمات داعمة خاص-
ازدیاد الوعي الثقافي، الصحي، التعلیمي، المصرفي، لدى الأفراد مما دعم طلبهم كما ونوعا على هذه -

الخدمات لسد احتیاجاتهم المتزایدة.
: ماهیة تسویق الخدمات-2

تسویقها تغیرات جوهریة وبدایة القرن الحالي، شهدت صناعة الخدمات و في ثمانینات القرن الماضي
وتطورات متسارعة تركت آثارا واضحة وتأثیرا كبیرا على هیكل هذه الصناعة وطبیعتها واشتداد المنافسة 
داخلها، الأمر الذي جعل الكثیر من المؤسسات التي تعمل في القطاع الخدمي أن تعید النظر بالدور الذي 

ر على إنتاج وتقدیم وتنوع الخدمات المقدمة للزبائن. لذلك یجب أن یناط إلى التسویق باعتباره النشاط المؤث
فقد سارعت تلك المؤسسات لتبني الفلسفة التسویقیة الحدیثة باعتبارها نهجا لابد من اعتماده من أجل تحقیق 

ربحیتها، ثم بقائها واستمرارها.أهدافها في زیادة مبیعاتها، حصتها السوقیة،

مفهوم التسویق:- 2-1
والذي یعني السوق، )(Mercatusمشتق من المصطلح اللاتیني )"Marketing(صل مصطلح "تسویق إن أ

والتي تعني المتاجرة، وأصل الكلمة أنجلوسكسوني، وتترجم إلى الفرنسیة )Mercari(ومن الكلمة اللاتینیة 
)Mercatique.(

نجد تعریفا لا نكادحیث،بدرجة كبیرةهتباین تعاریفأدى إلى أن توسع وظائف التسویق ومجالات تطبیقهكما
من هذه التعاریف ما یلي:و ا علیه بین الباحثین والكتاب،واحدا متفق
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نشاط إنساني یهدف إلى إشباع الحاجات والرغبات من خلال عبارة عنلتسویقفإن اP.Kotlerحسب- 
.9عملیات التبادل

نشطة منظمة الأعمال بغرض تخطیط وتسعیر نظام كلي متكامل لأفإن التسویقstantonوحسب- 
. 10الحالیین والمرتقبینوترویج السلع والخدمات التي تشبع حاجات ورغبات المستهلكین

لجمعیة الأمریكیة للتسویق بأنه عملیة تخطیط، تنفیذ، تصمیم وتوزیع المنتجات والخدمات كما تعرفه ا-
سوق المستهدف، بهدف القیام بتبادلات تؤدي إلى إشباع والأفكار، وتحدید أسعار البیع والاتصال مع ال

.11حاجات الأفراد وتحقیق أهداف المنظمات
یمكن ولكن ورغم الاختلافات في تحدید مفهوم التسویق، وما ینطوي علیها من ایجابیات وسلبیات، فإنه

الضیق) والمفهوم الحدیث بین ما یعرف بالمفهوم التقلیدي للتسویق ( أو المفهومالتمییز في هذا الصدد
:12(الموسع)

حیث یشیر المفهوم التقلیدي للتسویق إلى ذلك النشاط الذي یعمل على تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى 
المستهلك، وینطوي هذا التعریف على نقاط ضعف بسبب نظرته الضیقة للتسویق؛

وعة من الأنشطة التي تؤدى بواسطة الأفراد أما المفهوم الموسع للتسویق فیشیر إلى أنه عبارة عن مجم
والمؤسسات بهدف تسهیل عملیة المبادلة في السوق، وتؤدى هذه الأنشطة في بیئة متغیرة باستمرار. وینطوي 
هذا التعریف على نظرة موسعة للتسویق، حیث لا یقتصر فقط تطبیقه على المؤسسات الإنتاجیة الهادفة للربح 

اسطة المؤسسات الغیر هادفة للربح، كما أن التسویق غیر محصور فقط بوظیفة فقط، وإنما یطبق أیضا بو 
الإنتاج والتسلیم المادي للسلع والخدمات، بل هو وظیفة أوسع تبدأ قبل الإنتاج (كبحوث التسویق ودراسات 

ء...الخ).السوق...الخ) وتستمر إلى ما بعد عملیة البیع (خدمات ما بعد البیع، الاتصال بالزبائن بعد الشرا
وعلیه فإن جوهر النشاط التسویقي یكمن في إحداث نوع من التطابق بین رغبات واحتیاجات وأهداف 
العملاء من ناحیة، وبین إمكانیات وموارد وأهداف المؤسسة من ناحیة أخرى، وهذا في ظل بیئة محیطة بما 

تحتویه من تغیرات وتأثیرات على طرفي التبادل.
لتسویق الخدمات:ریخيالتطور التا- 2-2

فیها كل البحوث المستمرة التي یشتركمنظومة من الأنشطة المتكاملة و و فلسفةوهاتتسویق الخدمإن 
تدعیم علاقات مستمرة و تختص بإدارة مزیج متكامل من خلال الحفاظ على بناءالعاملین في المؤسسة، و 

وعود متبادلة ق منافع و یتحقمن خلاللأجل الطویلع إیجابي في اتحقیق انطبابهدف،ومربحة مع العملاء
13لكل أطراف تلك العلاقات.

إن المشكلة الأساسیة في تسویق الخدمات تكمن في كیفیة حصول المستفید على الخدمة، لأنه یحصل على 
شيء غیر ملموس، إضافة إلى أن الأسس المتبعة والتي تتم على ضوئها عملیة التبادل قد لا تمتلك مسبقا

نفس الأسس التي یمكن اعتمادها لتبادل السلع المادیة.
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إن اعتماد الممارسات التسویقیة في القطاع الخدمي لم یتم إلا من وقت قریب، وعلى الرغم من النمو السریع 
لهذا القطاع وبأشكاله المختلفة، إلا أن ما كان یعتمد لا یتعدى بعض الأسالیب والممارسات التسویقیة 

مستندة أساسا على المفهوم التقلیدي لتسویق السلع المادیة.المحدودة وال
، 1993وعلى ضوء ذلك، وفي دراسة بعنوان " متابعة آثار نشوء أدبیات تسویق الخدمات " في سنة 

، أن هناك ثلاث مراحل مر بها تسویق الخدمات في نشأته وتطوره، وهي Bitnerو Brownو Fiskأوضح 
:14كما یلي

):1980حلة الزحف البطيء ( ما قبل مر -1- 2-2
لقد انصبت المناقشات خلال هذه المرحلة في بوثقة الحاجة لفصل أدبیات التسویق لمعالجة المشاكل ذات 
الصلة المباشرة والوثیقة بقطاع الخدمات. فقد برزت بحوث وآراء تجادل وتناقش جدوى تكوین نظریة خاصة 

وأكثر دقة في تفسیر وتشخیص الخصوصیات المتعلقة بنشاطات بتسویق الخدمات تكون أكثر ملاءمة 
مؤسسات الخدمة. وقد قام الباحثون خلال هذه المرحلة بفحص ودراسة بعض الجوانب المتعلقة بنظریة 
التسویق، حیث وجدوا أن الكثیر من جوانب هذه النظریة إما غیر كافیة أو غیر ملائمة لمعالجة المشاكل 

مات. التي تواجه قطاع الخد
:)1986-1980( مرحلة المشي المتسارع -2- 2-2

تمیزت هذه المرحلة بالتزاید الملحوظ في الأدبیات المتعلقة مباشرة بتسویق الخدمات، حیث تم بدل جهود 
لتصنیف الخدمات بشكل أكثر دقة ووضوح من ذي قبل، كما تم تكریس وتركیز الانتباه بشكل مكثف على 

إدارة الجودة في عملیات الخدمة. إضافة لدراسات أخرى مثل: تلك المتعلقة بالعلاقات القضیة الأهم، ألا وهي
التفاعلیة بین مؤسسة الخدمة والمستفید، التسویق الداخلي، المزیج التسویقي الحدیث أو الموسع، الصفات 

)...الخ.Booms et Bitnerالممیزة للخدمة ( لـ 
حتى الوقت الراهن ): 1986مرحلة الركض السریع ( من -3- 2-2

شهدت هذه المرحلة تنامي وتعاظم أهمیة الأدبیات التسویقیة التي عالجت بشكل دقیق ومباشر المشاكل 
الخاصة بمؤسسات الخدمة. حیث تم التركیز على أن قطاع الخدمات یحتاج إلى مداخل واستراتیجیات 

ي یوجب الفصل التام بین أدبیات التسویق الأمر الذ، تسویقیة تختلف عن تلك السائدة في قطاع السلع
السلعي وتسویق الخدمات. ومن الدراسات الهامة التي أضافت الكثیر لأدبیات تسویق الخدمات خلال هذه 
المرحلة نذكر مثلا: تلك المتعلقة بتصمیم الخدمة، ونظام الخدمة، والخدمة كعملیة، ومستویات الاتصال 

المستفیدین عن الخدمة، والتسویق الداخلي ...الخ. وكل هذه الشخصي في الخدمات، والجودة ورضا 
الدراسات والبحوث استهدفت میلاد نظریة خاصة بتسویق الخدمة، تسهم في فهم واستیعاب آلیات وعملیات 

الخدمة بشكل أفضل، في محاولة لتمكین مؤسسات الخدمة من رسم استراتیجیات تسویقیة فاعلة ومؤثرة.
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:الحدیث للخدماتتسویقالأسس - 2-3
إن مفهوم التسویق الحدیث یعتبر فلسفة تنظیمیة تؤثر على مكانة عملیات المؤسسة الخدمیة وتوجهاتها 
المختلفة. وإن ما یتضمنه المفهوم الحدیث للتسویق من مرتكزات وأسس تمثل العلاج الناجح لكل الآثار 

:15ه الأسس والمرتكزات ما یليالسلبیة المتراكمة المتبعة في تسویق الخدمات. ومن هذ
التوجه نحو الزبون:-1- 2-3

إن التوجه الحدیث للتسویق یضع الزبون في قلب العملیة التسویقیة، حیث اعتبره مفتاح النجاح لأي 
نشاط تسویقي. وهذه الفلسفة تأخذ الزبون كمحور رئیسي لها، من خلال فهم احتیاجاته ورغباته وتفضیلاته، 

یدها ثم إشباعها وتحقیق رضاه وولائه لهذه المؤسسة والاحتفاظ به لفترة طویلة.ومحاولة تحد
التكامل:-2- 2-3

إن مفهوم التسویق الحدیث یؤكد على أن الأنشطة التسویقیة یجب أن تتكامل مع بقیة الأنشطة الأخرى 
وفق نظرة شاملة تجعل للمؤسسة. وبالتالي فإن تخطیط وتنظیم وتنفیذ الأنشطة التسویقیة یجب أن یكون

جمیعها تسیر باتجاه واحد نحو تحقیق أهداف المؤسسة ككل. وهذه الفلسفة تتطلب تنسیقا فاعلا بالشكل الذي 
یجعل كل جزء یعمل وفق رؤیا مشتركة ومتكاملة هدفها واحد. كما أن تحقیق رضا الزبون لیس نتاج الوظیفة 

سویق بقطاع الخدمات یجب أن یكون على مستویین:التسویقیة فقط. إن التكامل الناجح لوظیفة الت
التكامل الرأسي: ویكون عمودیا بین الإدارات في المستویات المختلفة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة؛
.التكامل الأفقي: ویحدث بین الإدارات في نفس المستوى الإداري ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة
الربح:-3- 2-3

هو من الأهداف الأساسیة لأي مؤسسة بما في ذلك المؤسسات الخدمیة. حیث أن فلسفة إن هدف الربح 
التسویق الحدیث تركز على إرضاء الزبون وتحقیق الربح، الأمر الذي یوجب إیجاد نوع من التوازن بین هذین 

ات الزبائن الهدفین. إن التسویق الحدیث یشیر إلى أن أفضل طریقة لتحقیق هدف الربح هو فهم حاجات ورغب
ومحاولة إشباعها بطریقة أفضل من المنافسین وبالتالي تحقیق رضاهم وولائهم. إن هذا التوجه یساعد 
المؤسسات الخدمیة على الاستخدام الأفضل للموارد المادیة والبشریة المتاحة بطریقة تلبي حاجات ورغبات 

الزبائن.
المسؤولیة الاجتماعیة:-4- 2-3

وتقلیلالایجابیةالآثاربتعظیمالمنظماتالتزامإلىوالأخلاقیةالاجتماعیةؤولیةالمسمفهومیشیر
تعد المسؤولیة الاجتماعیة من الأركان الأساسیة . والمجتمعفيالسائدةالقیموتقویةلممارساتهاالسلبیةالآثار

على حساب رفاهیة للتسویق الحدیث، حیث أنه لا یمكن إشباع حاجات الزبائن وتحقیق أهداف المؤسسة
المجتمع ومصلحته. حیث أن المسؤولیة الاجتماعیة تعني خلق التوازن بین: مصلحة المجتمع ورفاهیته، 
مصلحة الزبون وإشباع حاجاته، مصلحة المؤسسة في الربحیة والاستمرار. وبالتالي یجب على المؤسسات 

مجتمعاتها، وذلك بوضع برامج اجتماعیة إلى نحو الاهتمام بمسؤولیتها الاجتماعیة اتجاه الخدمیة أن تتجه
جانب برامجها الاقتصادیة لزیادة قدراتها التنافسیة.
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:وخصائصهاالمالیةمفهوم الخدمة -3
،وخصومهاأصولهاتكوینفيالمستخدمةأدواتهاطبیعةحسبمختلفةأشكالالمالیةللمؤسساتإن
إعادةالتأمین و ،التمویل،الأصولإدارةوتتضمن،ةمتعدديفهأنشطتهاأما،لهاواحدشكلیوجدلافلهذا

الأفرادنطاقوعلىللشركاتالمصرفیةالخدماتوتقدیم،الخاصةالثرواتوإدارة،المشاریعوتمویل،التأمین
المشاریعفيالمالیةوالمساهمة،المالیةوالوساطة،ستشاریةوالاستثماریةالاللخدماتبالإضافة،)التجزئة(
الىالمالیةالمؤسساتتقسیمیمكنعامبوجهو .الأساسیةبالسلعوالإتجارالأصولوتأمین،لجدیدةا

:یليكمارئیسیتینمجموعتین
والمدخراتالودائعتقبلإذ،المالیةالوساطةبدورتقوميالتالمؤسساتوهي:المالیونالوسطاء-1

وحداتالىوالقروضئتمانیةالاالتسهیلاتوتقدیم،ةقتصادیالاالوحداتو العملاءمنالمختلفةبأشكالها
ستثمارالامؤسساتبأنواعها،التأمینشركاتبأنواعها، التجاریةالبنوك:أنواعهاومن،أخرىقتصادیةا

.بأنواعهاالمالي
إلا،مباشرةالتزاماتإصدارأوالمواردتعبئةفيالوساطةبدورتقوملاوهي:الأخرىالمالیةالمؤسسات-2

الأوراقوتجارسماسرة:أمثلتهاومن،والفائضالعجزوحداتبینالماليالتوسطفيمهمادوراتمارسأنها
.العقاريالرهنبنوك، ستثمارالابنوك،المالیة

وشركات التأمین التجاریةالبنوك"وعلیه ومن خلال هذه المطبوعة، فالمقصود بالمؤسسات المالیة هو 
."على اختلافهاكات الاستثمار الماليتلافها، وشر على اخ

لا یخرج عن نطاق المفاهیم الخاصة بالخدمة المشار إلیها سابقا، حیث المالیةإن تعریف الخدمة وعلیه ف
. أي المالیةمجموعة الأنشطة والعملیات المالیة للزبائن، والمتعلقة بالقیمة والمزودین للخدمات إلى تشیر 

ات المضمون المنفعي الكامن في العناصر الملموسة وغیر الملموسة والمقدمة مجموعة الأنشطة والعملیات ذ
، والتي یدركها المستفیدون من خلال ملامحها وقیمها المنفعیة والتي تشكل مصدرا المؤسسة المالیةمن طرف 

لأرباح لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالیة والائتمانیة الحالیة والمستقبلیة، وفي نفس الوقت تشكل مصدرا 
. 16من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفینالمؤسسة المالیة

بعین ذختؤ ممیزة یجب أن خصائصبوجود بشكل خاصالمالیةالخدمات و بشكل عامتنفرد الخدمات و 
علاقة البنك المزدوجة بین المودعین ه مثلانأحیث ، مؤسسة المالیةالاعتبار عند صیاغة السیاسة التسویقیة لل

رضین تكسب خدماته نوعا من الخصوصیة قد تختلف عن باقي خدمات القطاعات الأخرى، ویمكن قوالم
:17تحدید أهمها فیما یلي

وبالتالي لا یمكن إدراكها ماديتجسیدلیس لها بشكل عامفالخدماتملموسة:غیرالیةالخدمات الم-
ن تكرار إ و ،تذوقها قبل اتخاذ قرار الشراء، أي لا یمكن رؤیتها أو سماعها أو معاینتها أو لمسها أوبالحواس

؛الشراء قد یعتمد على الخبرة السابقة
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بعدم قابلیتها للتجزئة فهي متكاملة، حیث أن المالیة: تتصف الخدمة متلازمة (متكاملة)الیةالخدمات الم-
وفیر خدماته وتسویقها عمل على تلمنافع الزمنیة والمكانیة، والمؤسسة المالیة تالنشاط التسویقي یهتم بخلق ا
في المكان والوقت المناسب.

السلع یمكن تخزینها في مراحل الإنتاج أو بعد الإنتاج أو أثناء إن غیر قابلة للتخزین:الیةالخدمات الم-
خاصة في لا یمكن تخزینها فغیر ملموسةالیةالمالخدمةطالما أن الخدمات، فوهذا على عكسالبیع،

.د استخدامها وتفنى بمجرد إنتاجهاعرضة للزوال والهلاك عنوبالتالي فهيحالات تذبذب الطلب،
إذا إلا شیئا نافعا تكونفلا ،إضافة إلى أن الخدمات غیر ملموسة:الیةالمالناحیة الشخصیة للخدمة-

زم ففي أغلب الأحیان لا یمكن فصل الخدمة عن مقدمها ومستهلكها نتیجة للتلا. وفقط كان هناك زبون لها
، البنكباء إنتاجهاأو العمیل أثنمستفیدلانتفاع بالخدمة یتطلب وجود الفاواستهلاكها.هااللحظي لعمیلة إنتاج

یرى المستهلك أي خطوة من تنتج في مكان ثم تباع في مكان آخر حیث لاعادةوذلك بعكس السلع التي
خطوات إنتاج السلعة أو من یقوم بذلك.

من تقدیم مجموعة واسعةمؤسسة المالیة: یتعین على الواتساع نطاقهامالیةالتعدد وتنوع الخدمات -
دالة في مستوى المالیة، وبالتالي فحجم وتنوع الخدمات الزبائنحاجات ورغباتالتي تلبي تنوع الخدمات 

.الماليحجم وتنوع حاجات ورغبات وطلبات وظروف السوق 
، فهناك طلب محلي موزع على الیةالمة لطلب الخدمات: لیس هناك حدود جغرافیرافيـالانتشار الجغ-

الیةالمفإن كافة الخدماتبالتالي، و أیضاوهناك طلب خارجي علیه،أماكن جغرافیة متفرقة داخل أي بلد
على اختلاف أنواعها یجب تقدیمها للعمیل حیث یطلبها وفي أقرب مكان یناسبه.و 
ف ولهذا فإنها تتص،لا تختلف إلا في حدود قلیلة جداالیةة الم: الخدمالیةیز في الخدمة المیصعوبة التم-

ولكن وفي الواقع فإنها تتمیز بخاصیة عدم التماثل أو التباین طالما .ظاهریا فقطمن التشابه والنمطیةبقدر
أنها تعتمد على مهارة وأسلوب وكفاءة مقدمها وزمان ومكان وظروف تقدیمها، وهذا حتى بالنسبة لنفس 

لتقلیل التباین في خدماتها إلى أكبر حد ممكن.المالیة. ولذلك تسعى المؤسسات سة المالیةمؤسال
،على الودائع في تأدیة جمیع خدماتها المصرفیةبدرجة كبیرةمثلابنوك: تعتمد الالاعتماد على الودائع-

. توسیع استثماراتهاو بنوكثل المصدر الأساسي لتمویل الوهي تم
فإنها یجب أن ، بالتاليتقوم بالمتاجرة في أموال الغیرمثلا أن البنوك حیث: لنمو والمخاطرالتوازن بین ا-

أمینة على هذه الأموال وأن تكون سیاساتها التوسعیة حذرة، فهي عندما تقدم قروضا تتولد لدیها تكون
المخاطر التي مخاطر، والضرورة تقتضي تواجد نوع من التوازن بین التوسع في النشاط المصرفي ودرجة

.یتحملها البنك
ویختلفنمطيغیرالخدمة المالیةأداءأن: بماللعملاءتقدیمهاقبلللفحصقابلةغیرالمالیةالخدمات-

جودةمستوىضمانالصعبمنفإنهمهاراته،مستوىو الخدمةمقدمكفاءةحسبآخرإلىعمیلمن
.بتقدیمهاالموظف المكلفداخلمنینبعالضمانوإنماعلیها،الحصولقبلالخدمة
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:تسویق الخدمات المالیةماهیة -4
لم یظهر على المستوى العالمي إلا الماليكعمل متكامل في المجال الخدمات المالیةن مفهوم تسویق إ

الضخمة في الولایات وشركات التأمین والاستثمارمن قبل البنوكفي منتصف الخمسینات من القرن الماضي
، وقبل ذلك التاریخ كان من غیر المألوف قبول التسویق ضمن الأنشطة حدة الأمریكیة وأوروبا الغربیةالمت

كوظیفة تؤدى من خلال جهات متخصصة بالهیاكل التنظیمیة لها.المؤسسات المالیةالتي تمارسها 
:الخدمات المالیةتسویق تعریف - 4-1

الباحثونإلى اختلاف الزوایا التي ینظرراجعوذلك،مالیةالخدمات التسویق تعددت تعاریف اختلفت و لقد
هذا المفهوم. ومن بین هذه التعاریف یمكن ذكر ما یلي:من خلالها إلى 

الخدمات تسویق لأول من قدم تعریفا ،Barclaysلبنك سابقالالرئیسDenek Vandev Weyerیعتبر-
ذلك النشاط الإداري الخاص بانسیاب على أنههالقرن الماضي، حیث اعتبر ستیناتتصف في منالمالیة

التعرف على أكثر الأسواق تحقیقا أیضا ، كما یعني ى العملاء الحالیین والمستهدفینإلالمالیةالخدمات 
.18في الحاضر والمستقبلالمؤسسة المالیةلأهداف 

لتي تجرى في إطار إداري الأنشطة المتكاملة امنمجموعةأیضا عبارة عن الخدمات المالیةتسویق إن-
من خلال ،لتحقیق الإشباع للمتعاملینمةوملائبكفاءة المالیةخدمات الانسیاب محدد، وتقوم على توجیه

.19ع، وذلك في حدود توجهات المجتموالزبونالمؤسسة المالیة عملیة مبادلة تحقق أهداف 
سة سوق جرى من أجل دراجموعة الأنشطة المتكاملة التي تمهو الخدمات المالیةتسویق كما أن -

فعالیةبهاوالعمل على إشباعحاجات ورغبات الزبائن الحالیین والمرتقبین،لتعرف على واالمالیةالخدمة 
أهدافقیحقتبهدفقل تكلفة ممكنة، بأمالیة، وذلك من خلال تقدیم أفضل مزیج من الخدمات الةءكفاو 
.20المتعاملینو المجتمعوأهدافحقق مصالحوبالشكل الذي یاتهبحیر و مؤسسة المالیةال

هو ذلك الجزء من النشاط الإداري الذي یعنى بمهمة الخدمات المالیةتسویق وعلى ضوء ما سبق، فإن 
عبر شبكة متكاملة من الیةتخطیط وتنظیم وتوجیه وتنسیق ومتابعة تدفق وانسیاب الخدمات والمنتجات الم

، وبالشكل الذي أو اشتراكا أو استثمارالإشباع رغبات العملاء، سواء إقراضا أو اقتراضا أو إیداعافروع ال
21.اليواستمراره في السوق الماوتوسعهمؤسسة المالیةیؤدي إلى تعظیم ربحیة ال

:22عدة جوانب وأبعاد یمكن الإشارة إلیها فیما یليالخدمات المالیةتسویق لوعلیه فإن 
ذو طبیعة دینامیكیة ونشاط حركي غیر ثابت، كونه یتعامل مع متغیرات بیئیة الخدمات المالیةتسویق -أ

المؤسسة المالیةسریعة التغیر، خاصة الزبون دائم التغیر في رغباته، أذواقه، دوافعه وسلوكه، ومن ثم على 
؛                               هامع أهدافالعمل على دراسة هذه الحاجات والرغبات والعمل على إشباعها بما یتلاءم

على مجموعة من الأنشطة والجهود التسویقیة التي تكفل انسیاب الخدمات المالیةتسویق یشتمل -ب
باتجاه العملاء بكفاءة وفعالیة، ومن أهم هذه الأنشطة دراسة السوق والعمیل وتحدید المالیة الخدمات 

المناسبة، وبناء المزیج التسویقي المالیة راته، تصمیم وتقدیم الخدمات خصائصه ورغباته واحتیاجاته وقد
؛                                                          المؤسسة المالیةوتنفیذه والعمل على تطویره المستمر بالقدر الذي یرضي العمیل ویضمن ولاءه وتعامله مع 
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شباع رغبات العمیل وتحقیق رضاه لیس فقط عن طریق إقناعه لإالخدمات المالیةتسویق إن سعي - ج
للتعرف على ردة المالیةبالتعامل والحصول على خدماته، وإنما أیضا بمتابعة العمیل بعد استخدامه للخدمة 

فعله وتقییمه ومدى تقبله لها؛                      
ء، وذلك عن طریق اكتشاف أنواع جدیدة من إلى خلق الأسواق والعملاالخدمات المالیةتسویق یمتد -د

نحو إشباعها، ومساعدتهم على ترجمة أنشطة المؤسسة المالیةیرغبها العملاء وتوجیه المالیةالخدمات 
یعمل الخدمات المالیةتسویق دوافعهم واحتیاجاتهم إلى خدمات جدیدة یمكن التعبیر عنها، إضافة إلى أن 

دراستها وتقییمها وتحدید المشروعات الجدیدة التي یمكن إقامتها والترویج على اكتشاف الفرص الاقتصادیة، و 
لها بما یكفل إیجاد عملاء جدد.  

میز البنك بقیامه بدور كما تختلف خصوصیة العمل المالي من مؤسسة مالیة إلى اخرى، حیث مثلا یت
وم بهما وهما: حفظ الودائع وإقراض الأموال، تسویقي مزدوج، وهذا انطلاقا من الوظیفتین الرئیسیتین اللتین یق

إضافة إلى العدید من الخدمات المصرفیة المتصلة بهاتین الوظیفتین، أي أنه یتعامل مع أسواق خلفیة 
(الودائع) وأسواق أمامیة (إقراض الأموال). وبالتالي فالبنك موجه بالسوق من ناحیتین، فعلیه من جهة أن 

مصممة لجذب الودائع والمدخرات، ومن جهة أخرى یحول هذه الأموال إلى خدمات یخلق البرامج التسویقیة ال
وشركات التأمین أیضا برغم أن .23ترضي احتیاجات الزبائن مستخدمي هذه الودائع كخدمات الائتمان

نشاطها لا یعتمد على الائتمان بل على دفع اشتراكات للمشتركین وتقدیم تعویضات للمستحقین من جهة 
أخرى.

:  الخدمات المالیةتسویق مراحل تطور - 4-2
فیما یمكن التطرق إلیها بعدة مراحل لم یتم مرة واحدة ولكنه مربالمؤسسات المالیة إن تطبیق التسویق 

یلي:
مرحلة الترویج:-1- 4-2

سات للمؤسلم یكن للتسویق أي دور یذكر في النشاط التقلیدي ،القرن الماضيتفي بدایة خمسینا
كانت تعمل في سوق اتصفت مثلالبنوكده البیعي، فاببعبالمؤسسات المالیةحیث تمیز التسویق ،المالیة

، وبالتالي لم تكن العملاءیطلبهاساسیة التي كانالأصرفیةحیث كانت توفر الخدمات المبأنها سوق بائعین،
مع صورتها التقلیدیة في أذهان الناس بحاجة إلى تطویر أي معارف تسویقیة لكي تبیع خدماتها، وانسجاما

.24في ذلك الوقت، فقد تم تشیید وبناء المصارف لتبدو آمنة ومحصنة ومؤثرة

انصرف مفهوم حیثبالتسویق،المؤسسات المالیةوفي أوائل الستینات من هذه المرحلة بدأ اهتمام 
. ت العامة معاوالعلاقاوالترویجالتسویق في هذه المرحلة إلى مفهوم الإعلان

العلاقات ةدار إبتغییر مسمى بإنشاء وحدات تنظیمیة خاصة بالتسویق أو المؤسسات المالیةقامت كما
بالرغم من ذلك فإن نشاط التسویق اقتصر على القیام بالأنشطة لكن و التسویق، و ةالعامة بها إلى إدار 

الترویجیة، وكان مفهوم التسویق مرادفا لمفهوم الترویج. 
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الشخصي بالعملاء : الاهتماممرحلة -2- 4-2
لم یصاحبه تغییر في بعدم جدوى النشاط الترویجي ماالمؤسسات المالیةاقتناعالمرحلة مع بدایة بدأت هذه

و إدراكها أیضا أن مهمة جعل العملاء یتوافدون إلیها أسهل بكثیر من ،لزبائناكیفیة التي یتم بها معاملةال
.نشاطللاره المحور الرئیسي عتباالعمیل ببلاهتمامبدأ امن هنا و بهم،محاولة الاحتفاظ

الموظفینمن الصداقة والود بین جووخلقضرورة توفیروقد شجع ظهور هذا المفهوم على
وقد أخذ هذا .أن الكیفیة التي یتم بها تقدیم الخدمة لا تقل أهمیة عن الخدمة في حد ذاتهاحیث،موعملائه

:25یليأشكال منها ماعدة صور و اهالاتج
ذلك من خلال عقد ، و عملاءالالاتصال المباشر بوه بالعملاء لدى العاملین وخاصة ذو تدعیم مفهوم التوج-

غییر دورات تدریبیة على كیفیة معاملة العملاء والأسالیب المناسبة الواجب إتباعها في ذلك، وعلى كیفیة ت
؛بهمیة الاهتماموأهیلاتجاهاتهم نحو مفهوم العم

ل معدلات شكاوي یقلتو سرعة أداء الخدمات لتدعیممؤسسات المالیةأنظمة وأسالیب العمل بالتحدیث-
؛العملاء

؛لقرارات المالیة بطریقة سلیمةاذ تخااستشاریة للعملاء، ومساعدتهم في تقدیم الخدمات الا-
یعطي صورة جیدة عن البنك.ا أكثر جاذبیة و نتظار بما یجعلهالادیث أماكن تأدیة الخدمات وقاعات تح-
:والابتكارمرحلة التجدید -3- 4-2

المتجددة والمتنامیة الاحتیاجاتتلبیة تعیقمؤسسات المالیةتضح أن النمطیة في نشاط الابعد أن
ت ولهذا أصبحت الدعوة لتمییز الخدما،جدیدةمالیةبتكار خدمات واتطویر ، أصبح من الضروريللعملاء

هذه المؤسساتاتجهتوبذلك .تنافسیةاتمیز اكتساب المؤسسات المالیةضرورة ملحة إذا ما أرادت الیةالم
بهدف العمل على دیه،والحاجات المالیة غیر المشبعة لإلى الدراسة والبحث المستمرین عن سلوك العمیل

.لمؤسسة المالیةیل واتحقیق أهداف كل من العمتقدیم وتطویر ما یقابلها من خدمات تؤدي إلى 
، مكنت بدراسات تسویقیة مكثفة عن سلوك العملاءمثلاشهدت هذه المرحلة قیام البنوكفي ضوء ذلك،و 

.26لعدید من خدماتها وتقدیم خدمات جدیدةتطویر االبنوك من
:التركیز على قطاع محدد من السوقمرحلة-4- 4-2

الأحسن والأفضل من ع أن یكون هو إلا أنه لم یستط،لیة المقدمةالمادماترغم التجدید والتنویع  في الخ
إعادة التفكیر في فلسفتها التسویقیة. فبدلا من توجیه الجهود إلى كافة . مما أجبرها علىالمتنافسینبین 

ختیار امثل في تجزئة السوق إلى قطاعات و تالخدمات المالیةتسویق ه جدید في توجظهر،قطاعات السوق
وعلیه فقد سعت البنوك خدمها بكفایة عالیة.تأن للمؤسسة المالیةلقطاعات السوقیة التي یمكن أو االقطاع 

إلى محاولة خلق صورة ممیزة للبنك لدى فئات مختارة من السوق، وذلك من خلال برنامج تسویقي خاص 
یوحي لهم بتمیز الخدمات المصرفیة للبنك مقارنة بالبنوك المنافسة.
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حلة نظم التسویق:مر -4-2-5
في هذه المرحلة بالتسویق بشكل كبیر، وبهدف تحقیق الاستقرار والنمو في المؤسسات المالیةزاد اهتمام 

مرحلة ممارسة النشاط التسویقي في إطار الخدمات المالیةتسویق دخل ،ة المتغیرة التي تعمل فیهاظل البیئ
في إطار منهج النظم، الذي ینظر الرقابةالتنظیم و لتخطیط و أنظمة متخصصة ومتكاملة تعتمد على التحلیل وا

كنظام في إطار كلي ولیس جزئي، مع الأخذ بعین الاعتبار العلاقات المتداخلة بین المالیةإلى المؤسسة 
مؤسسات أجزاء النظام التي یكون مجموعها أكبر من الكل، وهذا في ظل الظروف البیئیة المحیطة. فبدأت ال

هتمام بالخطط التسویقیة وإعداد وتطویر البحوث التسویقیة وأنظمة الرقابة، وتدعیم أنظمة بالاالمالیة
الاتصالات التسویقیة خاصة بعد التطورات الكبیرة التي حدثت في أنظمة وتكنولوجیات الإعلام والاتصال. 

ث للتسویق، و قد ساعد یأخذ بمبادئ ومقومات المفهوم الحدیالمؤسسات المالیةوفي هذه المرحلة بدأ اهتمام 
على ذلك التطور الذي حدث في الفكر التسویقي بشكل عام والنتائج التي حققتها المؤسسات التي تعتنق هذا 

.27المفهوم بشكل خاص
مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسویق:-6- 4-2

ة طبیعیة لنمو حیث كانت نتیجالخدمات المالیةتسویق تمثل هذه المرحلة أحدث المراحل في تطور 
حیث یقوم هذا من القرن الماضي،في بدایة الثمانیناتحركة حمایة المستهلك والحركات الاجتماعیة الأخرى

.مع إلى جانب مصلحة العمیل الفرد والمؤسسةالمفهوم على ضرورة أخذ المصلحة العامة للمجت
:الخدمات المالیةتسویق أهداف - 4-3

:28ما یليها فیأهمنوجزلتحقیق عدید الأهداف لمالیةالخدمات اتسویق یهدف 
؛العملاءلطلباتواستجابةمرونةأكثروجعلهالسوق،لتغیراتوفقاالمالي النشاطتكییفمحاولة-
؛اسمعتهعلىوالمحافظة،افیهوالعاملیناوخدماتهمؤسسة المالیةالعنإیجابیةصورةعطاءإ-
والعملاء؛نموظفیالخاصة لدى الخدمةافةثقنشر و الماليالوعيزیادة-
ابتكار خدمات و الموجودةالمالیةتطویر الخدمات المالي من خلالویر المساهمة في عملیة التجدید والتط-
؛جدیدة تستجیب لرغبات العملاءالیةم
منیة، التجاریة، الأ، كالأهداف المالیة، الائتمانیة،لمؤسسة المالیةلختلفةتحقیق الأهداف الم-

...الخ ؛والاجتماعیة
تصمیمقصد،والمستقبلیةالحالیةواحتیاجاتهرغباتهتحدیدثم ،ربحیةالأكثروتحدیدلوالعمیالسوقدراسة-

بكفاءة وفعالیة؛یرغبهاالتيمالیةالالخدماتوتقدیم
التي یرغب الیةالممات كتشاف أنواع جدیدة من الخدافیها عن طریق الاستثمار و جدیدةمالیةخلق أسواق -

؛فیها العملاء
ا؛نطاقهحدودفيوالترویجوتأسیسهابدراستهاالاستثماریةالفرصاستغلال-
.السوقفيالتأثیرعلىقدرتهاوتحدیددائم،بشكلالمنافسةمؤسسات المالیةللالتنافسیةالقدرةتحلیل-
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:الخدمات المالیةتسویق أهمیة - 4-4
ا واستمراریتهابالعدید من الوظائف التي تضمن بقائهامن خلال قیامهویق للمؤسسة المالیةالتستكمن أهمیة 

:29في السوق، ویمكن إیجاز ذلك فیما یلي
، الداخلیة منها والخارجیة.للمؤسسة المالیةدراسة وتحلیل البیئة التسویقیة - 
.الیةالتعرف على حاجات ورغبات الزبائن حول الخدمات الم- 
.المنافسةالأخرىالیةود بوجه المؤسسات المالصم- 
.لمؤسسة المالیةزیادة القدرة التنافسیة ل- 
الحفاظ على الحصة السوقیة والعمل على تنمیتها.- 
.اوزیادة أرباحهالدى الجمهور وتحقیق أهدافهلمؤسسة المالیة تحسین سمعة ا- 
.وتحدید الأسواق المستهدفةالمالیةدراسة وتحلیل السوق - 
تتناسب وحاجات ورغبات العملاء.الیةتقدیم خدمات م- 
تحدید المزیج الترویجي المناسب.- 
.الیةتحدید الطرق والمنافذ الملائمة لتوزیع الخدمات الم- 
.لمؤسسة المالیةإعداد الإستراتیجیة التسویقیة ل- 
:الخدمات المالیةتسویق منهجیات تنفیذ - 5

من مؤسسة المالیةیمي العلمي المحدد الذي یجب أن تتبعه إدارة التسویق بالتمثل المنهجیة الإطار المفاه
منهجیات رئیسیة حیث توجیه الموارد بما یرضي العمیل ویلبي حاجاته الحالیة والمستقبلیة، وتوجد خمسة

:30للنشاط التسویقي وهياعند مزاولتهتتبناها المؤسسة المالیة
وهي من أقدم المنهجیات التسویقیة، وتنطلق من أن الزبون یتحیز المنهجیة الموجهة بالإنتاج:- 5-1

للمنتجات والخدمات منخفضة السعر والمتاحة على نطاق واسع، وبالتالي فالاهتمام الرئیسي لإدارة التسویق 
العالیة والتغطیة الكبیرة للسوق.یتمثل في تحقیق الكفاءة الإنتاجیةبالمؤسسة المالیة

وتنطلق من فكرة أن العملاء لا یقدمون على الشراء من تلقاء أنفسهمجهة بالبیع: المنهجیة المو - 5-2
بدل جهد كبیر بالمؤسسة المالیةخاصة في حالة تعدد البدائل المتاحة أمامهم، بل یجب على إدارة التسویق 

ریق إبراز وذلك عن طالمقدمةخدمات الفي مجال الترویج كوسیلة فعالة لإقناع العملاء واستقطابهم نحو 
.ؤسسة المالیةوترویج المیزة التفضیلیة في خدمات الم

تنطلق هذه المنهجیة من أن الزبون ):الیةالم(جودة الخدمةالیةالمنهجیة الموجهة بالخدمة الم- 5-3
ذات الجودة العالیة، وبالتالي یجب تحسین وتطویر أسالیب وطرق تقدیم هذه الخدمات الیةیفضل الخدمة الم

نحو تحقیق مستویات جودة المؤسسة المالیةإنتاجها فقط، وذلك بتوجیه وتوظیف طاقات وموارد أكثر من
أعلى فیما تقدمه من خدمات وتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.
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لقد سبق الإشارة أن العمیل والتوجه بحاجاته ورغباته من ركائز التسویق المنهجیة الموجهة بالعمیل: - 5-4
أن تأخذ العمیل وتحقیق رضاه هو الغایة السامیة مؤسسة المالیةیجب على إدارة التسویق بالالحدیث، لذا 

التي تسعى إلى تحقیقها.
لقد برزت في السنوات القلیلة الماضیة توجهات جادة المنهجیة الموجهة بمفهوم التسویق الحدیث:- 5-5

ا سبق الإشارة لذلك. وقد برزت وتطورت هذه الحدیث كمالخدمات المالیةتسویق نحو تطبیق مفاهیم وأسالیب 
المنهجیة نتیجة لعدة عوامل منها:

واتساع أعمالها.المؤسسات المالیةتنامي دور - 
.الیةالمنافسة الحادة في السوق الم- 
.اليالتطورات الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة والتكنولوجیة وغیرها المحیطة بالعمل الم- 
.اليقطة الارتكاز في الجهد المإن العمیل هو ن- 
وحاجات ورغبات العملاء.المؤسسة المالیةضرورة إحداث توازن بین أهداف - 
ككل ولیس لإدارة التسویق فقط.لمؤسسة المالیةالتسویق فلسفة عمل لإدارة ا- 
.مؤسسات المالیةتنامي المسؤولیة الاجتماعیة لل- 
:الخدمات المالیةتسویق مزیج -6

إلى تقدیم المؤسسات المالیةسعى من خلالها من أهم الاستراتیجیات التي تالخدمات المالیةتسویق ج یعد مزی
وتحقق رضاه وبالتالي تحقیق زبونبصورة متناسقة تجذب الالیةأنشطة متكاملة وعرضها في السوق الم

7ات (من سبعة مكونالخدمات المالیةتسویق مزیج مؤسسة على اختلافها. ویتكون أهداف ال P’s(31هي:
التي تعتبر أهم عنصر في المزیج التسویقي بكل ما تنطوي علیه من مضمون منفعي له الیةالخدمة الم-

خصائصه وفوائده واستراتیجیاته الخاصة بالتقدیم أو التطویر.
ومختلف الطرق المعتمدة في تحدیدها.الیةتسعیر الخدمات الم-
من خلال: اليالبعد الاتصالي بالجمهور في عملیة التسویق المالذي یمثلالیةترویج الخدمات الم-

الإشهار أو الإعلان، البیع الشخصي، تنشیط المبیعات، الدعایة، والعلاقات العامة.
في الزمان والمكان المناسبین من العملاءخدمات إلى المن خلال ضمان توصیل الیةتوزیع الخدمات الم-

خلال عدة منافذ للتوزیع.
وما ینطوي علیه من أسس التعامل مع العملاء وإدارة العلاقة معهم.مقدمي الخدماتلأفرادا-
الیة من توفیر الخدمات الممؤسسة المالیةوما تتضمنه من إجراءات وآلیات تمكن إدارة الالعملیات-

وتوصیلها للعملاء.
والخارجي، والتنظیم والدیكور الداخلي مؤسسة المالیةوما ینطوي علیه من مظهر الالدلیل المادي -

والتجهیزات المختلفة وما إلى ذلك.
وتجدر الإشارة أنه سیتم التطرق بالتفصیل لكافة مكونات مزیج التسویق المصرفي في الفصول الموالیة.
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لثاني: البیئة التسویقیة للخدمات المالیةالفصل ا

وتعتمد فعالیته ،عمل فیهاتتأثر بالبیئة التي تؤثر و ت،نظاما مفتوحا یتصف بالحركیةتعتبر المؤسسات المالیة
،المادیةو ،البشریة:اجمیع مواردهستمد منهاتحیث ،على مدى التأثیر الذي یحدثه التفاعل بین الطرفین

في صورة مخرجات.المالیةقدم لها مختلف خدماته تو ،ة وغیرها في صورة مدخلاتالمعلوماتی

إلى ظهور للخدمات المالیةالتسویقیةهتمام بمكونات البیئةفإذا كان البعض قد أرجع تصاعد الا
فإن البعض ،قتصاديوالتشریعات المقننة للنشاط الا،اليوتزاید التدخل الحكومي في القطاع الم، مفهوم النظم

عمل تمن البیئة التي المؤسسات المالیة ستغلها ته إلى زیادة الفرص التي یمكن أن هتمام ذاتالآخر یرجع الا
وإعداد ،ستعداد لهامما یتطلب ضرورة الا،تعرض لهاتالتي یمكن أن والمخاطرلتهدیداتوكذا ا،فیها

التسویقیة، وذلك بتدعیم نقاط القوة وتعزیز نقاط ةئوالسیاسة الملائمة للتعامل مع متغیرات البیالإستراتیجیة
.داخلیاالضعف

:مفهوم البیئة التسویقیة للخدمات المالیة-1

ریة التي تلائم عملیة هي ذلك الجزء من البیئة الإدامؤسسة المالیةأن بیئة العمل الخاصة بالDILیرى 
ن الأطراف هي: العملاء، خمس مجموعات م، وتتكون هذه البیئة مناوتحقیق الأهداف الخاصة بهوضع 

المنافسة، بالإضافة إلى جماعات الضغط أو التأثیر كالحكومة و النقابات مؤسسات المالیة، الالمودعون
.1وغیرها
تنطوي على ثلاث مجموعات رئیسیة من مؤسسة المالیةالعمل فیهاتأن البیئة التي FILHOویرى 

قتصادیة والاجتماعیة ت على المستوى الكلي كالعوامل الاطوي على المتغیراالمتغیرات: المجموعة الأولى تن
كالعملاء مؤسسة المالیةالوالسیاسیة، أما المجموعة الثانیة فهي متغیرات مرتبطة بشكل مباشر مع 

ن والتي تتكو مؤسسة المالیةال، وتنطوي المجموعة الثالثة على متغیرات خاصة ببیئة التعامل داخل المنافسینو 
.2وغیرهمن العمال والمدیرین م

وتؤثر مؤسسة المالیةالأما طارق طه فیرى أن البیئة تشیر إلى كافة الكیانات أو المتغیرات التي تقع خارج 
.3ا، ولا تخضع نسبیا لسیطرتهاعلى أدائه

مؤسسة الل فیه زاو تالقوى الموجودة في المجتمع الذي على أنها كافة مؤسسة المالیةللوتعرف البیئة التسویقیة
على بناء وتطویر علاقات تبادل ناجحة مع أفراد المجتمع، والتي تؤثر تها ، والتي تحدد قدر اأعمالهالمالیة

.4مؤسسة المالیةلملیة اتخاذ القرارات التسویقیة لمن قریب أو بعید في ع

اخلیة والخارجیة التي تؤثر تشتمل على مجموعة المتغیرات الدللخدمات المالیةوعموما فإن البیئة التسویقیة 
التسویقیة. اوعلى تحدید أنشطتهمؤسسة المالیةالعلى أداء 
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: مؤسسة المالیةللالداخلیةالتسویقیةمتغیرا ت البیئة-2
، والتي تعتبر التحقیق أهدافهمؤسسة المالیةالوتشتمل على المتغیرات التي یمكن التحكم فیها بواسطة إدارة 

مؤسسة الالمختلفة، والتي من خلالها تبرز نواحي القوة والضعف في امها لممارسة أنشطتهستخدتمدخلات 
عل العدید من المتغیرات منها: الأهداف والموارد والإمكانات مؤسسة المالیةلل. وتشتمل البیئة الداخلیة المالیة

: 5عض هذه المتغیراتوالتنظیم، والإجراءات والموقع والمناخ العام الداخلي. وفیما یلي توضیح لب
الأهداف:- 2-1

لتحقیقها، سواء أكانت قصیرة، متوسطة أو طویلة الأجل. وتمثل مؤسسة المالیةالسعى وهي الأهداف التي ت
بتحقیق نتائج محددة في إطار زمني محدد. وتعد الأهداف دعوة مؤسسة المالیةالالأهداف التزاما إداریا من 

الأساسیة، ولابد أن تكون هذه االإستراتیجیة وقیمهمؤسسة المالیةالشرة برؤیة لتحقیق النتائج التي ترتبط مبا
الأهداف واقعیة ودقیقة، وأن یتم توضیحها بمصطلحات وعبارات واضحة ومفهومة ومحددة یمكن قیاسها 

كمیا، ویجب أن تتضمن أیضا تحدید مواعید نهائیة للإنجاز.
ها ما یلي:منالمختلفة:مؤسسة المالیةالموارد - 2-2
والتي تنقسم إلى مصدرین رئیسیین هما:الموارد المالیة:- 1- 2-2
مال والأرباح المحتجزة الغیر الوتتألف من رأس ): مؤسسة المالیةللالموارد الذاتیة (الأموال الخاصة -

حال ، خاصة فيمؤسسة المالیةالموزعة، ویساعد الرأسمال الخاص على خلق الثقة في نفوس المتعاملین مع 
، وخاصة المودعین.اأموالهمؤسسة المالیةالستثمر فیها غییرات على قیمة الموجودات التي تحدوث ت

المحلیة والأجنبیة والاشتراكاتللغیر، وأهمها: الودائعمؤسسة المالیةالوتمثل التزامات الموارد الخارجیة:-
نك المركزي.بأنواعها، الأموال المقترضة سواء من السوق المالي أم من الب

في مختلف المستویات الإداریة مؤسسة المالیةالویقصد بذلك موظفي وإطارات الموارد البشریة: - 2- 2-2
ومختلف خصائصها: تركیبتها ومختلف تخصصاتها، ومستوى تأهیلها، متوسط الأعمار، الأقدمیة والخبرة 

هامسؤولیة تقع على جمیع موظفیایتهوفعالمؤسسة المالیةالالمهنیة، نظم الحوافز، ...الخ. ویعد نجاح
اوتعزیز قدرتهرفع كفاءتهاتعني مؤسسة المالیةال، لذا فإن الفعالیة والكفاءة لدى الموارد البشریة هاوإطارات

التنافسیة.
مؤسسة المالیةالمثل: مقر مؤسسة المالیةللوتشتمل على مختلف الموارد الأخرى الموارد المادیة: - 3- 2-2

الإلكترونیة المالیة، مستلزمات الخدمات كنولوجیا المطبقةلتجهیزات والأدوات المختلفة، الت، ااوفروعه
كالشبكات الحاسوبیة ونظم المعلومات الآمنة...الخ.

في السوق من الموارد المعنویة اوسمعتهمؤسسة المالیةالیعتبر اسم :مؤسسة المالیةالسمعة - 4- 2-2
مؤسسة ، فالأفراد والمؤسسات غالبا ما یبحثون عنمؤسسة المالیةالاطالتي تؤثر على ممارسة نشالهامة 

اعلى بناء سمعتها سواء من خلال الجهة المالكة لهمؤسسة المالیةال. وتعمل العدید من اموثوق فیهمالیة
كالحكومة وضماناتها، أو من خلال سرعة أداء العملیات وجودة الخدمات، أو من خلال المظهر الجذاب 
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مؤسسة الوكل هذه العوامل وأخرى تساعد على تكوین صورة ذهنیة إیجابیة عن رجي والداخلي...الخ.الخا
لدى العملاء.المالیة

ونظم مؤسسة المالیةللویشتمل على التنظیم الإداري القائم وما ینطوي علیه من نظام داخلي التنظیم: - 2-3
ایة تدفق وتبادل المعلومات...الخ. ویعد التنظیم من أهم العملیات والإجراءات، وكیفیة تنفیذ الخطط وآلیة وكف

وظائف الإدارة التي تسهم في تحدید السلطات والمسؤولیات لدى مختلف المستویات الإداریة، التي یؤطرها 
. مؤسسة المالیةالالهیكل التنظیمي الذي یجب أن یكون مرنا وملائما لتحقیق أهداف ومهام 

تصنف إلى نقاط قوة ونقاط ضعف، فكفاءة للخدمات المالیةالتسویقیة الداخلیةإن كل متغیرات البیئة 
على إطارات ذات خبرة مثلا تعتبر نقاط قوة، وعلى مؤسسة المالیةالالإدارة ومناخ العمل الجذاب وتوفر

خدمات العكس فإن تعقد الإجراءات الإداریة الداخلیة وضعف التكنولوجیا المطبقة یؤثر على سرعة تقدیم ال
قوم بدراسة وتحلیل بیئته الداخلیة وتحدید أن تمؤسسة المالیةالمثلا تعتبر نقاط ضعف. وبالتالي یجب على 

نقاط القوة ودعمها، ونقاط الضعف وتعزیزها والارتقاء بها إلى نقاط قوة مرحلیا.
:مؤسسة المالیةللالخارجیةالتسویقیةمتغیرات البیئة-3

التحكم فیها، وهي تؤثر في مؤسسة المالیةالالمتغیرات التي یصعب على وتنطوي على مجموعة من
مؤسسات للالخارجیةالتسویقیةیمكن تصنیف البیئةسعى لتحقیقها. و تها على الوصول للأهداف التي تقدر 

ج الخاصة والتي تتمثل في جمیع المتغیرات التي تقع خار الخارجیةالبیئة:إلى نوعین أساسیین وهماالمالیة
فهي تتشكل من جمیع مؤسسة المالیةللالعامة الخارجیة ، أما البیئة اولها تأثیر مباشر علیهمؤسسة المالیةال

.6اهوتؤثر بصورة غیر مباشرة على نشاطمؤسسة المالیةالالمتغیرات التي تقع خارج 
:مؤسسة المالیةللالخارجیة الخاصة التسویقیةمتغیرات البیئة- 3-1

ولها تأثیر هامن جمیع المتغیرات التي تقع خارجللمؤسسات المالیة الخاصةالخارجیةیئة تتشكل الب
، ونظرا لأن تلك البیئة اوتحقیق أهدافهاتفاعل معها لضمان استمرار نشاطهت، حیث امباشر على أنشطته

عادة ما ة، لذلكالمنافسمؤسسات المالیةالمثلمؤسسة المالیةالمل على متغیرات تؤثر بشكل كبیر على تتش
یتنافسون من أجل اومنافسیهمؤسسة المالیةال، على أساس أن 7علیها بعض الباحثین البیئة التنافسیةیطلق

متغیرات البیئة الخارجیة الخاصة أهم ومنالظفر بأكبر قدر من الحصة السوقیة والمتمثلة في العملاء، 
ما یلي:مؤسسة المالیةلل
:العملاء- 1- 3-1

الذین یستهلكون و مؤسساتسواء كانوا أفرادا أو مؤسسة المالیةالالعملاء في كل المتعاملین مع یتمثل
.مؤسسة المالیةال، ویعد العملاء وفقا للمفهوم الحدیث للتسویق أساس وجود الیةمن الخدمات المهامخرجات

حیث یتم ؤسسة المالیة،مالله أهمیة قصوى لدى ودراسة سلوكهإن الاهتمام بإشباع احتیاجات العمیل
أو أو المرتقبینالمتنوعة من خلال العملاء الحالیینالیةترجمته من خلال حجم المبیعات من الخدمات الم

دخول عملاء جدد.
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المقدمة الیةرغبات العملاء یتطلب وضع سیاسة تسویقیة تعتمد على تنویع الخدمات المو حاجاتإن تحقیق
التوزیع المناسبة، ونظرا لأن أيلى جانب الترویج لهذه الخدمات واختیار قنواتمع مراعاة الجودة والسعر إ

ستطیع من الناحیة الواقعیة إشباع رغبات كل العملاء، كما أنه من غیر المنطقي في الوقت تلا مؤسسة مالیة
بتحدید دقیق الیةالمؤسسات المكوحدة واحدة دون اختلاف بین أفراده، لذا تقوم اليذاته أن یعامل السوق الم

إلى قطاعات متجانسة الاحتیاجات فیما اليلسوقها المستهدف كنقطة بدایة، ثم بعد ذلك تقسیم السوق الم
الإستراتیجـیة التسویقیة الملائمة لكل قطاع من من تبنيبینها، ومختلفة بین كل قطاع وآخر، حتى یمـكن

.8لسوققطاعات السوق، وهو ما یطلق علیه بالتقسیم القطاعي ل
بضرورة تحقیق رغبات العملاء بصورة تتسم بالكفاءة والفاعلیة والتي یناديالفكر التسویقي المعاصرإن

كما سبق الإشارة یجب أن تنصب في النهایة في خدمة المجتمع، حیث عرف هذا التوجه بالتوجه الاجتماعي
لذلك.

:المنافسون- 2- 3-1
الأخرى وذلك من أجل الظفر بأكبر قدر من لمؤسسات المالیةقبل امنافسة منالمالیةمؤسساتالواجه كلت

على الوفاء بحاجات العملاء وتحقیق اكون أقدر من غیرهتهي التيةالناجحمؤسسة المالیةال، وأن العملاء
من النجاح في السوق مؤسسة المالیةالتمكن تلمناسبین وبالسعر المناسب، وحتى رغباتهم في الوقت والمكان ا

الأخرى المماثلة من خدمات وأسالیب تسویقیة المالیةلما تعرضه المؤسساتةكون مدركتنبغي أن ی
:9نوعین أساسین من المنافسةمؤسسات المالیةاللاستقطاب العملاء، و تواجه 

فیما بینها والتي تقدم خدمات المؤسسات المالیةوهي المنافسة التي تدور بین أو مباشرة : مالیةمنافسة -
هي في الأساس منافسة غیر سعریة تدور أساسا مؤسسات المالیةالمتماثلة، للعلم فإن المنافسة بین الیةم

المقدمة للعملاء .الیةحول جودة وتمایز الخدمات الم
والمؤسسات الأخرى مؤسسات المالیةالوهي المنافسة التي تتم بین أو غیر مباشرة: الیةمنافسة غیر م-

.تقدم خدمات مشابهةالتيالیةشبه الم
الموردون:- 3- 3-1

مختلف المستلزمات موارد و حتاج إلیه من تبما مؤسسة المالیةالوهم الأفراد والمؤسسات التي تقوم بتزوید 
بتوفیر المعدات الأكثر وذلك، وخاصة المدخلات المرتبطة بالجودةالمالیةالمنتجات وأداء الخدمات لإنتاج 

لموظفيوالابتكار الناتج عن طریق المدخلات المرتبطة بالتطویر المستمر ، لوجيتقدما في الجانب التكنو 
سواء بالتكوین المتواصل في مجال استعمال التكنولوجیا أو في مجال التعامل مع العملاء.مؤسسة المالیةال

مصدر عمل على بناء علاقة وطیدة  مع هذا السوق لأنه یمثلأن تمؤسسة المالیةالوبالتالي یجب على 
مدخلات هامة.

الحكومة:- 4- 3-1
والتي مؤسسة المالیةالعمل في إطارها تالتي تحكم البیئة التي ویقصد بها مجموع الإجراءات والتشریعات

خاصة البنوك –مؤسسات المالیةالتعامل معهاتكومیة التي تصدرها الحكومة في حد ذاتها، وكذا الهیئات الح
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والتي تلعب دورا مؤثرا وبشكل مباشر في تحدید سیاسات البنك وأنشطته. –ة لهاالمركزیة والهیئات التابع
من أكثر المنظمات التي تعاني من مؤسسات المالیةالإلى أناليیرى العدید من الباحثین في المجال المو 

ل تخضع الإجراءات الحكومیة، باعتبارها تتعامل في عنصر بالغ الحساسیة وهي الأموال، فعلى سبیل المثا
، فهي تخضع لقواعد وإجراءات 10بنوك الولایات المتحدة الأمریكیة لنظام تشریعي مزدوج تشریعي وإجرائي

الحكومة الاتحادیة، وقواعد وتشریعات الولایة التي على ترابها البنك.
لقواعد ومن الملاحظ في الوقت الراهن أن التوجه العالمي الجدید في إطار العولمة هو خفض درجة التقید با

Bigوالتي أطلق علیها مؤسسات المالیةالوالإجراءات المفروضة على  Bang11،في المملكة المتحدةف
من قبل، بل ساعـد ذلك على ظهوربهاالتوسع في أنشطتها بدرجة كبیرة لم یكن مسموحمثلاأتاحت للبنوك

ومختلفة من المنافسة في مجال عددا كبیرا من المنافسین الجدد، هذا بالإضافة إلى ظهور أشكال جدیدة
.الأعمال المصرفیة

الجمهور العام:- 5- 3-1
وتمارس مؤسسة المالیةالأیضا من الفئات المختلفة من الجماهیر التي لها علاقة بالمالیةتتكون البیئة 

لق علیها ، لذا یطمؤسسة المالیةالضغوط مختلفة، أو لها تأثیر لا یمكن تجاهله على سیاسات وأداء اعلیه
الجمهور یمكن التمییز بینو .ومن أمثلة تلك الجماعات كبار حملة الأسهم،جماعات الضغط أو الالتفاف

في ثلاثة فئات هي:مؤسسة المالیةالمارسه على توفقا للتأثیر الذي 
نظرا لوجود اهتمام مشترك،مؤسسة المالیةالالجماهیر التي یوجد بینها وبین وهي فئةالفئة الأولى:-

مصالح مشتركة بینهما، مثل المساهمین الحالیین أو المحتملین، البنوك المقرضة للبنك، والمتعاملین في أسهم 
..الخ.البنك بسوق الأوراق المالیة.

وكذا ، كالجهات الوصیة اونتائجهمؤسسة المالیةال: وتتمثل في الجماهیر التي تهتم بوضعیة الفئة الثانیة- 
ائب.مصالح الضر 

ولیها تمؤسسة المالیةال، بینما مؤسسة المالیةللوهي الجماهیر التي لا تعیر أي اهتمام الفئة الثالثة:-
تبنى على أساس هؤلاء، مثل وسائل الإعلام المرئیة والمكتوبة والمسموعة، ااهتماما متزایدا بل أن سیاسته

ختلفة أخبارا جیدة لتحسین صورتها أمام العملاء.تسعى أن تنشر عنها وسائل الإعلام الممؤسسات المالیةالف
:لمؤسسة المالیةلعامةالخارجیة الالتسویقیةمتغیرات البیئة- 3-2

ولها المؤسسة المالیةمن جمیع المتغیرات التي تقع خارج لمؤسسة المالیةلالعامة الخارجیةتتشكل البیئة 
ما یلي:هذه المتغیراتمن، و اأداءهالمختلفة وعلى مستوىاتأثیر غیر مباشر على أنشطته

:الاقتصادیةبیئةال- 1- 3-2
، دورا وبطالةبكل ما تؤدي إلیه من حالات كساد ورواج وتضخمشدیدة التغیرتلعب الظروف الاقتصادیة

، المؤسسة المالیةبقرارات التي تقع مسؤولیة اتخاذها على مدیر التسویـق الكثیر من التأثیر علىهاما في 
المؤسسة بالتسویقإدارةعتبر الدخل الفردي أو الدخل الوطني أحد العوامل الأساسیة التي یجب على وی



البیئة التسویقیة للخدمات المالیةالفصل الثاني

27 افشر د. عـقون محــاضــرات في تـسـویــق الخدمات المالیة               

الیة الخدمات المالسیاسات التسویقیة وخاصة تسعیرلكثیر مناتصمیمهأخذها في الحسبان عند المالیة
.12ا على المیل الحدي للادخارالمقدمة، لأنه المحدد الرئیسي للقوة الشرائیة للأفراد، كما له تأثیرا مباشر 

اتالمؤسسكما أن للظروف الاقتصادیة تأثیرا مباشرا على السیاسة النقدیة والمالیة والتي بدورها تؤثر على 
وتحد من أنشطتها وبالتالي من حجم مبیعاتها، حیث تستعمل البنوك المركزیة مجموعـة من الأدوات المالیة

توجیه البنوك ومراقبتها في حالة الكساد أو التضخم وغیرها.الكمیة والنوعیة وحتى المباشرة في
، حیث أن ظروف مؤسسة المالیة لوعلیه فإن للبیئة الاقتصادیة تأثیر مباشر وقوي على الأنشطة التسویقیة ل

تختلف عن ظروف الركود والفتور لمؤسسة المالیةلالرخاء والانتعاش الاقتصادي أین تنشط الجهود التسویقیة 
الجهود. كما أن السیاسة الاقتصادیة للدولة قد تركز على تنمیة قطاعات هذه تصادي أین تنقص الاق

مراعات اعتبارات تنمیة هذه القطاعات من حیث شروط المؤسسة المالیة اقتصادیة معینة، مما یوجب على 
. 13التمویل وأسعار الفائدة...الخ

:السیاسیة والقانونیةبیئةال- 2- 3-2
في أحسن صورة، اقیام بأنشطتهلللمؤسسة المالیةلتقرار السیاسي المحیط الأكثر ملائمة یمثل الاس

. حیث تتمثل البیئة لتوجهات التي تتبناها القیادات السیاسیةلالماليفالتجارب العالمیة أثبتت حساسیة القطاع 
عكس على ما تسنه من قوانین السیاسیة في النظام السیاسي للدولة وفلسفته في حكم وإدارة شؤونها، والتي تن

أحد اليالمختلفة التي تتم في نطاق حدودها، ویعتبر النشاط الموأنظمة وتشریعات یتطلبها تنظیم الفعالیات
هذه الفعالیات التي تتأثر بالأطر القانونیة والتشریعیة السائدة في الدولة. ومثال ذلك: الجماعات ذات 

ت، الجمعیات، الاتحادیات...الخ)، نسبة التدخل الحكومي في المصالح والاهتمامات الخاصة (النقابا
. 14الاقتصاد، اتفاقیات التعاون ونشاط العلاقات الخارجیة للدولة...الخ

عن طریق البنك المركزي في وضع قوانین وتشریعات من شأنها تشجیع الادخار عادةما تقوم الحكومةك
ذه التشریعات بالرغم من أهمیتها إلا أنها قد تؤثر على والاستثمار ومواجهة التضخم واستقرار العملة، ه

.قصیروخاصة في المدى الالمالیة اتالمؤسسنشاطات بعض 
الاجتماعیة والثقافیة:بیئةال- 3- 3-2

وتتمثل في مجموعة العوامل والظروف التي تعكس الأنماط السلوكیة لمعیشة الأفراد وسلوكهم العام في 
أفرادا أو مؤسسات، وهي امارس تأثیرا مباشرا على السلوك الشرائي للعملاء سواء أكانو الحیاة، وبالتالي فهي ت

في الواقع محصلة العادات والتقالید والقیم والاتجاهات والتعلیم والثقافة والمعتقدات الدینیة ...الخ. 
اتالمؤسسعلى أنشطة ومن الملاحظ حالیا أن الظروف الاجتماعیة والثقافیة أصبحت تلعب دورا أكثر تأثیرا 

ومثال ذلك أن الاعتماد على بطاقات الائتمان منتشر بدرجة كبیرة في الدول المتقدمة مقارنة بالدول ،المالیة 
عنمن خلال إحجام العدید من الأفراد المالیةاتالمؤسس، كما أن العادات والمعتقدات تؤثر على أداء النامیة

. ومن ناحیة ي یؤدي إلى نقص المدخرات وبالتالي نقص عملیة الإقراضإیداع أموالهم لدى البنوك الأمر الذ
أخرى نجد التأثیر القوي للجماعة على سلوك الفرد في بعض المجتمعات مثل المجتمعات العشائریة، حیث 
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ي تتعامل معه العائلة أو العشیرة، وأمثلة أخرى عدیدة تتعلق التالمؤسسة المالیةیفضل أعضائها التعامل مع 
.15خصیص أقسام خاصة للتعامل مع النساء، وتفضیل التعامل مع البنوك الإسلامیة...الخبت
غرافیة:و الدیمبیئةال- 4- 3-2

التسویقیة الاهتمام بالاتجاهات والتغیرات اتعند رسم السیاسات والإستراتیجیالمؤسسة المالیة ینبغي على 
التوزیع العمري والجغرافي الكثافة السكانیة،م السكان،حجمثل: الدیموغرافیة والسكانیة العواملالمتوقعة في 

.يالجنس والمهنة والمستوى التعلیممعدلات الموالید، وكافة الخصائص السكانیة من حیث السن،،للسكان
حیث یمكن المؤسسة المالیةشك أن الاهتمام بدراسة هذه العوامل لها دلالات تسویقیة بالنسبة لنشاط ولا

،بناء على دراسة هذه المتغیرات حتى یمكن تحدید العملاء المرتقبینلمؤسسة المالیة لالعامةرسم السیاسة 
. 16التي یرغب فیها هؤلاء مستقبلاالیةوبالتالي تقدیم الخدمات الم

:17التكنولوجیةلبیئةا- 5- 3-2
، هذا ویعتمد الیةالمأدى التقدم التكنولوجي إلى إحداث العدید من التغییرات والتطورات في مجال الأعمال

الأثر الاقتصادي للتكنولوجیا الجدیدة على معدل تزاید تلك التكنولوجیا وكذا درجة استیعابها بواسطة 
المؤسسات المالیة. ومن ناحیة أخرى فإن التطورات الحالیة والمرتقبة في التكنولوجیا ذات الصلة بالصناعة 

قة هي التي سوف تحدد شكل وملامح المستقبل في تلك توحي بأن التغییرات ذات الصبغة العمیالیةالم
هتمام ببحوث التطویر هو جدید مع الاالتكیف مع كل ماالمؤسسة المالیة، الأمر الذي یوجب على الصناعة

بتكار.والا
فمن ناحیة فهي أداة فعالة تؤثر في ،تعد التكنولوجیا سلاحا ذو حدینالمالیةاتالمؤسسوبالنسبة لمدیري 

، وهذه الأخیرة یمكن التغلب یهاأخرى فهي تفرض قیودا ومحددات عل، ومن ناحیة هذه المؤسساتأداءكفاءة
. وعلاوة على ذلك فإن التكنولوجیا المؤسسة المالیةعلیها من خلال إجراء التغییرات الملائمة في إستراتیجیة 

جدیدة للعملاء.الیةخدمات ممنتجات و القدرة على ابتكار وتقدیم المؤسسة المالیة تمنح
مالیةتفتح المجال في ظـهور خدماتالمؤسسة المالیةأما التغییرات التي تحدثها التكنولوجیا في بنیة وهیكل 

ستراتیجیة اا أساسیا في التنافسي، وتعد التكنولوجیا عنصر انفس الوقت تؤثر على مركزه، وفيجدیدة
جدیدة، مالیةالمتعلقة بتقدیم منتجات المؤسسة المالیةلیس فقط بسبب تأثیراتها على أنشطةالمؤسسة المالیة 

ولكن أیضا بسبب احتمال قیام المنافسین باستخدام هذا النوع من التكنولوجیا.
:للخدمات المالیةنتائج تحلیل البیئة التسویقیة -4

لأمر الذي یتوقف على التفاعل بین مكونات البیئتین الداخلیة والخارجیة، امالیةإن نجاح أي مؤسسة 
یستوجب من الإدارة عند تنفیذ إستراتیجیة التسویق السعي للحصول على المعلومات الكافیة عن متغیرات 
البیئة التسویقیة من مختلف المصادر، وتحلیلها وتصنیفها وتركیبها وتخزینها ونشرها، والعمل على مواءمتها 

له أهمیة الیةالمللمؤسسات رات البیئة التسویقیة مع الإستراتیجیة التسویقیة. وهكذا فإن دراسة وتحلیل متغی
تنفیذها على نحو مستمر ومتواصل بسبب التغیرات السریعة في المؤسسة المالیةكبیرة جدا، تستوجب على 

:18مكوناتها، وذلك بهدف تحدید ما یلي
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المؤسسة : حیث أن قدرةللمؤسسات المالیةنقاط القوة والضعف في البیئة التسویقیة الداخلیة- 4-1
هاعلى تحلیل وتفسیر الجوانب التفصیلیة للبیئة الداخلیة وتحدید نقاط القوة والضعف تعزز من إمكاناتالمالیة

في المراجعة الإداریة والتنظیمیة لكافة المتغیرات الداخلیة. ویجب أن تتم هذه المراجعة بشكل منظم وبطریقة 
موضوعیة، لأن ذلك یساعد علة تحقیق ما یلي:

تفوق بها على المنافسین، ا استغلالها، خاصة التي تویمكنهالمؤسسة المالیة تمتع بهاحدید المیزات التي تت- 
بحیث تعتبر هذه المیزات فرصا تسویقیة یجب استغلالها.

وعلى المؤسسة المالیة تحدید الصعوبات والعیوب التي یجب التخطیط لمعالجتها لما لها من تأثیر على- 
.اقیق أهدافهعلى تحاقدرته

في اویتم تحدیده:للمؤسسات المالیةوالتهدیدات الناتجة عن البیئة التسویقیة الخارجیةالفرص- 4-2
ضوء تحدید نقاط القوة والضعف السابقة وبناء على نتائج تحلیل البیئة التسویقیة الخارجیة، حیث یتم تحدید 

لاقتناصها بكفاءة وفعالیة، كما یتم تحدید أیضا الفرص التسویقیة المتاحة في السوق والتي یجب التخطیط 
أیضا التخطیط للتعامل المؤسسة المالیةالتهدیدات والتحدیات التي تفرضها البیئة الخارجیة والتي یجب على 

معها وتسییرها وتجنبها والتكیف معها بكفاءة وفعالیة.
الداخلیةبشقیهالمؤسسات المالیةلالتسویقیةالبیئةعناصرودراسةتحلیلنتائجمنوعلیه فإن 

تحقیقفيالمؤسسة المالیة أداءفنجاح،جداكبیرالبیئتینبینوالتداخلالتفاعلأنیتضح، والخارجیة
الخارجیةالبیئةمعومنسقتكامليإطارفيوتكییفهاالداخلیةاتهبیئفيالتحكمعلىابقدرتهمرتبطاأهدافه

، ولذلك یطلق علیها الماليوق، وتجنب التهدیدات التي ینطوي علیها النشاط لاقتناص الفرص المتاحة في الس
بدلا من الظروف الداخلیة والخارجیة، وذلك لانعكاسها الكبیر على للخدمات المالیةمتغیرات البیئة التسویقیة 

.لمؤسسة المالیةلالأنشطة التسویقیة والفرص التسویقیة 
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سوق الخدمات المالیةفيلعملاء الشرائي لسلوكالالفصل الثالث: 

إلى جانب طرفها الأول وهو الیةالطرف الثاني للعملیة المفي سوق الخدمات المالیةیمثل العمیل 
وبائعها، فإن العمیل هو مشتري هذه المالیةهو منتج الخدمات ةالأخیر ه، فإذا كان هذالمؤسسة المالیة

مع إدراك التفاوت في الیینالعملاء المب، ولذلك فإن الاعتراف التبادلیةات وبدونه یستحیل إتمام العملیة الخدم
یة ، وذلك من أجل التعرف على الأبعاد الرئیسالمالياحتیاجاتهم ورغباتهم یعتبر نقطة البدایة في العمل 

شباع حاجاتهم، انطلاقا من تحلیل الجوانب بإمؤسسة المالیةقوم من خلالها التلسلوك العملاء والكیفیة التي 
بالمؤسسة المالیةالأساسیة لعملیة السلوك الشرائي للعملاء، والعوامل المؤثرة فیه والذي یمكن الإدارة التسویقیة 

.الملائمةفي النهایة إلى تصمیم وصیاغة الإستراتیجیة التسویقیة 

:1ةلیالماالخدمات عمیل مفهوم وأهمیة السلوك الشرائي ل-1
تلك الاستعدادات والتصرفات التي یمارسونها وهم بصدد اتخاذ قرار المالیینیقصد بالسلوك الشرائي للعملاء 

، وتتمثل هذه الاستعدادات في البحث عن المعلومات المتعلقة بالخدمات المؤسسات المالیةشراء خدمات 
ة ثم شراء الخدمة المناسبة التي یتوقع أن تحقق المراد الحصول علیها، وتقییم البدائل الخدمیة المتاحالمالیة

لعملاء یتضمن كافة العملیات الذهنیة السلوك الشرائي لوبالتالي فإنمستوى من الإشباع المرغوب فیه، 
تنطوي على الإجابة المالیةالسابقة واللاحقة لقرار الشراء، كما أن دراسة وتحلیل السلوك الشرائي للخدمات 

وهي:یطرحها العملاءساؤلاتعلى مجموعة من الت
كم مرة نشتري ؟.كیف نشتري ؟ متى نشتري ؟؟ماذا نشتري ؟ لماذا نشتري

، تتضمن یمكن من جذب أكبر عدد من العملاءماليكما أن دراسة وتحلیل السلوك الشرائي ضمن سیاق 
الشراء والوقت المناسب للشراء ، والكیفیة التي یتم من خلالهاالتي یرغب فیها العملاءالمالیةدراسة الخدمات 

التي یفضل شرائها منها ومدى تكرار شراء العملاء لهذه الخدمات.لمؤسسات المالیةوا
إن الدراسة الحدیثة لسلوك الشراء الخاص بالخدمات أصبحت تتضمن الآثار الناتجة عن عملیة ما بعد 

وقناعته بما تتضمنه من منافع، لذلك تركز مالیةإذ أن تكرار الشراء یعني رضا العمیل بالخدمة ال،الشراء
على ما یسمى برد فعل العمیل ومحاولة استخلاص النتائج من انطباعاته مؤسسات المالیةإدارة التسویق بال

عامل فیها.تعن الخدمات التي ت
ي(قطاع التجزئة) عن العمیل المالالفرد ف السلوك الشرائي للعمیل الماليویجمع الباحثون على اختلا

المؤسسة (قطاع المؤسسات)، لذا سنحاول تناول السلوك الشرائي لكل قطاع سوقي على حدة كما یلي:
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السلوك الشرائي لسوق قطاع الأفراد (التجزئة)-2
في مدى تحقیقه لأهدافه بدرجة كبیرة من خلال مقدرته على تحدید نوعیة المؤسسة المالیةتتحدد كفاءة 

اد (العمیل أو المستهلك النهائي)، وتحدید أهم الدوافع والاتجاهات لدیهم في شراء العملاء في سوق قطاع الأفر 
. كما أن معرفة الآلیة التي من خلالها یتم اتخاذ قرارات التعامل مع البنك، والاتجاهات المالیةالخدمات

تسویقي المناسب لتصمیم المزیج الوامل حاسمة لإدارة التسویق بالمؤسسة المالیةالسلوكیة لدیهم تعتبر ع
لمقابلة احتیاجات العملاء الأفراد ورغباتهم.

(العمیل النهائي) من هو العمیل الفرد- 2-1
العمیل الفرد أو العمیل النهائي هو من یقوم بشراء الخدمات سواء لاستخداماته الخاصة أو استخدامات أسرته 

هذه الخدمات في دورة إنتاج أخرى أو والمقیمین معه، وذلك بهدف الاستهلاك النهائي، أي لا یستخدم 
المتاجرة بها، وإنما یستهلكها لنفسه وبنفسه أو بواسطة من یقیم معه.

فعندما یفتح الفرد حسابا شخصیا له أو حساب توفیر لابنه فیعتبر ذلك شراء استهلاكیا فردیا أو لغرض 
لغرض الاستخدام شخصي. ولذلك یطلق على الحساب حساب شخصي أو على القرض قرض شخصي أي

الذاتي. ویستخدم مصطلح التجزئة عادة للدلالة على التعامل مع الأفراد. وفي الدراسات التسویقیة قد یحدد 
العمیل النهائي الفرد كوحدة معاینة، وبالطبع یمثلها رب أسرة أو المسؤول عنها أو الجماعة التي ینتمي إلیها، 

.2دد أفرادها وأعمارهم ودخلهم وتوزیعهم بحسب الجنس...الخوبالتالي یجب البحث عن تركیبتها من حیث ع
التي یتعامل فیها العمیل الفرد (ماذا یشتري؟)الخدمات المالیة- 2-2

: بالبنوكالتي تلبي حاجاتهم الشخصیة، ومثال ذلكالأفراد في كافة الخدمات المالیةیتعامل العملاء 
لجاریة، حسابات التوفیر، الودائع بأنواعها...الخ.ل الاستثمار والإیداعات: الحسابات اافي مج- 
في مجال التمویل: القروض بأنواعها، البطاقات الائتمانیة،...الخ.- 
خدمات مصرفیة أخرى مثل: الخزائن الحدیدیة، صرف وتحویل العملات، التأمینات...الخ.- 
لماذا یشتري؟) الأهداف الشرائیة للعمیل الفرد (- 2-3

فرد لا یشتري الخدمة لذاتها، وإنما یتعامل في الخدمة كوسیلة للحصول على مجموعة من المنافع إن العمیل ال
تتشابه فیما تقدمه من خدمات، أي أن لمؤسسات المالیةاتقابل توقعاته وتحقق له الإشباع المناسب. كما أن 

أن هناك اختلافات نفس الفرد یستطیع الحصول على الخدمة (مثل الحساب الجاري) من بنك آخر، إلا 
جوهریة بین البنوك فیما یتعلق بكیفیة تقدیم الخدمة أو ما یعرف بجودة الخدمة. وبالتالي فإن العمیل الفرد 
یشتري من البنك مجموعة من المنافع تقابل توقعاته، ویجب على البنك النظر إلى الخدمة المصرفیة من نفس 

.3ةالزاویة والتي تعتبر النظرة التسویقیة السلیم
الأطراف المشاركة في قرار الشراء ( من یشتري؟)- 2-4

هي معرفة من یتخذ قرار الشراء هل هو لمؤسسات المالیةامن أهم المشكلات التي تواجه مسؤولي التسویق ب
فرد أو مجموعة من الأفراد. وفي حقیقة الأمر هناك خمسة أدوار یمكن أن یقوم بها الفرد في اتخاذ قرار 

:4بالاعتماد على طبیعة الفرد وخصائص شخصیتهالشراء، وذلك
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وهو الشخص الذي یبدأ باقتراح الخدمة أو التعامل بها (الاستثمار في الشهادات :Initiatorالمبادر -
الادخاریة).

وهو الشخص الذي یؤثر على قرار الشراء أو التعامل النهائي (الزوجة تفضل :Influencerالمؤثر -
نة).شهادات ادخاریة معی

وهو الشخص الذي یتخذ القرار بشراء الخدمة، ویحدد كیف یشتري، ومتى، ومن أین؟ :Deciderالمقرر -
(الزوج یقرر شراء الشهادة الادخاریة)

وهو الشخص الذي یقوم بشراء الخدمة (یقوم الزوج بشراء الشهادة).:Bayerالمشتري -
ویستفید من العائد (قد تكون الشهادة باسم الزوج أو وهو الشخص الذي یستخدم الخدمة :Userالمستخدم -

الزوجة أو أحد الأولاد). 
وبالطبع قد یكون الشخص واحد في كل الأحوال، بمعنى أنه هو الذي یقرر الشراء ویقوم به ویستخدم 

ط الخدمة، كما قد لا یكون الأمر كذلك. وبالتالي فإن سلوك العمیل النهائي یحتل أهمیة كبیرة في النشا
متابعة الدراسات والبحوث الخاصة بسلوك العملاء للاستفادة ، لذا یتوجب علیهالمؤسسات المالیةلالتسویقي 

من نتائجها في التطبیق العملي.
میل الفرد ( كیف یشتري؟)عآلیة اتخاذ قرار الشراء لدى ال- 2-5

یمر بعدة خطوات أو مراحل تعكس معینة أو أكثر، فإنهالیةعندما یتخذ العمیل الفرد قراره بشراء خدمة م
عملیة الشراء التي یقوم بها، كما هي موضحة في الشكل الموالي:

:5ویمكن تفصیل هذه المراحل فیما یلي
ویقصد بها الفجوة التي یشعر بها العمیل النهائي بین ما یتمناه وبین ما الأولى: الشعور بالحاجة: المرحلة-

قف الحالي له، وتمثل هذه الفجوة الحاجة المطلوب إشباعها. ویتولد هذا الشعور سواء من إدراك هو علیه المو 
الفرد لوجود حاجة لدیه أو مشكلة تحتاج للحل، كما قد تنشأ استجابة لمؤثر خارجي كمشورة صدیق أو أحد 

أفراد الأسرة أو الاستجابة لنشاط ترویجي.
خلال التأثیر على العمیل الفرد من أجل تحفیز شعوره بحاجة معینة من ویبرز دور تسویق الخدمات المالیة

أو یظهر له الحاجة الكامنة لدیه، وذلك عبر المزیج الترویجي من خلال الإعلان والبیع الشخصي، الذي 
یجب أن یركز على المنافع والمزایا التي یبحث عنها العمیل. ومن ناحیة أخرى تلعب بحوث التسویق دورا 

تشخیص حاجات العمیل ومعرفة مشكلاته الحالیة ودراسة توقعاته ودرجة الإشباع المناسبة له، كما هاما في 
تعمل هذه البحوث على اكتشاف الحاجات الجدیدة والكامنة التي یصعب على العمیل الفرد التعبیر عنها.

: مراحل اتخاذ القرار الشرائي لدى العمیل الفرد (العمیل النھائي)1الشكل رقم 
.65عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة، مرجع سبق ذكره، ص،المصدر: 

تقییم النتائجقرار الشراءم البدائلتقییجمع المعلوماتالشعور بالحاجة
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مرحلة جمع المعلومات بعد الشعور بالحاجة ینتقل العمیل الفرد إلىالثانیة: جمع المعلومات: المرحلة-
اللازمة لاتخاذ قرار الشراء. حیث یلجأ أولا إلى خبرته السابقة ومعلوماته الحالیة محاولا إنعاش ذاكرته 
لاسترجاع هذه المعلومات، وهذا ما یطلق علیه المصادر الداخلیة أو الذاتیة. وقد یكفي هذا النوع من 

ل متعودا على التعامل فیها وله خبرة في ذلك، مثل المصادر بالنسبة لبعض الخدمات التي یكون العمی
الحساب الجاري وحسابات التوفیر.

ولكن بالنسبة لبعض الخدمات الأخرى قد لا یكفي هذا النوع من المصادر، حیث یتم اللجوء إلى المصادر 
الخارجیة لجمع المعلومات، منها ما یلي:

لعائلة والأقارب والزملاء في محیط العمل.مصادر خاصة: كالجماعات المرجعیة مثل الأصدقاء وا-
مصادر عامة: كالمجلات والصحف والرادیو والتلفزیون والأبحاث والتقاریر والإعلانات المنشورة.- 
.لمؤسسة المالیةاموظفي - 

وبالطبع قد یعتمد العمیل على أكثر من مصدر من المصادر الخارجیة السابقة في جمع المعلومات اللازمة.
بوضوح في هذه المرحلة من خلال تقدیم المعلومات اللازمة للعملاء تسویق الخدمات المالیةبرز دور وی

بواسطة وسائل الإشهار (الإعلان) المختلفة (ملصقات، كتیبات ونشرات وإعلانات في مختلف الوسائط)، 
وفرق الترویج،لیةالمؤسسة المافي فروع مالیینإضافة إلى قوة البیع الشخصي من مندوبین ومسؤولین 

ویجب أن تتمتع هذه المعلومات المقدمة بالدقة والمصداقیة والوضوح والشمولیة والحداثة.
حیث یتم في هذه المرحلة الاختیار بین البدائل أو الخیارات المتاحة أمام الثالثة: تقییم البدائل:المرحلة-

تشبع حاجاته. ویتوقف عدد البدائل التي سیتم العمیل، وبشكل خاص تحدید الخدمات البدیلة التي یمكن أن 
تقییمها على ضوء نتائج جمع المعلومات في المرحلة السابقة. وعادة یتم استخدام مجموعة من المعاییر في 
تقییم البدائل، فمثلا بالنسبة لخدمات الاستثمار: العائد المتوقع، درجة المخاطرة، الأمان على الأموال، المرونة 

خبرة البنك، طریقة حساب العائد وصرفه...الخ. أما بالنسبة لخدمات التمویل: یؤخذ معیار في التعامل، 
التكلفة بدلا من العائد، التسهیلات الائتمانیة، طرق وتسهیلات تسدید القروض...الخ. وكلها عوامل تعكس 

ه المعاییر والوزن المنافع التي یهدف إلیها العمیل، وبالطبع تختلف من خدمة مصرفیة لأخرى. وفي ضوء هذ
النسبي الذي یعطیه العمیل لكل منها یتم التوصل إلى البدیل المناسب من وجهة نظره.

ویبرز دور التسویق المصرفي في هذه المرحلة من خلال العمل على تكوین انطباع جید عن الخدمة وترغیب 
اذبیة وإقناع بالنسبة العمیل فیها من خلال التركیز على بعض خصائص الخدمات المصرفیة الأكثر ج
للعمیل. كما تلعب الاتصالات الشخصیة بالعملاء دورا هاما في تفضیل بدیل على آخر.

بعد المفاضلة بین البدائل المتاحة أمام العمیل، یقوم هذا الأخیر :المرحلة الرابعة: قرار الشراء (التعامل)- 
للمعاییر التي یقوم بتطبیقها والتي تحقق له أعلى باتخاذ قراره باختیار البدیل الأفضل من وجهة نظره ووفقا 

بهذا القرار إلا بعد تنفیذ العمیل له، حیث یتأثر د لا یعلم القائم بالتسویق بالمؤسسة المالیةوقدرجة إشباع.
قرار العمیل بالعدید من العوامل.
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التأجیل، وبالطبع تحفیزه دوره في حث العمیل على اتخاذ قرار الشراء وعدم تسویق الخدمات المالیة ویلعب 
. حیث قد یتخذ مثلا العمیل قراره ویذهب المؤسسة المالیةعلى اختیار البدیل الذي یتم الترویج له من طرف 

للبنك للتنفیذ، إلا أنه قد یغیر رأیه هناك باختیار خدمة أخرى أفضل له في ضوء نصیحة رجل البیع بالبنك. 
ة في التأثیر على قرارات العملاء سواء بالإیجاب أو السلب.وهنا یبرز دور مسؤولي المكاتب الأمامی

: بعد قرار الشراء یعمل العمیل على تقییم نتائج قراره المرحلة الخامسة: تقییم نتائج قرار الشراء (التعامل)-
عالیة في ضوء المقارنة بین هذه النتائج وتوقعاته قبل الشراء. وتكون نتیجة التقییم إما الرضا أي تحقیق درجة

من الإشباع، أو عدم الرضا عندما لا یحقق الإشباع نتیجة عدم تحقق توقعات العمیل. وفي حالة عدم الرضا 
تتكون لدى العمیل توقعات سلبیة عن الخدمة، ولكن الذي یحدث أن تكون هذه التوقعات مغالى فیها بسبب 

وبحیث یسبب ذلك عدم الیةالخدمة المفي عرض مزایالمؤسسة المالیةمغالاة الإشهار أو مسؤولي البیع با
الإشباع.
في هذه المرحلة بمعرفة الأسباب والعوامل التي تحقق الرضا من عدمه. تسویق الخدمات المالیة ویهتم 

فبالنسبة لعوامل الرضا یعمل على البنك على المحافظة علیها وتدعیمها وتطویرها، أما بالنسبة للعوامل التي 
تفادیها ومعالجتها والتغلب علیها (مثل بطء الخدمة، المؤسسة المالیةفیجب على تسبب عدم رضا العمیل 

كثرة الأخطاء، انخفاض العائد، ضعف الاستقبال، تعقد الإجراءات...الخ). 
أو المؤسسة المالیةوقد تؤدي هذه الأسباب وأخرى إلى انصراف العمیل عن الخدمة وعدم تكرار التعامل مع 

بتصحیح توقعات العمیل وتغییر اتجاهاته تسویق الخدمات المالیةبالتالي یجب أن یهتم شراء هذه الخدمة، و 
عندما تكون خاطئة، والبحث عن أفضل البدائل التي تحقق الإشباع الكافي للعمیل.

اتجاهات السلوك الشرائي لدى العمیل الفرد:- 2-6
افیة، أو قد لا یستخدم كافة المصادر في الحصول تجدر الإشارة أن العمیل قد لا یقوم بجمع المعلومات الك

على المعلومات في مراحل اتخاذ القرار الشرائي السابقة. ومن ناحیة أخرى قد لا یمر العمیل بخطوات الشراء 
وظروف المالیةنوع الخدمة بنفس الترتیب الموضح سابقا، حیث یتوقف الأمر على عدة اعتبارات منها

تصنیف الاتجاهات التي تحدد السلوك الشرائي للعملاء الأفراد أثناء إتباعهم الموقف الشرائي. ویمكن 
:6لخطوات اتخاذ قرار الشراء لمعالجة مشكلاتهم المالیة فیما یلي

، ولا المالیةیتصرف العملاء بشكل روتیني بالنسبة للعدید من الخدمات السلوك المرتبط بالشراء الروتیني: -
لاء جهدا كبیرا في الحصول على المعلومات وتقییم البدائل، ومثال ذلك: صرف یتطلب هذا السلوك من العم

العملة، استخدام الصراف الآلي...الخ. وفي مثل هذه الحالة فإن العمیل یدرك حاجاته تماما ویتصرف بشكل 
نحو روتیني أو تلقائي لإشباعها وذلك بحكم الاعتیاد، وخاصة بالنسبة للخدمات التي یتكرر شراؤها على 

مستمر وعندما تكون مخاطرها محدودة.
وذلك عندما یدرك العمیل بعض حاجاته ویسعى السلوك المرتبط بالشراء لمعالجة مشكلة بسیطة:-

لإشباعها ولكنه لا یملك جمیع المعلومات الكافیة عن الخدمة التي تلبیها. وذلك من قبیل البحث عن توظیف 



الفصل الثالث                                                          السلوك الشرائي للعملاء في سوق الخدمات المالیة

36 شرافد. عـقون محــاضــرات في تـسـویــق الخدمات المالیة               

الفرد أو ثروته، فإنه یبدل جهدا أكبر لجمع المعلومات عن بدائل مدخراته التي تشكل نسبة هامة من دخل 
الاستثمار التي قد یجهلها.

عندما یواجه العمیل مشكلة مالیة كبیرة السلوك المرتبط بالشراء لمعالجة مشكلة معقدة نسبیا (حادة):-
، لأن الشراء متعلق تتجاوز قیمتها متوسط دخله، أو عندما تؤثر بشكل ملحوظ على مسیرة حیاته أو عمله

بخدمة ذات قیمة مرتفعة والتي لا یتكرر شراؤها إلا على فترات متباعدة. حیث عادة ما یقضي العمیل الفرد 
في هذه الحالة وقتا طویلا ویبدل مجهودا كبیرا في كافة مراحل الشراء، فهو یجمع معلومات متعددة من كافة 

طویلا نسبیا في ذلك قبل اتخاذ القرار. ومثال ذلك اتعامل في المصادر الممكنة، ویقیم البدائل ویقضي وقتا 
محفظة الأوراق المالیة، استثمار أو اقتراض مبلغ ضخم...الخ.

العوامل المؤثرة على قرار الشراء (التعامل) للعمیل الفرد- 2-7
ن العملاء في سلوكهم الشرائي أو في طریقة اتخاذهم لقرار الشراء إلى تأثر مراحل الشراء ترجع الاختلافات بی

لدیهم، ومن ثم قرار الشراء، بمجموعة من المتغیرات والعوامل السلوكیة والاجتماعیة والثقافیة للعمیل، إضافة 
: 7ائي. ویمكن توضیحها فیما یليللعوامل المتعلقة بعناصر المزیج التسویقي، والعوامل المتعلقة بالموقف الشر 

المؤسسة قدمها توما ینطوي علیها من سیاسات : للخدمات المالیةالعوامل المتعلقة بالمزیج التسویقي -
وتسعیرها والترویج لها وتوزیعها وما إلى ذلك. وهناك من الباحثین من المالیةفي مجال الخدمات المالیة

جیة.یصنف هذه العوامل ضمن العوامل الخار 
وترتبط بتأثیر البیئة الخارجیة المحیطة بالفرد كما سبق الإشارة لذلك مثل: العوامل العوامل الخارجیة:-

الاجتماعیة والثقافیة (وما تشتمل علیه من تأثیر للجنس والوظیفة والسن والمستوى التعلیمي ومستوى الدخل 
والحالة الاجتماعیة والأسرة والجماعات المرجعیة...الخ).

وهي مجموعة العوامل المحددة لسلوك الأفراد وشخصیاتهم كالدوافع، الإدراك، العوامل الداخلیة أو الذاتیة:-
الاتجاهات، التعلیم...الخ، حیث تتعدد الأنماط السلوكیة للعملاء تبعا لهذه العوامل.

عملیة الشراء، والعلاقة : كالعروض المقدمة للعملاء بمناسبة الأعیاد والمواسم، وتوقیت الموقف الشرائي-
التفاعلیة بین العمیل ومقدم الخدمة...الخ.

وكنتیجة یمكن القول أن هناك صعوبة في تفهم سلوك العملاء وكیفیة اتخاذهم لقرار الشراء، ویختلف 
:8الباحثون في تفسیرهم لطریة تفكیر العمیل حسب مجالات تخصصاتهم، یمكن إیجازها فیما یلي

دیون إلى العمیل على أنه إنسان عقلاني ورشید، یسعى إلى تحقیق أكبر إشباع أو ینظر الاقتصا- 
منفعة بأقل تكلفة وجهد ووقت.

یهتم علماء الاجتماع بدراسة الفرد من زاویة انتمائه للجماعة حیث یسلك في تصرفاته سلوك - 
الجماعة.

من مجموعة عوامل تتفاعل أما علماء النفس فینظرون للفرد مثل نظرتهم للصندوق الأسود، یتكون - 
فیما بینها، مثل: اتجاهات ومعتقدات الفرد ودوافعه وإدراكاته ومستوى تعلیمه ...الخ.  
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المؤسسات (المشتري المؤسسة، قطاع الأعمال)السلوك الشرائي لسوق قطاع -3
صل دراسة كل نظرا للاختلافات الجوهریة بین العمیل الفرد والمؤسسة من حیث السلوك الشرائي، فسیتم ف

منهما بصفة مستقلة. وفي الحیاة العملیة یتعامل كل بنك مع القطاعین بأنشطة تسویقیة مختلفة 
المقصود بالمؤسسة (المشتري المؤسسة)- 3-1

كل شركة أو هیأة أو أي تكوین قانوني یشتمل على مجموعة من الأفراد والتي تقوم یقصد بالعمیل المؤسسة 
من أجل القیام بأنشطتها، وهذه الأنشطة قد تكون إنتاج سلع (مؤسسة المالیةالخدمات بالشراء أو التعامل في 

صناعیة)، تقدیم خدمات (مؤسسات خدمیة)، إعادة بیع السلع والخدمات (مؤسسة تجاریة)، تقدیم خدمات 
.9مجانیة أو بمقابل بسیط أو رمزي (هیآت ومؤسسات الدولة والمؤسسات الغیر هادفة للربح)...الخ

ص السلوك الشرائي للعمیل المؤسسةخصائ- 3-2
:10یمكن إیجاز الخصائص الممیزة للعمیل المؤسسة والتي تمیزها عن العمیل الفرد فیما یلي

یعتبر طلب المؤسسات على السلع والخدمات عموما طلبا مشتقا من علاقاتها المتداخلة مع قطاعات -1
أخرى.

من التقلبات بسبب التغیرات السریعة في بیئة هذه المؤسسات.إن سوق المؤسسة العمیل یخضع للكثیر -2
تعتمد المؤسسة في اتخاذها لقرار الشراء على عدة اعتبارات كالعائد والتكلفة والمخاطرة والسیولة، ویكون -3

لى قرار المؤسسة أكثر دقة وعقلانیة في اختیار هذه المعاییر وتحلیلها والمفاضلة بین البدائل وتقییم أثرها ع
المؤسسة.

عادة ما یكون لدى المؤسسات إطارات متخصصة في شراء الخدمات المصرفیة، والذي یتفاوض مع -4
البنوك حول شروط ومزایا هذه الخدمات.

یتكون سوق المؤسسات من عدد أقل من العملاء مقارنة بسوق الأفراد، كما تقوم المؤسسات بالتعامل -5
ملاء الأفراد.بحجم كبیر من الخدمة مقارنة بالع

یتم اتخاذ قرار الشراء على عدة مستویات، وذلك بحسب حجم المؤسسة وثقافتها وقوانینها الداخلیة، حیث -6
نجد مثلا: مجلس الإدارة، المدیر العام، المدیر المالي، مدیر قسم المشتریات والمخازن...الخ. ولكل منهم 

لتمییز بین عدة أدوار للشراء، وذلك كما یلي: دور في قرار الشراء أو التعامل مع البنك. ویمكن ا
وهم المستفیدون من الخدمة ولكنهم لا یملكون سلطة القرار (مثلا المؤسسة ككل، الدائرة المستخدمون:-

المالیة، دائرة الإنتاج...الخ). 
یم الأداء والإنتاج كالمدیرین والمستشارین وغیرهم من الذین یقومون بإعداد التقاریر المالیة وتقیالمؤثرون:-

والمؤثرون في تدفق المعلومات...الخ.
وهم من ینفذون قرار الشراء، مثل إدارة الحسابات والمندوبین...الخ.المشترون أو المتعاملون:-
وهم من لهم سلطة القرار كمجلس الإدارة أو المدیر العام أو المدیر التنفیذي المختص.المقررون:-
السلوك الشرائي للأفراد، فإن للمواقف الشرائیة للمؤسسة ثلاثة جوانب رئیسیة هي:قیاسا على اتجاهات-7
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ویمثل الشراء والتعامل المتكرر للمؤسسة مع البنك، مثل العملیات المتعلقة بالحساب الشراء الروتیني:-
الجاري، وتوطین الأجور...الخ.

مؤسسة لم یسبق العامل فیها مع البنك، وذلك عندما تظهر حاجة جدیدة لدى الالشراء لغرض جدید:-
وبالتالي فالمؤسسة هنا بحاجة إلى معلومات كبیرة عن كیفیة إشباع هذه الحاجة، حیث تسعى لتجمیعها من 

عدة مصادر، ومثال ذلك شراء نوع جدید من المحافظ الاستثماریة.
ة عن السابق من حیث وهو بین النوعین السابقین، حیث یتعلق باحتیاجات معدلالشراء المعدل: -

المواصفات والشروط، أین یتم جمع وتحلیل معلومات لفترة ما قبل الشراء، وأحیانا یتم الشراء بسرعة وبصفة 
متكررة. وتحاول أنشطة التسویق المصرفي تحویل سلوك المشتري المؤسسة في هذه الحالة إلى شراء روتیني 

الاعتمادات المستندیة أو خطابات الضمان.لضمان استمرار تعاملهما. ومثال ذلك نوع معین من
آلیة اتخاذ قرار الشراء لدى العمیل المؤسسة- 3-3

تتبع المؤسسة عدة خطوات عند اتخاذها لقرار الشراء أو التعامل في الخدمات المصرفیة، أو قرار التعامل 
تلك المتخذة من طرف مع بنك معین للحصول على خدمات مصرفیة تقابل احتیاجاتها. وتشبه هذه الخطوات 

العمیل الفرد، إلا أن الاختلاف الرئیسي بینهما یكمن في مرحلتي جمع المعلومات وتحلیلها وتقییم البدائل، 
حیث تحتاج إلى مزید من الوقت والدقة نسبیا لدى العمیل المؤسسة. فإذا تخیلنا إحدى المؤسسات الصناعیة 

یدة، وبالتالي فهي بحاجة لتمویل التوسع، فإنه یمكن تصور التي ترغب في التوسع وإضافة خطوط إنتاجیة جد
:11مراحل قرار الشراء أو التعامل لدیها كما یلي

تظهر الحاجة لتمویل التوسع للقیام بالعملیة الإنتاجیة اللازمة وتحیق الأهداف المسطرة.- 
، تقوم الإدارة المالیة بدراسة على ضوء دراسة مدیریة الإنتاج واختیارها للمتطلبات الفنیة للخطوط الجدیدة- 

الموقف لتحدید حجم ونوع التمویل المناسب وشروطه، من حیث المدة والضمانات والتكلفة مثلا.
والمؤسسات المالیةتبدأ مدیریة التسویق أو البحوث أو المدیریة المالیة مثلا بجمع المعلومات عن البنوك- 

طلوب، وتطلب منها عروض التمویل وشروطه. كما یقوم البنك التي یمكن التعاون معها لتوفیر التمویل الم
من جهته بدراسة موقف المؤسسة وتحلیل وضعها المالي، ثم یقوم بإعداد عرض لتمویل التوسع ویقدمه 

للمؤسسة.
تعمل الإدارة المالیة على دراسة وتحلیل وتقییم عروض البنوك لاختیار البنك المناسب. ثم یتم عرضها - 

صاحبة القرار لاتخاذ القرار المناسب. كما تقوم أیضا بإعداد قائمة التدفقات النقدیة لدراسة القدرة على الجهة 
على السداد ومدى القدرة على تلبیة شروط البنك.

یتم الاتصال بالبنك للاتفاق معه على كافة الشروط الخاصة بالتمویل.  - 
رار الشراء، ودراسة ما إذا كانت الإدارة المسؤولة قد تأتي مرحلة المعلومات المرتدة وهي تقییم ما بعد ق- 

وفقت في قرار التعامل مع البنك أم لا للاستفادة من ذلك مستقبلا.
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الفرصة لتمویل المؤسسة المؤسسة المالیةستغل كیف ت- 3-4
عرض بنك دراسة موقف المؤسسة الزبون وتحلیل وضعها المالي، ثم إعداد مؤسسة مالیة مثل التولى كل ت

لتمویل التوسع بالمؤسسة ومنحها الائتمان المطلوب. ویجب على إدارة التسویق بالبنك دراسة الخطوات 
السابقة التي تتبعها المؤسسة في شراء الخدمات المصرفیة وإعطائها الاهتمام الكافي من خلال إتباع 

: 12الخطوات التالیة
مار أو التمویل، بحیث یجب أن یبادر البنك بتقدیم تتم دراسة حاجة المؤسسة جیدا سواء بالنسبة للاستث- 

عروضه للمؤسسات بدلا من انتظار طلب المؤسسات لعروضه، وخاصة بالنسبة للمؤسسات الكبیرة.
یجب تحدید نوعیة المعلومات التي تحتاج إلیها المؤسسة عن البنك وخدماته، وعلى ماذا تركز في اتخاذها - 

المعلومات بالطرق المناسبة. بحیث مثلا یمكن للبنك القیام بزیارات لقرار الشراء، وضمان توصیل هذه
للمؤسسة العمیل وتزوید مسؤولیها بكتیبات ومعلومات حول البنك وخدماته.

في الاتصالات بالمؤسسة یجب دراسة وحدة اتخاذ القرار جیدا، ومعرفة المؤثر والمقرر والمستخدم ومن - 
التأثیر المطلوب لكل طرف. لذلك یجب على مندوب البنك الذي یتعامل یجب البدء به في الاتصالات ونوع 

مع المؤسسة أن یكون على مستوى جید من المعرفة والخبرة والمهارة التي تؤهله للتعامل مع هذا النوع من 
العملاء المحترفین.

من تحقیق رضا متخذي لابد من الاهتمام بمتابعة تنفیذ الخدمة للمؤسسة وبحث شكواها ومعالجتها، والتأكد - 
القرار بالمؤسسة، وذلك من أجل ضمان استمرار تعاملها مع البنك.  

المؤسسات المالیةدوافع تعامل المؤسسة مع - 3-5
مؤسسة مالیة دون سیتم فیما یلي الإشارة لأهم دوافع الشراء أو التعامل التي تحرك المؤسسة نحو تفضیل 

في قیامه بأنشطته مثلاعیها المسؤول عن قسم التسویق بالبنك، وهي الدوافع التي یجب أن یراىخر أ
:13التسویقیة مع المؤسسة

العائد على الأموال المستثمرة: حیث عادة یكون تفكیر مسؤولي المؤسسة مبنیا على دراسة اقتصادیة - 
لاختیار أعلى عائد (أو أفضل سعر تقدمه البنوك).

بأسعار الفائدة على القروض وأسعار الخدمات الأخرى. حیث تسعى ویتعلق هذا الدافع التكلفة المنخفضة: - 
المؤسسات عادة لتخفیض تكلفة الحصول على الخدمات المصرفیة لزیادة ربحیتها.

سرعة أداء الخدمة: وذلك عن طریق تخفیض المدة الزمنیة الفاصلة بین طلب الخدمة وتوصیلها للعمیل.- 
قري للمؤسسات في اتخذها للقرارات، ویجب على البنك أن یعمل على المعلومات: لأنها تشكل العمود الف- 

توفیر ما یلزم المؤسسات من معلومات دقیقة وصحیحة وواقعیة ومفهومة وفي الوقت والسرعة المناسبة.
السریة: تسعى المؤسسات للحفاظ على أسرارها كما هو الحال بالنسبة للأفراد، ومن المفترض أن تؤمن - 

عملائها، حیث أن أنظمة البنوك وترتیبها من الداخل وسمعتها ونوعیة العاملین بها من أهم البنوك ذلك ل
العوامل التي تؤثر على درجة السریة والتي تهتم بها المؤسسات.
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للتعامل مع البنوك الموثوق فیها وذات المركز المالي القوي، الأمان على الأموال: حیث تسعى المؤسسات - 
د حقوقها وتحقیق الأمان على أموالها.وذلك لضمان استردا

المعاملة الطیبة: وهو اعتبار هام ودافع لدى المؤسسة ومسؤولیها.- 
المرونة في التعامل: وهي من أهم الدوافع التي تؤثر على المؤسسات في مفاضلتها بین البنوك.- 
مصرفیة والذي یطبق التكنولوجیات تنوع الخدمات والتجدید والابتكار: حیث یتمیز البنك المبتكر للخدمات ال- 

الحدیثة عن باقي البنوك الأخرى، ویحضى بقبول وتفضیل لدى المؤسسات.
الدقة: وذلك في المواعید والحسابات والتنفیذ، وتسمح بتقلیل الأخطاء وزیادة فعالیة وكفاءة البنك في خدمة - 

عملائه.
ى أسس عقلانیة في تعاملها مع البنوك، هذا إضافة وعلیه فإن المؤسسة العمیل تحركها دوافع رشیدة تقوم عل

إلى أنها قد تتحرك بدوافع عاطفیة. ومهمة البیع قد تكون سهلة ولكن استمرار التعامل مع المؤسسات یمثل 
، على اعتبار أن المؤسسة قد تتعامل مع عدة بنوك منافسة. وبالتالي لذا فإن التحدي الرئیسي لإدارة البنك

لتسویقیة المصرفیة في سوق العملاء المؤسسات لیس سهلا، لأنه نشاط لا یسبق تقدیم ممارسة الأنشطة ا
الخدمة فقط، بل یمتد بعد اتمام عملیة البیع أیضا، بالإضافة إلى التعامل مع التفكیر العقلاني بدرجة كبیرة 

ومع مختصین لدیهم معلومات كافیة عن السوق والخدمات المصرفیة والبنوك المنافسة.



الفصل الثالث                                                          السلوك الشرائي للعملاء في سوق الخدمات المالیة

41 شرافد. عـقون محــاضــرات في تـسـویــق الخدمات المالیة               

الاحالات
.121، 119، مرجع سبق ذكره،  ص ص، 2007، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي ، ناجي معلا-1

.403، 400ص، صمرجع سبق ذكره، ،2010، تسویق الخدمات،یوسفة عثمانینرد،جاسم الصمیدعيمحمود-
.47، 46مرجع سبق ذكره، ص، عبد الرزاق حسن حساني، التسویق المصرفي، 2
.63، صمرجع سبق ذكره، عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة،3
.49، 48عبد الرزاق حسن حساني، التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص، -4

.64، 63، صمرجع سبق ذكره،عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة،-
مرجع سبق ذكره،،2005، ، كمي، تحلیليمدخل استراتیجي،التسویق المصرفيي،جاسم الصمیدعة عثمان، محمودینرد-5

.332، 328ص، ص
.112، 110ص، حداد، تسویق الخدمات المصرفیة، مرجع سبق ذكره، صالعوض بدیر -
. 60، 59،، ص، مرجع سبق ذكرهتیسیر العجارمة، التسویق  المصرفي-
.409، 405ص، صمرجع سبق ذكره، ،2010، تسویق الخدمات،یوسفعثمانة ینرد،جاسم الصمیدعيمحمود-
.51، 49عبد الرزاق حسن حساني، التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص ص، -
.71، 65ص، صمرجع سبق ذكره،عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة،-

.122، 121مرجع سبق ذكره،  ص، ،2007، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي ، ناجي معلا-6
.58، 57،، ص، مرجع سبق ذكرهتیسیر العجارمة، التسویق  المصرفي-
.55، 54عبد الرزاق حسن حساني، التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص، -
.72، 71، صمرجع سبق ذكره،عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة،-

.428، 410ص، صمرجع سبق ذكره، ،2010، تسویق الخدمات،یوسفة عثمانیندر،جاسم الصمیدعيمحمود-7
.57، 43ص، ، ص، مرجع سبق ذكرهتیسیر العجارمة، التسویق  المصرفي-
.139، 126، مرجع سبق ذكره،  ص، 2007، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي ، ناجي معلا-
.66، 64صرفي، مرجع سبق ذكره، ص ص، عبد الرزاق حسن حساني، التسویق الم-
.90، 73ص، صمرجع سبق ذكره،عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة،-
.109، 100ص، حداد، تسویق الخدمات المصرفیة، مرجع سبق ذكره، صالعوض بدیر -

.67، 66عبد الرزاق حسن حساني، التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص ، 8
.93، صمرجع سبق ذكره،تسویق الخدمات المصرفیة،عبده ناجي،9

.72، 69عبد الرزاق حسن حساني، التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص ص ، -10
.97، 94ص، صمرجع سبق ذكره،عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة،-
. 98، صمرجع سبق ذكره،عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة،-11
.73، 72الرزاق حسن حساني، التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص، عبد -
. 100، 99، صمرجع سبق ذكره،عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة،-12
.74، 73عبد الرزاق حسن حساني، التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص، -
. 103، 101ص، صمرجع سبق ذكره،عبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة،-13
.76، 74عبد الرزاق حسن حساني، التسویق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص، -



تجزئة سوق الخدمات المالیةالفصل الرابع                                                              

42 شرافد. عـقون محــاضــرات في تـسـویــق الخدمات المالیة               

الفصل الرابع: تجزئة سوق الخدمات المالیة

إلى حد كبیر على مدى قدرتها على تحدید الفرص التسویقیة الجدیدة، مالیةیتوقف نجاح أي مؤسسة 
المنافسة وتحسین فعالیة الإستراتیجیة التسویقیة. ونظرا للتباین الكبیر في المؤسساتوعلى اجتذاب زبائن 
یكمن في تحدید أسواق افي تحقیق أهدافهالمؤسسة المالیةنهج الأكثر فعالیة لنجاح أنواع العملاء، فإن الم

بعملیة تسویقیة هامة جدا تعرف بتجزئة أو تقسیم المؤسسة المالیةالعملاء المستهدفة، وذلك عن طریق قیام 
، ثم تصمیم الأسواق، إلى قطاعات سوقیة متجانسة من حیث حاجات ورغبات العملاء وسلوكاتهم في الشراء

.المناسب لكل قطاع سوقيللخدمات المالیةالمزیج التسویقي

علاقة القائمة بین الزبائن والمؤسسة ذات أهمیة كبیرة في تحدید الالخدمات المالیةسوق وتعد عملیة تجزئة 
بدال بسرعة أنها عرضة للتغییر والتبدیل والاستالمالیة، حیث یؤخذ بعین الاعتبار عند تقدیم الخدمات المالیة

كلما شعر الزبون بعدم كفاءة الخدمات المقدمة.
1مفهوم السوق-1

یشیر السوق على المستوى الجزئي إلى أنه مجموعة من الأفراد أو المؤسسات لدیهم الحاجة والرغبة لمنتجات 
جون. أي أن وخدمات معینة، ولهم القدرة الشرائیة للحصول على هذه الخدمات التي یعرضها البائعون أو المنت

السوق یمثل مجموعة الأفراد والمؤسسات المعلومین من طرف البنك والذین لدیهم حاجات معینة وقدرة شرائیة 
معلومة وسلوك شرائي معلوم. 

أما على المستوى الكلي فإن السوق هو الجهاز الذي یجمع الموارد الهامة في المجتمع ویوزعها بین 
س للحصول علیها. أما الجمعیة الأمریكیة للتسویق فقد عرفت السوق على الاستخدامات المختلفة التي تتناف

أنه مجموعة القوى والشروط التي في ضوئها یتخذ المشترون والبائعون قرارات ینتج عنها انتقال السلع 
والخدمات، أو أنه الطلب الكلي للمشترین لمنتج ما.

فیه البائعون والمشترون فقط، وإنما یتضمن مجموع كما أن مفهوم السوق لا یشتمل على المكان الذي یجتمع 
العملاء الحالیین ومجموع طلبات القطاعات المختلفة، لذلك یجب توفر العدید من العوامل بما یضمن تحقیق 

الرضا والإشباع للأفراد، منها ما یلي:
یتناسب مع حاجاتهم تقدیم المنتجات والخدمات التي یطلبها العملاء، بالكمیة والجودة المطلوبة، وبما- 

القیام بالبحوث والدراسات اللازمة.المؤسسة المالیةورغباتهم، وهذا یتطلب من 
القدرة على توفیر وتقدیم المنتجات والخدمات في الزمان والمكان المناسبین.- 
علیها من أن تكون العلاقة متناسبة ما بین السعر الذي یدفعه العمیل مقابل الخدمة، والمنافع التي یحصل - 

وراء عملیة الشراء.
یجب أن یتحقق نوع من التوازن بین أسعار المنتجات والخدمات ودخول العملاء أو قدرتهم الشرائیة.- 
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وإدارة التسویق، بما یضمن إمكانیة المؤسسة المالیةیجب توفر عنصر المرونة وإمكانیة التغییر في أنشطة - 
ات العملاء والتطور الذي یطرأ على أذواقهم وأنماطهم استیعاب التغییر المحتمل في حاجات ورغب

الاستهلاكیة.
وعلیه فإن هناك مجموعة من المتطلبات التي یجب توفرها حتى یصبح هناك سوق هي:

توفر الحاجة لدى الأفراد والمؤسسات للمنتوج أو الخدمة.- 
توفر القدرة على شراء المنتوج أو الخدمة والتي تعكس القدرة الشرائیة.- 
توفر الاستعداد لدى العملاء لاستخدام قدرتهم الشرائیة.- 
العملاء (الأفراد والمؤسسات) لشراء هذه المنتجات والخدمات.توفر السلطة لدى- 

وبالتالي فإن مفهوم السوق ینطوي على القضایا التالیة:
یتكون السوق من جهات تبیع المنتجات والخدمات وأخرى تشتریها.- 
لب في السوق.تتحكم قوى العرض والط- 
تنطوي السوق على مجموعة الترتیبات التي تضمن عملیة التبادل.- 
یتكون السوق من العملاء الحالیین والمرتقبین لمنتوج أو خدمة معینة، وكذلك من مجموع العملاء في - 

القطاعات المختلفة.
2وأهمیتهمفهوم تجزئة السوق-2

سیاساتها، إنجاحلأنشطة التسویقیة وبالدور الذي تلعبه في في الوقت الحاضر باالمؤسسات المالیةإن اهتمام 
دفع المختصین فیها إلى تبني المفهوم التسویقي الحدیث وإلى الاهتمام بدراسة العملاء، بالشكل الذي جعل 

طة أساسیة وحیویة في نشاط ودراستها تشكل نقإلى قطاعات (شرائح مختلفة)عملیة تجزئة الأسواق
وذلك بهدف التعرف على خصائص كل شریحة من العملاء، وتحدید العوامل المؤثرة ،المؤسسات المالیة

فیها، والتعرف على العوامل التي تدفع كل شریحة إلى طلب خدمة معینة دون غیرها، على النحو الذي یدفع 
قیة المناسبة إلى تطویر أنشطتها التسویقیة وتحدید أجزاء السوق المستهدفة والأنشطة التسویالمؤسسات المالیة

لكل منها. 
ممیزةمجموعاتإلىخدمات المالیة السوقإلى تقسیمالخدمات المالیةسوقوتشیر عملیة تجزئة

لكلبالنسبةخاصتسویقيمزیجبتوجیهیسمحمشتركة، بشكلخصائصبینهاتجمعالعملاءمنومعروفة
مجموعةأیةوأنمشتركة،خصائصلهاالزبائنمنممیزةصغیرةمجموعاتإلىالسوقمجموعة. أي تقسیم

الاعتمادخلالمنإلیهاالوصولیمكنبحیثمستهدفكسوقاختیارهایتمأنیمكنالمجموعاتهذهمن
.ممیزتسویقيمزیجعلى

تشتملمجموعةكلمجموعات، بحیثإلىالسوقتقسیمعنتعبرخدمات المالیةالسوقتجزئةفإنوعلیه،
مستهدفاسوقاالمجموعاتتلكتشكلأنیمكنحیثنسبیا،متجانسةأومتشابهةخصائصهمعملاء لعلى

.ممیزتسویقيمزیجباستخدامورغباتهحاجاتهتلبیةیتم،مؤسسة المالیةللبالنسبة
:3وفي النتیجة یمكننا القول أن مفهوم تجزئة السوق یستند إلى الحقائق التالیة
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لى عدة شرائح (فئات، قطاعات) وفقا لحاجاتهم ورغباتهم والعوامل المؤثرة في یمكن تقسیم العملاء إ- 
سلوكهم، سواء أكانت عوامل خارجیة أو عوامل تخص العمیل نفسه.

یأتي متوافقا مع حاجاتهم ورغباتهم، ویحقق المؤسسة المالیةیرحب العملاء عادة بأي جهد من جانب - 
توقعاتهم.

في تحدید الأسواق المستهدفة الأكثر ربحیة، والمحافظة على ؤسسة المالیةالمیتمثل الهدف الرئیسي - 
العملاء الحالیین واجتذاب زبائن جدد، لضمان الاستمرار وزیادة القدرة التنافسیة في السوق.  

تساعد تجزئة السوق الإدارة على تحدید الإستراتیجیات المناسبة لكل قطاع.- 
یاسات الخاصة بكل قطاع والمزیج التسویقي المناسب له.تسمح تجزئة السوق بتحدید الس- 
من تحدید الأهداف التي یسعى إلى تحقیقها في كل قطاع وتوفیر المستلزمات المؤسسة المالیةتتمكن إدارة - 

المناسبة لذلك.
مزایا، متطلبات، وأهداف تجزئة سوق الخدمات المالیة،مبررات-3
:مالیةسوق الخدمات المبررات تجزئة - 3-1

:4يإلى مجموعة من المبررات نذكر أهمها فیما یلسوق الخدمات المالیةتستند فكرة تجزئة 
تتكون من العدید من العملاء الذین یختلفون في صفة أو عدة صفات، فقد سوق الخدمات المالیةن إ- 

الأمان والاستقرار في یختلفون في الحجم أو في الموارد أو في نوعیة النشاط الذي یمارسونه، أو في درجة 
المعاملات، أو في اتجاهاتهم أو في عاداتهم، أو في موقعهم الجغرافي، ویؤثر ذلك بلا شك في نوعیة 
الخدمات المطلوبة، وأن تفاعل هذه المتغیرات یمكن أن یصنع عمیلا مختلفا، وبذلك یمكن تقسیم هؤلاء 

.اوخدماتهالمؤسسة المالیةكثر تأثیرا في نشاط العملاء وفقا لهذه المتغیرات إلى فئات وفقا للعوامل الأ
من أي فئة كان یتطلع دائما إلى تحقیق أقصى المنافع من خلال تعامله مع الخدمات المالیةعمیل إن - 

، تسعى هذه الأخیرة إلى الوصول إلى تحقیق ذلك من المؤسسات المالیةالبنك، وفي ظل المنافسة القویة بین 
وق حتى یمكنها تحدید بصفة دقیقة احتیاجات العملاء ورغباتهم. خلال عملیة تقسیم الس

تتمیز بالتغیر المستمر، حیث تؤثر عناصرها على احتیاجات الأفراد والمؤسسات، الخدمات المالیةبیئة إن - 
إلى محاولة التكیف مع هذه البیئة حتى یتسنى لها تحقیق تلك الاحتیاجات ، المؤسسات المالیةوعلیه تسعى 

من خلال وجود نظام معلومات متكامل یقوم بجمع وتحلیل البیانات سوق الخدمات المالیةث یساعد تقسیم حی
.المالیةالمتاحة عن العملاء الحالیین والمرتقبین لمختلف الخدمات 

:سوق الخدمات المالیةمزایا تجزئة - 3-2
اعتبار أن حاجاتهم ورغباتهم متباینة، من مجموعة متباینة من العملاء علىسوق الخدمات المالیةتتكون 

فإنه یمكن لها أن تكتشف الطبیعة المتمیزة هاوتحلیلتهابدراسمؤسسة المالیةإدارة التسویق بالوإذا ما قامت
لقطاعات السوق، كما یمكنها تحدید الحاجات التي لم یتم إشباعها أو تلك التي لم یتم إشباعها بالطرق 

من تجزئة السوق المؤسسة المالیةجنیها تالتسویقیة، وتتعدد المزایا التي ه بالفرصة المناسبة والذي یعبر علی
:5والتي نذكر أهمها فیما یلي
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لعملاء لكل قطاع من إمكانیة وضع برامج التسویق بالطریقة التي تحقق أقصى إشباع ممكن لحاجات ا- 
.قطاعات السوق

المنافسة، وتحدید قطاعات السوق التي تشتد المالیةالمؤسسات دى التعرف على مواطن القوة والضعف ل- 
لمواجهة ، وذلكفیها درجة المنافسة تمهیدا لاختیار المزیج التسویقي المناسب لكل قطاع من قطاعات السوق

.المنافسة والحصول على أكبر حصة سوقیة
دمات المقدمة بأفضل طریقة ممكنة، والتنسیق بین خصائص الخوالطاقات توزیع وتخصیص الموارد - 

ونوعیة الجهود التسویقیة المستخدمة.
التسویقیة عن طریق الدراسة المستمرة للعوامل المؤثرة في السوق وخصوصا الإستراتیجیةتحدید أهداف - 

.العوامل المؤثرة في الطلب
ة یسهل متجانسسوقیة المعقدة وغیر المتجانسة بعد تحویلها إلى قطاعات الخدمات المالیةأسواق تحلیل - 

تعریفها وإدارتها، وبالتالي یتمكن البنك من تحدید وتقسیم الفرص المتاحة أمامه في الأسواق والتي من الممكن 
عدم اكتشافها أو ملاحظتها لو لم یتم هذا الاختیار.

متطلبات التجزئة الفعالة للسوق:- 3-3
:6ما یليبینهامن،دةلكي تكون تجزئة السوق فعالة یستوجب توفرها على متطلبات وشروط عدی

المستهدفة وأن تكون السوقیةالقطاعاتوقیاستحدیدأي توفر إمكانیة: قابلیة القطاع السوقي للقیاس-
الخصائصمنمجموعةباستخدامكبیرة، وذلكصعوباتدون تحملالأجزاء في السوق الكلي قابلة للقیاس

المقسمة وفقا لأسس جغرافیة ودیمغرافیة تكون عملیة قیاسها فالأجزاء والنفسیة،والدیمغرافیةمنها الجغرافیة
سهلة مقارنة بالأجزاء الموصوفة على أسس نفسیة سلوكیة.

بصورة كافیة تمكن واقتصادیاكبیراالسوقيالقطاعحجمیكونأنیجب:السوقيلقطاعلالحجم المقبول-
من الأرباح المخطط لها، كما یجب أن تنطوي من تحقیق قدر مقبول من التعامل وبالتالي المؤسسة المالیة

هذه القطاعات على إمكانیة النمو أو أن تكون ثابتة على الأقل من حیث عدد العملاء لضمان الاستمراریة 
یكونصغیرةتكونالتي السوقیةالقطاعاتمنقطاعبكلخاصتسویقيمزیجتطویرأنذلكفي السوق.

.مربحوغیراقتصاديغیر
(في الحاجات الواحدالسوقيالقطاعأفرادبینالتجانسمنمعینةدرجةتوفرمنبدلا:سالتجان-

بدلاحتمیةضرورةالأمرهذایعتبرحیث،والرغبات والخصائص وعادات وطرق وأهداف الشراء...الخ)
.السوقبتجزئةللقیاممنها

السوقیةالأجزاءإلىالوصولملیةعتكونأنبدلا: المستهدفالسوقيالقطاعإلىالوصولسهولة-
التسویقيالمزیجوتنفیذتوجیهیتمحتىوذلكمستهدفة،كأسواقاختیارهاتمماإذاممكنةالناتجة عن التجزئة

.لهاالمناسب
أي توفر الإمكانیات والقدرات والموارد (المالیة، الإداریة، البشریة، التسویقیة...الخ) حتى وفرة الموارد:-

البنك من تنفیذ الخطط الموضوعة لكل سوق.یتمكن 
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التسویقیةبالأنشطةویتأثرمتجاوبالمختارالسوقيالقطاعیكونأنیجبالسوقي: القطاعاستجابة-
.مستهدفةسوقیمثلأنهاعتبارعلىلهالموجهة

:7الخدمات المالیةسوق أهداف تجزئة - 3-4
اق إلى تحقیق عدید الأهداف منها ما یلي:من عملیة تجزئة الأسو المؤسسات المالیةتهدف 
تحدید أجزاء السوق ذات المردود الأفضل وتحدید السوق المستهدفة.- 
تصمیم واختیار المزیج التسویقي المناسب والفعال لكل قطاع.- 
وضع خطط واستراتیجیات تسویقیة مناسبة لكل قطاع.- 
د نقاط قوة وضعف المنافسین.التعرف على الأنشطة المنافسة في الأسواق المستهدفة وتحدی- 
الاستخدام الأمثل للطاقات والموارد من خلال الموازنة بین الموارد المخصصة والعوائد المحققة لكل - 

جزء من السوق.
.للمؤسسات المالیةتقدیم خدمات متمیزة وملائمة تسهم في كسب رضاء العملاء وتعزز ثقتهم وولائهم - 
ي كل قطاع سوقي.تحدید أهم العوامل الأكثر تأثیرا ف- 

لخدمات المالیة:سوق اأسس تجزئة -4
ید أي أثناء عملیة تجزئة السوق إلى قطاعات أو أجزاء هي تحدالمؤسسات المالیةمن الصعوبات التي تواجه 
وما هي العوامل والأسس التي یركز علیها البنك لتنفیذ المؤسسة المالیة ختارها من الأسالیب البدیلة التي ت

لمطلوبة، ولا یختلف الباحثون كثیرا في تحدید الأسس المستخدمة في تجزئة السوق وإن كانوا التجزئة ا
یختلفون في طبیعة تصنیف تلك الأسس في مجموعات مختلفة.

یتبین له وجود العدید من الأسواق المتمایزة، والتي یمكن تجمیعها في الخدمات المالیةسوق والمتمعن في 
لإشارة لذلك: سوق العملاء الأفراد وسوق العملاء المؤسسات. وسنتناول فیما یلي سوقین رئیسیین كما سبق ا

أسس تقسیم كل من سوقي الأفراد والمؤسسات:
8أسس تجزئة سوق العملاء الأفراد- 4-1

یمكن تقسیم هذه الأسس إلى مجموعتین رئیسیتین:
.الأسس العامة وتضم  المتغیرات الجغرافیة والدیمغرافیة والسلوكیة- 
الأسس الخاصة والمرتبطة بالخدمة مثل: المنافع المتوقعة، معدل الاستخدام، الولاء للخدمة أو - 

.المؤسسة المالیة
وفق الصفات العامةالخدمات المالیةسوق تجزئة - 1- 4-1
وهي تقسیم السوق إلى وحدات جغرافیة مختلفة مثل: الولایات أو المدن أو المناطق أو العوامل الجغرافیة: -

الجهات أو الأحیاء...الخ، وذلك لكون العملاء الذین ینتمون لنفس المنطقة الجغرافیة عادة ما یكون لهم 
فإن هذا حاجات ورغبات متشابهة تقریبا تمیزهم عن غیرهم، بمعنى أن درجة التجانس تكون عالیة، لذا
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من أمثلة ذلك تقسیم السوق إلى: و .للمؤسسات المالیةعملیة الانتشار الجغرافي الأساس یلعب دورا كبیرا في 
منطقة الشرق، الغرب، الجنوب، الشمال...الخ.

باستخدام واحد أو أكثر من العوامل سوق الخدمات المالیةتستند على عملیة تقسیم العوامل الدیمغرافیة:-
هنة، المستوى الدیمغرافیة (أو السكانیة والاجتماعیة) مثل: العمر، الجنس، الدخل، الحالة الاجتماعیة، الم

الدراسي، الدیانة...الخ، كما یمكن استخدام أكثر من عامل في آن واحد. وتعتبر من أهم العوامل الشائعة 
الاستخدام بسبب سهولة التعرف علیها وسهولة قیاسها، إضافة إلى تأثیرها الكبیر على حاجات ورغبات 

: سوق الخدمات المالیةالدیمغرافیة في تجزئة العوامل العملاء وقرارات الشراء لدیهم. ومن أمثلة استخدام
(مثل انجلترا، الولایات المتحدة الأمریكیة، السعودیة ...الخ)، بالنسبة للبنوكاستحداث فروع بنكیة نسائیة

بحسب السن في العدید من الدول (شباب، سوق الخدمات المالیةفروع بنكیة للطفل (مثل الأردن)، تقسیم 
لسوق وفقا للمناسبات الدینیة والاجتماعیة والموسمیة (مثل خدمات ودائع أعیاد المیلاد، كهول...الخ)، تقسیم ا

ودائع العطل السنویة...الخ)، ظهور بنوك إسلامیة في مختلف دول العالم...الخ. 
، والتي تعتبر من أهم العوامل المؤثرة على للأفرادویقصد بها خصائص التكوین النفسيالعوامل السلوكیة:-

سلوكهم وعلى تجزئة السوق ومن أصعبها قیاسا، حیث لا یمكن التعرف علیها بسهولة أو ملاحظتها، وإنما 
یمكن الاستدلال علیها من خلال السلوك الظاهر وردود أفعال العملاء. ومثال ذلك التقسیم حسب مناسبة 

و جدید، منتظم، الشراء هل هو عادي ومنتظم، أم عرضي لمناسبة معینة، والمستخدم للخدمة هل ه
یتم تقسیم السوق على أساس سلوكات العملاء، ومدى تجاوبهم مع المنتجات والخدمات و مرتقب...الخ. 

، و قد ظهرت الحاجة إلى استخدام هذا الأساس لتقسیم السوق المؤسسة المالیةالمعروضة من طرف المالیة
مثل: الشخصیة، نمط السلوكیةكنتیجة لاكتشاف أن حاجات العملاء قد تختلف وفقا لبعض العوامل

تعمل أول، مستعمل المعیشة، المحفزات أو الدوافع، مستویات الاستعمال (مستعمل، مستعمل محتمل، مس
الخ.…المرافقةللعلامة، الحساسیة للجهود التسویقیة كالإشهار، الخدماتلاءمنتظم )، الو 

اق، إلا أن هناك مخاوف من عدم قدرة تلك وبالرغم من سهولة اعتماد المتغیرات العامة في تجزئة الأسو 
المتغیرات على تفسیر السلوك الشرائي والاستهلاكي للعملاء ضمن أجزاء السوق، خاصة في ظل صعوبة 
قیاس العوامل النفسیة والسلوكیة، وقیام البنوك بتبسیط عملیة التجزئة بشكل كبیر مثل: تقسیم السوق إلى 

مات الأمانة وزبائن قروض، أو تقسیمها إلى زبائن سوق للزبائن المحلیین زبائن بطاقات ائتمانیة وزبائن لخد
وسوق للزبائن الأجنبیین...الخ.

تجزئة السوق المصرفیة وفق الصفات الخاصة بالخدمة   - 2- 4-1
إلىیسعىالتيالرئیسیةالمنافعتحدیدعلىفیهاسوق الخدمات المالیةتجزئةتعتمدالمنافع المتوقعة:-

العملاء،قطاعاتمنقطاعكلعنهایبحثالتيالمنفعةنوعوتحدید،المالیةالخدمةمنالعملاءقهاتحقی
الحملاتتخطیطفيیساهمباعتباره،التسویقیةالناحیةمنجدارتهأثبتحیثجدامهماالعاملهذاویعتبر

.للعملاءمنفعةأقصىیحققبماوذلكمنهاالقائموتحسینجدیدةالیةمخدماتوتطویرالترویجیة
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حسب هذا السوقتجزئةیتمحیثبالخدمة،المستفیدتعاملحجمأوكمیةویظهرمعدل الاستخدام: -
.حالیاالخدمةیستخدمونلاعملاء،محدود،متوسط،عالياستخدامذويعملاءالمعیار إلى: 

المزیجفئةلكلیوجهحیث،فئاتةعدعلىأوفقطالأولىالفئةعلىإماهناالمؤسسات المالیةتركزوقد
هذهحثإلىبذلكتسعىإذالأخیرة،الفئةإلىمؤسسات المالیةالتركیزیمتدوقدلها،المناسبالتسویقي

.خدماتهااستخدامعلىوإقناعهمإلیهاالانتماءعلىالفئة
ئهم وبالتالي تحقیق أرباح، ولكن إلى تطویر علاقاتها مع الزبائن لزیادة ولاالمؤسسات المالیةتسعى الولاء:-

یشوب مفهوم الولاء جدل كبیر بین الباحثین.
فیعرف قاموس أكسفورد الانجلیزي الولاء بأنه: حالة كون الفرد صادقا وأمینا لدرجة الإخلاص والولاء. 

ولاء الزبائن وبالتالي فإن مجرد السلوك المتكرر من جانب الزبائن یختلط بالولاء طبقا للتعریف السابق. إلا أن
الذین یتأثرون بالكسل والقصور الذاتي قد یكون مختلفا تماما عن ولاء الزبائن الذین یفضلون خدمات 

.9هو قمة سلم الولاءاوخدماتهللمؤسسة المالیةعاطفیا، حیث أن الولاء اویرتبطون بهالمؤسسة المالیة
ء أو إعادة التعامل مع البنك وخدماته في إلى أن الولاء هو التزام عمیق لإعادة الشراOliverویشیر 
. ویعد مفهوم ولاء الزبائن تحدیدا لسلوكهم أكثر من مواقفهم، فهو یشیر إلى تكرار الشراء من 10المستقبل

. وبالتالي فالولاء عبارة عن مزیج من المعاني العاطفیة 11المؤسسة أو تكرار التردد علیها رغم البدائل المتاحة
و المیل له، مع التأكید أن سلوك الزبون الفعلي ولیس عواطفه هو من یصنع ربحیة مثل الإیمان بشيء أ

. كما یشیر ولاء الزبون لدرجة معاودة الزبون الشراء من خدمة أو منتوج معین، وبالتالي فولاء 12المؤسسة
اتها الزبون ینعكس في التزامه القوي في ضوء تجاربه السابقة بالتعامل مع مؤسسة معینة وتفضیل خدم

ومنتجاتها وعلاقتها التجاریة التي تحقق میزة تنافسیة لها مقارنة بمنافسیها، الأمر الذي یمكن هذه المؤسسة 
. 13من خلق نمط الزبائن ذوي الولاء وتكوین رأسمال زبوني یعزز ربحیتها

لیة، بمعنى أن تكرار وبالتالي فإن ولاء العمیل یتكون من عملیة تكرار أو إعادة الشراء المثارة بنزعة داخ
الشراء الذي لا یستند لموقف قوي ولكن فقط بضرورات ظرفیة یسمى بالولاء الكاذب. وعلى هذا الأساس 

، اوطلب خدماتهالمؤسسة المالیةیمكن القول أن ولاء الزبائن هو حالة قویة من الارتباط بإعادة الشراء من 
.14ات التنافسیة أو الظرفیة التي تسعى لتحویلهم للمنافسینوقوة هذا الارتباط تجعل الزبون یتغلب على المؤثر 

المؤسسة معتعاملهماستمرارمدىوكذاالعملاء،طرفمنالخدمةشراءتكرارمدىبالتالي فإن الولاء هوو 
من خلال الاعتماد على الدراسات التي تستهدف قیاس ولاء هناسوق الخدمات المالیةتجزئةویتم،المالیة

وجودعدمأومحدودة،أومرتفعة،ولاءدرجةإلىوالعوامل المؤثرة فیه، حیث یتم تقسیم السوق مثلاالعملاء 
.الإطلاقعلىولاء

قطاع المؤسسات:أسس تجزئة سوق - 4-2
:15وتنطوي هذه الأسس على مجموعة من العوامل والمعاییر منها ما یلي

یة عمومیة أو خاصة، شركة مساهمة، مؤسسة هل هي حكومیة أم خاصة، مؤسسة اقتصادنوع المؤسسة: -
ربحیة أم غیر هادفة للربح، ...الخ.
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هل هو صناعي، فلاحي، سیاحي، تجاري، عقاري، ...الخ.نوع نشاط المؤسسة:-
والذي یتم قیاسه باستخدام عدة معاییر مثل عدد العاملین، رأس المال، رقم حجم المؤسسة:-

قد نجد سوق المؤسسات الضخمة والمتعددة الجنسیات، سوق المؤسسات الأعمال...الخ، وضمن هذا الإطار 
الصغیرة والمتوسطة، سوق المؤسسات المصغرة...الخ. 

هل هو مثلا على مستوى ولائي، جهوي، وطني، دولي موقع المؤسسة (نطاق السوق الذي تتعامل فیه):-
(مغربي، عربي، أوروبي، آسیا، أمریكا...الخ).

هل هو مجلس الإدارة، أو المدیر العام، أو المدیر المالي...الخ.الجهات المؤثرة في قرار الشراء:-
هل هو دوري منتظم، أم لأول مرة؟معدل الاستخدام:-
استراتیجیات الأسواق المستهدفة:-5

اع أو الجزء من عندما نتكلم عن تجزئة السوق أو قطاع من السوق، فیجب أن یفهم من ذلك أن هذا القط
السوق یشكل مجموعة من العملاء المتشابهین (أفراد أو مؤسسات) من حیث العوامل المستخدمة في التقسیم، 

، وهو ما یعرف أیضا بالسوق المؤسسة المالیةقدمها أن تتناسب مع مزیج الخدمات التي توالتي یجب 
مستهدف.المتجانس، والذي یشكل في الوقت نفسه الأساس لتحدید السوق ال

لتي تمثل المجال أو النطاق المستهدفة، واابتحدید أسواقهاقیامهمؤسسة مالیةإن من المهام الأساسیة لأي 
درس هذه الأسواق تأناالتسویقیة المختلفة فیه، وبالتالي فإنه یفترض علیهارغب ممارسة أنشطتهالذي ت

بینها، والتي یجب أن تؤخذ بعین الاعتبار في المستهدفة دراسة دقیقة وصحیحة لتحدید أهمم نقاط التمایز 
التسویقیة التي یجب أن تتوافق مع المؤشرات التي یتصف بها كل سوق مستهدف على اوضع استراتیجیاته

حدة.
تحدید الأسواق المستهدفة   - 5-1

لسوقیة الممكنة، إن من أولویات إعداد وتصمیم الإستراتیجیة التسویقیة المناسبة هو القیام بتحدید القطاعات ا
واختیار القطاعات السوقیة المستهدفة وقیاس حجم الطلب المتوقع لها، ویتم اختیار المزیج التسویقي المناسب 

للوصول المؤسسة المالیةسعى إلى كل قطاع على أنه هدف تسویقي تلهذه القطاعات، بحیث یجب النظر 
إلیه. 

:16م إتباع الخطوات التالیةومن أجل اختیار القطاعات السوقیة المستهدفة یت
هل یتم التركیز على السوق ككل؟ وما هي الخدمات التي سیتم تقدیمها بشكل عام؟ تحدید نطاق السوق:-

كسوق الأفراد وسوق المؤسسات.
من حیث العوامل المختلفة السابق ذكرها (الأسس العامة أو الأسس اختیار أسس تقسیم السوق:-

الخاصة).
من خلال تطبیق الأسس السابقة وتحدید كل قطاع من السوق، بحیث ات السوقیة الممكنة:تحدید القطاع-

یتكون كل قطاع من عملاء متجانسین من حیث الاحتیاجات، ویستجیبون للمزیج التسویقي بنفس الطریقة.
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سات المؤسوذلك لتحدید احتمالات فرص البیع أمام التنبؤ بحجم الطلب المتوقع في كل قطاع (سوق):-
المنافسة في تلك الخدمة، ویتم استخدام الطرق الإحصائیة المعروفة للتنبؤ بالمبیعات (مثل طرق المالیة

السلاسل الزمنیة، المتوسطات المتحركة، الارتباط والانحدار، المسح الأسي...الخ).
ن المبیعات في مالمالیةالمؤسسةحیث یتم تحدید نصیب في كل قطاع:المؤسسة المالیةالتنبؤ بنصیب -

من الودائع بأنواعها...الخ.و ، مثلاكل قطاع سوقي، كنصیب البنك من سوق القروض بأنواعها
وذلك من أجل تقدیر الإیرادات والتكالیف لكل قطاع والمقارنة تقدیر التكلفة والعائد من خدمة كل قطاع:-

وق المستهدف.بینهما، لتحدید احتمالات النجاح أو عدمه في خدمة كل قطاع أو الس
حیث یجب التأكد من أن الدخول لسوق :المؤسسة المالیةتقییم مدى ملائمة كل قطاع لتحقیق أهداف -

المختلفة.هاوإمكاناتهابل یساعد على تحقیقها، وذلك في ضوء قدراتالمالیةالمؤسسةجدید لا یضر بأهداف 
دا لوضع الإستراتیجیة المناسبة لكل قطاع.تمهیاتخاذ القرار باختیار القطاعات السوقیة المستهدفة:-
تحدید إستراتیجیة السوق المستهدفة:- 5-2

حدد إستراتیجیة التعامل مع السوق أن تالمالیةالمؤسسةبعد تقسیم أو تجزئة الأسواق وتحدیدها، یجب على 
:17المستهدف، بحیث یمكن الاختیار بین أحدى الإستراتیجیات الثلاثة التالیة

التسویق الموحدراتیجیةإست- 1- 5-2
على المالیةالمؤسسةعمل السوق متجانسا بدرجة كبیرة، حیث تیتم تبني هذه الإستراتیجیة عندما یكون 

تصمیم خدمة أو خدمات تقابل رغبات العملاء بغض النظر عن الاختلافات بینهم، حیث من خلال هذه 
أسواق ى جمیع القطاعات السوقیة باعتبارهاالإستراتیجیة یتم وضع مزیج تسویقي واحد ومتشابه یوجه إل

الاعتماد على الإعلان والتوزیع واسع النطاق، ویمكن المالیةالمؤسسةستطیع مستهدفة. وفي هذه الحالة ت
من مزایا الإنتاج الكبیر من خلال المالیةالمؤسسةستفید التسویقیة وتخفیض التكالیف بحیث تإدارة الأنشطة 

تقدیم الخدمة وتوزیعها.   الوفورات في مستلزمات
ستراتیجیة التسویق المتنوعإ- 2- 5-2

مالیا مستهدفا منفصلا وفقا لهذه الإستراتیجیة، فإن كل قطاع من القطاعات السوقیة المستهدفة یعتبر سوقا 
وتستخدم هذه بوضع مزیج تسویقي موجه لكل قطاع بما یتناسب معه، المالیةالمؤسسةقوم عن غیره. وت

مع أكثر من منتج خدمي واحد، وأن كل منتج خدمي موجه المالیةالمؤسسةتعامل تیجیة عندما تالإسترا
لقطاع معین.

مقارنة مع إستراتیجیة التسویق المالیةوفي ظل هذه الإستراتیجیة من المتوقع أن ترتفع تكالیف تقدیم الخدمات 
المؤسسةص بالخدمة. وبالتالي یجب على الموحد، بسبب عدم القیام بالأنشطة لحجم كبیر من الإنتاج الخا

صة دراسة نسبة مساهمة كل قطاع من قطاعات السوق في الربحیة ككل، ووضع الإستراتیجیة الخاالمالیة
قوم بخدمتها بناء على ذلك.بعدد الخدمات والقطاعات التي ت
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لمركزإستراتیجیة التسویق ا- 3- 5-2
واحد من السوق وما ینطوي علیه من قطاعات فرعیة. حیث یتم وضع ویقصد بها التركیز على خدمة قطاع

مزیج تسویقي واحد یوجه إلى قطاع واحد (أو عدد قلیل من القطاعات). ومن أهم مزایا هذه الإستراتیجیة أن 
لات النمو تكون عالیة، وبالتالي القطاع المحدد قد ینطوي على الكثیر من الفرص التسویقیة، وأن احتما

تحقیق مبیعات معتبرة وأرباح كبیرة، بالإضافة إلى ذلك یكون من الصعوبة دخول المالیةالمؤسسةستطیعت
علیه. وفي المقابل یؤخذ على هذه الإستراتیجیة مخاطر تغیر رغبات نافسین إلى هذا القطاع بعد سیطرتها م

المؤسسةتعرض وبالتالي قد تاجع احتمالات النموالعملاء في هذا القطاع وتحوله نحو المنافسین، أو أن تتر 
للفشل.المالیة

العوامل المحددة لاختیار استراتیجیات السوق المستهدف- 5-3
:18ما یليمنها عوامل في الاعتبار مجموعة من الجب الأخذو یالإستراتیجیات الثلاثإن الاختیار بین هذه 

وق ككل، وقد یكون ن الصعب خدمة السفإذا كانت الإمكانیات محدودة فإنه م:المؤسسة المالیةإمكانیات -
التركیز على قطاع معین ( التسویق المركز).المالیةلمؤسسةمن الأفضل ل

إستراتیجیةناسبهاتتتصف بالتجانس حیث المالیةمات إن معظم الخد:المالیةالخدمات درجة تجانس-
التسویق المتنوع أو یجیةإستراتالتسویق الموحد، وبعض الخدمات تتصف بعدم التجانس تتطلب تطبیق 

المركز.
في مرحلة التقدیم للسوق قد یناسبها تطبیق المالیة عندما تكون الخدمة :المالیةالخدمات دورة حیاة -

التسویق الموحد لزیادة انتشارها والإسراع بدخولها في مرحلة النمو، إلا أنه یفضل تطبیق إستراتیجیة
لمراحل.التسویق المركز في بقیة اإستراتیجیة

التسویق إستراتیجیةإتباع: في حالة تشابه احتیاجات العملاء وتجانسها، فإنه یفضل درجة تجانس السوق-
، أما إذا كانت مختلفة فیفضل إتباع باقي الإستراتیجیتین.الموحد للتمكن من السوق

تبني إستراتیجیة مالیةالالمؤسسةكلما كان السوق صغیرا وذو بنیة بسیطة كلما أمكن حجم وبنیة السوق:-
تبني إستراتیجیة التسویق المالیةالمؤسسةالتسویق الموحد، وكلما زاد حجم السوق وتعقدت بنیته كلما أمكن 

المتنوع فالمركز.
أقرب إلى تبني إستراتیجیة التسویق المالیةالمؤسسةتكلما كانت المنافسة منخفضة كلما كانالمنافسة:-

ة المنافسة انتقل إلى باقي الإستراتیجیتین.الموحد، وكلما زادت شد
من الاستراتیجیات السابقة دراسة أوضاع المنافسین إستراتیجیةیتطلب تطبیق أي استراتیجیات المنافسین:-

فعالة في تقسیم السوق وتحدید إستراتیجیةفي تعاملهم مع مختلف قطاعات الأسواق، فقد یتبع المنافسون 
في دخول السوق، وعلى العكس من المالیةالمؤسسةر الذي یسبب صعوبات تواجه الأسواق المستهدفة الأم

من دخول قطاعات المالیةالمؤسسةذلك لالتسویق الموحد فقد یمكن إستراتیجیةذلك فإذا اتبع المنافسون 
السوق بأقل صعوبة.
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اختیار السوق المستهدف معاییر - 5-4
المالیةالمؤسسةمارس فیها ات المالیة لأنه یمثل المنطقة التي تللخدمتبرز أهمیة اختیار القطاع السوقي 

المالیةالمؤسسةالتسویقیة. ویمثل اختیار السوق المستهدف أحد المشكلات المعقدة لأن أي امختلف أنشطته
بأعباء المالیةالمؤسسةعمل بمعزل عن المنافسین، كما أن الخطأ في اختیار السوق سوف یثقل كاهل لا ت

ة كخسارة العملاء وتراجع الإیرادات وعدم تحقیق الأهداف. وعلیه فإن اختیار السوق المستهدف یتم جسیم
:19حسب مجموعة من المعاییر أهمها

موارد المالیة والبشریة والمادیة ال: وتشتمل على مختلف المؤسسة المالیةقدرات وإمكانیات -
والتنظیمیة...الخ.

وكذا قوة المنافسة الموجودة االسوقیة وسمعتهاوحصتهالمالیةلمؤسسةلسیة بمعنى القدرة التنافالمنافسة:-
في السوق. 

حیث عند اختیار السوق المستهدف لا بد أن یكون قادرا على استیعاب الخدمات حجم السوق المتوقع:-
لنمو في هذا ، وذلك من حیث عدد العملاء مثلا وإمكانیات االمالیةالمؤسسةالمخطط لها من طرف المالیة

السوق الذي یجب أن یتضمن فرص تسویقیة ملائمة. وبالتالي لا بد من التنبؤ بالمبیعات والتكالیف 
والإیرادات.

القدرة على تلبیة حاجات المالیةللمؤسسةأي یجب أن تكون إمكانیة تلبیة حاجات السوق المستهدف:-
وعا.العملاء في هذا القطاع والوصول إلیهم وإشباعها كما ون

بمعنى وجود العدید من الفرص المتاحة للنمو في هذا القطاع، وأن یكون الطلب الفرص الغیر مستغلة:-
المتوقع على الخدمات التي لم یتم إشباعها بمستوى كاف وذلك بشكل كلي أو جزئي.

20السوقفيالمؤسسة المالیة(مكانة)موقعتحدید-5-5

اختیار أنإذالسوقي،التموقعفيیتمثلوالذيالأهمیةغایةفيآخربموضوعالسوقتجزئةعملیةترتبط
بل فیهة كون الوحیدتلناأنهمراعاةالمالیةالمؤسسةمنیتطلبسوقیة)قطاعاتعدة(أوالسوقيالقطاع

كل سعىتحیثالقطاع،هذافيمنهاأحسنأوالخدماتهمشابهةمالیةخدماتیقدمونمنافسینواجهتس
الوصولفيیرغبمركزأوموقعالنفسهحجزتو معتبرة من السوق،حصةعلىیحصلأنإلىممنهةواحد

.المنافسینمنا غیرهعناخدماتهبهاتتمتعالتيوالخصائصالمزایاتبیانإلىالسعيخلالمنإلیه، وذلك
بمنتجاتمقارنةالزبونذهنفيالمنتجات والخدماتتشغلهالذيالمكان"أنهعلىالتموقعتعریفویمكن

ومحاولةالسوقفيالخدماتلهذهمتمیزمكانإرساءخلالمنتحدیدهیتم، والذي"الآخرینوخدمات 
التالیة:بالخطواتالسوقفيالمالیةالمؤسسةوضعیةتحدیدعملیةوتمرعلیه.المحافظة

المختار.السوقيالقطاعإلىالدخولخلالهامنیتمالتيالكیفیةأوالطریقةتحدید-
وضعیةهيوماالقطاع،فيالمتنافسةالمختلفةالیةالمالخدماتوضعیةأومكانةتوضحخریطةرسم- 

الخدمات.بهذهالمرتبطةبالخصائصیتعلقفیماالسوقفيالمنافسونیعرضهاالتيالمالیةالخدمات
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بأنرضىتفقدبالمنافسین،مقارنةاخدماتهستحتلهاالتيالمكانةالمالیةالمؤسسةقررتذلكعلىوبناء-
سعىتأنأوالسوق،فيحالیاالموجودةالمنافسةالمالیةالمؤسساتأحدتليالتيالمرتبةفياخدماتهتكون
تعتبرخدماتعرضإلىلجأتقدأوالمنافسة،حسابعلىالأكبرالسوقیةعلى الحصةللحصولةجاهد
فیه.موجودةفجوةوتسدالسوقهذافيجدیدة

فياخدماتهوموقعمكانةتحدیدبعدملائمتسویقيمزیجبتصمیمقومتأنالمالیةالمؤسسةعلىبدلاكما-
.السوق
بما یلي:ترتبطالقطاع،فيأوالسوقفيالمكانةتحدیدعملیةإن

.الیةمالالخدمةعلىالطلبجوانبمختلفعلىالتعرفمن خلال:الخدمات المالیةسوقتحلیل-
فرصةبتوفیریسمحبماالمنافسةالمالیةالمؤسساتوضعفقوةنقاطتحدید: من خلال التنافسيالتحلیل-

ین.المنافسعنالمالیةالمؤسسةتمییز خدمات
فلسفةوأهداف،قیموإمكانیات،مواردوتحدیدتشخیصي: أةالمعنیالمالیةللمؤسسةالداخلي التحلیل- 

.الیةالمالمؤسسةوثقافة
،القطاعفيالمنافسونیبدیهاالتيالأفعالردودمنالاحتیاطالمالیةالمؤسسةعلىأنإلىالإشارةوتجدر

هؤلاءتوصلبسبب یكونقدوالذيه،تاختار الذيالموقعنفسفيلخدماتهمموقعایحددونقدأنهمذلك
.السوقفيحصتهمعلىتهدیدایشكلمنافساالأخیرهذایعتبرونلأنهمأواستنتاجاته،نفسإلىالمنافسین

:لمؤسسة المالیةلالحصة السوقیة- 5-6
إلى تحقیق أكبر حصة سوقیة وذلك من خلال تحلیل حصتها السوقیة وجمع المالیةالمؤسساتتسعى 

عرف المتنافسة، وتحلیل سبب هذا الانتقال والتالمالیةالمؤسساتالمعلومات عن حركة انتقال العملاء بین 
على حجم الربح والخسارة، لكي تتمكن من توقع الحصة السوقیة في المستقبل.وتمثل الحصة السوقیة أحد أهم 

من خلال السعي للمحافظة علیها عن طریق تقدیم المالیةللمؤسسةالمؤشرات التي تعزز المركز التنافسي 
للمؤسسةالأنشطة الإنتاجیة والتسویقیة ذات جودة عالیة، وإتباع سیاسة سعریة مناسبة، وتطویر مالیةخدمات 

وتعتبر الحصة السوقیة أحد أهم المؤشرات الفعالة لقیاس نجاح الأنشطة التسویقیة والإنتاجیة والمیزة .المالیة
التنافسیة وتحسین الربحیة والتموقع الجید في السوق. وبالتالي فإن الحصة السوقیة تعتبر مقیاسا جیدا للأداء، 

الناجحة في السوق وغیر الناجحة. وتوجد العدید المالیةالمؤسساتقاییس الجیدة للتمییز بین وتعتبر من الم
إلى إجمالي المالیةالمؤسسةمنها: نسبة عدد عملاء المالیةللمؤسسةمن المؤشرات لحساب الحصة السوقیة 

حدة) إلى إجمالي قیمتها (أو كل نوع على مثلا، نسبة قیمة ودائع البنك المجمعةالماليعدد عملاء السوق 
في السوق المصرفیة، نسبة قیمة القروض الممنوحة من طرف البنك (أو كل نوع منها على حدة) إلى إجمالي 

.  21قیمتها في السوق المصرفیة، ...الخ
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: الخدمة المالیةالفصل الخامس

المؤسسة المالیةوتحدید القطاعات السوقیة المستهدفة من طرف بعد تجزئة سوق الخدمات المالیة
، ویعد المزیج التسویقي للمؤسسة المالیةفیها، یتم تصمیم الاستراتیجیات التسویقیة اوموقعهاووضعیته
إلى تقدیم أنشطة المؤسسة المالیةسعى من خلالها التي تالمالیة من أهم هذه الاستراتیجیات للخدمات 

على هاوتحقق رضاه وبالتالي تحقیق أهدافزبونبصورة متناسقة تجذب الالماليمتكاملة وعرضها في السوق 
سیتم تناولها من سبعة مكونات كما سبق الإشارة لذلكللخدمات المالیةاختلافها. ویتكون المزیج التسویقي 

، ةالمالیمكونات) هي الخدمة 04التقلیدیة (المالیةاستراتیجیات المزیج التسویقي للخدمات تباعا وهي: 
. واستراتیجیات المزیج التسویقي المالیة، توزیع الخدمات المالیة، ترویج الخدمات المالیةتسعیر الخدمات 

والدلیل المادي.مكونات) هي الأفراد مقدمي الخدمات، العملیات، 03المستحدث (المالیةللخدمات 

وأحد الركائز الأساسیة التي للخدمات المالیةعناصر المزیج التسویقي من أهمالمالیةالخدمات عتبرتو 
حیث أوضحت الدراسات ،للمؤسسة المالیةالعامة الإستراتیجیةالتسویقیة و الإستراتیجیةعلیها في وضع یعتمد

في خلق وتطویر ایتوقف بدرجة كبیرة على مدى قدرتهلیةالمؤسسة المافي هذا المجال أن استمرار نشاط 
تغیرات الخدمات المصرفیة حدیثافتقد عر و بما یتناسب مع احتیاجات ورغبات العملاء.اوخدماتهامنتجاته

میزات.مأضافت لها العدید من الو المؤسسات المالیةالحدیثة التي تبنتها تیابفضل التكنولوجوتطورات كبیرة
:المالیةالخدمة امفهوم -1

المالیةسیتم فیما یلي الإشارة لمختلف المفاهیم المتعلقة بالخدمة 
:المالیةتعریف الخدمة - 1-1

، عن نطاق المفاهیم الخاصة بالخدمةلا یخرج المالیةإن تعریف الخدمة كما سبق الإشارة لذلك، ف
في تعریفها.عدة تعاریف تختلف باختلاف المعیار المعتمد المالیة وللخدمة 

ذات المضمون المنفعي الكامن في الأنشطة والعملیات المالیة للعملاء هي مجموعة المالیةفالخدمة 
، والتي یدركها المستفیدون من خلال المؤسسة المالیةالعناصر الملموسة وغیر الملموسة والمقدمة من طرف 

رغباتهم المالیة والائتمانیة الحالیة والمستقبلیة، ملامحها وقیمها المنفعیة والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم و 
. 1من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفینالمؤسسة المالیةوفي نفس الوقت تشكل مصدرا لأرباح 

أوماديبمقابلذلككانسواءللعمیلمعینةمنافعبتحقیقتتعلقأنشطةمجموعةعبارة عن أنهاكما
. 2عملائهإلىمقابلبدونمجانیةخدماتأحیاناالمؤسسة المالیةقدمتحیث یمكن أنمقابل،بدون
فمن الناحیة الوصفیة .من الناحیة الوصفیة عنه من الناحیة التسویقیةالمالیةیختلف المقصود بالخدمة و 
.أخرىدون مؤسسة مالیةوقد تجعله یختار للعمیلكل خدمة مكوناتها التي یقابلها افإن 
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أكانوا سواءزبائن،الهاموعة من المنافع التي یحتاجتمثل مجالمالیةالناحیة التسویقیة فالخدمات أما من 
منفعة الأمان على الأموال، منفعة :المنافعهذه أمثلةومن،والتي یجب أن تقابل أهدافهممؤسسات،أو اأفراد

المالیةوتوفر كل خدمة ة مع الآخرین.ومنفعة سرعة وتسهیل المبادلات المالی،الادخار والحصول على العائد
یقع على عاتق الإدارة التسویقیة ا، لذاي یتعامل معهتالالمؤسسة المالیةمنفعة أو منافع للعمیل تجعله یختار 

.3العمل على تحقیق هذه المنافع وبالمقابل تحقیق أكبر قدر من الأرباحللمؤسسة المالیة
:المالیةخصائص الخدمات - 1-2

ممیزة خصائصبوجود بشكل خاص كما سبق الإشارة لذلكالمالیةالخدمات و بشكل عامفرد الخدمات تن
ن علاقة البنك أحیث ، للمؤسسة المالیةبعین الاعتبار عند صیاغة السیاسة التسویقیة ذختؤ یجب أن 
قي خدمات رضین تكسب خدماته نوعا من الخصوصیة قد تختلف عن بابین المودعین والمقمثلاالمزدوجة

متلازمة المالیةالخدمات ،ملموسةغیرالمالیةالخدمات :4القطاعات الأخرى، ویمكن تحدید أهمها فیما یلي
تعدد وتنوع الخدمات ،المالیةالناحیة الشخصیة للخدمة، غیر قابلة للتخزینالمالیةالخدمات (متكاملة)،

،الاعتماد على الودائع،المالیةیز في الخدمة یتمصعوبة ال،رافيـالانتشار الجغ، واتساع نطاقهاالمالیة
.للعملاءتقدیمهاقبلللفحصقابلةغیرالمالیةالخدمات

:المالیةأنواع الخدمات - 1-3
نظرا المؤسسات المالیةالتي أصبحت تقدمها المالیةإنه لمن الصعوبة بما كان حصر جمیع الخدمات 

ویمكن تقسیمخاصة في ظل التطورات التكنولوجیة في هذا المجال.متعددة ومتنوعةالمالیةالخدمات لكون
:5حسب عدة معاییر منها ما یليالمصرفیةأنواع الخدمات مثلا
تشتمل على ما یلي:و :نوع الخدمةسبیم حسالتق-1-3-1
، التوفیراتحساب، جلالودائع لأ،ةالجاریاتالحسابمثال ذلك: خدمات وموال:لأدر اامصاتخدم-

، ...الخ؛الاستثمارصنادیق ، والاستثماریةالادخاریةتدااالشه
، ...الخ.بطاقات الائتمان، ضو القر ، دیةنتسالاعتمادات الممثل الأموال:(استخدام)توظیفاتخدم-

.ویضاف إلى مصادر الأموال كافة الرسوم والإیرادات التي  یحمل البنك علیها مقابل خدماته المختلفة
إنما یف السابق، حیث لا تعتبر مصادر و أخرى لا تدخل في التصنضافة إلى أن هناك خدماتهذا بالإ
،ةلویلات العممثال ذلك تح.راء تقدیمهاو له من ال البنك على عمولة أو رسوم تمثل إیرادصیحخدمات

....الخلزبائنلسداد المستحقات المختلفة اتوخدم،ةیدیالخزائن الخاصة أو الحد
ویمكن تقسیم الخدمات المصرفیة حسب هذا المعیار إلى ما یلي:الزبائن:أنواع یم حسب سلتقا-2- 1-3
خدمات ومثال ذلك:وهي تلك الخدمات المقدمة للزبائن الأفراد بصفة شخصیة،خدمات قطاع الأفراد:-
.، ...الخرصنادیق الاستثما، عملةالتحویلات ، مانئتالابطاقات ، حدیدیةالصنادیق ، الجاريالحساب ال
حساب خدمات الومثال ذلك:وهي تلك الخدمات المقدمة للزبائن المؤسسات،:اتخدمة قطاع المؤسس-
.، ...الخخطابات ضمان،قروض شخصیة، قروض، ةبتودائع ثا، جاريال
یمكن تقسیم الخدمات المصرفیة بحسب موضوعها إلى ما یلي::موضوع الخدمةالتقسیم حسب -3- 1-3
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:6منها ما یليالتقلیدیة:مصرفیةلالخدمات ا-
؛وتتمثل في مختلف الحسابات والودائع التي تترك لدى البنوكقبول الودائع:خدمات -
؛وتتمثل في القروض بمختلف أنواعهاتقدیم التسهیلات الائتمانیة:خدمات-
صرف عمولات مثل:لزبائنها مقابلتي تقدمها البنوك یومیاالتلكهي و خدمات مصرفیة تقلیدیة أخرى:-

..الخ..وصرف العملات فتح الحسابات،إصدار الشیكات،التحویلاتوتحصیلها،الشیكات 
: 7منها ما یليالخدمات المصرفیة الحدیثة:-
وتتمثل في الاستثمار في الأوراق المالیة، إدارة محافظ الخدمات المتعلقة بالاستثمار في الأوراق المالیة:-

لصالح الزبائن، المساهمة في رؤوس أموال المشاریع الاستثماریة، خدمات الهندسة المالیة، الأوراق المالیة 
، دراسة الجدوى وإدارة الممتلكاتخدمات أمناء الاستثمار لصالح الزبائن، تقدیم الاستشارات المالیة

، ...الخ؛الاقتصادیة للمشاریع لصالح العملاء
الضمان؛خدمات الاعتمادات المستندیة وخطابات -
الخدمات المصرفیة الالكترونیة: مثل خدمات البطاقات الائتمانیة وبطاقات الدفع، خدمات الانترنت -

المصرفي والخدمات المصرفیة عن بعد، خدمات شبكات التحویل الآلي للأموال، خدمات البنك المحمول 
، ...الخ.(خدمات مصرفیة عن طریق الهاتف المحمول)، خدمات نقاط البیع الالكترونیة

:المالیةمات دمزیج الخ- 1-4
في وقت واحد المؤسسة المالیة مها قدتمجموعة الخدمات التي إلىات المصرفیةمزیج الخدمشیری

أربعة أبعاد منالمالیةات مزیج الخدمیتكونو ، للمستفیدین لتلبیة احتیاجاتهم وتحقیق الأهداف المسطرة
:8ةرئیسی

،المؤسسة المالیةقدمها تیشیر إلى عدد خطوط الخدمات التي :المالیةت مزیج الخدمااتساع-1- 1-4
الخ..البطاقات المصرفیة..،الحسابات الجاریةتمادات المستندیة ، الاعـض،القرو ك
منها خط الخدمات الواحدالتي یتكون اتتشكیلة الخدمعدد أوهو: المالیةمزیج الخدمات عمق-2- 1-4

داخل الخط مثلاالتي یقدمها بنك معینالقروض أنواع، فمن التماثل والترابطوالتي تتصف بدرجة عالیة
.توضح مدى عمقهالواحدع في خدمات الخطنویعمقه، ولهذا فإن درجة التشكیل والتشیر إلى تالواحد 

جام الانسو والتكامل درجة الترابط یشیر إلى :)الاتساقوأالتوافق (المالیةتناسق مزیج الخدمات -3- 1-4
وذلك من حیث التوزیع مثلا أو ،المؤسسة المالیةقدمها تالتي المالیةاتبین مختلف خطوط الخدم

الخ..الإشهار..
تكون منها كافة خطوط تالتيالمالیةجمالي عدد الخدمات هو إ:المالیةمزیج الخدمات طول-4- 1-4

. أي أنه محصلة مجموع الاتساع والعمق.مؤسسة المالیةبالالخدمات
اتمزیج الخدمأماطة فیما بینها، المترابالمتشابهة و المالیةالخدمات ل مجموعةثیمةخط الخدمفإنوعلیه

.مدى عمقهاتساعه و و ویتمیز بطوله،المتكاملةاتالخدمخطوط مجموعة فیشتمل علىالمالیة
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:المالیةدورة حیاة الخدمة -2
:المالیةمفهوم دورة حیاه الخدمة - 2-1

إن دراسة دورة حیاة الخدمات من المفاهیم الهامة في میدان تسویق الخدمات بشكل عام، حیث أنها 
والاستراتیجیات التسویقیة المناسبة لكل مرحلة من هذه المالیةتساعد في التعرف على متطلبات السوق 

التطور في إلىالمالیةدمةدورة حیاة الختشیرو المراحل، مع الأخذ في الحسبان ظروف المنافسة السائدة. 
خلال حیاتها بنفس المراحل التي تمر المالیةتمر الخدمات حیث عبر مراحل حیاتها، هاوأرباحهامبیعاتحجم 

كما هو .9ثم مرحلة الانحدار،مرحلة النضجف،النمو،مرحلة التقدیمبآخر بدءا دورة حیاة أي منتجبه
.المالیة: دورة حیاة الخدمة 2رقم الشكل :              الشكل التاليموضح في 

المبیعات والأرباح      
النضج الانحدار

النمومنحنى المبیعات

منحنى الأرباح

التقدیم

الزمن
Source : Michel Badoc, Marketing management pour les sociétés financière, Edition D'organisation,
Paris, 1998, p: 256.

:10راحل فیما یليویمكن تفصیل هذه الم
على بها عملاءلعدم معرفة التمتاز هذه المرحلة بضعف المبیعات ونموها البطيء وذلك : مرحلة التقدیم-

، وفي هذه المرحلة تقل الأرباح نتیجة لارتفاع   لكونها جدیدة وتطرح لأول مرة في السوقنحو واضح، 
بشكل مكثف بهدف تعریف الزبائن شهارالإو ویجالتر یجب التركیز علىتكالیف البحث والتطویر. وبالتالي

المقدمة و فوائدها. الیةبالخدمة الم
حیث تشهد المبیعات تطورا ،انموهو المالیةعلى الخدمة : تتمیز هذه المرحلة بزیادة الطلبمرحلة النمو-

لمؤسسة المالیةاملحوظا مع ثبات حجم التكالیف مما یسهم أیضا في زیادة الأرباح. الأمر الذي یوجب على 
توسیع منافذ التوزیع ونشرها مع التركیز على الترویج والإشهار.

حیث یمیل مستویات عالیة،إلى هاوأرباحالمالیةمبیعات الخدمة ل حجمو بوصتتمیز: مرحلة النضج-
في اشتداد المنافسةوالانخفاض أحیانا بسببالاستقرارفي هذه المرحلة إلى المؤسسة المالیةحجم نشاط 
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للحفاظ على هذا المستوى المالیةالسوق، الأمر الذي یوجب التحسین والتطویر والتمییز المستمر للخدمات 
.من النمو

، حیث تمیل المالیةالطلب على الخدمةتتمیز هذه المرحلة بانخفاض):التدهور(مرحلة الانحدار-
وذلك لعدة أسباب، فقد تكون لى الأرباح.المبیعات نحو الانخفاض مع ارتفاع التكالیف مما یؤثر سلبا ع

أكثر ر و بأكمنافعذاتالمالیةالخدمة قد أصبحت لا تلبي حاجات ورغبات الزبائن أو ظهور خدمات 
الأمر الذي هم، أو وجود خلل في أسلوب تقدیم الخدمة وأسالیب توزیعها...الخ.رغباتو هممع حاجاتانسجاما

كون أكثر تنافسیة في تخدمات جدیدة بعثالخدمة أو حذفها و طویروتإلى تعدیلالمؤسسة المالیةیدفع 
.السوق

:المالیةمراحل دورة حیاة الخدمة خلالالإستراتیجیات التسویقیة - 2-2
جیةستراتیا، حیث أن لكل مرحلةالمالیةدورة حیاة الخدمة تختلف الاستراتیجیات التسویقیة وفقا لمراحل 

:11ویمكن إیجاز أهم هذه الاستراتیجیات فیما یليوفها.طبیعتها وظر تسویقیة تتناسب و 
بهدف ترویجیة بشكل كبیرالتركیز على الأنشطة الیتم الإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة التقدیم:1- 2-2

وإعلامهم وإرشادهم إلى كیفیة لدى الزبائن وخلق الإدراك بوجودها ومنافعهاالمالیةالتعریف بالخدمة 
في هذه المرحلة على إستراتیجیات المؤسسات المالیةوتعتمد ثهم وإقناعهم على قبولها.وحالحصول علیها

ومثال ذلك: إستراتیجیة التغلغل ،یةقیسو تالهاوظروفمالیةتسویقیة تختلف باختلاف طبیعة كل خدمة
السریع، إستراتیجیة التغلغل البطيء، إستراتیجیة التركیز،...الخ.

ى زیادة هذه المرحلة علفي المؤسسة المالیةركز تویقیة في مرحلة النمو:الإستراتیجیة التس2- 2-2
تدعیم المیزةهدفوذلك بالحملات الترویجیة وعدد فروع التوزیع، والتوسع والبحث عن أسواق جدیدة،

كیز التر ستراتیجیةإ:مثلدة إستراتیجیات تسویقیةعفي هذه المرحلةالمؤسسة المالیةنتهج وت.لهاالتنافسیة 
الإستراتیجیة السعریة ،جدیدةسوقیةقطاعاتالتوسع عن طریق خلق وخدمةإستراتیجیة، على الجودة

الخ....
على الوضع للحفاظخلال هذه المرحلةیسعى البنكالإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة النضج:3- 2-2

ستراتیجیات لإإضافةالمنافسین،هةمواجالحصة السوقیة و لتدعیمتیجیة الدفاعیة واستخدام الإسترا،القائم
عن طریق زیادة استخدامات واستعمالات الخدمة المصرفیة في ستراتیجیة تعدیل السوق إمثل:أخرىتسویقیة

بتطویرها وتحسینها ذلكو المصرفیةإستراتیجیة تعدیل الخدمةالأسواق الحالیة أو البحث عن أسواق جدیدة،
المصرفیة من المزیج التسویقي للخدمةتعدیلإستراتیجیة ، جودتهاوالرفع منإرفاقها ببعض المزایا و وتمییزها

، ...الخ.الترویج، وطرق التوزیع و هاأسعار الخدمة المصرفیة في حد ذاتها، و حیث
خلال هذه المرحلة العدید من المؤسسة المالیةتبع تالإستراتیجیة التسویقیة في مرحلة الانحدار:4- 2-2

إستراتیجیةوانخفاض الأرباح، مثل:وارتفاع التكالیفتراجع الطلب و تدهور تسویقیة لمواجهة الاستراتیجیات ال
جدیدة مالیةتنویعها، إستراتیجیة تقدیم خدمات الحالیة مع تطویرها و المالیةة الاستمرار في تقدیم الخدم

سواء بالخدمات ي محددقطاع سوقخدمةعلىإستراتیجیة التركیز الحالیة،المالیةللسوق إضافة للخدمات 
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المتدهورةالمالیةاتخاذ قرار إنهاء الخدمةبإستراتیجیة الحذف أو الشطب وذلكالحالیة أو الجدیدة،المالیة
.فادحةرئخساإلى المؤسسة المالیةمرار في تقدیمها یعرض من السوق لأن الاستنهائیا إخراجهاو 

، سواء من حیث خصائصها وأهدافها، المالیةاة الخدمة وعلیه فإن هناك اختلاف بین مراحل دورة حی
أو من حیث الاستراتیجیات التسویقیة المناسبة التي یتبعها البنك في كل مرحلة، مما یؤكد على ضرورة 

الدراسة والتحلیل المركز لكل مرحلة وعلاقتها بباقي المراحل الأخرى.
:المالیةتطویر الخدمات -3

تقتضي طبیعة العمل ، كماالاستمرار والنموإلىالأخرىمثل كافة المؤسساتةالمؤسسات المالیسعى ت
إدراك التغیرات الحاصلة في بیئته، وتفرض علیه التأقلم معها إذا رغب في البقاء المؤسسة المالیةعلى المالي

لعملاء المتغیرة والنمو، وهذا مرهون بمدى قدرته على تطویر خدماته وابتكار خدمات جدیدة استجابة لرغبات ا
باستمرار.

:المالیةمفهوم تطویر الخدمات -3-1
جدیدة عاملا حیویا وأساسیا للقیام مالیةوابتكار خدمات المالیةوتطویر الخدمات تعد عملیة تصمیم

بشكل فعال، وذلك للمحافظة على نشاطها المؤسسات المالیةبالأنشطة التسویقیة المختلفة التي تنتهجها 
رتها على المنافسة في السوق الذي تعمل فیه، مما یضمن الاحتفاظ الطویل الأجل بالزبائن وجذب وتعزیز قد

القائمة بما یتماشى المالیةإضافة مزایا جدیدة للخدمات المالیةزبائن جدد. وتشیر عملیة تطویر الخدمات 
وتدعیم المركز التنافسي تواحتیاجات الزبائن، بحیث تؤدي هذه المزایا إلى زیادة الطلب على هذه الخدما

. بحیث أن مستوى التطویر یمكن أن یشتمل على ما یلي:12المالیةفي السوق للمؤسسة المالیة
؛توزیعها إلى الزبائنطریقة تقدیمها و و من حیث محتواهاإدخال تعدیلات وتحسینات على الخدمة القائمة-
؛للمؤسسة المالیةخدمات الحالي ا ضمن مزیج الخدمات جدیدة وتقدیمهبتكار واستحداثا-
القائمة إلى مناطق جغرافیة جدیدة وتوسیعها إلى شرائح جدیدة من العملاء.المالیةالخدمة نشر-

یختلف عنه في السلع المادیة، وذلك بسبب الخصائص الممیزة للخدمة المالیةإن نظام تطویر الخدمات 
على مفهوم الابتكار الذي المالیةز عملیة تطویر الخدمات مثل خاصیة عدم الملموسیة. كما ترتكالمالیة

الشكل الأول وهو الابتكار الجذري یعني التوصل إلى ما هو جدید وتطبیقه عملیا، وله شكلان أساسیان: 
جدیدة وعملیاتها والتي تختلف كلیا عما هو قائم، بحیث تحقق مالیةویتمثل في التوصل إلى خلق خدمات 

مفاجئ یختلف عما قبله محققا دورة إبتكاریة و كبیرة في السوق، أي هو بمثابة تقدم كبیر وثبة إستراتیجیة 
جدیدة ذات مستوى أعلى من الدورة السابقة من حیث الكفاءة والفعالیة. أما الشكل الثاني فهو ابتكار 

لتي یتم إدخالها الجدیدة جزئیا فقط من خلال التحسینات االمالیةالتحسین ویتمثل في التوصل إلى الخدمات 
الحالیة ، مع ملاحظة أن بعض هذه التحسینات قد تكون جوهریة وتراكمها یحقق المالیةعلى الخدمات 

متشعبة ویمكن أن تشمل عدید العناصر، المالیةإن عملیة تطویر الخدمات .13بالضرورة ابتكارا جذریا
ة كما یلي:بحیث تخضع إلى منظومة إبتكاریة ترتكز على ثلاثة مستویات رئیسی
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.المالیةتطویر مزیج الخدمات :3شكل رقم ال

محسن أحمد الخضیري، التسویق المصرفي، مدخل متكامل للبنوك لامتلاك منظومة المزایا التنافسیة في المصدر:
.232، ، ص1999عالم ما بعد الجات، إیتراك للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، القاھرة، 

متعة حقیقیة ملموسة، المؤسسة المالیةهو جعل التعامل مع المالیةوعلیه فإن هدف تطویر الخدمات 
وهي لا تتحقق إلا بمزید من الرضا والإشباع للاحتیاجات والرغبات، وهو أیضا لا یتحقق بدون إحداث توفیر 

قدمها تالتي المالیةن العدید من أنواع الخدمات في الجهد والتكلفة والوقت، وزیادة القدرة على الاختیار ما بی
:14، بالقدر الذي یعظم القیمة لدى الزبون. ویرتكز ذلك على ثلاثة مستویات رئیسیة هيالمؤسسة المالیة

یتحول معها بحیث وفعالیةاءةلتصبح أكثر كف(الشخصیة)تطویر المعاملة البشریةالمستوى الأول:-
؛المالیةل أكثر من ذلك إلى شریك في إنتاج الخدمة ، بمتعاونإلى صدیقزبونال
حتى تصل إلىالمالیةتمر بها الخدمةالأسالیب والإجراءات والمنافذ التي وتفعیل: تطویرالثانيستوىالم-

؛العمیل
، بإدخال كل الأنظمة المؤسسات المالیةالتكنولوجیا المستخدمة في التطویر المستمر في :الثالثستوىالم-
.نیة والمكانیةاالزمتهمنفععظیمترونیة من أجل راحة العمیل وتلكالإ
:المالیةتطویر الخدمات همیةأ- 3-2

والزبون للمؤسسة المالیةجدیدة أهمیة كبیرة بالنسبة مالیةوابتكار خدمات المالیةلوظیفة تطویر الخدمات 
:15یليعلى حد سواء، ویمكن الإشارة إلى البعض منها فیماالماليوالسوق 

استمالة زبائن جدد ؛ جذب و و المحافظة على الزبائن الحالیینتمكن من-
المقدمة للسوق؛ المالیةتمكن من زیادة حجم التعامل بالخدمات -
زبائن؛وتسخیرها لخدمة الالماليالاستفادة من التطورات التكنولوجیة في مجال العمل-
المنافسة الأخرى؛المؤسسات المالیةالمتشابهة التي تقدمها الیةالمتساهم في تخفیض تكلفة تقدیم الخدمات -
وتدعیم مكانتها الذهنیة لدى الزبون اوخدماتهالمؤسسة المالیةتساعد على خلق صورة إیجابیة عن -

والسوق؛
التنافسیة في السوق؛اوزیادة قدرتهللمؤسسة المالیةتمكن من تدعیم المركز التنافسي -
.سواء في الأسواق الحالیة أو الأسواق الجدیدةتحقق التنوع في تقدیم حزمة من الخدمات المتجددة والمبتكرة-

تطویر في المعاملة البشریة

تطویر في الإجراءات

تطویر في التكنولوجیا

ر في الوقتتوفی

تنویع وتشكیل الخدمة

خفض التكلفة وزیادة العائد

مزید من 
الإشباع 
والرضا
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:المالیةتطویر الخدمات أشكال - 3-3
المطورة والجدیدة، حیث أن إجراءات تطویرها تفرز عدة المالیةإن هناك أشكال عدیدة لمفهوم الخدمات 

الجدیدة"، بمعنى أنه لیس جمیع الخدمات الناتجة عن التطویر المالیةمات أشكال منها تحت مسمى "الخد
، ولكنها لا المالیةهي جدیدة بنفس الدرجة، الأمر الذي یؤدي إلى وجود أشكال متعددة لتطویر الخدمات 

: 16تخرج عن فلسفة التطویر بالإضافة، أو الدمج، أو الحذف. ومنها ما یلي
الخدمات التي خطوط و الخدماتینطوي على زیادة عددو كلیا:جدیدةالیةمإضافة خدمات-1- 3-3
القائم المالیةجدیدة كلیا لمزیج الخدمات مالیةعن طریق إضافة خدمات ، ازبائنهإلىالمؤسسة المالیةقدمها ت

.الماليالتعامل بها من قبل، أو یمكن حتى بالنسبة للسوق للمؤسسة المالیةلم یسبق 
وطرق ة للخدمات القائمةیهدف إلى منح مزایا إضافیالمقدمة:المالیةالخدمات خطع توسی-2- 3-3

.ئهمضمان ولااجات الزبائن و تلبیة حلیها، وذلكجوهریة علو كبیرةاجة إلى إحداث تغییراتدون الحتقدیمها
الخدمة ریعتمد هذا المدخل في تطوی:المالیةلخدمةلإجراء تعدیلات بالخصائص الضمنیة-3-3-3

من حیث خصائصها وعناصرها ومنافعها وطریقة تقدیمها، أو دمجها من جدیدصمیمهالى إعادة تعالمالیة
المقدمة تعتبر جدیدة المالیةأخرى، بالقدر الذي یوسع إدراك الزبون بأن الخدمة مالیةمع خدمة أو خدمات 

وجاذبیتها وفعالیتها. ومستحدثة وأن التعدیل والتحسین واضح علیها من أسلوب تقدیمها
یمكن أن یتم بدون إدخال المالیةالخدمة طویرإن تالقائمة:المالیةتكییف وتنویع الخدمات -4- 3-3

وتفعیل یضمن تخفیفحتیاجات الزبائن و التلبیة المؤسسة المالیةبهقومتكل عمل ، و یهاعلةجوهریاتتغییر 
زیادة مكانتها في السوقمن شأنه أن یعمل علىإجراءات تقدیمها واكتشاف استخدامات جدیدة لها

بل إجراء یهدف ،المالیةفهذه العملیة لا تتضمن أي تطویر أو إعادة تصمیم للخدمة.ستقطاب زبائن جددوا
.للمؤسسة المالیةالتنافسي ركزعزز المتعزیز مكانتها في السوق ویإلى

لتحسین جودة المؤسسات المالیةهج تستخدمه هو منعن طریق الحذف:المالیةتطویر الخدمات -5- 3-3
للتعامل مع كبار مالیةبفتح فروع أو وحدات المؤسسات المالیةبعض خدماتها المقدمة لزبائن معینین، كقیام 

ف الهادف للتطویر یمكن أن یكون ذا الحذعملائها من المؤسسات وتتخلى عن تقدیم خدمات للأفراد، ه
. 17المالیةالوحدة ، أو قد یكون دائما فتقتصر خدماتها على خدمات الجملة مؤقتا حتى تدعم قوة الفرع أو 

:المالیةمصادر تطویر الخدمات - 3-4
أو المؤسسة المالیةداخل تبدأ من فكرة جدیدة، قد یكون مصدرها منالمالیةیة تطویر الخدمات عملإن

:18إلى قسمین أساسیین همایةالمالمكن تقسیم مصادر تطویر الخدمات ، وبالتالي یاخارجهمن 
المؤسسة وتعد من أهم المصادر كونها نابعة من داخل :المالیةالمصادر الداخلیة لتطویر الخدمة -1- 3-4

وحاجات ورغبات زبائنه، وتضم كافة المؤسسة المالیةوهي أكثر تعبیرا عن إمكانیات وظروف ،المالیة
ها ما ومن أهم، المالیةأن تعطي أفكارا لتطویر الخدمات التي یمكن المؤسسة المالیةالمصادر من داخل 

: یلي
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وهي من أهم المصادر الداخلیة للأفكار الجدیدة وضوحا كونها تضم مختصین في :ث والتطویرو قسم البح-
الحالیة المالیةلتطویر الخدمات قتراحات مختلفة وذوي خبرة واسعة. ویعنى هذا القسم بتقدیم امالیةت مجالا
.في السوقللمؤسسة المالیة، مع تحلیل أثر كل إجراء على المركز التنافسي جدیدةمالیةخدمات بنيأو لت

منها،الجدیدوابتكار المالیةر وتنمیة الخدمات بمهمة تطوی: وتعنىالمؤسسة المالیةبإدارة التسویق -
ایعزز استقرارهو بحیتهایسهم في زیادة ر مام،جددن وكسب زبائنالحالییبهدف الحفاظ على الزبائن

تحلیل ما یلي:بالعدید من الدراسات تهدف إلى المؤسسة المالیة بتقوم إدارة التسویق. و استمرارهوا
ي والدولي وما حصل به من مستجدات ومتغیرات، سواء من جانب المنافسین أو من المحلالماليالسوق -

جانب قوى السوق المنظمة له؛
على اختلافها؛ات ورغبات الزبائن اجح-
وتطویر.من تحسین اوما طرأ علیهالمالیةأسالیب تقدیم الخدمات -
والظروف المحیطة للواقع العملي حیث هم أقرب:ورؤساء قطاعاته التنفیذیینالمؤسسة المالیةمدیري -

التنفیذ.ذات أهمیة كبیرة وخاصة أنها سهلة المالیة تطویر الخدمات الخاصة بهمقتراحاتمما یجعل ابه، 
رایة واسعة على دنتیجة لاحتكاكهم المباشر بالزبائن وبالواقع العملي، فهم:المؤسسة المالیةموظفي -

فیها...الخ. القصور، وأوجه العمیل عن الخدمة ومدى إشباعها لحاجاته ورغباتهبالانطباع المتولد لدى
لأهمیة أفكارهم في تحسین وتطویر الخدمات من الموظفین هتمام بأصحاب الأفكار المبدعةوبالتالي یجب الا

المصرفیة.
: ما یليمن أهمها:المالیةالمصادر الخارجیة لتطویر الخدمة -3-4-2
، ویجب افي تطویر خدماتههایعتبر أهم مصدر خارجي للأفكار التي تساعد:المؤسسة المالیةعملاء -

یق، المقابلات، سجل سو تبحوث المثلا:التعرف علیها واستقصائها عن طریقالمؤسسة المالیةعلى 
الخ؛.الاقتراحات، سبر الآراء..

بأفكار میدانیة المؤسسة المالیةوالتي تعمل على تزوید :التابعةوالمؤسساتالمؤسسة المالیةفروع -
؛المؤسسة المالیة قدمها المالیة التي توواقعیة تساعد في بلورة اقتراحات لتطویر الخدمات 

حكومة ومنظماتها من خدمات والقوانین المتعلقة بها التعرف على ما تحتاجه الإن: الحكومیةالمصادر -
الموجودة. المالیةالخدمات تطویریساهم فيجدیدة أومالیةكتشاف خدمات على االمؤسسة المالیة یساعد 

ن تطویر الخدمات على أفكار جدیدة عافي حصولهالمؤسسات المالیةعتمد كثیرا ما تحیثن:لمنافسوا-
سواء بتقدیم لید خدماتها بتقالمنافسة في السوق، وذلكالمؤسسات المالیةبدراسة سیاسات واستراتیجیات الیةالم

بإدخال تحسینات علیها وتطویرها؛الخدمة كما هي أو
وتقدیم ،قدمةالمالیةحلیل الخدمات الموتاليوالتي تهتم بدراسة النشاط الم:البحوث والدراسات الأكادیمیة-

، كما یمكن أنمن هذه البحوث في تقدیم أفكار جدیدةالمؤسسات المالیة وبهذا تستفید مقترحات لتطویرها،
تتبنى هذه الدراسات بالإنفاق علیها وتنظیم ندوات ومؤتمرات یحضرها خبراء وباحثون لتقدیم آرائهم ومقترحاتهم 

؛المالیةفیها یخص تطویر الخدمات 
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التي تساهم من جهة في تقدیم النصائح والإرشادات شهار ومؤسسات البحوث الخارجیة:وكالات الإ-
المؤسسات ، ومن جهة أخرى تساعد الیةتساعدها في تطویر خدماتها المللمؤسسات المالیةوالاقتراحات 

المطورة والمستحدثة.الیةفي وضع وتوفیر مقومات الجذب الجماهیري للخدمات المالمالیة
:مالیةالالخدماتاحل تطویرمر - 3-5

تمر بعدة مراحل، حیث تتأثر بعدة عوامل مثل: خصائص الخدمة المالیةإن عملیة تطویر الخدمات 
محل التطویر، السوق المستهدف، حجم المنافسة السائد، العوامل البیئیة المؤثرة، الوقت والتكلفة، الیةالم

: 19فیما یليالیةخ. ویمكن الإشارة لمراحل تطویر الخدمات المالموارد المتاحة لإنتاج وتطویر الخدمة...ال
فكرة جدیدة ذات مضامین خدمیة عالیة قد یكون بالمالیةتبدأ عملیة تطویر الخدمات:تولید الأفكار-

، وغالبا ما تتعدد الأفكار مصدرها داخلیا أو خارجي كما سبق الإشارة لذلك، وخاصة الموظفین والزبائن
نها فیما بعد. یجب تجمیع أكبر قدر ممكن منها حتى یتسنى الاختیار بیهذه المرحلة وبالتالي الجدیدة في

وتجدر الإشارة هنا إلى أن قیمة الفكرة الجدیدة المعروضة تتأتى من خلال العمق المبذول في تولیدها، 
هوم یرتبط بهذه المرحلة وهو ما یسمى ودرجة الاستحداث فیها وواقعیتها وقبولها من الآخرین، لذلك هناك مف

، والذي یمثل طریقة لتشجیع الأفراد العاملین، كمجموعة، على التفكیر "Brainstorming"بالعصف الذهني 
الإبداعي وتقدیم أفكار جدیدة ومناقشتها وتطویرها؛

اوإمكاناتهلیةالمؤسسة الما: حیث یتم تشخیص وتوصیف الفكرة في ضوء أهداف وبیانات غربلة الأفكار-
ابلیة الفكرة للدراسة أكثر أم لا، حیث لیست كل الأفكار مطابقة مثلا للتشریعات وإصدار حكم أولي حول ق

والقوانین، ولحاجات وسیاسات وأهداف المؤسسة والزبائن. وتنتهي هذه المرحلة بتحدید الأفكار التي سیتم 
ة المطورة أو الجدیدة، وتوسیع الإدراك بها.مواصلة دراستها، وتطویر مفهومها لبلورة مفهوم الخدم

بیان جدوى القیام بتنفیذ هذه الأفكار: وتتم بإعداد دراسة وتحلیل اقتصادي یشملالدراسات الاقتصادیة-
ها على مجموعة حتمالات نجاحها وإمكانیة تأثیر ، والتعرف على التكالیف والعائدالمبیعات واتقدیراتو 

وتجدر الإشارة إلى أن عملیة التقییم وعلى السوق ككل.المؤسسة المالیةها قدمتتيالخدمات الأخرى ال
والدراسة الاقتصادیة هي عملیة مستمرة في ضوء ما یستجد من معلومات وبیانات؛ 

وهنا تتحول الفكرة إلى تجسید واقعي، حیث یتم : وضع الإجراءات ودلیل العملو التطویر النهائي للخدمة -
الواجب إتباعها لتنفیذ الخدمة المطورة أولي للخدمة یتضمن الخطوات التنفیذیة والإجراءات جإعداد نموذأولا

أو الجدیدة كتمهید لتجریبها، وكذلك اختیار اسم مؤثر للخدمة، وما یتطلب من الزبون للحصول علیها...الخ؛
على نطاق علیهابال الزبائندى تقبل السوق لها وإقمالخدمة و اختبارفي هذه المرحلة یتم : ختبار الخدمةا-

ما تنطوي هذه المرحلة على عدید وغالبا،المؤسسة المالیةفروع ریق اختیار عینة من الأفراد أو ضیق عن ط
:20متعلقة ببعض الجوانب مثلتخاذ قرارات االمؤسسة المالیة، لذا ینبغي على المخاطر

میزانیة لمستلزمات العملیة، سیة لذلك، مع إعدادالظروف التسویقیة والتنافتحدید فترة اختبار الخدمة و -
طریقة تقدیم هذه الخدمة؛علىالمؤسسة المالیةوتدریب موظفي 

فیها اختبار الخدمة، بحیث یراعى تمثیلها للسوق الكلیة؛تي سیتمتحدید المناطق أو الفروع (العینة) ال-
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ووسائل جمعها، وتحلیلها وتخزینها.تحدید البیانات التي سیتم جمعها خلال فترة الاختبار،-
بعد التأكد تماما أن الخدمة حققت النجاحات المرجوة منها، :تقدیم الخدمة في سوق التعامل التجاري-
على نطاق مؤسسة المالیةالمناطق الخاصة بالالجدیدة في السوق وتعمم على الفروع و المالیةطرح الخدمة ت

لصیاغة التركیز على الجهود التسویقیةحضیریة الضروریة لذلك، مع واسع بعد اتخاذ كل الإجراءات الت
. الكفیلة بالتعدیل المستمروتوفیر نظم التغذیة العكسیةالاستراتیجیات المناسبة لاختراق الأسواق

سوق ونتائجها (بما في ذلك للالجدیدةتقدیم الخدمةوتقییم عملیةومراقبةمتابعة یجبوفي الأخیر
مراجعه و عملیة تقییمملت، وتشابقة)، وذلك عن طریق دراسة وتحلیل معلومات التغذیة العكسیةالمراحل الس

: 21ما یليمنهاالجدیدة عدة جوانبالمالیةالخدمة أداء 
الجدیدة مقارنة بالخدمات المنافسة؛مدى رضا العملاء عن الخدمة-
لخدمة لمقابلة التغیرات السوقیة؛االسریعة للتعدیل في المؤسسة المالیةستجابةإمكانیة ا-
في مراحل دورة الحیاة.المالیةموقع الخدمة المبیعات والتكالیف، و مستویات الربحیة و -
ما منهااخدماتهلتطویراستراتیجیاتعدةالمالیةالمؤسسة أمام:الیةالمالخدمةتطویراستراتیجیات- 3-6

:22یلي
بزیادةالمالیةالمؤسسة قیامعلىالإستراتیجیةهذهوتعتمد:لغل)(التغالسوقاختراقإستراتیجیة- 1- 3-6

علىالحالیینالعملاءتشجیعمثلاخلالمنوذلك،الحالياسوقهفيالحالیةاخدماتهمناتعاملهحجم
إلىإضافةالمنافسة،مؤسسات المالیةالعملاءجذبومحاولة،الحالیةبالخدماتتعاملهمحجمزیادة

.الحالیینالعملاءخصائصتشبهخصائصلهممحتملینلاءعماستقطاب
جدیدةسوقیةقطاعاتورغباتحاجاتإشباعوتعني:السوقوتطویرتنمیةإستراتیجیة- 2- 3-6

أوة،جدیدمناطقإلىللوصولالتوزیعشبكاتوتوسیعتدعیممثل،حالیةمالیةخدماتعلىبالاعتماد
بالخدمة،الجددالزبائنتعریفهومنهاالهدفیكونالترویجملاتحوتكثیفالخدمةفيمواصفاتتطویر

.منهمالحالیینعلىللمحافظةإضافةجددزبائنعنبالبحثالقیامأو
السوقإلىالدخولیتموفیها:الحالیةالخدماتوتحسینالجدیدةالخدماتتطویرإستراتیجیة- 3- 3-6

بتطویر خدمات جدیدة أو تحسین المالیةالمؤسسة أي قیام ،ةمطور حالیةخدماتأوجدیدةبخدماتالحالیة
الیة، كما أنه یقوم باكتشاف استخدامات جدیدة للخدمة المالعملاءورغباتحاجاتلتلائمالحالیةاخدماته
الحالیة.

بتطویر وتقدیم خدمات المالیةالمؤسسة وتبنى هذه الإستراتیجیة على قیام :التنویعإستراتیجیة- 4- 3-6
، كما أنها تتناول المألوفةالخدماتنطاقعنخارجةهذه الخدماتكونجدیدة في أسوق جدیدة، وعادة ما ت

:الاستراتیجیاتهذهحولملخصیعطيالتاليوالشكلتوسیع خطوط الخدمة الموجودة.
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الیة: مصفوفة استراتیجیات تطویر الخدمات الم1رقم جدولال

زبائن جدد زبائن حالیون الزبائن  
الخدمات

إستراتیجیة تنمیة السوق وتوسیعھ إستراتیجیة اختراق السوق خدمات حالیة

إستراتیجیة التنویع إستراتیجیة تطویر الخدمات الجدیدة خدمات جدیدة

، دار المناھج للتوزیع ، كمي، تحلیليمدخل استراتیجي،التسویق المصرفيجاسم الصمیدعي،ة عثمان، محمودینردالمصدر: 
.254، ، ص2005والنشر، عمان، 
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ل السادس: تسعیر الخدمات المالیةالفص

باعتبارها المكون الأول لمزیج تسویق المالیةالسابق تناول سیاسة الخدمات الفصلبعد ما تم في 
، والتي تعتبر أحد أهم عناصر المالیة، سیتم التطرق فیما یلي إلى سیاسة تسعیر الخدمات المالیةالخدمات 

في لمهمةمن القرارات ابالتسعیرخاصةالقرارات التعتبرالأكثر مرونة، حیث و المالیةمزیج تسویق الخدمات 
العنصر الوحید من بین عناصر من جهة هوكون السعر،للمؤسسة المالیةصیاغة الإستراتیجیة التسویقیة

مزیجللفي حین أن العناصر الأخرىإیرادات بطریقة مباشرة،الذي یولد للمؤسسة المالیةالمزیج التسویقي
عبارة عن أوجه للتكالیف بدرجة كبیرة، ومن جهة أخرى یعتبر من المرتكزات التي یستند علیها الزبائن في 

تقییمهم للخدمات.

:المالیةمفهوم تسعیر الخدمات -1
السیطرة علیه المؤسسة المالیة، وتستطیع إدارة للمؤسسة المالیةیعتبر السعر من مكونات البیئة الداخلیة 

اتجاه عملاءتوقع ردود أفعال الالمؤسسة المالیةخلال تخفیضه أو زیادته، وهذه المرونة تفرض على من 
السیاسة السعریة المختارة.

أي فالسعر من الناحیة الاقتصادیة یمثل التعبیر النقدي لقیمة المنتج، وكلما ارتفعت قیمة المنتج ارتفع سعرها.
ستعداد لمبادلتها بمجموعة من المنافع أو الفوائد ا، ویكون على عمیلمجموع القیم التي بحوزة الأنه محصلة

.1ستخدامه لخدمة مااكنتیجة لامتلاكه لسلعة ما أو 
والمنافع التي یحصل علیها المالیةویشیر السعر إلى أنه تلك القیمة المحددة من قبل البائع ثمنا للخدمة 

لبائع قد تكون نقدیة أو عینیة كما هو الحال في عملیات متلقي الخدمة. وهذه القیمة التي یدفعها العمیل ل
المبادلة. 

نظیر المؤسسة المالیةتقاضاها الفوائد والعمولات والأجور التي تفیقصد به المالیةسعر الخدمات أما 
. 2احتفظ بها لزبائنهبائن، وكذلك فوائد الودائع التي تقدمها للز المالیة التي تالخدمات 

: 3فإن تحدید مفهوم السعر یجب أن یستند علىوبالتالي
:والتي تمثل خاصیة الخدمة التي تجعلها قادرة على إشباع الحاجات؛المنفعة
:وتقدر استنادا لمقارنة الخدمة بالخدمات المنافسة المشابهة أو البدیلة، وتعتبر القیمة بالنسبة القیمة

أن تكون غیر ملموسة كالشعور بالارتیاح والاحترام.للعمیل من المعاییر المرنة الغیر ثابتة، وممكن 
فالسعر هنا هو محصلة القیمة والمنفعة ویمثل تجسید أو انعكاس لقیمة الخدمة بالنسبة للعمیل خلال فترة 

زمنیة معینة.
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المؤسسة یعبر عن قیمتها التبادلیة في السوق سواء من وجهة نظر المالیةوعلیه فإن سعر الخدمات 
أو الزبون (قد یعبر عنه بـ: الفائدة عن القروض والودائع، غرامة، أتعاب، عمولة، ضریبة، رسوم،ةالمالی

یمثل انعكاس أو تجسید لقیمتها في السوق خلال فترة زمنیة معینة.   المالیة. وسعر الخدمة 4...الخ)أقساط
:5وعلاقتها بسعر الخدماتالمؤسسة المالیةآلیة تحقیق الربح في -2

بتلقي الودائع ثم ا بنشاطها فمثلا بالبنوك تقومحقق عائدا من خلال قیامهتالمؤسسة المالیة بصفة عامة، فإن 
باستثمارها بنفسه بعد اقتطاع نسبة منها كاحتیاطي. وفي هذه العملیة اإعادة إقراضها إلى الآخرین أو قیامه

حقق تفعها على الودائع، ومن جهة أخرى نة یدتحمل نفقات في شكل فائدة دائتالمؤسسة المالیة من جهة فإن 
قوم بها، تالتي والخدماتدخلا من خلال الفائدة التي یحصل علیها من القروض أو كعائد عن الاستثمارات
ویسمى الفارق بین الفوائد المدینة والدائنة بالهامش، والذي یفترض أن یكون موجبا. 

نفقات أخرى كالرواتب والإیجارمن جهةتحملتانشطتهبأاوعند قیامهالمؤسسة المالیةكما أن
قدمهاتعمولات والرسوم عن الخدمات التي حقق إیرادات من الت، ومن جهة أخرى لخاوالضرائب والإعلان...

فوق ت،فوائد وإیرادات التشغیل)المن كافة المصادر(إیراداتتولید المؤسسة المالیةللزبائن. وبالتالي فعلى 
رتبة عن فوائد الودائع ومصروفات التشغیل.النفقات المت

فكرة واضحة عن مجالات المؤسسة المالیةوعلیه فإن العناصر الأربعة في معادلة الربح التالیة تعطي 
:6، فمثلا بالنسبة للبنوكالتركیز لتعظیم الربح

.الإیرادات من الفوائد المدینة (فوائد القروض)(+)  
الودائع) فوائدمصاریف الفوائد الدائنة ()  -(

صافي الدخل من الفوائد (الهامش)= 
فوائد القروض)دون(+) الإیرادات من عملیات التشغیل ( 

فوائد الودائع )دونتشغیل (العملیات ) المصروفات على -(
قبل الضریبة.)الدخلالربح (= 

أن حیثو .قیمة الإیراداتوزیادةأو و/قیمة التكالیف تقلیصتفرض بالضرورةالربحآلیة تحقیقإن
المؤسسة وانین خاصة المتعلقة بوالقالفوائد على الودائع تكون مقیدة باعتبارات السوق والمنافسة والتشریعات

، وهذا على عكس مصاریف التشغیل التي یمكن السیطرة علیهاالتحكم فیها أو فإنه من الصعب ،المالیة
التشغیل وزیادة معدلات ض كفاءة یخفتالتكالیف وسیلة لتدنیةوإذا كانت .وتدنیتهاالتحكم فیها وترشیدها 

بحث عن أفضل الأسالیب لزیادة الإیرادات تمثل المجال الأنسب فإن ال، للمؤسسة المالیةبالنسبة الربحیة
، من خلال زیادة إیرادات التشغیل (العمولات والرسوم) وتسویق القروض ذات المؤسسة المالیةلتعظیم أرباح 
.بالنسبة للبنوكالعائد الأعلى
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: 7المالیةأهداف تسعیر الخدمات -3
للمؤسسة المالیةستها التسعیریة إلى تحقیق الأهداف الأساسیة من خلال سیاالمؤسسات المالیةتهدف 

والتمیز وبناء للمؤسسة المالیةمثل: هدف البقاء والنمو والاستقرار وتحقیق الربح، وتعزیز الحصة السوقیة 
ما لم تكن هذه الأهداف المالیةسمعة جیدة في السوق. ولا یمكن تحقیق أهداف سیاسة تسعیر الخدمات 

العامة والرئیسیة، وإلا فإن هذه السیاسة سوف تسعى لتحقیق أهداف لا المؤسسة المالیةوأهداف متطابقة 
.   للمؤسسة المالیةتتماشى مع الأهداف العامة والرئیسة 

تحقیق العدید من الأهداف منها ما یلي:إلىخدماته تسعیرمنالمؤسسة المالیةهدفتو 
.الاستثمارعلىعائدالمعدلعظیموتالطویل،و القصیرالأجلفيالربحتعظیمفيوتتمثل: ربحیةأهداف- 
السوقفياستقراروتحقیقالمنافسةمقابلةإلىالأسعاربآلیةالمؤسسة المالیةهدفت: تنافسیةأهداف- 

.المالیة
قومتأینالعملاء،لدىاوخدماتهللمؤسسة المالیةالمكانة الذهنیة دعممن خلال:ترویجیةأهداف- 

.الخدماتهترویجامناسبةأسعاربوضعالمؤسسة المالیة
احصتهوتعزیزاتعاملاتهحجمزیادةفيا خدماتهتسعیرمنالمؤسسة المالیةهدفتمثلی: بیعیةأهداف- 

.المالیةالمعاملاتحجمزیادةبغرضفي البدایةالفائدةأسعارتخفیضمثل السوقیة
:المالیةمات الخدتسعیرالعوامل المؤثرة على-4

إن الكثیر من المؤسسات الخدمیة والإنتاجیة تعتمد على التكالیف ودرجة المنافسة في تحدید أسعار 
خدماتها ومنتجاتها، ولكن الواقع الحالي یفرض علیها الأخذ بعین الاعتبار لعوامل أخرى لها أثر كبیر في 

سسة...الخ. وبشكل عام یمكن تقسیم هذه تحدید الأسعار مثل كمیة الطلب والقدرة الشرائیة وسمعة المؤ 
، وذلك كما یلي: للمؤسسة المالیةالعوامل إلى نوعین هما: العوامل الداخلیة والخارجیة 

:المالیةتسعیر الخدمات العوامل الداخلیة المؤثرة على- 4-1
: 8منها ما یليستطیع السیطرة علیها والتحكم فیها، والتي تالمؤسسة المالیةوهي تلك العوامل الخاصة ب

، فإذا المؤسسة المالیةیرتبط بأهداف المالیةإن تحدید أسعار الخدمات :المؤسسة المالیةأهداف -1- 4-1
حدد أسعارا مناسبة لها لجذب الزبائن. ا أن تمیز جودتها وتمثلا زیادة الطلب على الخدمات فعلیهاكان هدفه

رات التسعیر عدیدة ومتنوعة مثل: هدف البقاء، التي تؤثر على قراالمؤسسة المالیةوعادة فأهداف 
الاستمراریة، النمو...الخ؛

بإنتاج وتقدیم اتكالیف مختلفة، ثابتة ومتغیرة، نظیر قیامهالمؤسسة المالیةتحمل ت: حیثالتكالیــف-2- 4-1
أن یغطي تلك قدمها یجب للخدمات التي تالمؤسسة المالیةضعه ، وبالتالي فالسعر الذي تالمالیةالخدمات 

في النمو والاستمراریة؛المؤسسة المالیةالتكالیف ویضمن تحقیق هامش ربح، وهذا لتحقیق أهداف 
المؤسسة إدارة مكنبر السعر أحد العوامل التي تیعت:للمؤسسة المالیةعناصر المزیج التسویقي -3- 4-1

تلعب عناصر المزیج ، و للمزیج التسویقيالتسویقیة بالتنسیق مع العناصر الأخرى هاأهدافتحقیق منالمالیة
دور مهم في جذب الزبائن وزیادة الطلب على الخدمات، وأي زیادة في تكالیف للمؤسسة المالیةالتسویقي 
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فتسعیر.المالیةسوف ینعكس بشكل مباشر على أسعار الخدمات للمؤسسة المالیةعناصر المزیج التسویقي 
للمؤسسة المالیةلإستراتیجیة التسویقیةلفي علاقته بالمتطلبات الأساسیة إلیهیجب أن ینظرالمالیةالخدمات 

؛المزیج التسویقيالتي تشكلها عناصر
مسؤولة عن اتخاذ قرار هام یتعلق بمن سیقوم بوضع المؤسسة المالیةإن إدارة :العوامل التنظیمیة-4- 4-1

مشتركة،..الخ، وتختلف هذه الجهة من الأسعار، هل هو مسؤول التسویق أم لجنة مختصة أم عدة لجان 
التنظیمي، عدد ا، هیكلهاوفلسفتهالمؤسسة المالیةبحسب عدة عوامل مثل: حجم ىخر مؤسسة مالیة لأ

التسویقیة وتقسیمه للسوق،...الخ؛االجغرافي، سیاساتهاوامتدادهافروعه
د عدم تسدید القروض المستحقة عادة بتقییم مستوى الخطر عنالمؤسسات المالیةتقوم المخاطرة:-5- 4-1

مثلا على الزبائن (بسبب عدم القدرة المالیة للزبون، أو إفلاسه، وفاته...الخ)، ویؤخذ هذا المعیار بعین 
، باعتباره یقید كتكلفة تعرف بتكلفة الخطر خاصة وأنها تؤثر المالیةالاعتبار عند تحدید أسعار الخدمات 

في حال للمؤسسة المالیة، وقد تزید هذه التكلفة بالنسبة سسة المالیةللمؤ بشكل مباشر على المركز المالي 
بالتأمین على القروض الممنوحة للزبائن لدى شركات التأمین.   اقیامه

:المالیةتسعیر الخدمات المؤثرة علىالخارجیةالعوامل - 4-2
ع الـتحكم فیهـا أو السـیطرة علـى تعمل المؤسسات الخدمیة بشكل عام في ظل بیئة خارجیة متغیرة لا تستطی

وتفـرض حـدود قصـوى لهـا، ویمكـن المالیـةعواملها. وللعوامـل الخارجیـة أثـر كبیـر فـي تحدیـد أسـعار الخـدمات 
الإشارة إلى بعض هذه العوامل فیما یلي:

درجة حساسیة الطلب للتغیرات في تشیر مرونة الطلب إلى:9المالیةمرونة الطلب على الخدمات -1- 4-2
. فبالنسبة لبعض الخدمات وى الأسعار، أي تحدید العلاقة بین أسعار الخدمات ومستوى الطلب علیهامست

، یبدو الطلب علیها لا یتأثر بالسعر مثل حسابات الزبائن في شكل ودائع. وعلى العكس هناك خدمات المالیة
تتوقف بدرجة كبیرة السعریةالمرونةیكون الطلب علیها یتسم بحساسیة كبیرة للسعر. مع التأكید أنمالیة
لتحقیق هدف تعظیم. ولهذا و وتفهمه للنواحي المالیة في الأسواقهدرجة نضجو ، زبوننشاط القیمةعلى

المالیةر الخدمات اسعأرفعالأخرى،في ظل ثبات باقي العواملو ،المؤسسة المالیة، یجب على الإیرادات
السعریة.عالیة المرونةلمالیةاوخفض أسعار الخدماتالسعریةالمرونةقلیلة

یعتمد تغیر الأسعار كلیا على الأنماط المختلفة للأسواق والمنافسة السائدة فیها. وتعتبر:المنافسة-2- 4-2
بالتاليالتسعیر، و اتفي السوق مقارنة بالمنافسین من العوامل الهامة المؤثرة في قرار المؤسسة المالیةوضعیة 

تنافسي ركزماالأخرى؟ وهل لهللمؤسسات المالیةقائدا في عملیة التسعیر أم تابعا ةالمؤسسة المالیعدتهل 
الیوم تعمل المؤسسة المالیة. إن المؤسسات وتغییرها ؟في السوقالمالیةیؤهله للتأثیر في أسعار الخدمات

ن هناك اختلاف في في سوق تنافسیة لا تمتلك فیها الحریة المطلقة في تحدید أسعار خدماتها، وعندما یكو 
الجوهر والخدمات المالیةالمتنافسة فمرده إلى الاختلاف في جودة الخدمة المؤسسات المالیةالأسعار بین 

المؤسسات التكمیلیة ومستوى رقي العاملین في تقدیم الخدمات والتقنیات المتطورة المطبقة، بالقدر الذي یمكن 
فسین تؤهلها لرفع أسعارها عن متوسط أسعار السوق. وبالتالي من كسب میزة تنافسیة مقارنة بالمناالمالیة
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أخذ بعین الاعتبار أسعار المنافسین وتكالیف خدماتهم واستراتیجیاتهم في السوق أن تالمؤسسة المالیةعلى 
؛  10المالیةعند تسعیر الخدمات 

ات، ویختلف العملاء من وهم الأطراف المستخدمة للخدمة، سواء أكانوا أفرادا أو مؤسس:العملاء-3- 4-2
حیث قوتهم الشرائیة وحاجاتهم ورغباتهم وتفضیلاتهم ومستواهم العلمي والفكري ودرجة حساسیتهم 

إلى تقدیم خدمات متنوعة ومختلفة من حیث الجودة المؤسسة المالیةللسعر...الخ، الأمر الذي یدفع 
من أهم عند سعر معین،لهاهمقبلدى تومالمالیةوالأسعار. كما تعتبر إدراكات العملاء حول الخدمة 

لدى المالیة، لأنها تجسد المكانة الذهنیة للخدمة المؤسسات المالیةالعناصر التي تؤثر على سیاسة التسعیر ب
.11المؤسسة المالیةالمعروضة من طرف المالیةلشراء الخدمات هاستجابتمقدار تحدد و العمیل

والخدماتبالتأثیر على أسعار الفائدةالماليالقطاع لتنظیمتتدخلوهي التي: الأجهزة الحكومیة-4- 4-2
على عموماكما تعمل الدولةالمركزي.البنكالمؤسسة ، ومثال ذلك وتوجیههالائتمانووضع قیود على منح

.على معدلات التضخمتأثیرها الكبیردراسة ومراجعة أسعار السلع والخدمات بصفة دائمة بسبب
عادة بوضع أسعار خدماتها فیجب أن المؤسسات المالیةعندما تقوم بیئیة خارجیة أخرى:عوامل-5- 4-2

:12، والتي تسمى بالقوى البیئیة ومنها ما یلياتأخذ بعین الاعتبار العوامل الخارجیة الأخرى المحیطة به
ب العام في الدولة، العوامل الاقتصادیة كالتضخم وفترات الرخاء والركود، ومعدلات الفائدة ومستوى الطل-

ومستوى الدخل الوطني ونصیب الفرد منه، ومستوى الاستقرار الاقتصادي...الخ؛
؛الماليالعوامل القانونیة والتشریعیة الصادرة ذات العلاقة بالقطاع -
المستوى العام للاستحداث التكنولوجي في السوق؛-
الاستقرار السیاسي والأمني ...الخ.-

عوامل السابقة وأخرى یجب أن تدرس وتؤخذ بعین الاعتبار قبل البدء في وضع الأسعار وعلیه فكل ال
باستخدام طرق مختلفة.   المؤسسة المالیةب
:المالیةتسعیر الخدمات مداخل-5

، همـــا مـــدخل التســـعیر الموجـــة بالتكلفـــة، المالیـــةیمكـــن التمییـــز بـــین مـــدخلین أساســـیین لتســـعیر الخـــدمات 
ر الموجه بالسوق: ومدخل التسعی

طبقا لمدخل التكلفة:المالیةالخدمات تسعیر-5-1
.سوق یتمیز بالمنافسةفي ظلالطرق الشائعة الاستعمال، خاصة منالتسعیر على أساس التكلفة إن

یتحدد سعر بیع الخدمات حیث بالبساطة والسهولة في التطبیق، خل التسعیر على أساس التكلفةدیتمیز مو 
عن طریق جعل سعر بیع الخدمة مساویا لتكلفة إنتاجها مضافا إلیها هامش الربح المحدد إداریا أو المالیة

.13المالیةالذي تحدده العوامل المؤثرة في السوق 
وفـق مـدخل التكلفـةالمالیـةالتقلیدي الموجه بتعظیم الربح، فـإن سـعر الخـدمات قتصاديحسب النموذج الاو 

أي عندما تكون تكلفة تسویق الوحدة الإضافیة مسـاویا ،الحدیة مع الإیرادات الحدیةیتحدد عند تساوي التكلفة
لأن امحـــدودیبقــىســتخدام هــذا النمـــوذج فــي الواقــع العملــياغیــر أن .للعائــد الإضــافي مــن بیــع تلـــك الوحــدة
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علـى الخدمـة یتطلب المعرفة التامة بمنحنى الطلب وحـالات الطلـب المختلفـةالنموذج الاقتصادي في التسعیر
، ولا یأخـذ على وجهة نظر تتعلق بسلوك التكـالیف المـرتبط بالأجـل القصـیرنى، كما أن هذا النموذج یبالمالیة

وفــي الواقـع العملــي، فــإن الكثیــر مــن ســوى هــدف الــربح.للمؤسســة المالیـةفـي الاعتبــار أي أهــداف إســتراتیجیة 
:14معادلة التالیةالبإجراءات التسعیر مبنیة على مدخل التكلفة الممثل

ف الإداریة + هامش الربح یر االسعر= تكلفة الإنتاج + تكلفة التسویق + المص

من الأرباح یتحقق عند امستوى مستهدفالنفسهالمؤسسة المالیةضع وبإتباع هذا المدخل في التسعیر، ت
وتتحدد نقطة ،"Break-even Analysis"سلوب تحلیل التعادللأ، وذلك وفقامستوى معین من المبیعات

علان الإة كبتتكون من التكالیف الثات، هذه الأخیرةالتعادل عند تقاطع خط الإیرادات الكلیة والتكالیف الكلیة
(التي تعرف بالنقطة تصالات، حیث عند هذه النقطةوالتكالیف المتغیرة كالتكالیف المكتبیة والا،والتدریب

نطلاقا اوعلیه .لا ربحا ولا خسارةالمؤسسة المالیةحقق تلا و التعادل أو الصفریة)المیتة أو نقطة التوازن أ
.المستهدف ومن ثم مستوى الأرباحاحجم مبیعاتهؤسسة المالیةحدد المتهامن

تحدید الأسعار وفقا طریقةلعند اعتمادها المؤسسات المالیةهناك العدید من المشاكل التي تواجه ویبقى وأن
:15ما یليامنه،لتكلفةلمدخل ا

أن هذا المدخل یفترض تحقیق حجم محدد من المبیعات عند سعر معین، بینما للسعر تأثیر جزئي على -
؛المالیةجم المبیعات من الخدمات ح
فهذه التكالیف عادة ما تكون مشتركة بین العدید من ،صعوبة تحدید السعر على أساس التكالیف الكلیة-

؛الأمر الذي یؤدي إلى صعوبة تخصیص التكالیف وخاصة التكالیف غیر المباشرة، المالیةالخدمات 
عند حالیا ، والتي لا ینبغي أن یكون لها تأثیر في الماضيالتكالیف الثابتة التي تم تحملهااستردادصعوبة -

تحدید السعر.
طبقا لمدخل السوق:المالیةالخدمات تسعیر-5-2

مـن یـدعدالفـي حسـبانهیأخذ هذا المـدخلالتكالیف قید على الحد الأدنى للسعر، و وفقا لهذا المدخل، تعتبر
:16العوامل منها

؛ما یمكن أن یتحمله السوق من أسعار-
؛أنشطة المنافسین-
؛دراك العملاء للعلاقة بین سعر الخدمة وجودتهاإ-
.للمؤسسة المالیةستراتیجیة التسویقیة للإالأهداف الكلیة -

المعادلة التالیة :ویمكن حساب السعر حسب هذا المدخل بتطبیق

ف الإداریة ) = هامش الربحیر ا( تكالیف الإنتاج + تكالیف التسویق + المص-السعر 
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المؤسسة عمل بها تالدرایة الكاملة بالأسواق التي إن دراسة مقدرة السوق على تحمل أسعار معینة تتطلب
سعري یتحرك داخله أو مجاللتحدید مدىالمؤسسات المالیةلجأ تأمر صعب، لذا كثیرا ما ذاوه،المالیة

لتحدید مدى القبول بمستویات الأسعار في عدیدةأبحاثأنجزتوقد .السعر ویكون مقبولا من غالبیة العملاء
ستقصاء لعینة ممثلة للعملاء في السوق المستهدف للتعرف على مدى قبولهم اا توجیه من بینه،الأسواق
نطلاقا من أن العمیل یدخل السوق وفي ذهنه حد أدنى وحد أقصى لسعر اعند سعر معین مالیةلخدمة 
.الخدمة

ستخدامها،االخدمة بالمنافع التي یحصل علیها العملاء عند على ربط سعرهذا المدخلكما یركز
أي ، "Product Analysis Pricing"وفي هذا الصدد یستخدم أسلوب التسعیر القائم على تحلیل المنتج

عدم إغفال هیكل و ،عتبار أن السعر یجب أن لا یقل عن تكلفة الخدمةامع ،رتباط السعر مباشرة بالمنافعا
في التسعیر محدودة المؤسسة المالیةحریة غالبا ما تكون حیث ،على الأسعاراتهالمنافسة في السوق وتأثیر 

.17بالمعدلات السائدة في السوق
:18وینقسم التسعیر طبقا لمدخل السوق إلى نوعین من التسعیر

حیث:المالیةوفیه یحدد السعر بناء على اتجاه الطلب على الخدمة التسعیر الموجه بالطلب:1- 5-2
الخدمة.یحدد سعر مرتفع عندما یكون الطلب مرتفع على- 
یحدد سعر منخفض عندما یكون الطلب ضعیف على الخدمة.- 
الطلب یجب أن یكون العامل الوحید في التسعیر، حیث یجب أن یتحدد بناء على القیمة بالموجهن التسعیر إ

وطبقا لهذه الطریقة یمكن وضع أكثر من سعر العمیل والتي یترجمها حجم الطلب على الخدمة.یدركهاالتي 
وقت ومكان عرض الخدمة. و أي بیعها بأكثر من سعر وذلك باختلاف العملاء،  ،ةللخدم

التسعیر على أساس المنافسة:2- 5-2
یطلق على عملیة هن، فإنیعلى أساس أسعار المنافساأسعار خدماتهالمؤسسة المالیةحدد تعندما 

تقاضى نفس یلابد أن المؤسسة المالیةلك أن التسعیر في هذه الحالة أنه تسعیر موجه بالمنافسین، ولا یعني ذ
تقاضى أقل أو أكثر، وبالتالي فإن الخاصیة الممیزة لهذه الطریقة أنها لا تهدف یولكن قد ،أسعار المنافسین

التكالیف وأیضا الطلب تغیرإلى المحافظة على علاقة قویة بین السعر والتكالیف أو الطلب، حیث یمكن أن ت
وى السعر لأن المنافسین یحتفظون بذلك المستوى من السعر، أو العكس حیث یمكن ومع ذلك یحتفظ بمست

تكالیف الخدمة أو الطلب تتغیرلمولو تغییر السعر لأن المنافسین غیروا سعرهم حتى للمؤسسة المالیة
لطریقة ا، حیث تعتبرلتسعیر على أساس متوسط أسعار المنافسینلالمؤسسة المالیةفي الغالب یلجأ و علیها.

بشكل احدد أسعار خدماتهتأن المؤسسة المالیةحاولأین ت،الأكثر شیوعا في التسعیر الموجه بالمنافسین
.یتطابق مع متوسط أسعار المنافسین

:19منها ما یليالمالیةالخدمات طرق أخرى لتسعیرهناكأنوتجدر الإشارة
ریقة على أساس أن الطریقة التقلیدیة التي تنظر إلى السعر وتعتمد هذه الطالتسعیر وفقا لمنافع العملاء:-

الخدمة من(تكلفة زائد هامش ربح)، لا تأخذ في الاعتبار قیمة المنافع التي یحصل علیها العملاء على أنه
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، لذلك فإنه وفقا لهذه الخ...، الجودة، أو یرغبون في الحصول علیها مثل سرعة الأداء، الثقة والأمانالمالیة
.المالیةطریقة یتم تقدیر قیمة تلك المنافع وأخذها في الاعتبار عند تحدید أسعار الخدمات ال
المقدمة المالیةتحدد أسعار الخدمات ،هذه الطریقةحسبلمجموعة الخدمات المقدمة:وفقاالتسعیر -

ؤسسة المالیةالم، حیث من مصلحة المؤسسة المالیةحسب حزمة الخدمات التي یتعاملون بها مع للعملاء
تحدید سعر خاص على أساس مجموعة الخدمات ولیس على أساس سعر لكل خدمة.

وفي هذه الطریقة یتم تقدیم خدمات خاصة لبعض العملاء مقابل أسعار التسعیر وفقا لتمیز الخدمات:-
الحسابات مثل خدمات الوصایة وأمانة الاستثمار، أو تقدیم خدمات أخرى مقابل أسعار منخفضة ك،مرتفعة

الجاریة تحویل الأموال وغیرها.
یجب أن تأخذ في الحسبان طرق التسعیر المختلفة، والعوامل المؤسسة المالیةإدارة التسویق بوعلیه فإن

:20، ویجب أن یتضمن هذا الإطار ما یليالمالیةالمحددة للسعر كإطار عام عند تحدید أسعار الخدمات 
، وبدون ذلك لا یمكن تحقیق الأرباح بل المالیةالتكلفة المتغیرة للخدمات ینبغي أن یكون السعر أعلى من- 

تكبد الخسائر في المدى القصیر إذا أخذنا في الاعتبار التكالیف الثابتة.
.، بحیث لا یعتقد أنه مرتفع جدا أو منخفض جداینبغي أن یكون السعر في حدود معینة یقبل به العمیل- 
ب معدلات الأسعار السائدة في السوق، ولیس بالضرورة أن یكون مطابقا له.یجب أن یحدد السعر بحس- 
.المؤسسة المالیةیجب أن تحدد الأسعار عند المستوى الذي یحقق أقصى عائد على الاستثمار على موارد - 
عند تحدید الأسعار الأخذ في الاعتبار أن العملاء یحكمون على جودة المؤسسة المالیةیجب على - 

مات من خلال الأسعار.الخد
أیضا یجب الأخذ في الاعتبار عند وضع الأسعار جمیع القیود والتشریعات والقوانین الحكومیة.- 
:الجدیدةالمالیةاستراتیجیات تسعیر الخدمات -6

:21الجدیدة إلى تحقیق ثلاثة أهداف وهيالمالیةعند تسعیرها للخدمات المؤسسة المالیةتهدف إدارة 
الجدیدة من قبل العملاء.المالیةبول سریع للخدمة تحقیق ق- 
في السوق وبالتالي على حصته البیعیة.المؤسسة المالیةمركز علىالمحافظة- 
والمحافظة على صورة جیدة وانطباع حسن من قبل العملاء.تحقیق الربحیة- 

:22ث التالیةالاستراتیجیات الثلاالمؤسسات المالیةلتحقیق هذه الأهداف غالبا ما تتبع 
الجدیدة على أساس سعرالمالیةة على تقدیم الخدمالإستراتیجیةتقوم هذه كشط السوق:إستراتیجیة- 6-1

، خاصة بالنسبة للفئات ذوو الدخل المرتفع والذین تقل حساسیتهم مرتفع بغیة تحقیق أكبر قدر من الأرباح
:منهاالاعتبارات منلمجموعةمؤسسات المالیةالمن قبل الإستراتیجیة، حیث یتم تبني هذه للسعر نسبیا

، وذلكالجدیدة بالسعر في مرحلة تقدیمها إلى السوقالمالیةعدم تأثر الكمیات المباعة من الخدمات -
مقارنة بالمراحل الأخرى من دورة حیاة هذه الخدمات عندما تلعب المنافسة دورا مؤثرا في السعر.

فئات العملاء الأقل حساسیة للسعر المرتفع، قبل تخفیضه للوصول السوق تسمح بجذبطإن سیاسة كش-
والذین ینظرون إلى تخفیض السعر على أنه نوعا من الإغراءات التسویقیة.،إلى فئات جدیدة أكثر حساسیة
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الجدیدة المعروضة في السوق، خاصة إذا كانت المالیةإن السعر المرتفع یساعد على تمییز الخدمات - 
.(حب التفاخر)ة معینة من المجتمع ذات الدخل المرتفعموجهة لفئ

ار مرونة الطلب على الخدمة الجدیدة، فمن بالتسعیر القائمة على كشط السوق في اختإستراتیجیةتستعمل -
البدء بسعر مرتفع ثم تخفیضه إذا اقتضت ظروف السوق ذلك. أما في حالة البدء السهلالمعروف أنه من

واجه صعوبات كبیرة لزیادته تتعلق بالمنافسین وحتى العملاء أنفسهم.تمؤسسة المالیةالبسعر منخفض فإن 
من الحصول على عائد مرتفع في المؤسسة المالیةیمكن الإستراتیجیةإن تحدید السعر المرتفع وفقا لهذه -

تغلغل في قطاعات أخرى لتوسع واللیمكنه من توفیر السیولة اللازمة ،المالیةمن حیاة الخدمة الأولىحلاالمر 
من السوق في المراحل المتبقیة من حیاة الخدمة.

ذات جودة عالیة وضمن مالیةتقدیم خدمات المؤسسة المالیةیتطلب من الإستراتیجیةعموما فإن نجاح هذه و 
ة ودرجإلى قطاعات على أساس الدخلالمالیةبتقسیم السوق المؤسسة المالیةمنافذ قصیرة، إلى جانب قیام 

شعور العملاء بالحساسیة المفرطة نحو السعر.الحد من، والعمل على المرونة
الجدیدة بسعر المالیةتسعیر الخدمات الإستراتیجیةیتم بموجب هذه التغلغل في السوق:إستراتیجیة- 6-2

في هذه المؤسسة المالیةالسابقة، وذلك كوسیلة لاستمالة الجمهور للتعامل مع الإستراتیجیةمنخفض بعكس 
في أسرع وقت ممكنوالحصة السوقیةتحقیق أكبر حجم من المبیعاتالمؤسسة المالیةالخدمات، وهدف 

، وبعد ذلك یمكن رفع السعر تدریجیا كلما سمحت ظروف السوق خاصة في المراحل الأولى لتقدیم الخدمة
بذلك.

:تالیةفي الحالات الالإستراتیجیةاستخدام هذه المؤسسات المالیةتفضل و 
تكون في السعرعندما تكون مرونة الطلب السعریة مرتفعة، بمعنى أن درجة حساسیة الطلب لأي تغییرات-

كبیرة، وقد یؤدي ذلك إلى عزوف العملاء في التعامل بهذه الخدمات.
.إمكانیة تحقیق وفورات في التكالیف من خلال حجم المبیعات الكبیر المتوقع تحقیقه بالسعر المنخفض- 
مباشرة في السوق، وفي هذه الحالة فإن السعر المنخفض تقدیمهااحتمال وجود منافسة قویة للخدمات بعد -

لا یشجع الكثیر من المنافسین على دخول السوق.
في مناطق تتصف بمحدودیة الدخل.المالیةإذا تم عرض الخدمة -
الإستراتیجیةعلى أساس هذه المالیةخدمات یتم تسعیر الالتسعیر حسب القیمة المدركة: إستراتیجیة- 6-3

–المدركة من الخدمة قیمة أو المنفعةأي على أساس ال–لیس على أساس التكلفة بل على أساس نفسي 
فكلما زادت الخصائص الظاهریة وغیر الظاهریة المرتبطة بالخدمة فإن ذلك سوف یؤدي إلى ارتفاع القیمة 

في هذه الحالة تحدید سعر مرتفع والعكس للمؤسسة المالیةتالي یمكن المدركة للخدمة لدى العملاء، وبال
بذل جهود ترویجیة كبیرة للتقلیل الإستراتیجیة یجبانتهاج هذه المؤسسات المالیةوعلیه فإذا أرادت .صحیح

والملاحظ أن من حساسیة العملاء للسعر، مع العمل على إضافة بعض المزایا غیر السعریة عند اقتنائها.
تمتع بسمعة جیدة والمقدم لخدمات ذات جودة عالیة له القدرة في زیادة أسعار هذه تي تالالمؤسسة المالیة

الأخرى التي لا تتمتع بهذه الممیزات.المؤسسات المالیةمن االخدمات دون غیره
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:23القائمةالمالیةتعدیل أسعار الخدمات -7
ن بإجراء تعدیلات في أسعار خدماتها المعروضة في في كثیر من الأحیاالمؤسسات المالیةتقوم 

في حالة تخفیض الأسعار –الجلب أكبر عدد من المتعاملین معهالمؤسسة المالیةالسوق، وذلك بمبادرة من 
وغالبا ما تتخذ هذه الإجراءات ردا على –رفع الأسعار حالةفي- أو محاولة تحقیق أقصى الأرباح–

المؤسسات الجدیدة ( تعلیمات المالیةالمنافسة أو محاولة التكیف مع التشریعات المؤسسات المالیةتحركات 
إلى تعدیل أسعار خدماتها لاعتبارات أخرى المؤسسات المالیة، إلى جانب ذلك فقد تلجأ المركزیة)المالیة

نذكر أهمها فیما یلي:
المؤسسات ة مع أسعار خدمات مرتفعة بشكل ملحوظ مقارنالمؤسسة المالیةإذا كانت أسعار خدمات - 

المنافسة.المالیة
، مع وجود زیادة في التكالیف أو حجم الطلب.ا تكون أسعار بعض الخدمات منخفضةعندم- 
مي لخط منتجات واحد.تالتي تنالمالیةعدم الانسجام في أسعار بعض الخدمات- 
المفروض أن تكون علیه.العملاء بأن أسعار بعض الخدمات مرتفعة عن المستوىأغلباعتقاد - 
إدخال تعدیلات أو إضافات على الخدمة أدت إلى زیادة تكلفتها، أو قیمتها المدركة لدى العملاء.- 
قیام المنافسین بتغییر أسعار خدماتهم الحالیة.- 
قیام السلطات النقدیة بوضع قیود سعریة جدیدة.- 
اخلیة والخارجیة) كما رأینا ذلك سابقا.أو عندما تتغیر العوامل المؤثرة على الأسعار (الد- 

إن عملیة تغییر الأسعار لیست عملیة سهلة، لذلك تتطلب دراسة دقیقة لجمیع المؤثرات البیئیة، لأن قرار 
، كما أن نجاح هذه المؤسسة المالیةتغییر السعر سوف یترك آثارا على العملاء والمنافسین وحتى العاملین ب

على تعدیل المؤسسة المالیةففي حالة إقدام جابة أولئك الذین یكونون السوق.العملیة یكمن في درجة است
الأخذ في الاعتبار النواحي الأساسیة التالیة: االمعروضة في السوق علیهالمالیةاأسعار خدماته

تغییر أسعار الخدمات.لإجراءتحدید التوقیت المناسب یجب - 
.ولة بعملیة تحدید الأسعارالمشمالمالیةالخدمات عددتحدید یجب - 
السعر.اتمن تغییر غیر المشمولة بالتغییرمدى تأثر الخدمات الأخرىم ییجب تقی- 
إن أي تعدیلات في الأسعار یجب أن تقترن ببعض الأنشطة التسویقیة المساعدة، كالإعلان والترویج.- 

، وخاصة وأنه یستخدم كسلاح ة المالیةللمؤسسأهم عناصر المزیج التسویقي من التسعیر یعتبر وعلیه فإن
في المنافسة والتغلغل في السوق، كما ینبغي أن لا یستخدم هذا العنصر بمعزل عن عناصر المزیج التسویقي 

الظروف الأخرى، إذ لا یمكن رفع السعر إذا كانت الخدمات المنتجة لا تتصف بالجودة العالیة، ولا تقدم في 
القیام بالدراسة المؤسسة المالیةعلى إدارة یجب السعریة الإستراتیجیةة فقبل صیاغالمناسبة للعملاء،

مع التشریعات الحالیة، مع الإستراتیجیةومدى توافق هذه ،التفصیلیة المتعلقة برد فعل المنافسین والعملاء
الأمر الذي ،التنافسياومركزهالمؤسسة المالیةالأخذ في الاعتبار مدى انسجام قرارات التسعیر مع ربحیة 

.یوجب أن تكون الأسعار مرنة
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ترویج الخدمات المالیةالفصل السابع:

، فإنها ملزمة بالقیام بحملات للاتصال المؤسسات المالیةفي ظل اعتبارات المنافسة الشدیدة القائمة بین 
المكثف مع الأطراف والجمهور المستهدف، بهدف تقدیم البیانات والمعلومات التي تناسبه ویبحث عنها. والتي 

في التحلیل والتقییم لتلك احقیقیة وتعكس الأداء الذي یتوقعه الزبون، بما یخدم قدرتهیجب أن تكون صادقة و 
المقدمة والتي یحتاجها.المالیةالمعلومات لاتخاذ القرار المناسب للتعامل مع الخدمات 

قوم بسلسلة من عملیات الاتصال مع الأطراف المستهدفة وعبر مزیج المؤسسة المالیة تومن أجل ذلك فإن 
المؤسسة قدمه لتأثیر فیهم لغرض التعامل مع ما تمن الأنشطة الترویجیة، تهدف إلى إخبارهم وإقناعهم وا

في السوق وتعزیز اوبناء مكانة ممیزة لهاسعى للتعریف بنفسهالمؤسسة المالیة بذلك تمن خدمات، و المالیة
التنافسي.اموقعه

:المالیةمفهوم ترویج الخدمات -1
المختلفة المتعلقة أساسا بتحقیق امن استخدام الترویج بشكل عام إلى تحقیق أهدافهلمالیةالمؤسسة اسعى ت

بالزبون الا تنتهي علاقتهةالناجحالمؤسسة المالیةعملیة الشراء وبناء علاقة مستمرة ودائمة مع الزبائن، لأن 
حال انتهاء عملیة الشراء، بل تستمر إلى ما بعدها.

صال للبناء والمحافظة على العلاقات من خلال إعلام وإقناع الجمهور المستهدف والترویج هو عملیة ات
.1اوسیاساتهاوخدماتهالمؤسسة المالیةلتكوین نظرة ایجابیة حول 

والترویج هو أحد عناصر المزیج التسویقي، ویقوم على أساس التنسیق بین جهود البائع في إقامة منافذ 
.2والخدمات، أو في قبول فكرة معینةللمعلومات وفي تسهیل بیع السلع 

التيبالخدماتلتعریفهبالعمیلبالاتصالالمتعلقةالأنشطةمجموعةإلىالمالیةالخدمات ترویجكما یشیر 
.3اخدماتهبیععلىالمؤسسة المالیةةقدر وزیادةالعمیلسلوكفيالتأثیربهدفالمؤسسة المالیةقدمهات

،اهویتهعنصورةإعطاءقصد،اوخدماتهالمؤسسة المالیةعنالزبائنوإعلامالاتصالوبالتالي یرتكز على
معالمؤسسة المالیةعلاقاتیمثلخارجيواتصالالمؤسسة المالیةإدارةداخلداخلياتصالویتضمن
.4والزبونالمؤسسة المالیةب، وتفاعلي بین مقدم الخدمةامحیطه

ز على توجیه مجموعة الجهود الشخصیة وغیر الشخصیة لإمداد یرتكالمالیةوعلیه فترویج الخدمات 
معینة، وإثارة اهتمامهم بها وإقناعهم بمنافع هذه الخدمة مالیة العملاء بالمعلومات عن مزایا وفوائد خدمة 

وقدرتها على إشباع احتیاجاتهم مقارنة بالخدمات المنافسة، وذلك بهدف حث العملاء على اتخاذ قرار شراء 
عبارة عن المالیةخدمة أو الاستمرار باستخدامها في المستقبل. وبعبارة أخرى فإن ترویج الخدمات هذه ال

سواء ابهدف إخبار أو تذكیر أو إقناع زبائنهالمؤسسة المالیةشكل من أشكال الاتصال المستخدمة بواسطة 
في المؤسسة المالیةلعبه ذي تالمؤسسة المالیة أو تعریفهم بالدور القدمها المالیة التي تلشراء الخدمات 

.5المجتمع
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من خلال ما سبق، فإن مفهوم الترویج یرتكز على عملیة الاتصال، والتي تتكون من خمسة عناصر هي: 
المرسل، الرسالة، قناة الاتصال (حامل الرسالة)، المستقبل (المرسل إلیه)، التغذیة العكسیة (النتائج).

أهداف الترویج:-2
:6من خلال سیاسة الترویج إلى تحقیق العدید من الأهداف منها ما یليلمالیةالمؤسسة اسعى ت
في هذا المجال.اواستراتیجیاتهالمؤسسة المالیةقدمها ر والعملاء خصوصا بالخدمات التي تإعلام الجمهو - 
.اتهوحثهم على شراء خدماالمؤسسة المالیةإقناع العملاء المستهدفین (والمرتقبین) بالتعامل مع - 
الذهنیة لدى العملاء.اوتدعیم مكانتهالمؤسسة المالیةتحسین صورة - 
.المؤسسة المالیةإرشاد العملاء لكیفیة الاستفادة من خدمات - 
.المؤسسة المالیةإدارة وتكوین علاقات جیدة مع جمهور - 
: المالیةللخدمات عناصر المزیج الترویجي-3

إلى مجموعة من المكونات التي تتفاعل وتتكامل معا لتحقیق الأهداف المالیةیشیر مزیج ترویج الخدمات 
السائدة المجسدة في للمؤسسة المالیة، في إطار الفلسفة والإستراتیجیة التسویقیة للمؤسسة المالیةالترویجیة 

ا یلي:فیمللمؤسسة المالیةباقي مكونات مزیجه التسویقي. ویمكن الإشارة إلى أهم عناصر المزیج الترویجي 
:شهــار (الإعلان)الإ- 3-1
للمؤسسة المالیة(أو الإعلان) أحد أهم عناصر المزیج الترویجي یعد الإشهارمفهوم الإشهار: -1- 3-1

وأكثرها انتشارا وشیوعا. حیث وحسب جمعیة التسویق الأمریكیة یعرف بأنه وسیلة اتصال غیر شخصیة 
. أي أنه یشیر إلى مختلف 7جهة معلومة ومقابل أجر مدفوعلتقدیم الأفكار أو السلع أو الخدمات بواسطة

نواحي النشاط الاتصالي غیر الشخصي التي تؤدي إلى نشر أو إذاعة الرسائل الإعلانیة المرئیة أو 
المسموعة على الجمهور المستهدف، بغرض حثه على شراء سلع أو الاستفادة من خدمات، أو بقصد تقبله 

. 8جهة معلومة مقابل أجر معینلمعلومات ولأفكار، بواسطة
وعلى ضوء ذلك، نستطیع تحدید عدة عناصر أساسیة یعتبر توفرها في الإشهار معیارا للتفرقة بینه وبین 

:9عناصر الاتصال الترویجي الأخرى
حیث یتم بدون خاطب عددا كبیرا من العملاء في نفس الوقت،تغیر شخصیةاتصالوسیلةشهارالإ-

ة وجها لوجه بین مقدم الخدمة والزبون؛مواجهة مباشر 
وضوح صفة المعلن في الإشهار، حیث مثلا یذكر فیه طبیعة المعلن وصفته وعنوانه...الخ؛-
معین؛الإعلان یتم نظیر أجر -
استخدام وسائل اتصال متخصصة في توصیل المعلومات المعلن عنها إلى الجمهور المستهدف، مثل -

و والتلفزیون والانترنت...الخ؛الصحف والمجلات والرادی
إحداث تأثیر وإغراء في الجمهور المستهدف؛  -
.المؤسسة المالیةمثل ؤسسةكما قد یكون عن م،عن فكرة أو خدمةشهارقد یكون الإ-
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لإقناع الجمهور المستهدف المؤسسة المالیةوعلیه فإن الإشهار یمثل جهدا غیر شخصي من جانب 
المؤسسة المالیةه في السوق، وتوجیه هذا السلوك في اتجاهات محددة تتفق وأهداف والتأثیر في سلوك

المختلفة.
أهمیة كبیرة، وبالتالي فإن أنواعه تأخذ المالیةیحتل الإشهار في مجال الخدمات أنواع الإشهار: -2- 3-1

لى بعض أنواع خصوصیتها من حیث الهدف منه ومحتواه من عناصر تؤثر على طبیعته. ویمكن الوقوف ع
:10الإشهار فیما یلي

في أذهان الزبائن للمؤسسة المالیة: یهدف لبناء صورة ممیزة واتجاهات تفضیلیة الإشهار المؤسسي-
الحالیین والمرتقبین ولیس للخدمة في حد ذاتها؛

؛اوخدماتهالمؤسسة المالیةویعنى بإمداد العمیل بالمعلومات عن الإشهار الإعلامي:-
وخصائصها؛المالیةویعنى بالتعریف بالخدمات ر التعلیمي:الإشها-
، وكیفیة المالیةویعنى بإرشاد الجمهور المستهدف لأماكن الحصول على الخدمة الإشهار الإرشادي:-

الحصول علیها واستعمالها، وتكالیفها،...الخ؛
دف زیادة مكانتها الذهنیة لدى وممیزاتها بهالمالیةویعنى بتذكیر العمیل بالخدمة الإشهار التذكیري:-

العمیل؛
مؤسسات مالیةمقارنة بخدمات المؤسسة المالیةویعنى بإبراز المزایا التنافسیة لخدمات الإشهار التنافسي:-

أخرى. 
:شهارالإإدارة-3- 3-1

یلي:تقتضي إدارة النشاط الإشهاري إتباع  مجموعة من المراحل متعلقة بعدة قرارات تتمثل أهمها فیما 
تحدید أهداف الإشهار وأنواعه؛-
شهار مختلفة، مثل: الصحف والمجلات، الإذاعة وسائل إتحدید وسیلة الإشهار: یتم الإشهار باستخدام-

هذه الوسائلختیار بینیتم الاوالتلفزیون، اللوحات والملصقات الإشهاریة، البرید المباشر، الانترنت،...الخ. و 
طبیعة الوسیلة الإعلانیة وخصائصها من حیث التكلفة شهار، لهدف من الإوفقا لعدة عوامل منها: ا

طبیعة الرسالة ، وظروفهجمهور المستهدف وخصائصهنوع ال، المعلن عنهاالمالیةطبیعة الخدمة ، نتشاروالا
؛11الخ...نیالمنافسمستخدمة من طرفالشهاریةالوسائل الإشهاریة، الإ
تصمیم الرسالة الإشهاریة؛-
حدید میزانیة الإشهار، مع تحدید توقیت الرسالة الإشهاریة؛ت-
تنفیذ الرسالة الإشهاریة؛-
متابعة ومراقبة وتقییم الرسالة الإشهاریة.-
الهدفتحقیقمنتمكنهالأسسمنمجموعةعلىالإعلانیعتمدجح:الناالماليالإعلانأسس-4- 3-1

:12بینهاومنمنه،
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مراعاةیجبالإعلانیةالحملةوضععندفإنهلذاالتسویقیة،الخطةأهدافتحقیقلوسیلةالإعلانیعتبر- 
التسویقیة؛واستراتیجیاتهللمؤسسة المالیةالعامةالسیاسات

الإعلانیة؛الحملةإعدادقبلالمنافسةوخططالاقتصادیةالأوضاعو العملاء،و السوقدراسةمراعاةیجب - 
قدالحقائقفيتزویرأيأنإذككل،المؤسسة المالیةو المالیةالخدمةصفو فيوالأمانةالصدقمراعاة- 

.المستقبلفيعنهتنجمقدإعلانیةرسالةأيیصدقونولا،هبیثقونلاالعملاءیجعل
الإعلانیة؛الرسالةصیاغةأوالوسیلةاختیارأثناءللمجتمعوالثقافیةوالعلمیةالأخلاقیةالمبادئمراعاة- 
فيیتمحیثالأهمیة،بالغأمراالمناسببالشكلوتصمیمهاالإعلانیةالرسالةصیاغةمهمةتعتبركما- 

والأدلةالبراهینباستخدامالعمیلعقلتخاطبعقلانیةكانتسواءالأسالیبمنمجموعةإتباعذلك
المؤسسة المالیةمعیتعاملبذلكتجعلهوالتيالعاطفيالجانبإثارةتستهدفعاطفیةكانتأووالمنطق،

دقیقا،وصفاالخدمةوصفعلىتعملوصفیةأسالیبأوالتملك،وحبالتقلیدبالأمن،یتعلقفیماخاصة
توفیرمعقصصيشكلفيتكونأنأولخ،ا...واللونوالكلمةوالحركةالتصویرعاملاستخدامیتموفیها
.المؤسسة المالیةمعالتعاملعلىالجمهورحثعلىتعملحتىالانتباهشدة

بأهمیةوإقناعهالعمیللإغراءوممیزجذابهوماعلىیركزوأنلابدالإعلانأنإلىهناالإشارةوتجدر
تتناسبإعلانیةومفاهیموأفكارسلیمةولغةجذابأسلوبباستخداموذلك،المؤسسة المالیةمعالتعامل
بالمنافسینمقارنةالمؤسسة المالیةبهاتمتعتالتيالإیجابیةالعناصرعلىالتركیزمعالعمیل،وثقافة

ت.وجدإنعنهالخاطئةالانطباعاتوتصحیح
البیع الشخصي:- 3-2

عن ، حیث یختلفالمالیةیعتبر البیع الشخصي أحد العناصر الأساسیة في الترویج عن الخدمات 
والعملاء، ولهذا یعتمد نجاح مي الخدماتمقدر بین أشكال الترویج الأخرى في اعتماده على التفاعل المباش

اتصال بینها حلقة من جهة وتنميلبیعیة التي تحقق الأهدافعلى كیفیة تنمیة القوى االمؤسسات المالیة
.من جهة أخرىالتي تنشط فیهاالمالیةوبین الأسواق 

وخصائص طبیعةوالعملاء ضرورة تفرضهاالمؤسسة المالیةإن العلاقة الشخصیة المباشرة بین 
باعتبارها من الخدمات الشخصیة التي یسعى العملاء إلى تحقیقها في ظروف وتقدیمها،المالیةالخدمات

.والثقة خاصةتتصف بالسریة
مفهوم البیع الشخصي:-1- 3-2

والمشترین في صوره تصال المباشر والشخصي بین رجال البیع الاإن البیع الشخصي  یعبر عن 
أي هو عملیة التقدیم الشخصي للخدمات للزبون، حیث یحاول مقدم الخدمة الوفاء بحاجات ،13المختلفة

وخصائصها وما إلى ذلك، ویعد البیع المالیةالزبون والإجابة عن تساؤلاته واستفساراته حول الخدمة 
.14الشخصي وسیلة فعالة لتحقیق الإشباع والرضا وقبول الخدمة من طرف المستفیدین

أن مسؤولیتهم ، إلاالمؤسسة المالیةلعاملین بكبیرة لحدد مسؤولیة الخدماتهوم الحدیث لتسویقإن المف
ن . حیث أغیر المباشر بالعملاءتصالهم المباشر أواودرجة همتجاه النشاط البیعي تختلف باختلاف مواقعا
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تصال مباشر بالعملاء االذین هم فيالمؤسسة المالیةموظفي تحدد لدىالمسؤولیة المباشرة عن البیع 
الصف (المكاتب الأمامیة: موظفوذلكومن أمثلة،حتیاجاتهم من الخدماتاعن تلبیة مباشرةوالمسؤولین

فتتحدد في عن البیعأما المسؤولیة غیر المباشرةلعملاء.احسابات وتسییرالمسؤولون عن فتح)، الأول
كموظفي المؤسسة المالیةء في علاقتهم المستمرة بتصال بالعملامن ذوي الاالمؤسسة المالیةالعاملین ب

.15ستقبالالا
یعتمد على الأفراد، ونظرا لأهمیة هذا العنصر فقد تم استحداثه كمكون أساسي المالیةإن تقدیم الخدمات 

تدریب الأفراد وإعدادهم المؤسسة المالیةالمستحدث كما سنرى ذلك، ولهذا یجب على المالیةلمزیج الخدمات 
وفن الحدیث والحوار والتفاوض والاستماع والإقناع...الخ،  المالیةإعدادا مناسبا یمكنهم من إتقان العملیات 

المؤسسات لتقدیم خدمات ذات كفاءة والوفاء باحتیاجات العملاء . لذلك فإن عملیة البیع الشخصي في 
.16لكل منها دوره ومهمته وأهدافههي عملیة متكاملة الأدوات، ذات جوانب إرتكازیة وقاعدیة، و المالیة

لدیهمالمعلوماتتوفرمدىعلىیتوقففیهالبیععملیةعنالمسؤولینالمؤسسة المالیةموظفينجاحإن
:17كانتسواء

العواملاستعمالا،الأكثرالخدماتورغباته،احتیاجاته،والدیمغرافیةالسلوكیةهخصائصكبالعمیلمتعلقة- 
مؤسسة؛عنعبارةالعمیلكانإذاالقراراتخاذعنالمسؤولوكذلك،لدیهالقراراتخاذسلوكعلىالمؤثرة

تقدمهاالتيالمنافعالخدمة،تقدیمأسالیبالترویجي،المزیجحولمعلوماتمنالمالیةبالخدمةمتعلقةأو- 
؛المؤسسة المالیةخدماتومزایاخدمةكل
إلىیسعىالتيوالأهدافواستراتیجیاتهخططهبه،العاملینیاساتوس،المؤسسة المالیةبمتعلقةكانتأو- 

تحقیقها؛
التقدیمكیفیةعلىالتدریب"خلالمنوذلكالبیعفيعلیهاالاعتمادیتمالتيالأسالیبعنمعلوماتأو- 

."لدیهيالإیجابالانطباعوتركالعمیلعلىالمحافظةوكیفیةعلیه،مؤسسة المالیةالخدماتوعرضللعمیل
فيالسرعةتحريمعللاتصال،المناسبوالمكانالوقتیختارأنالبیععلى رجلفإنسبق،ماإلىإضافة
المؤسسة المالیةأمامفرصةیكونقدمثلاجدیدةمحلاتفتحأنإذالسوقتغیراتومتابعةالمعلوماتجمع
خلالمنالمقابلةأثناءللعمیلالإصغاءبحسنیتمیزأنعلیهأنإلىإضافةله،جددعملاءیكونأنفي

التحليمراعاةمعمعه،أو الجدالالمقاطعةأوأخرىبأمورالانشغالوعدمالكلامفيلهالمجالإفساح
بدقة.الألفاظواختیاروالصبربالهدوء

خصائص البیع الشخصي:-2- 3-2
على بقیة عناصرهتمیزوی،لمؤسسة المالیةلفي المزیج الترویجيعتبر البیع الشخصي أحد أهم العناصری

:18بما یلي
یعتبر البیع الشخصي من أكثر طرق الترویج فعالیة وأكثرها تكلفة في نفس الوقت؛-
المؤسسة والبحث عن المعلومات من موظفي ستفسار تصالا من جانبین یتیح للعمیل فرصة الاایعتبر -

مباشرة؛المالیة
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ة كبیرة، بسبب قدرة مقدم الخدمة على تغییر الحالة التي هو بها تبعا إلى یتسم البیع الشخصي بمرون-
الموقف التفاعلي مع المشتري في تلك اللحظة وظروفه، وبعد قیاس ردود الفعل المتحققة من قبل المشتري 

؛المالیةالمحتمل للخدمة 
فاوض معه بشأن الخدمة والرد خاذ قرار الشراء والتاتعلى حفز العمیل على المؤسسة المالیةیعمل موظف -

.في جو تفاعلي یزید من درجة الإشباع والرضا والولاءعتراضاتهاعلى 
المبیعات:تنشیط- 3-3

من خلال وسائله المتعددة والتي تهدف المالیةإن تنشیط المبیعات یلعب دورا مهما في ترویج الخدمات 
. المؤسسة المالیةرف جمیعها إلى زیادة الطلب على الخدمات المقدمة من ط

ویشیر تنشیط مبیعات الخدمات إلى كل نشاط له قیمة مالیة یضاف إلى العرض لتشجیع الاستجابة 
قدمها ف لإثارة الاهتمام بالخدمة التي تالسلوكیة نحو الشراء، وبالتالي فإن جهود تنشیط المبیعات تهد

. وتنشیط المبیعات، وعلى19ا لما فیها من منافع لهمللزبائن وإقناعهم بضرورة الاستفادة منهالمؤسسة المالیة
تخاذ قرار الشراء وتنشیط لخلق الحافز الفعال لدى العمیل ودفعه لاأنواع الترویج الأخرى، یهدفخلاف 
نحو بالخدمةدفعتهناالمؤسسة المالیة، ف(خلال فترة محددة)في الأجل القصیرالمالیةعلى الخدمات الطلب

.زبونال
تسویق نولوجیة الحدیثة التي أثرت على إلى التطورات التكالمالیةد أهمیة تنشیط مبیعات الخدمات وتعو 

، فانتشار أسالیب البیع الآلي والبیع عن بعد أدى إلى انخفاض الدور الذي یلعبه مقدم الخدمات المالیة
عملاء وزیادة إقناعهم بشراء الخدمة، الأمر الذي أدى إلى زیادة الاهتمام بتنشیط المبیعات بهدف إثارة ال

. وبالتالي فإن نشاط تنشیط المبیعات یساعد جهود الإشهار والبیع الشخصي على المؤسسة المالیةخدمات 
تأدیة المهام الموكلة إلیهم وتعزیزها، مع التأكید على التنسیق بین مكونات المزیج الترویجي كضرورة حتمیة 

لتنشیط وترقیة مبیعاتالمؤسسات المالیةالطرق التي تستخدمها هناك عدید لضمان الكفاءة والفعالیة. و 
.20...الخ، والجوائزالمسابقات الحوافز و المعارض، الهدایا، ،التخفیضات المؤقتةو خدماتها كالأسعار

العلاقات العامة: - 3-4
جزء لا ة المالیةالمؤسس، حیث أن الیةالمسوق الخدماتتمثل العلاقات العامة جانبا مهما وأساسیا في 

منافسة مؤسسات مالیةیتجزأ من البیئة الاقتصادیة والاجتماعیة، ویمتلك علاقات وروابط مع جهات حكومیة و 
تطلب توثیق العلاقة معها في مختلف المجالات الرسمیة وغیر وزبائن وفئات سوقیة أخرى، والتي تومساهمین 

الذهنیة.اومكانتهلدیهاالمؤسسة المالیةالرسمیة، بهدف تحسین صورة 
إلى ذلك النشاط المخطط الذي یهدف إلى تحقیق الرضا والتفاهم المؤسسة المالیةوتشیر العلاقات العامة ب

، سواء داخلیا أو خارجیا، من خلال سیاسات وبرامج تستند في اوجماهیرهالمؤسسة المالیةالمتبادل بین 
ي أن العلاقات العامة تشمل كل الجهود الإداریة المرسومة تنفیذها على الأخذ بمبدأ المسؤولیة الاجتماعیة. أ

. 21اوجمهورهالمؤسسة المالیةوالمستمرة التي تهدف إلى إقامة وتدعیم تفاهم متبادل بین 
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ى الزبائنوالمحافظة علاجمهورهو المؤسسة المالیةویهدف نشاط العلاقات العامة إلى إنشاء فهم مشترك بین 
مختلف باستخدام المؤسسة المالیةعن والمجتمع ككلورة ذهنیة جیدة لدى الجمهورصو مكانةوبالتالي خلق

الوسائل.
المؤسسة المالیةواتصالاتعلاقاتوتنظیمبناءعنالمسؤولةالجهةهيالعامةالعلاقاتفإنوعلیه

لغرضالائهوعمالمؤسسة المالیةبیناتصالإجراءالأولأمرین،إلىذلكخلالمنیسعىإذ،ابجمهوره
نشروالثانيیقدمها،التيالخدماتوعنالمؤسسة المالیةعنالجمهورمنوالأفكارالمعلوماتجمع

.منهاالمحسنةأوالجدیدةخاصةلهموشرحهاا خدماتهوعناعنهالمعلومات
:(النشر)الدعایة- 3-5

اع استخدامها بصفة عامة في تعتبر الدعایة (أو النشر) أحد أهم عناصر المزیج الترویجي التي یش
، وهي وسیلة اتصال وترویج غیر شخصیة وغیر مدفوعة المؤسسات المالیةمؤسسات الخدمة على غرار 

، ومواجهة الانطباعات السلبیة عن سمعة المؤسسة المالیةالأجر، تهدف إلى زیادة توعیة الجمهور بنشاط 
في اوخدماتهالمؤسسة المالیةم نشر معلومات عن . ومن خلال الدعایة یتاوجودة خدماتهالمؤسسة المالیة

. فقد تكون الدعایة مثلا على شكل خبر قصیر لإبراز تحسینات على خدمات معینة أو بصورة 22شكل إخباري
مقالة مطولة أو صور فوتوغرافیة یتبعها شرح لها...الخ، وذلك باستخدام مختلف وسائل الإعلام للدعایة 

.   23والمؤتمرات الصحفیة والتظاهرات...الخكالصحف والمجلات والإذاعة 
للمؤسسة ، تولد فهم جید وتكون صورة ذهنیة اوخدماتهالمؤسسة المالیةوتمثل الدعایة إعلام غیر مباشر عن 

لدى الجمهور. وتتمیز الدعایة، بوصفها أداة اتصال تعتمد على وسائل الإعلام العامة شأنها في ذلك المالیة
: 24ئص التالیةشأن الإشهار، بالخصا

تتمتع بثقة عالیة لدى الجمهور؛ -
بطابعه التكراري؛شهارالإمیزبینما یت،تنشر وتذاع الدعایة مرة واحدة-
إن الدعایة مجانیة على عكس الإشهار؛-
تمتاز الدعایة عن الإشهار بأنها تصل إلى أكبر عدد ممكن من الجمهور وتترك أثرا كبیرا وأعمق من -

الإشهار؛
یشترط في الدعایة أن تكون معلوماتها صادقة وحدیثة تثیر اهتمام جماهیر الوسیلة الإعلامیة المستخدمة؛-
شهاریة على عكس الدعایة.بالإمكان تغییر موضوع الرسالة الإ-
تهدف الدعایة لإقناع رجل الإعلام، مثل الصحفیین والمذیعین، بأهمیة الخبر والمعلومات التي تلقاها من -

. المؤسسة المالیةو المالیة، والتي تتضمن إعلاما عن مزیج تسویق الخدمات سسة المالیةالمؤ 
ختیار المزیج الترویجي:       االعوامل المؤثرة على -4

التحدید الواضح یستوجب،اومكوناتهللمؤسسة المالیةالمزیج الترویجي المناسب ختیاراعملیة إن 
بحیث أنها ،زبائنومدى تأثیرها على الالترویجيعن طریق عناصر المزیجللأهداف المراد الوصول إلیها

:25ها ما یليعوامل منتبعا لعدةالمؤسسة المالیةتتباین في أهمیتها واستخداماتها ب
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باختلاف المراحل المؤسسة المالیةبحیث تختلف الاستراتیجیات الترویجیة ب:المالیةدورة حیاة الخدمة -
، بدء من مرحلة التقدیم إلى مرحلة الانحدار؛المالیةخدمة التي تمر بها ال

حیث أن حجم المیزانیة المخصص للأنشطة الترویجیة یؤثر بشكل مباشر على العملیة الترویجیة:تكلفة-
أن تكون لدى القائمین على نشاط الترویج صورة واضحة عن نصیب كل تنفیذها وتنوعها، وبالتالي یجب 

؛رویج في التكلفة الكلیة للنشاط الترویجيعنصر من عناصر الت
تتعدد وتتمایز عن بعضها، وبالتالي تختلف المؤسسة المالیةحیث أن خدمات :المالیةطبیعة الخدمة-

وسیلة ترویجها تبعا لطبیعتها وخصائصها؛
قناعاته تؤثر في سلوكاته و عادة لا یقوم بالشراء دون وجود جهود ترویجیةعمیلفال:عملاءخصائص ال-

ومعلوماته، فالجهود الترویجیة تختلف بحسب الخصائص الفكریة والثقافیة والاجتماعیة والاقتصادیة للزبائن، 
؛المالیةمن الخدمات المؤسسة المالیةوعاداتهم وتقالیدهم، ومدى قابلیتهم للاستجابة لعروض 

لفة ومنتشرة جغرافیا، وبالتالي لا بد ینشط في أسواق متعددة ومختالمؤسسة المالیةحیث أن طبیعة السوق:-
من تصمیم مزیج ترویجي یلائم خصائص وظروف كل سوق ومدى انتشاره؛

في مجال الترویج.وأهدافهاالمؤسسة المالیةفلسفة إدارة -
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المضافةخدمات المالیةعناصر مزیج تسویق الو الثامن : توزیع الخدمات المالیةالفصل

الیةتوزیع الخدمات المأولا: 
والزبائن، سواء المؤسسة المالیةالرابطة الأساسیة وحلقة الوصل بین المالیةتعتبر وظیفة توزیع الخدمات 

ة التوزیع كنشاط أساسي ضمن المزیج التسویقي الخدمي كانوا أفرادا أو مؤسسات. ولعل ما تسعى إلیه عملی
.1وتقدیمها في الزمان والمكان والكیفیة المناسبة للعملاءالمالیةهو إیصال الخدمة 

:الیةمفهوم توزیع الخدمات الم-1
زیع التو یشیر ، وةالمالیالخدماتتسویقار منافذ التوزیع من أهم المواضیع التي تعالجها إدارةیختاإن

التخطیط والتنفیذ والتحكم في شبكات المنظمة حتى یكون بالإمكان بإلى ذلك النشاط الذي یعنىشكل عامب
. 2والخدمات للزبائنتوفیر المنتجات

المالي، إلى ، بكونه وظیفة تسویقیة وعنصر من عناصر المزیج التسویقي المالیةویشیر توزیع الخدمات 
إلى نقاط الطلب، وحصول المالیةبهدف إیصال الخدمات لمؤسسة المالیةاقوم بها جمیع الأنشطة التي ت

المؤسسة المالیةتواجدتدعیملتستخدموسیلة. وبالتالي فهو3المستفید من الخدمة على المنافع المطلوبة
بیتناسنحوعلىلهمخدماتالتقدیممن خلال والمرتقبین،الحالیینالعملاءإلىالوصولیسهلبمابالسوق 

.تواجدهموأوقاتأماكنو واحتیاجاتهم
دلالة على وجود الخدمات الماليویتم التوزیع عبر قنوات أو منافذ التوزیع، ولعل ظهورها في القطاع 

وتنوعها وانتشارها على نطاق یتناسب وطبیعة هذه القنوات، والتي تظهر لإشباع حاجات الزبائن المالیة
عالة لجذب زبائن جدد، عن طریق تهیئة الظروف والتسهیلات المناسبة الحالیین، وكونها أیضا وسیلة ف

.4، في المكان والوقت والجودة المناسبة كذلكالمالیةللحصول على الخدمات 
:الماليالتوزیعأهمیة-2

:5فيالتوزیعأهمیةتتمثل
المؤسسة بصلتهمامةوإدثقتهممنیزیدماماوعملائهالمؤسسة المالیةبینالمستمرالاتصالتوفیر-

الممنوحة؛والتسهیلاتالحسنةالمعاملةخلالمنوذلكالمالیة
المناسبین؛والمكانالوقتفيتوفیرهاخلالمنالمالیةالخدمةمنالعملاءرضاتحقیق إشباع و -
؛لدى العملاء وجمهور المستهلكینللمؤسسة المالیةتحسین الصورة الذهنیة - 
؛المالیةللمؤسسةشهرةإكساب- 
؛بالجودة والمیزة والمكان والزمان المناسبینالمالیةتقدیم الخدمات - 
السوقیة؛الحصةعلىوالحفاظللمنافسةالتصدي-
أفعالهم؛وردودالعملاءعنالمعلوماتبجمعالمؤسسة المالیةتزوید- 
تقلیل التكالیف التسویقیة.- 
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: المالیةقنوات توزیع الخدمات -3
. المالیةلعرض وتقدیم الخدمات المؤسسات المالیةا هناك العدید من قنوات التوزیع التي تعتمد علیها حالی

وقناة التوزیع بشكل عام تمثل حلقة الوصل بین المنتج والعمیل، أما في قطاع الخدمات فهي تمثل نقطة إنتاج 
ما یلي:للمؤسسة المالیةلمالیةاتوزیع الخدمات. ومن قنوات6وتقدیم واستهلاك الخدمة في نفس الوقت

: المؤسسة المالیةفروع : المالیةقنوات التوزیع التقلیدیة للخدمات - 3-1
كونها صورة ل،اوذاتهاالمتكاملة والتي تعبر عن هویتهالمالیةاهي وحداتهالمؤسسة المالیةإن فروع 
المؤسسات المالیةو لمؤسسة المالیةا، وهي التي تفرق ما بین شخصیة هذهالمؤسسة المالیةمصغرة عن 

، والتي لا یمكن الاستغناء عنها. وتعبر عن المالیةالأخرى، وتعتبر من القنوات التقلیدیة لتوزیع الخدمات 
على المؤسسات المالیةشبكة متناسقة تعنى بتحقیق الأهداف بصفة مباشرة، وهي من أهم قنوات التوزیع ب

وبما أن الفرع یقع في مكان ، هائالتي تتطلبها المنطقة وعملاالمالیةخدمات یتم من خلالها إتاحة الالإطلاق، 
تقسم فروع و .وتجهیزه بما یناسب العملاء الحالیین والمرتقبینموقعه بشكل جیدعتناء باختیارثابت فیجب الا
:7إلى ثلاثة أنواع رئیسیة هيالمؤسسة المالیة

في مراكز النشاطات تتواجدالرئیسیة التي سة المالیةالمؤسوهي فروع :فروع الدرجة الأولى-1- 3-1
على نطاق المالیةوالخدماتتمارس كافة الأنشطةو ، للسوق سواء التجاریة أو الصناعیةقتصادیة الرئیسیةالا

التنافسي في السوق، مما الزیادة مركزهاوتطورهادعائم استمرارهالمؤسسة المالیةحقق ، ومن خلالها تشامل
عالیة، سواء من حیث الحجم أو النوع؛مالیةفرها على إمكانیات وكفاءات یتطلب تو 

أقل حجما من فروع الدرجة الأولى، تقوم بتقدیم الأنشطة الرئیسیةوهي : فروع الدرجة الثانیة-2- 3-1
یسمح النشاطلا، خاصة في الأقالیم والمناطق الحضریة ومراكز الولایات، حیثللمؤسسة المالیةالأساسیة

. لا زالت في طور التطویرلكونهاالمالیةقتصادي بها بتقدیم كافة الخدمات الا
قتصادي عن الحجم عدد السكان والنشاط الافیهاتتواجد بالمناطق التي یقل و : فروع الدرجة الثالثة-3- 3-1

المالیةدمات على تقدیم بعض الخنشاطهاویقتصر،الدرجة الأولى أو الثانیةلإنشاء فرع من فروع المطلوب
الرئیسي المركزبسلطاتستعانةبالاتها أوائتمان بمبالغ محدودة وفقا لسلطتقدیم الاقبول الودائع و كفقط

.للمؤسسة المالیة
التعامل على أساس وحدة من الدرجة الثالثة،المؤسسة المالیةفروع تبدأ ماغالباوتجدر الإشارة إلى أنه 

بمنطقتها ترتقي لتصبح فرعا من الدرجة الثانیة فالأولى.قتصاديالنشاط الامو ونوباتساع حجم تعاملاتها 
:المالیةقنوات التوزیع الحدیثة للخدمات - 3-2

نظرا للتغیرات التي طرأت في نمط سلوك الزبائن من خلال اهتمامهم المتزاید بكل من الزمان والمكان 
ین المالیاستنادا إلى تقریر جمعیة )54، ص Boudris، 1988(أشار فقد، المالیةالذي تقدم به الخدمة 

التجاریة بالولایات المتحدة الأمریكیة للمؤسسة المالیةمن العملاء الأفراد %60إلى أن (A.B.A)الأمریكیین
بالوسائل الحدیثة (التي تعتمد على الحاسوب الالكتروني) تعد من المالیةیعتبرون أن نظم تسلیم الخدمات 

التي یتعاملون معها، إضافة إلى ذلك استیاء الزبائن من للمؤسسة المالیةاییر الهامة في انتقائهم المع
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الانتظار في صفوف أو طوابیر طویلة ولمدة طویلة من أجل الحصول على الخدمات التي یحتاجونها من 
للتبادلات في أنماط المعاصرة تستجیب تدریجیا المؤسسات المالیة، جعل اأو من فروعهالمؤسسة المالیة

العملاء. فالعمیل تحول من الفروع التقلیدیة نحو النظم البدیلة للحصول على الخدمات وذلك بسبب اعتبارات 
.االوقت والموقع التي تتناسب مع ظروفه

لهذا شهد العقدان الأخیران من القرن الماضي وبدایة القرن الحالي انتشار العدید من قنوات توزیع الخدمات 
مثل استخدام الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة، الصراف الآلي، التحویل الالكتروني للأموال ،الحدیثةالیةالم

عبر الهاتف المحمول، والانترنت المالیةاتالمنزلیة، الخدمالمالیة، العملیات الماليعند نقاط البیع، الهاتف 
...الخ.المالي

إلى عملیة التوزیع نظرة أوسع وأكثر شمولیة المالیةالخدمات ینظر المفهوم الحدیث لإستراتیجیة توزیع 
، حیث یتم تقسیم هذا المؤسسات المالیةأساسها التوجه بالعمیل. فقد أعید تعریف المجال الذي تعمل فیه 

السوق إلى قطاعات سوقیة مختلفة بهدف الوصول إلى تحدید دقیق لرغبات كل قطاع بهدف تقدیم الخدمة 
إلى هذه القطاعات المستهدفة من الزبائن یتبنى المالیةلة التي تتلاءم معه. وللوصول بالخدمة بالوسیالمالیة

،(Customer Outreach Approach)المفهوم الحدیث مدخل الوصول إلى العمیل إلى أقصى حد ممكن 
قا للفكر ي وفسواء كان ذلك في مكان عمله أو محل إقامته أو في أي مكان، خلافا لما كان مطبقا في الماض

المؤسسة الذي یتبنى مدخل انتظار العمیل لأن یأتي إلى مبنى المالیةالخدمات توزیع التقلیدي لإستراتیجیة 
یمكن القول أن أهم المحاور التي .المؤسسة المالیةوفقا لشروط المالیةللحصول على احتیاجاته المالیة

هو إعادته تعریف قنوات التوزیع بهدف المالیةدمات أرتكز علیها المفهوم الحدیث لإستراتیجیة توزیع الخ
، حیث أعتبر أي وسیلة تزید من المالیةتحقیق أقصى درجة من التوافر والملائمة الزمنیة والمكانیة للخدمة 

وهو ما یطلق علیه بعملیة تمدید المالیةدرجة ملائمة وتوافر الخدمة بمثابة قناة لتوزیع الخدمة 
(Expanding the Concept).المفهوم

هو تحقیق الإتاحة والملائمة المالیةالخدمات توزیع فالمعیار الأساسي في تحدید المفهوم الحدیث لقنوات 
بأنها "أي وسائل تزید من إتاحة المالیةالزمنیة والمكانیة للخدمة، وطبقا لهذا المعیار تعرف قنوات التوزیع 

لتوزیع ا أو العائد من استخدامها یمكن أن تعتبر كمنفذ ملائمة الخدمة، بحیث تؤدي إلى زیادة استخدامهو 
. 8"المالیةهذه الخدمة 

مؤسسات على مستوى المنهاالمالیةوطبقا لهذا التوجه هناك العدید من قنوات التوزیع الحدیثة للخدمات 
:9مالیة

المالیةتوزیع الخدمات أكثر القنوات غیر التقلیدیة في المالیةتمثل البطاقات :(Cards)البطاقات- 1- 3-2
انتشارا في الوقت الحالي، حیث نشأت الحاجة إلى وجود وسیلة لا تتطلب السداد النقدي عند كل عملیة 

:إلى نوعین هماالمالیةتعامل. وتنقسم البطاقات 
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وهي البطاقات التي تعتمد على وجود أرصدة فعلیة للعمیل :(Debit Cards)بطاقة الدفع أو الخصم -
في صورة حسابات جاریة تقابل المسحوبات المتوقعة للعمیل صاحب البطاقة. ویقتصر المؤسسة المالیةلدى 

.استخدامها خصما على حسابات دائنة للعملاء
تشترك البطاقات الائتمانیة في فكرة واحدة أساسیة في أنها تمنح :(Credit Cards)البطاقات الائتمانیة -

بحیث یمكنه أن یسحب نقدا من أي فرع من ،والعمیلالمؤسسة المالیةبین حد ائتماني متفق علیه مسبقا
الأخرى التي تتعامل في هذه البطاقة مبالغ المؤسسات المالیةالمصدر للبطاقة أو من المؤسسة المالیةفروع 

قات) (تقبل هذا النوع من البطامؤسسة تجاریةأو یشتري من أي ،مالیة في حدود حد الائتمان المسموح به
، بطاقة (Visa)دون الحاجة لدفع قیمة مشتریاته نقدا وفورا. ومن أمثلة هذا النوع من البطاقات: بطاقة فیزا 

.(American Express)وبطاقة أمریكان اكسبریس ،(Mastercard)ماستركارد
وزعات تعتبر الم:(C.D & A.T.M)الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة وأجهزة الصراف الآلي- 2- 3-2

، فهي وسائل آلیة المالیةالآلیة للأوراق النقدیة وأجهزة الصراف الآلي قنوات غیر تقلیدیة لتوزیع الخدمات 
ساعة في الیوم. وتوجد في الغالب 24عملاءإلى الالمالیةامن خلالها تقدیم خدماتهالمؤسسة المالیةتمكن ت

واقع بعیدة عنه مثل المطارات، الأندیة، الجامعات، أو في مالمؤسسة المالیةلمبنى في الواجهات الأمامیة 
الحصول عملاءهذه الأجهزة تسمح للملائمة. المؤسسة المالیةراها ترها من الأماكن التي المراكز التجاریة وغی

في الأوقات والأماكن التي تناسبهم. ومن هذه الخدمات السحب النقدي والإیداع، المالیةعلى بعض الخدمات 
الخ..عن رصید الحساب، طلب كشف حساب مفصل، تحویل الأموال الكترونیا..الاستعلام

یعتمد التحویل الالكتروني للأموال :(E.F.T.P.O.S)التحویل الالكتروني للأموال عند نقاط البیع - 3- 3-2
المؤسسة عند نقاط البیع على وجود اتصال عن بعد بین الحاسوب الالكتروني الرئیسي الموجود في مبنى 

موجودة في أماكن الشراء، وتعمل كأجهزة إدخال وعرض للبیانات (Terminals)وبین شاشات طرفیةالمالیة
من وإلى الحاسوب الالكتروني، وذلك باستخدام شبكة الهاتف كخطوط ربط بین الحاسوب الالكتروني 

شتركة في هذا النظام، والشاشات الطرفیة. یمكن هذا النظام العملاء من شراء احتیاجاتهم من المتاجر الم
وبدلا من الدفع نقدا أو بواسطة شیك فإنه یستخدم بطاقة دفع یتم إدخالها في جهاز الكتروني معد لهذه الغایة، 
ومن خلاله یتم تحویل المبلغ المطلوب الكترونیا من حساب الزبون إلى حساب البائع. هذا النظام أكثر شیوعا 

وبیة وذلك لما یتمیز به من سرعة في إنجاز معاملات الزبائن.الأمریكیة والأور مؤسسات مالیةالفي 
وتسمى أیضا بالصیرفة الهاتفیة عن طریق مركز خدمة :(Phone Banking)يالبنكالهاتف - 4- 3-2

حیث تمثل جسرا للتفاعل للمؤسسة المالیةهذه القناة مهمة في المزیج التوزیعي ، و (call center)العملاء 
، فهي تتیح اتصال سریع بین العمیل وموظفي اوعملائهالمؤسسة المالیةتوى بین الشخصي عالي المس

بصورة أكثر االوقوف على بعض احتیاجات ومتطلبات عملائهالمؤسسة المالیة، مما یمكن المؤسسة المالیة
للمستهلكین مثل طلب كشف الحساب ودفتر شیكات، بنكيالوتتعدد الخدمات التي یقدمها الهاتف دقة.

( نفس التقنیة یمكن ان تطبق .لاستفسار عن الرصید، تحویل الأموال بین الحسابات، دفع الفواتیر...الخا
بشركات التأمین)
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تعد من أحدث القنوات التي تم تطبیقها مؤخرا في توزیع :(Home Banking)الصیرفة المنزلیة - 5- 3-2
دول توقیته وذلك من خلال تحریره من . حیث تمكن العمیل من التحكم الأحسن في جالمالیةالخدمات 

ضغوط الوقت والمسافة. فعن طریق الاتصال عن بعد بین الحاسوب الالكتروني الرئیسي الموجود بمبنى 
من ناحیة وبین الحاسوب الالكتروني الشخصي للزبون المتصل بمودم وخط اتصال هاتفي، المؤسسة المالیة

كالاستفسار عن الأرصدة، وطلب كشوف الحسابات، مالیةالیستطیع العمیل الحصول على بعض الخدمات 
.وبعض الخدمات المالیة كدفع الفواتیر والتحویل بین حسابات العمیل أو إلى حساب عمیل آخر..الخ

التي المالیةوهي تلك الخدمات :(Mobile Banking)عبر الهاتف المحمول المالیةالخدمات - 6- 3-2
وذلك باستخدام العمیل رقم سري یتیح له الدخول إلى حسابه للاستعلام عن تتاح من خلال الهاتف المحمول،

المطلوبة، وكذلك یستطیع العمیل تنشیط إحدى المالیةأرصدته وكذلك للخصم منه تنفیذاً لأي من الخدمات 
عند ، حیث یجري من خلال هذه الخدمة تلقي الرسائل تلقائیاً المؤسسة المالیةالخدمات التي یشترك فیها مع 

عندما یتم خصم أي مبلغ من حسابه ویطلعه على رصید حسابه smsإجراء قید معین، كتلقي رسالة قصیرة
المتبقي.

الانترنت هي الأعم مؤسسات مالیةأصبحت :(Internet Banking)الانترنتمؤسسات مالیة- 7- 3-2
یتم أداء الخدمات حیث ،الكترونیاالمالیةوالأشمل والأیسر والأكثر أهمیة في مجال قنوات توزیع الخدمات 

لحاسباتها الالكترونیة على هذه الشبكة، المؤسسات المالیةربط بوذلك من خلال شبكة الانترنت المالیة
على شبكة الانترنت، ومن المؤسسة المالیةفیتمكن العمیل من أي مكان وفي أي وقت الدخول إلى موقع 

للمؤسسة المالیةنه الدخول إلى الحاسوب الالكتروني الرئیسي یمك(P.I.N)خلال استخدام رقم سري شخصي
ویصل الاعتماد على الانترنت في التوزیع .وفقا للقواعد المسموح بها والشروط المحددةالمالیةلتنفیذ تعلیماته 

Virtual)الافتراضیة)المؤسسات المالیة(مؤسسات مالیةتقدم في حالة ما یعرف بالإلى مدى المالي

banks) المؤسسة المالیةعن طریق الانترنت فقط، فلا وجود لمبنى المالیة، وهي التي تقدم خدماتها.
واتساعها إلى استخدام الوسطاء في بعض المؤسسات المالیةتجدر الإشارة في الأخیر أن تطور خدمات 

ت الادخار، إذ تقوم وخاصة الخدمات التي تصدر في شكل صكوك قابلة للبیع مثل شهاداالمالیةالخدمات 
، 10في المملكة المتحدة وأمریكا والهند باستخدام الوكلاء في توزیع هذه الشهاداتالمؤسسات المالیةالكثیر من 

من ممارسة أنشطة تبعد عن المؤسسات المالیةكما أدى استخدام البطاقات الائتمانیة إلى تمكین العدید من 
الحالیة وجذب فئات مختلفة من العملاء، ومن أهم قنوات حدود نشاطها، عن طریق زیادة حجم أسواقها

التوزیع غیر المباشرة:
مقابل او بالاتفاق معهالمؤسسة المالیة: وهم عبارة عن مكاتب تقدم بعض الخدمات نیابة عن الوكلاء-

عمولات محددة.اتقاضیه
ت لبعض العملاء نیابة عن بتقدیم الخدماالمؤسسات المالیة: حیث تقوم الأخرىالمؤسسات المالیة-

بتسویة حساباتها مع بنك العمیل، وهذا من شأنه المؤسسات المالیة، ثم تقوم هذه ةالمعنیالمؤسسة المالیة
لدى الجمهور.المالیةونشر الوعي والعادة الماليتیسیر التعامل 
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دود الدولة، تقوم بتأدیة یكون مقرها خارج حمؤسسات مالیة: وهي المراسلة في الخارجالمؤسسات المالیة-
بعد الاتفاق معه.المؤسسة المالیةبعض الخدمات بالنیابة عن 

: المالیةالخدمات توزیعختیار منافذ اىالعوامل المؤثرة عل-4
:11للعدید من العوامل منها ما یليالمالیةمنافذ توزیع الخدمات ختیار اعملیة تخضع

المالیةهو إتاحة الخدمات معینتوزیعمنفذ لوجودلهدف الرئیسي یعتبر االعوامل المتعلقة بالعملاء: -
في الوقت والمكان المناسبین، و (الفرد أو المؤسسة) حسب احتیاجاته وتفضیلاتهبصورة ملائمة للعمیل

في الخدمات المقدمة من منفذ التوزیع.لتحقیق ذلك لا بد من توفر عنصر الملاءمةبالتالي و 
مع إمكانیاتالمالیةأن یتوافق اختیار قناة توزیع الخدمات جبی:المؤسسة المالیةبالعوامل المتعلقة -

ؤسساتالكثیر من ممن عكس وعلى ال،المؤسسات المالیةأن حیث، المؤسسة المالیةوأهداف واستراتیجیات
سیطرة سیطر تالمؤسسة المالیةأن بمعنىمن الأحیان إلى وسطاء،لا تحتاج في كثیرة الأخرى،الخدم

من الاحتفاظ بعلاقة متمیزة مع العملاءالمؤسسات المالیةهذه المیزة تمكن ، كاملة على كافة قنوات التوزیع
عنصر الملاءمة من العوامل الرئیسیة في اختیار وإذا كان من خلال الحفاظ على وحدة الجهة المتعاملة.

تعامل فیها تالتي المالیةإذا لم تكن الخدمات ورةفإنه وبالضر ، كما سبق الإشارة لذلكللمؤسسة المالیةالعمیل 
والمكان المناسبین وبالجودة في الوقتوفقا لاحتیاجات وتفضیلات العملاء و متاحة المؤسسة المالیة

المؤسسات یكون كبیر جدا، خاصة في ظل المنافسة الشدیدة من طرف فإن احتمال فقدان العملاء المطلوبة،
د بشكل كبیر في تحقیق ما یعرف بالقیمة المضافة للجهو عنصر الإتاحةهمیساحیث . الأخرىالمالیة

قنوات التوزیع إذ أنوالمكاني،البعد الزمنيأیضایتضمن ، كماالمؤسسة المالیةقوم بها تالتسویقیة التي 
جب علىالعملاء، ولذلك یتو تكون غیر مناسبة لكثیر منقد للمؤسسة المالیةساعات العمل العادیة و الحالیة

توفیر البدائل اللازمة لكسب هؤلاء العملاء.المؤسسة المالیة
، وخصائصهاالمقدمةالمالیةیختلف حجم الفرع تبعا لطبیعة الخدمة المقدمة:المالیةطبیعة الخدمة -

مؤسساتالاتن خدمبیوأخرى تجمع ،فقطللمؤسساتالمالیةفهناك فروع تتخصص في تقدیم الخدمات
. وبالتالي فدرجة تعقد الخدمة ومستوى حداثتها المالیة، وأخرى تعنى بنوع معین فقط من الخدمات والأفراد

ومدى سهولة الحصول علیها یؤثر على نوع القناة اللازمة لتوزیعها.
المحقق من الخدمة المقدمة ومدى إمكانیة دخول وسیط في تقدیمها یمكن أن یتقاسم الربح :هامش الربح- 

مع منتج الخدمة؛ المحقق منها
یؤثر إلى للمؤسسة المالیةحیث أن حجم الأموال المتاحة والمركز المالي :للمؤسسة المالیةقدرة المالیةال-

في اعلى فتح فروع لهالمؤسسة المالیةحد كبیر في اختیار المنفذ التوزیعي، وذلك من خلال مدى قدرة 
؛ العمیللمنافسین والاقتراب أكثر من في مواجهة ااأسواق مختلفة، فضلا عن إمكانیاته

, فكلما في السوقعن مدى تركز العملاء أو تشتتهمویعبرالذي سیخدمه الفرع:الماليطبیعة السوق -
فرع لزم فتح تسیبالتشتت فإنه ، أما إذا اتسمذو حجم كبیرفتتاح فرعاىكان السوق متسما بالتركز شجع عل

مثلا؛ةكفرع من فروع الدرجة الثالثصغیر
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،المؤسسة المالیةقنوات التوزیع حجم ونوعختیارافي الماليفي السوق المنافسةحجم ؤثریالمنافسة: -
المنافسة سواء في الحجم أو في مستوى المؤسسات المالیةالقنوات عن قنوات لیس من المفضل أن تقل حیث

قلة أو احتكار...الخ؛. إضافة لطبیعة المنافسة هل هي مثلى أو منافسة تقدیم الخدمة
من طرف المالیةوتشیر إلى مدى تأثیر القوانین والتشریعات على توزیع الخدمات القانونیة:العوامل-

فتح فروع لها خارج بلدها دون موافقة قانونیة من للمؤسسة المالیة، حیث مثلا لا یمكن المؤسسات المالیة
لا تقدم دون أن یكون لها سند المالیةالكثیر من الخدمات طرف الدولة الأم أو الدولة المستضیفة. كما أن

قانوني وتشریعي، مثل عملیات التداول في السوق المالي، وشراء وبیع الأسهم، والقوانین المتعلقة بمنح 
من خلال المؤسسة المالیةنشاط د طبعا على مدى تدخل الدولة في القروض وأسعار الفائدة...الخ. مع التأكی

المركزي وقوانین المالیة البنكین المختلفة للحفاظ على الاستقرار المالي للدولة، ومثال ذلك رقابة سن القوان
لتبني خدمات جدیدة أو التخلي عن خدمات موجودة.  للمؤسسة المالیةالتي یمكن أن ترخص 

:12ةالمالیالخدمات توزیعاستراتیجیات-5
التغطیة التي یوفرها نظام التوزیع في السوق أو المنطقة تركز على مدى التوزیعإستراتیجیةصیاغةإن

قي المختار. وصیاغة الجغرافیة، وكذلك كثافة التوزیع في هذا السوق أو المنطقة الجغرافیة أو القطاع السو 
واختیار القنوات التوزیعیة الفعالة یعتمد على ما یلي: ةالمالیالخدمات توزیع إستراتیجیة 

العملاء؟هؤلاءهمومنللعملاءإیصالهایجبالتيالیةالمالخدمةهيما-
؟المالیةللخدمةالحقیقیةالطلبمواقعهيما-
طرفها؟منالمستخدمةالتوزیعیةوالقنواتالمنافسةطبیعة-
المحیطة؟والبیئةبالسوقللمؤسسة المالیةفعالاتصالتحققالتيالقنواتأهم-

:هياستراتیجیاتثلاثفيالماليالتوزیعإستراتیجیةوتتمثل
:المكثفالتوزیعإستراتیجیة- 5-1

قدإذمعینة،جغرافیةمنطقةفيمكثفةبطریقةالمؤسسة المالیةفروعنشرعلىالإستراتیجیةهذهوتعتمد
ههذبینالمزجأوالثالثة،أوالثانیةأوالأولى،الدرجةكفروعالفروع،منمعیننوعبنشرالتكثیفیكون

.الأنواع
:)المحددالانتقائي (التوزیعإستراتیجیة2--5

المنطقةفيمن خلال عدد مختار ومحدد من الفروعالمالیةتقدیم الخدمات علىالإستراتیجیةهذهوتقوم
.الخدمةمنللاستفادةالمنفذلهذاالتوجهالعمیلعلىویكونالمختارة،

:المطلقالتوزیعإستراتیجیة-5-3
من قبل أحد الفروع فقط، والذي یتم اختیاره لتقدیم هذا النوع من الخدمة ولا تقوم المالیةدیم الخدمات وهو تق

بها الفروع الأخرى.
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:للمؤسسة المالیةالتخطیط لافتتاح فرع جدید-6
معین نظرا لأن الفروع تعتبر من أهم منافذ التوزیع، سنتعرف على الخطوات العملیة لافتتاح فرع جدید لبنك 

بمنطقة معینة، وذلك وفق ما تنطوي علیه الدراسة الاقتصادیة والفنیة من خطوات، والتي تصنف إلى مثلا 
:13مرحلتین

وتنطوي على الخطوات التالیة:المرحلة الأولى: الدراسة التحلیلیة الأولیة: - 6-1
حدید الجغرافي لمنطقة العمل، توصیف المنطقة المقترحة لمكان الفرع من حیث مثلا: الكثافة السكانیة، الت- 

النشاطات الاقتصادیة الرئیسیة (تجاریة، صناعیة، ...الخ)، فرص تطور المنطقة في المستقبل...الخ.
تحدید أهم المؤسسات العاملة في المنطقة وخصائصها، وإمكانیات إنشاء مؤسسات في المستقبل.- 
وخصائصها وممیزاتها، وهل من المتوقع إقامة فروع المنافسة الناشطة بالمنطقة المؤسسات المالیةتحدید - 

القائمة للحاجات المختلفة للزبائن المؤسسات المالیةأخرى بالمنطقة، وما هي درجة تلبیة مؤسسات مالیة
بالمنطقة.

تقدیر الودائع والتوظیفات بالمنطقة: وذلك بتحدید قیمة وأنواع الودائع المتوقعة، وقیمة وأنواع التسهیلات - 
لقروض المتوقعة، وتوزیع الحصص النسبیة لودائع الفرع الجدید والفروع المنافسة.وا
أمام خیارین، إما التوصیة بافتتاح الفرع وبالتالي یتم الانتقال المؤسسة المالیةتقییم الدراسة الأولیة: ویكون - 

تا الحالتین یجب تبریر ذلك، ورفع إلى المرحلة الثانیة، أو تتم التوصیة بعدم المتابعة وبالتالي التوقف، وفي كل
لاتخاذ القرار المناسب.المؤسسة المالیةتقریر مفصل حول الحالة لإدارة 

وذلك بتحدید ما یلي:المرحلة الثانیة: متطلبات افتتاح الفرع الجدید:- 6-2
لى، وتحدید هل تحدید درجة أو نوع الفرع: وذلك بناء على النتیجة التي تم التوصل إلیها في المرحلة الأو - 

أم جزء منها فقط؟.المالیةسیقوم الفرع بتقدیم جمیع الخدمات 
شریحة العملاء المتوقع التعامل معهم.- 
الموارد البشریة اللازمة لتشغیل الفرع.- 
التكالیف والمستلزمات المادیة والمالیة لمقر الفرع.- 
م سیتم تأجیرها، أم سیتم تشیید الفرع.أللمؤسسة المالیةالمساحة المطلوبة للفرع، وهل هي ملك - 
الحملة الترویجیة اللازمة لتأسیس الفرع الجدید والإشهار عنه لدى الجمهور.- 
تحدید موعد الانطلاق والتخطیط المناسب لحفل الافتتاح.- 
إعداد المیزانیة التقدیریة السنویة للفرع الجدید.- 
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ستحدثة المضافة إلى المزیج التسویقي التقلیديالمالماليعناصر مزیج التسویق ثانیا:

عدةعلىعتمدتةالأخیر ه هذفإنالمؤسسة المالیةفيتوفرهاالواجبالقدراتطبیعةاستنتاجأجلمن
أنإلاالتسویقي،المزیج،المتغیراتهذهبینمنوالمسطرةالأهدافتحقیقإلىتوصلهأنیمكنغیرات مت

التوزیع،السعر،)،المالیة(الخدمة من: المنتجكونتوالم4ps:ـبیعرفالذيلیديالتسویقي التقالمزیج
المزیجأنعلىهؤلاءیجمعحیثالخدمات،مجالفيالباحثینقبلمنشدیدةلانتقاداتتعرضقدالترویج،
عدةبرزتكولذلالخدمات،لقطاعیصلحلاعناصرأربعةعلىفقطتشتملالتيالتقلیدیةبصیغتهالتسویقي
.الخدماتلقطاعملائمالیصبحالتقلیديالتسویقيالمزیجتكییفبضرورةتناديأصوات

:بالخدماتخاصتسویقيلمزیجالدعوةأسباب-1
الخدمات،التقلیدي لانتقادات حادة من طرف الباحثین في مجالالتسویقيالمزیجتعرضسابقا،ذكرنامثلما

:14منها ما یليأسباب،لعدةوذلكبالخدماتخاصتسویقيلمزیجلدعوةاالضروريمنفإنهؤلاءوحسب
الصناعیة:للشركاتأصلاتطویرهتمقدالتسویقيالمزیجأن-

أنالبدایةمنذأوضحالماضيالقرنمنالستینیاتفيمرةلأولالتسویقيالمزیجفكرةBordenطور فعندما
بدلیلحصریا،الصناعيبالقطاعتختصإنماوالترویج)لتوزیعواالسعرالتسویقي (المنتج،المزیجعناصر

.للخدماتإطلاقایتطرقولمالملموسةللسلعالتسویقيالمزیجعنتحدثأنه
Mcجاء لاحقوقتوفي Carthyلیس واحدالمزیجهذاأنذكرعندماالتسویقي،للمزیجمستحدثبنموذج

لمؤسسة تكییفه حسب ظروفها وإمكاناتها وأوضاعها. فقط بالنسبة لجمیع المؤسسات، حیث بإمكان ا
للمؤسساتفقطیصلحالتقلیديالتسویقيالمزیجهذاأنصراحةذكرBordenأن الإشارةالمفیدومن

نجد أن هناك العدید من المؤسسات في قطاع الخدمات لا تهدف لتحقیق الربح.بینما،الهادفة للربح
:التسویقيالنشاطممارسياحتیاجاتلمعظمالتقلیديالتسویقتلبیةعدم-

تلكعنكبیربشكلالمیدان تختلففيوحالاتتواجه مشاكلالخدمةمؤسساتأنالمیدانیةالدراساتأثبتت
وتنحصر هذه الاختلافات في العدید من العناصر منها ما یلي:.الصناعیةتواجه المؤسساتالتي
.بالسلع)مقارنةقیاسهاعبیص(حیثالخدماتبجودةتتعلقمشاكل-
قطاعفيواردغیر(وهذا"الخدمةمنتج"منجزءایصبحونقدالخدمةیؤدونأویقدمونالأفراد الذینإن-

.السلع)
.للخدمةختراعابراءةتسجیلیمكنلا-
.الخدمةتخزینعلىقادرةغیرالخدمةمؤسساتإن-
.الملموسةالسلعمع قطاعبالمقارنةأشملوأوسعیكونماعادةالخدماتقطاعفيالتسویقيالمزیجإن-

الخدماتقطاعفيوحاسمةحیویةتعتبرأنفسهم،المستفیدینوبیند، المستفیو الخدمةموردبینفالتفاعلات
.إنتاجهالحظةالغالبفيتستهلكلاالسلعبینماإنتاجها،لحظةفيتستهلكفالخدمة،يالسلعقطاعبالقیاسا



المضافةالخدمات المالیةق ــویـستـتوزیع الخدمات المالیة وعناصر مزیجالفصل الثامن              

100 شرافد. عـقون محــاضــرات في تـسـویــق الخدمات المالیة               

:الخدماتتسویقفيتماماتصلحلابحیثضیقةالتقلیديالتسویقيالمزیجأبعاد-
والمتطلباتالحاجاتمعمءلیتلايالتقلیدالتسویقيالمزیجتكییفضرورةإلىیدعودلیلمنأكثریوجد

فيبارالاعتبعینالخدمةیقدمونالذینالأفرادأخذعدمذلكومثالالخدمات بشكل عام،بقطاعالخاصة
خلالها.منالخدمةتقدمالتيالمادیةالبیئةأیضاالاعتباربعینیأخذونلاالتقلیدي، كماالتسویقيالمزیج

فيالكبیرالتأثیرذاتالعواملمنتبرانیعالمادیة،والبیئةالخدمةمورديأيالعنصرین،هذینأنحینفي
رز وهو عملیة تقدیم الخدمة في حدیتطرق إلى أحد أبالخدمات. كما أن المزیج التسویقي التقلیدي لمقطاع
.الخدماتلقطاعالتسویقي الموروثالمزیجصلاحیةعدمعلى یؤشرمما ذاتها،

:الخدماتمئلیلا التسویقيالمزیجتعدیلإلىالحاجة-2
باحثینالمنعددقاموعلیهللخدمات،معدلتسویقيلمزیجملحةحاجةالذكرسابقةالانتقاداتتظهر
McوBordenمن كلبهجاءالذيالتسویقيللمزیجالتقلیديالنموذجعنمعدلانموذجاباقتراح Carthy

: هي7Psسبعةعناصرالخدماتبتسویقالخاصالإطارهذاویتضمنستینیات القرن العشرین،في
الخدمة، عملیات تقدیم الخدمة.، تسعیرها، ترویجها، توزیعها، الدلیل المادي، الأفراد مقدميالمالیةالخدمة 

فإنوعلیه،السائدةللظروفطبقابالطبعسیختلفةمعینمؤسسة مالیةتبناهتالذيالتسویقيالمزیجإن
السوقواحتیاجاتمتغیراتمعینسجمبماالمزیجعناصرتفصیلأوتغییرتطلبیةالمالیالخدماتتسویق
وعادةمتداخلةالواحدالمزیجعناصرأنكما،المؤسسات المالیةلجمیعیصلحواحدمزیجیوجدفلا،المالیة

البقیة.عنبمعزلالعناصرهذهمنعنصرحولقراراتخاذیمكنلا
خدمات المالیة:السویقتمزیجلالمضافةالمستحدثةالعناصر-3

للخدماتالتسویقيجالمزیلیتضمن،التقلیديالتسویقيللمزیجمعدلإطاراقتراحتم، فقدسبقماخلالمن
مضافة عناصرثلاثةالترویج)،التوزیع،السعر،الأربعة التقلیدیة (المنتج،بالإضافة للعناصرةالمالی

:هيومستحدثة
People:مقدمي الخدمةرادــالأف- 3-1

الخدمة یشیر الأفراد أو مقدمي الخدمة أو المشاركون إلى مجموعة الأفراد العاملین المشاركین في تقدیم
للزبون، ولهم تأثیر على مدى تقبل الزبون للخدمة وإدراكه لجودتها. كما یلعبون دورا حاسما في الجهود 

. كما أن نوعیة العلاقة المؤسسة المالیةتبناه أساسیا في المزیج التسویقي الذي تالتسویقیة باعتبارهم عنصرا 
اریة التبادل في المستقبل أم لا. وتتضح أهمیة الأفراد والموقف بین مقدم الخدمة ومتلقیها هي التي تقرر استمر 

من خلال كون النجاح في تسویق الخدمة یعود بشكل مباشر إلى اختیار المالیةفي مزیج تسویق الخدمات 
أن نجاح التسویق ، یأخذ بفكرةالمالیةوتدریب وتحفیز الأفراد. ولعل التوجه الحدیث لتسویق الخدمات 

في التسویق الداخلي للعاملین الأفراد كونهم زبائن المؤسسات المالیةبط بنجاح الخارجي للزبائن مرت
.  15داخلیین
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Processesالعملیات:- 3-2

كل الأسالیب التي یتم بها الوصول إلى المواصفات والخصائص إلى المالیةتقدیم الخدمة عملیات تشیر 
. ا لها جودتها التي قد ترضى العمیل أو لا ترضیهالتي یرغبها العملاء في الخدمة، وهذه العملیات أیض

، حیث أن عملیة تقدیم للمؤسسة المالیةوبالتالي فالكیفیة التي یتم من خلالها تقدیم الخدمة تعد حاسمة بالنسبة 
المؤسسة الخدمة تضم مراحل في غایة الأهمیة، مثل السیاسات والإجراءات والتقنیات المتبعة من طرف 

. وبالتالي فإن قرار إدارة العملیات والتنسیق بینها هو القرار الأكثر 16قدیم الخدمة للمستفیدینلضمان تالمالیة
.المالیةأهمیة لتحقیق نجاح مزیج تسویق الخدمات 

Physical evidenceالدلیل المادي:- 3-3

تىلعملاء حهل انسیاب الخدمة نحو اتوفر تسهیلات مادیة تساعد وتسیتطلب المالیةتقدیم الخدمات إن
أو مؤسسة الخدمة وكافة المؤسسة المالیةوالدلیل المادي هو بیئة تحقق لهم المنفعة الزمنیة والمكانیة.

المنتجات والرموز المادیة المستخدمة في عملیة الاتصال والإنتاج، أي أنه مختلف الأشیاء الملموسة 
البیئة المادیة هو مجموع المستلزمات المادیة أوالدلیل الماديوبالتالي ف.17الموجودة لخلق وتقدیم الخدمة

وموقعها، المؤسسة المالیةمثل المباني وفروع المالیةالمحیطة والداعمة والمساعدة في تقدیم الخدمات 
...الخ. وللدلیل المادي المالیةالأثاث، المعدات، صالات الانتظار، الأجهزة المستخدمة في تقدیم الخدمات 

، ویساهم في تكوین المكانة الذهنیة للخدمة لدى العمیل المالیةتسویق الخدمات تأثیر كبیر في عملیة
.18المالیةومستوى رضاه عنها، وذلك لكون الدلیل المادي جزء من النطاق الواسع لتقدیم وتسویق الخدمات 
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الیةالفصل التاسع: جودة الخدمة الم
ترجع أهمیة دراسة جودة الخدمة لعدة اعتبارات منها ازدیاد حدة المنافسة في الأسواق وزیادة وعي العمیل 
ونمو نسبة مساهمة قطاع الخدمات في اقتصادیات الدول، والصعوبات الكبیرة التي تواجهها المؤسسات في 

ها، فضلا عن النتائج الإیجابیة التي تحققها المؤسسات الخدمیة في حال تمییز خدماتها عن خدمات منافسی
تقدم الخدمة نفسها، ولكن لیس بنفس المؤسسات المالیةتبنیها فلسفة جودة الخدمة، حیث مثلا أن جمیع 

.1مستوى الجودة، والعمیل هو وحده القادر على تمییز فروقات الجودة
:الیةمفهوم جودة الخدمات الم-1
أي الملائمة،المطابقةتعني الملائمة و على أن الجودة، (Crosby)كروسبي و (Jurane)ق جورانیتف
لهم بما یرضي ویشبع وتقدیمهاالزبائن عرض الخدمة علىوبالتالي فهي.2المطابقة للمواصفاتستخدام و للا

.ب ولائهمبالتالي فهي وسیلة لدعم المنافسة وكسو ، حاجاتهم كما یتوقعونها وبأقل التكالیف
، وتستمد هذه الصعوبة من الخصائص العامة المالیةولیس من السهل تحدید مفهوم دقیق لجودة الخدمة 

المالیةلمدى تطابق الأداء الفعلي للخدمة المالیةالممیزة للخدمات قیاسا بالسلع المادیة. وتشیر جودة الخدمة 
ئن للخدمة وإدراكاتهم للأداء الفعلي لها. وذلك على ، أي أنها الفرق بین توقعات الزبا3مع توقعات زبائنها

النحو الذي یبینه الشكل الموالي:                    
المالیة: مفهوم جودة الخدمة 4رقم شكلال

.337ق ذكره، ص، ، مرجع سبالمصرفیة: عوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصدر
مع توقعاتهم حوله فإنهم المالیةوعلى ضوء ما سبق، فإذا توافقت إدراكات الزبائن للأداء الفعلي للخدمة 

فتعتبر في هذه الحالة المالیةسوف یكونون راضین عنها، إما إذا فاقت إدراكات الزبائن توقعاتهم حول الخدمة 
توى إدراكات الزبائن لم یرق لمستوى توقعاتهم، فالخدمة في هذه خدمة متمیزة، وإذا تحقق العكس، أي أن مس

الحالة ردیئة، والزبون في هذه الحالة غیر راض عنها.
معینة یحملها الزبون كار معتقدات وأفهيالمالیةالخدمة الزبائن حول جودة توقعات إلى أنوتجدر الإشارة 

تتولدالتيالرغباتأي أنها.4ء هذه الخدمةیقرر جودة أداة معاییر أو مقاییس ثابتة یعود إلیها لـبمثابكون لت
تشیر إلى معتقدات الزبون و ، المؤسسة المالیةالمقدمة من طرف الخدمةفيتوفرهاویأمللدى كل زبون،

عن مستوى الأداء فتعبر إدراكات الزبونأما . 5المالیةتقدم لطلب الخدمة ماحول ما یمكن أن یحدث إذا
منفعلاالزبونیلمسهماوبالتالي فهي تعبر عنللخدمات،ه فعلا الزبون نتیجة استعماله الذي یحصل علی

المقدمةالمالیةالخدمة 

إدراكات الزبون للأداء الفعلي (النتائج)مستوى الجودة (الفجوة)توقعات الزبون للخدمة
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والتي تشكل بالتالي النقطة التي یدرك ،معهالیتفاعالتيالخدمةمؤسسةفيالواقعفيویلاحظهخدمات
بها الزبون الخدمة فعلیا كما قدمت له.

المالیة:أهمیة ومزایا جودة الخدمات -2
تحاول أن تمیز خدماتها المقدمة وتحسنها المؤسسات المالیةإن أهمیة جودة الخدمات المالیة:- 2-1

المطلوبة. المالیةأفضل مما یقدمه المنافسون، وذلك من خلال تجاوزها لتوقعات الزبون حول جودة الخدمة 
ین الخدمة الفعلیة المقدمة وإن هذا یشكل الأساس الذي یقارن به الزبون بین جودة الخدمة المتوقعة لدیه وب

المتمیزة بشكل عام تشترك . وقد أظهرت العدید من الدراسات أن مؤسسات الخدمةالمؤسسة المالیةمن طرف 
:6بالعدید من الممارسات المتعلقة بالاهتمام بجودة الخدمة المقدمة، منها ما یلي

تصورات المؤسسات المالیةلى غرار الرؤیة الإستراتیجیة: حیث تتكون لدى مؤسسات الخدمة الراقیة ع- 
دقیقة وواضحة حول طبیعة زبائنها واحتیاجاتهم الفعلیة، مما یسهم في تقدیم خدمات تتناسب وهذه 

الاحتیاجات، مما یزید من تعظیم منفعة الزبون وبالتالي كسب رضاه وولائه.
ت الخدمة الراقیة هو التزامها الكامل التزام الإدارة العلیا والموظفین بمفهوم الجودة: إن من ممیزات مؤسسا- 

بجودة خدماتها المقدمة للزبائن: إدارة وعمال. حیث تسعى هذه المؤسسات إلى ضمان التحسین المستمر 
لجودة الخدمات ضمن مراجعة دوریة ومستمرة لجودة الخدمات المقدمة للزبائن.

ت الخدمة الراقیة بوضع قیاسات محددة وضع قیاسات علیا لجودة الخدمة المقدمة: ضرورة أن تقوم مؤسسا- 
لجودة الخدمة المقدمة، ویتم في كل فترة اختبارها عن طریق مثلا إجراء البحوث واستقصاء آراء الزبائن، 
والتعدیل المستمر في جودة الخدمة وفقا لنتائج هذه الدراسات، إضافة للتطویر المستمر لتلك القیاسات حسب 

مستجدات البیئة المحیطة. 
وضع أنظمة لإرضاء المشتكین من الزبائن: إن منظمات الخدمة الراقیة تسعى للاستجابة وبسرعة لشكاوي - 

زبائنها ومعالجتها بشكل یعزز حالة الرضا لدیهم، ویولد لدیهم الشعور بأن هناك من یهتم بهم وبرغباتهم، 
وهذا سوف یعزز الصلة بین المؤسسة الخدمة والزبائن.

ة جودة الخدمة المقدمة: إن مؤسسات الخدمة المتمیزة تتابع باستمرار مستوى أداء وضع أنظمة لمراقب- 
خدماتها وخدمات منافسیها، وذلك باستخدام العدید من الوسائل لقیاس الأداء اعتمادا على آراء الزبائن 

ومقترحاتهم وشكاویهم وفرق مراقبة جودة الخدمة.
تقدمة مؤسسات الخدمة الرائدة من خدمات لزبائنها توافق أو إرضاء الموظفین والزبائن معا: إضافة لما - 

تفوق توقعاتهم حولها، فإنها أیضا تقدم أداء تسویقیا داخلیا بالاهتمام بالموظفین وتحسین ظروف عملهم 
ومكافأتهم وتكوینهم والرفع من الروح المعنویة لدیهم، وذلك إیمانا منها بأن مستوى علاقة المؤسسة الخدمیة 

ها ینعكس مباشرة على علاقتها بزبائنها.  بموظفی
یمكنها منللجودةمحددةستراتیجیاتلإالمؤسسات المالیةإن تبني :المالیةاتالخدمجودةمزایا- 2-2

:7یليماالمزایاهذهومن،المشكلاتمنمجموعةیجنبهاأوالمزایامنمجموعةتحقیق
.التنافسیةالضغوطمواجهةوبالتاليالمالیةالمؤسساتبقیةعنفریدةتنافسیةمیزةتحقیق-
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.المالیةالعملیاتفيالأخطاءقلةبسببأقلتكالیفتحمل-
.أكبروعمولاتأسعارلتقاضيالمؤسسات المالیةأمامالفرصةتتیحالمتمیزةالمالیةالخدمةنإ- 
فاظ بالزبائن الحالیین، وجذب زبائن على الاحتالمؤسسة المالیةالمتمیزة تزید من قدرة المالیةإن الخدمة - 

جدد.
.إضافیةمالیةخدماتلبیعالفرصةتتیحالمتمیزةالخدمةنإ- 
جددعملاءوإقناعتوجیهفيللمؤسسة المالیةبیعمندوبيمثابةبالعملاءمنتجعلالمتمیزةالخدمةنإ- 

.والزملاءالأصدقاءمن
لجودة الشاملةضمن مبادئ إدارة االمالیةجودة الخدمة -3

ومؤسسات الخدمة عموما مرحلة تحدیات، وأصبح على القائمین بإدارتها السیر المؤسسات المالیةتواجه 
بخطى سریعة وواثقة وبذل الكثیر من الجهود لمواجهة هذه التحدیات، خاصة بعد أن فشل المدخل التقلیدي 

لإدارة الجودة من الوقوف أمام تلك التحدیات.
هي مستوىالجودة الشاملة هي جودة كل شيء، أيإن م إدارة الجودة الشاملة ومبادئها:مفهو - 3-1
ؤسسةالمكوناتوذلك لأن كل م،تأخذ طابع الشمولیةلهذا فهي، ؤسسةجودة في كل عناصر ومكونات المال
دارة الجودة أما إ.8وبالتالي تحقیق رضاه أو عدم رضاهزبون،لاطلبهما یوتقدیمفي تحدیدمع بعض شترك ت

حول تحسین الجودة، فهي نظام لإدارة المؤسسةإدارةة ثقافیة في الطریقة التي تعمل وتفكر بها ثور الشاملة فهي
التحسین المستمر من أجل هدفبالعنصر البشري بتحریك مواهبهم وقدراتهم، الأعمال الحدیثة، یؤكد على مشاركة

.9وبتكلفة منخفضةزبون بفعالیةخدمة ال
فلسفة إداریة حدیثة، تأخذ شكل نهج أو نظام إداري شامل قائم على هيإدارة الجودة الشاملة لتالي فإن وبا

كل جودة، وذلك من أجل تحسین وتطویرالمؤسسةأساس إحداث تغییرات إیجابیة جذریة لكل شيء في 
قیق أعلى درجة من تحممكنة، معبأقل تكلفةودة في مخرجاتهاجالمستویاتناتها للوصول إلى أعلىمكو 

.10الرضا لدى عملائها من خلال إشباع حاجاتهم ورغباتهم وفق ما یتوقعونه

المؤسسة مكن تالمترابطة والمتكاملة، التيعلى مجموعة من المبادئتقوم فلسفة إدارة الجودة الشاملة و 
المفـاهیم الخمس التالیة:ل هذه المبادئ في وتتمث.الوصول إل أفضل أداء ممكنمنفي حال تطبیقها الجودة 

إن جوهر توجهات المؤسسة في ظل إدارة الجودة الشاملة ینصب على تلبیة حاجات :التوجه نحو العمیل-
ورغبات وتوقعات العمیل، ومحاولة الوصول إلى مستویات عالیة من الإشباع لدیه لتحقیق رضاه التام 

شركاء لأنهم هموتعتبر ة إدارة الجودة الشاملة والكامل، حیث یعتبر العملاء المحور الأساسي في فلسف
.11یساهمون في عملیة اتخاذ القرارات

جودة ومتابعةیر مقبولة لقیاساستخدام معایهذا المبدأطلبیت:الوقایة من الأخطاء قبل وقوعها-
من الأخطاء. و بعد وقوعبدلا من استخدام مثل هذه المعاییر إنتاجهاأثناء عملیة مرحلیاالمنتجات والخدمات

.تلبیة احتیاجات الزبائنمن مكن تمات الخدو جودة المنتجات ذلك فإنخلال
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یقتصر على مراحل لاویر المستمر یمس كافة العملیات و التطالتحسین و إنالتحسین والتطویر المستمر:-
ءة في الأداء مستوى الكفاولیة الجودة، أي أنه یمس السلع والخدمات و هذا تحقیقا لشمو ،فحسبنتاجالإ

القدرة و بلیة، المستقالبیئیةالتحدیاتعلى توقع التغیــرات و المؤسسة المالیةة قدر ویتم ذلك من خلالالوظیفي.
م عتبارهادائم بواهتماملأنهم محل تركیز،رغبات العملاءبالتغیر المستمر في احتیاجات و التنبؤ بفعالیةعلى

.سوقفي الؤسسةالركیزة الأساسیة لبقاء الم
یشیر التمكین إلى إعطاء العاملین صلاحیة وحریة أكبر :وتكوین فرق العملتمكین ومشاركة العاملین-

في مجال الوظیفة من جهة، ومنح العاملین أیضا حریة المشاركة وإبداء الرأي في أمور خارج الوظیفة من 
ي مختلف المستویات التنظیمیة جهة أخرى. ویسمح التمكین بخلق ظروف عمل جیدة تشجع الأفراد والفرق ف

على تحمل المخاطرة التي تصاحب اتخاذ القرارات غیر الروتینیة والإبداعیة، الأمر الذي یتطلب تفویض أكبر 
.12للسلطات والمسِئولیات

المشاركة بین مختلف الـمستویات تمكین العاملین وضمانإن من متطلبــات تـطبیق إدارة الجودة الشاملة
وهـذا لتحدید التغیرات والتحسینات اللازمة لنشر ثقافة العمل الجماعي وفرق العمل وحلقات الجودة. الإداریة، 
المشاركة الكاملة للعاملین تدل على أن تحقیق الجودة والتمیز مسؤولیة الجمیع، فلا مجال و التمكینحیث أن

لحة العامة مع المصلحة الخاصة، للتنافس السلبـي بین العاملین، بالإضافة إلى أنه یجب أن تتوافق المص
.13وحل المشاكـل والتحسین لا یكون إلا من خلال التشاور والمشاركة

ـرفة شيء المعهو قبل كلProcessus)عملیات (التحكم في الإن التركیز على العملیات والنتائج معا:-
سلسلة من يهعملیةبما أن الو الكلیة.قیاس الفعـالیة الفردیة و ضمانتسلسلها من أجلالجیدة للمهـام و 

، مثلىعملیةالسلسلة النشاط الذي یجعل ال، فعلى المؤسسة أن تعرف ضمن هذهوالمترابطةالأنشطة المتتـابعة
عملیةة وتحسین اللتسهیل الأنشطة الموالیالغیر ضروریةبضرورة الاستغناء عن بعض الأنشطةالاقتناعو 

یجاد حلول مستمرة إومن تم یجب ،شرا لعدم الجودة في العملیات ذاتهاالنتائج المعیبة تعتبر مؤ كما أن .ككل
.المنتجات والخدماتوهذا في سبیل تحسین جودةللمشاكل 

إن تطبیق مداخل إدارة الجودة الشاملة في :المالیةفي الخدمات إدارة الجودة الشاملةمبررات تطبیق- 3-2
حسین مستوى المنتجات وزیادة الطلب علیها، أوجد مبررا المؤسسات الصناعیة لقي نجاحا كبیرا خاصة في ت

، التي أصبحت تسعى جاهدة لتبني هذا المؤسسات المالیةقویا لتطبیقها في مؤسسات الخدمة على غرار 
:14المدخل وتطبیقه تبعا للمبررات التالیة

ارتباط تحسین الجودة بالإنتاجیة.- 
.المالیةة ارتباط الجودة بالشمولیة في كافة مجالات الخدم- 
عالمیة نظام إدارة الجودة الشاملة، باعتبارها سمة من سمات العصر الحدیث.  - 
مكنت إدارة الجودة الشاملة من تحقیق نتائج ناجحة في العمل وتحسینه.- 
، مما یساهم في زیادة الطلب المالیةإن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یمكن من تقلیل تكلفة الخدمة - 

علیها.
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:المالیةفوائد تطبیق إدارة الجودة الشاملة في الخدمات و أهمیة- 3-3
تبرز أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة :المالیةأهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في الخدمات - 1- 3-3

باعتبارها أحد المداخل الأساسیة للتمیز وتحسین أداء مؤسسات الخدمة وتقدیم الجودة العالیة، التي یترتب 
ا الوفاء بحاجات الزبون وتحقیق رضاه باعتباره مفتاح النجاح، حیث أن طبیعة المنافسة العالمیة التي علیه

:15أصبحت تمیز البیئة الحدیثة للأعمال تتطلب بصفة عامة من أي مؤسسة أربع خصائص هي
وهذا من شأنه زیادة فهم ما یرید الزبون وتلبیة احتیاجاته وقت طلبها بالجودة المطلوبة وبأقل تكلفة ممكنة، - 

رضا الزبون وولائه للخدمات المقدمة، واستمراره في التعامل بها.
توفیر الخدمة بجودة عالیة وبشكل مستمر.- 
مجاراة التغیر المستمر في الجوانب الأساسیة والتكنولوجیة والاجتماعیة في العالم.- 
محاولة توقع رغبات الزبون في المستقبل.- 

أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة، كما یرى ضرورة سعي جمیع المؤسسات لتبني هذا ویؤكد دیمنج على 
المنهج، من أجل ضمان الصمود والبقاء والتصدي للمنافسین والبقاء في السوق.

تحقق المؤسسات الخدمیة على غرار :المالیةفوائد تطبیق إدارة الجودة الشاملة في الخدمات - 2- 3-3
وائد كبیرة من وراء تبنیها لمنهج إدارة الجودة الشاملة، ویمكن تلخیص أهم هذه الفوائد فیما فالمؤسسات المالیة

یلي:
 المؤسسة المالیةتحقیق تغطیة شاملة لكافة النواحي الإداریة والفنیة والبشریة في كافة مجالات نشاط.
یلي:إحداث تطور في المقومات الإداریة، یبن على أساس فلسفة الجودة عن طریق ما

نظام متكامل للجودة یحدد مواصفاتها ومجالاتها ومسؤولیة تحقیقها.-
أهداف محددة للجودة یمكن قیاسها ومتابعة تحقیقها.-
سیاسة معلنة وواضحة للجودة یلتزم بها الجمیع.-

:تحسین اقتصادیات الأداء والقیمة الاقتصادیة من خلال
تخفیض التكلفة بمنع أو تقلیل الخطأ.-
تخفیض التكلفة بمنع أو تقلیل التأخیر.-
تخفیض أخطاء وتكالیف إعادة التشغیل.-
.16تحسین معدل استخدام الموارد والرفع من كفاءتها الإنتاجیة-

تحسین جودة الخدمة وتحقیق الربح والنمو.تسهم إدارة الجودة الشاملة في
بتبني استراتیجیات تسمح بمعرفة للمؤسسات المالیةوعلیه فإن تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة یسمح 

:17دقیقة لاحتیاجات الزبائن وترجمتها في شكل أهداف حسب المواصفات المحددة داخلیا، إذ تمكن من
ة من طرف الزبائن، بتقدیم خدمات بأسعار مرضیة وبقیمة عالیة وبتكالیف الرفع من مستوى الجودة المدرك- 

أقل.
انخفاض شكاوي الزبائن من جودة الخدمة المقدمة لهم.- 
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تبني نمط إداري فعال مع العاملین ومع الزبائن ومع المحیط أو المجتمع.- 
م أداء المؤسسة ككل.من خلال تحسین أداء العاملین ومن ثالمؤسسة المالیةزیادة إنتاجیة - 
بسبب تخفیض تكالیف الخدمات المقدمة وزیادة إقبال الزبائن علیها.للمؤسسة المالیةزیادة الحصة السوقیة - 
من خلال جذبه لزبائن جدد لدیهم الرغبة في دفع أكبر مقابل في سبیل المؤسسة المالیةزیادة ربحیة ونمو - 

الحصول على خدمات ذات جودة متمیزة. 
والاستمراریة من خلال احتلاله مكانة وسمعة مرموقة في المؤسسة المالیةلهدف المؤسسة المالیةحقیق ت- 

السوق المصرفي.
من وجهة نظر الزبائن المالیةمداخل قیاس جودة الخدمات -4

عین مستوى م، فلا یمكن إدراكحتى بالنسبة للزبونأمر صعب المالیةجودة الخدمةتعتبر عملیة قیاس
معاینتها قبل عملیة الشراء، الزبون عكس السلع التي یستطیع ، وهذاإلا بعد القیام بعملیة الشراءمن الجودة

ي دورا مهـما في إنتاج الخدمة، وبالتالي فإن یلعب العنصر البشر كما جودتها.وبالتالي الحكم المسبق على 
زبائن، وفي ظل مشاركة حتیاجات الثر من توجههم باموجهین بالمهام أكعلى أفراد تعتمد المالیةجودة الخدمة

على توفیر معلومات دقیقة عن احتیاجات الزبائن ةملزمالمؤسسة المالیةالمستفید في إنتاج الخدمة، فإن 
فر مقیاس ثابت، مما یجعل تو یع أسالیب القیاسء بها، ومع تعدد وتنوع الزبائن، یجب تنو محاولة الوفاو 

دمة أمرا صعبا.جودة الخوموحد لقیاس 
بالرغم من المحاولات العدیدة التي بذلت من أجل تحدید أبعاد :المالیةأبعاد قیاس جودة الخدمة - 4-1

. وتعتبر دراسة ، إلا أنه لا یوجد اتفاق بین الباحثین حول ماهیة وعدد تلك الأبعادالمالیةجودة الخدمة 
Parasuraman ,Zithmal and berry دراسات شمولا وعمقا في تحدید أبعاد جودة من أكثر ال1985سنة

یبني علیها الزبائن المالیة، حیث حدد الباحثون في بدایة الأمر عشرة أبعاد لجودة الخدمة المالیةالخدمة 
: "النواحي المادیة الملموسة، الاعتمادیة، الاستجابة، 18هيالمالیةتوقعاتهم وإدراكاتهم حول جودة الخدمة 

، الأمان، الجدارة، التعاطف، تفهم احتیاجات العملاء، وسهولة التعامل".الاتصال، المصداقیة
Parasuramanوفي مرحلة لاحقة، تمكن  ,Zithmal and berry من دمج العشرة 1988في سنة

:19، والتي هي كما یليفي خمسة أبعاد فقطالمالیةأبعاد لجودة الخدمة 
خارجي للتسهیلات المادیة والآلات والمعدات والأفراد...الخ. مثل المظهر ال:Tangibilityة یالملموس-
مثل تقدیم الخدمة في الوقت المناسب بدقة عالیة ومن دون أخطاء، ومدى وفاء :Reliabilityالإعتمادیة -

بالتزاماته اتجاه الزبون.المؤسسة المالیة
ویهم والعمل على حلها.مثل الاستجابة لطلبات الزبائن ولشكا: Responsivenessالاستجابة-
وهو الاطمئنان القبلي بأن الخدمة تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك.:Assuranceالأمان -
للزبائن وتفهم احتیاجاتهم لتلبیتها، وإبداء روح المؤسسة المالیةمثل سهولة وصول :Empathyالتعاطف -

.  المؤسسة المالیةحاجاته من طرف الصداقة والحرص على الزبون وإشعاره بأهمیته وأهمیة تلبیة
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في السنوات الأخیرة جدالا كبیرا من خلال العدید من المالیةلقیت عملیة قیاس وتقییم جودة الخدمات 
البحوث والدراسات المتخصصة في هذا الصدد، وذلك بغرض البحث عن النموذج المناسب للقیاس والتقییم 

رة عن جودة الخدمة كما سبق الإشارة لذلك.من خلال تحدید أولا الأبعاد المعب
لقیت عملیة قیاس وتقییم جودة الخدمات : المالیةماهیة وصعوبة قیاس وتقییم جودة الخدمات - 4-2

في السنوات الأخیرة جدالا كبیرا من خلال العدید من البحوث والدراسات المتخصصة في هذا الصدد، المالیة
اسب للقیاس والتقییم من خلال تحدید أولا الأبعاد المعبرة عن جودة وذلك بغرض البحث عن النموذج المن

الخدمة كما سبق الإشارة لذلك.
إلى أداة أو معیار الخدمةمؤسسات تحتاج:المالیةماهیة ومبررات قیاس وتقییم جودة الخدمات - 1- 4-2

ل والتوص، لتحقیق الأهداف المنشودةاللازمةى فعالیة الأنشطة والعملیات ـعلالحكمتستطیع على أساسها 
ومقارنة ، وبین النتائج التي تحققت فعلاوالمخططةهناك من تباین بین النتائج المستهدفةیكونإلى ما قد 

ولذا فإن توافر مقیاس للجودة یتسم بالدقة ، ى أساس المعاییر المحددة مسبقاـستهدف علـق بالمـالمحق
ذاـتخام ـث،وعةـاییر الموضـعن المعالانحرافاتل وتحلیالأداء قییم ر أمرا ضروریا لتـوعیة یعتبـوالموض

على حد سواء. بمعنى أن عملیة قیاس لالقصیر والطویعلى المدىلتحسین الجودة اللازمةلإجراءاتا
:20یليها مامن، للمؤسسة المالیةتتیح العدید من المزایا جودة الخدمات بشكل عام 

.ملائمة بالنسبة لهم أم لاالمؤسسة المالیةتـخذها ن وما إذا كانت الإجراءات التي تئمعرفة ما یحتاجه الزبا- 
ذلك حتى یتسنى مكافأة المتمیز أو ، و وي الأداء المنخفضالموظفین ذوي معدلات الأداء المرتفع وذمعرفة- 

دفع الآخرین لتحسین أدائهم.
التعرف على الأسباب د في تقییم جودة الخدمات و ا یساعقیاس الأداء الفعلي وفق معیار محدد سلفكما أن - 

، وبناء دةو في حالة نقص النتائج المحققة فعلا عن النتائج الموجر، التي تحول دون الوصول إلى هذا المعیا
تحقیق أقصى عائد ییر أو التطویر اللازمة لحسن استخدام الموارد المتاحة و تخاذ قرارات التغعلى ذلك یتم ا

ة.للخدمة بأقل تكلف
مما یساعد على الوصول ،اوزبائنهالمؤسسة المالیةما هو سیئ فیـما یخص كل من تحدید ما هو جید و - 

تحقیق التحسین المستمر.الطرفین و للتوازن بین مصالح كلا
بالرغم من التطور الهائل الذي حدث على المقاییس :المالیةصعوبة قیاس وتقییم جودة الخدمات - 2- 4-2

جال جودة السلع، فمازالت عملیة قیاس الجودة في قطاع الخدمات بشكل عام غایة في المستخدمة في م
الصعوبة مقارنة بما هو سائد في المؤسسات الصناعیة والإنتاجیة، وذلك بسبب طبیعتها النمطیة والتي قد 

:21تعزز في بعض الحالات ومنها
مكن إجمالها بسببین هما:صعوبة قیاس جودة الخدمات یعود إلى تعدد وجهات النظر التي ی- 

أولا التفاوت الإدراكي بین الزبائن واختلاف طریقتهم في الحكم على جودة الخدمات. ومن ناحیة ثانیة، فإن 
مستوى جودة الخدمات یختلف بین وجهة نظر الزبون والمؤسسة الخدمیة، وبالتالي صعوبة الوصول لمفهوم 

موحد حول قیاس جودة الخدمات.
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لخدمة على درجة مشاركة الزبون وقدرته على توفیر المعلومات الدقیقة التي تساعد مقدمي تتوقف جودة ا- 
الخدمة على تحدید احتیاجات كل زبون ومحاولة الوفاء بها، ولكن عدم وعي بعض الزبائن قد یحول دون 

ذلك.  
ر تتعلق بالخدمات إن عملیة الحكم على جودة الخدمات یتم وفق الأسلوب الذي تؤدى به ولیس وفق معایی- 

ومكوناتها. 
، فلا یمكن إدراكحتى بالنسبة للزبونأمر صعب المالیةجودة الخدمةوبالتالي تعتبر عملیة قیاس

معاینتها قبل الزبون عكس السلع التي یستطیع ، وهذاإلا بعد القیام بعملیة الشراءمستوى معین من الجودة
ي دورا مهـما في إنتاج الخدمة، یلعب العنصر البشر كما جودتها.على وبالتالي الحكم المسبقعملیة الشراء، 
زبائن، وفي حتیاجات الموجهین بالمهام أكثر من توجههم باعلى أفراد تعتمد المالیةجودة الخدمةوبالتالي فإن 

على توفیر معلومات دقیقة عن ةملزمالمؤسسة المالیةظل مشاركة المستفید في إنتاج الخدمة، فإن 
ء بها، ومع تعدد وتنوع الزبائن، وتغیر حجم طلبهم على هذه الخدمات من محاولة الوفاحتیاجات الزبائن و ا

جودة الخدمة أمرا وموحد لقیاس فر مقیاس ثابت، مما یجعل تو یع أسالیب القیاسفترة لأخرى، یجب تنو 
صعبا.
تعمیمها على كل المؤسسات دمات و اییر ثابتة لقیاس جودة الخیصعب وضع مع، فإنهنطلاقا مما سبقوا
التي یقدمهالقیاس جودة الـخدمةحاجة ماسة لقیام كل قطاع بتطویر مقاییس مناسبة ، بل إن هناكالخدمیة

الزبونن أهدافتوازن بیعلى أن تـضمن هذه المقاییس تحقیق نوع من الـفي ضوء الظروف المحیطة،
معایـیر مشتركة یمكنذلك لا یمنع من وجودإلا أنقت، المؤسسة الخدمیة في نفس الو و ومقدمي الخـدمة

.تطبیقها على بعض المؤسسات الخدمیة المتشابهة
:من وجهة نظر الزبائنالمالیةطرق وأسالیب قیاس وتقییم جودة الخدمات - 4-3

الوقوف ، لذا یجب للمؤسسات المالیةمكانة هامة في التخطیط الاستراتیجي المالیةتحتل جودة الخدمة 
المستمر على مستوى الجودة المقدمة للزبائن عن طریق قیاسها باستخدام العدید من الطرق والأسالیب منها 

ما یلي:
أحد أهم المرتكزات )The Gap Approach(الفجوةیعتبر مدخل:Servqualمقیاس الفجوة - 1- 4-3

نفسیة التي یقوم من خلالها الزبائن بتقییم التي استندت إلیها جهود قیاس جودة الخدمة وتفسیرها للعملیات ال
جودة الخدمة والحكم علیها. ویقوم على أن مستوى جودة الخدمة یتحدد بالفرق بین الخدمة الفعلیة أو المدركة 

وقد تم تطویر مقیاس وفق فلسفة هذا المدخل یعرف بمقیاس الفجوات (الأداء الفعلي) والخدمة المتوقعة.
SERVQUAL)service quality modelمن قبل الباحثین ( :Parasuraman, Zeithaml, and Berry

، والذي كان نقطة تحول كبیرة في أدبیات دراسات جودة الخدمة.1988و1985سنتي 
بندا مصممة لتغطیة 22بني في شكل استبیان موجه للزبائن مؤلف من Servqualإن مقیاس الفجوة 

ة أبعاد لجودة الخدمة كما تم الإشارة إلى ذلك سابقا (الملموسیة، ، ولتغطیة خمس1985عشرة أبعاد سنة 
، وفق مقیاس لكرت، بحیث یتكون من مجموعتین 1988الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان، التعاطف) سنة 
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عبارة، فتهدف المجموعة الأولى إلى تحدید إدراكات الزبائن حول جودة الخدمة، أما 22تتضمن كل منها 
,Parasuraman, Zeithamlانیة فتهدف لتحدید توقعات الزبائن حول جودة الخدمة، وحسب المجموعة الث

and Berry فإن نتیجة قیاس جودة الخدمة هي الفرق بینهما، فإذا كانت إدراكات الزبائن لجودة الخدمة أكبر
.22من توقعاتهم یكون مستوى الجودة مرتفع والعكس صحیح

:23سبب عدم النجاح في تقدیم الخدمة المطلوبة بخمس فجوات هيوقد حدد النموذج الفجوات التي ت
لها. المؤسسة المالیة: فجوة بین توقعات الزبون حول الجودة وادراك إدارة المؤسسة أو الأولىالفجوة -
. المواصفات المحددة لجـودة الخدمةو المؤسسة المالیةفجوة بین إدراك المؤسسة أو :الفجوة الثانیة-
فجوة بین تحدید مستوى جودة الخدمة والتسلیم الفعلي لها. :الثالثةالفجوة-
فجوة بین أداء الخدمة والاتصال بالسوق.:الفجوة الرابعة-
. المتوقعةفجوة بین الخدمة المؤداة فعلا و : الفجوة الخامسة-

المتمثلة في الفروق بینالخامسة، فجوةاللحدوث ، هي المسبب الرئیسيىالفجوات الأربعة الأولوتعتبر
الفعلیة المدركة من طرف الزبون، وتوقعاته حول جودة الخدمات.جودة الخدمة

یعتبر نقطة البدایة المفیدة ولیست النهائیة SERVQUALوقد أشار باحثون في هذا المجال، أن مقیاس 
الشك في 1992سنة Cronin and Taylorلتقییم وقیاس جودة الخدمة، وقد بعثت الدراسة التي قام بها 

كفاءة نموذج الفجوات، وخلصوا من دراستهم بأن جودة الخدمة یجب أن تقاس كاتجاه فقط.
في الشكل الموالي:المالیةویمكن أن نبین فلسفة نموذج الفجوة في قیاس جودة الخدمة 
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: نموذج الفجوة في قیاس جودة الخدمة5الشكل رقم 

Source : Parasuraman, Zeithmal, and Berry, a conceptual model of service quality and its implication for
future research, 1985, Op Cit, p, 44.

: SERVPERF: مقیاس أداء الخدمة- 2- 4-3

ساس أن جودة الخدمة تمثل مفهوما اتجاهیا (لهذا یسمى أیضا بمقیاس یرتكز هذا المدخل على أ
یرتبط بإدراك الزبائن للأداء الفعلي للخدمة المقدمة فقط. )Attitudinal Approach: المدخل الاتجاهي

الذین قدما انتقادات كبیرة 1992سنة Cronin and Taylorویرجع الفضل في ظهور هذا المقیاس للباحثین 
خاصة فكرة الفجوة بین إدراكات الزبائن وتوقعاتهم في قیاس جودة الخدمة، حیث ،Servqualالفجوة لنموذج

یوصیان بالتركیز فقط على قیاس الأداء الفعلي للخدمة كنوع من الاتجاهات، وعدم الحاجة لقیاس توقعات 
الزبائن، لأن الأداء الفعلي للخدمة یزود بمعلومات كافیة حول جودة الخدمة.

الخبرة السابقةالاحتیاجات الشخصیة اتصالات شفویة

الخدمة المتوقعة

إدراكات الإدارة لتوقعات الزبون

الخدمة المدركة

الاتصالات الخارجیة 
الموجھة للزبون

ترجمة الإدراكات إلى مواصفات 
جودة

تقدیم الخدمة

5الفجوة 

4الفجوة 
3الفجوة 

2الفجوة 

1الفجوة 

الزبون

المؤسسة 
المالیة

أبعاد تقییم جودة الخدمة: 
الملموسیة، الاعتمادیة،

الاستجابة، الأمان، 
التعاطف
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SERVPERFویعرف المقیاس المستخدم وفق هذا المدخل في قیاس جودة الخدمة "بمقیاس الأداء الفعلي

service performance)الذي یعد مقیاس معدل عن المقیاس السابق (Servqual ، حیث اعتمد أیضا في
,Parasuramanعبارة التي حددها 22قیاس جودة الخدمة على الأبعاد الخمسة للجودة والمقسمة لـ 

Zeithaml, and Berry ولكنه أهمل توقعات الزبائن في القیاس وركز فقط على إدراكات 1988سنة ،
واتجاهات الزبائن للأداء الفعلي للخدمة، وبالتالي فإن جودة الخدمة حسب هذا المفهوم یمكن التعبیر علیها 

.24كما یلي: جودة الخدمة = الأداء
Croninویرى الباحثان  and Taylor أن مقیاس 1992سنةSERVPERF ،من أفضل المقاییس

ویوصیان باستخدامه في العدید من المجالات لتمیزه بالسهولة في التطبیق والبساطة في القیاس مقارنة 
، إضافة لمصداقیته وواقعیته العالیة لأنه یستبعد عملیات الطرح بین توقعات الزبون Servqualبمقیاس 

جودة الخدمة. إلا أنه لم یسلم أیضا من عدید الإنتقادات، خاصة المتعلقة بإدراكات الزبائن وإدراكاته حول
والعوامل المؤثرة علیها، كما أنه یعجز عن مساعدة المؤسسة الخدمیة على الكشف عن مجالات القوة 

جودة الخدمة.              والضعف في الخدمات المقدمة والتي تتعلق بجوانب متعددة، ولیست فقط إدراكات الزبون حول
في قیاس وتقییم جودة SERVPERFوعلى الرغم من المزایا التي یتمتع بها مقیاس الأداء الفعلي للخدمة 

الذین نوصي أن یتصفا بالمرونة لتكییفھما ، Servqual25الخدمة، إلا أنه لا یقلل من أهمیة وملائمة نموذج 
صائصھا، وسوف نقوم بتبني كلا المقیاسین في ھذه الدراسة.وخصائص كل نوع من الخدمات، وكل بیئة وخ

بالإضافة للمقیاسین السابقین، فإن هناك حاجة إلى استخدام المؤسسات الخدمیة مقاییس أخرى:- 3- 4-3
:26لطرق أخرى لجمع البیانات اللازمة لقیاس جودة الخدمة بشكل عام، ومن هذه الطرق على سبیل المثال

وضوعیة تعكس جودة الخدمة لدى الزبائن ومستوى رضاهم عنها مثل: معدل استخدام مؤشرات م
الطلب على الخدمة، وقت الانتظار، ظروف تقدیم الخدمات كالحرارة والضوضاء...الخ.

.استخدام الملاحظة المباشرة التي تمكن من الحصول على معلومات كثیرة عن جودة الخدمة المقدمة
قة بتوزیع قوائم استقصاء على الزبائن المترددین على المؤسسة استقصاء الزبائن: وتقضي الطری

، قصد التعرف على مستوى جودة الخدمة المقدمة لهم ومقترحاتهم لتحسینها.المؤسسة المالیةالخدمیة أو 
 إجراء مقابلات مع بعض الزبائن المرجعیین، وتوزیع خطابات دوریة علیهم، تتعلق أساسا بجودة

الخدمات المقدمة.
تمثل عدد الشكاوى التي یتقدم بها الزبائن خلال فترة زمنیة معینة مقیاسا هاما یاس عدد الشكاوي:مق

خدمات لا یتناسب مع إدراكهم لهاما یقدم لهم من أنأو،یعبر على أن الخدمات المقدمة دون المستوى
اتخاذ الإجراءات المناسبة الخدمیة من المؤسساتوهذا المقیاس یمكن المستوى الذي یریدون الوصول إلیه.و 

.27ن مستوى وجودة ما تقدمه من خدماتحدوث المشاكل وتحسیلتجنب
:28ویمكن تصنیف أنواع شكاوي الزبائن المتعلقة بجودة الخدمة إلى نوعین

وهي الشكاوي التي یتقدم بها الزبون لتعدیل وضع ما یتعلق بتقدیم الخدمة شكاوي تتعلق بالأداء:-
ا یناسب رغباته.بم
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وهي الشكاوي التي تتعلق بأشیاء محیطة بالخدمة كمكان تقدیمها، دون شكاوي لا تتعلق بالأداء:-
أن یكون لها أثر في تعدیل ملموس على الخدمة.

ویمكن تقدیم الشكاوي إلى مقدم الخدمة مباشرة أو بشكل غیر مباشر من خلال وسیط، وتعد عملیة 
الشكاوي خلال فترة زمنیة معینة مصدرا للبیانات تعتمد علیها سیاسات تقییم وتحسین جودة حصر عدد

الخدمة. وعلى الرغم من ذلك فشكاوي الزبائن في أفضل حال هي مصدر غیر كاف للمعلومات، فالكثیر من 
عض الآخر فیقرر الزبائن مثلا لا ینشغلون بتقدیم الشكوى ویظلون مستاءین ویخبرون الآخرین بذلك، أما الب

الحالي والتوجه للمنافسین لطلب الخدمة دون تقدیم أي شكاوي أو معلومات حول المؤسسة المالیةالتخلي عن 
مساعدة الزبائن في المؤسسة المالیةوطریقة تقدیمها. وبالتالي على المؤسسة المالیةالقصور في خدمات 

نیة أو إعداد بطاقات وسجلات للتعلیق وتسجیل الإدلاء بشكاویهم من خلال مثلا إتاحة خطوط هاتف مجا
الشكاوي، وتخصیص مكاتب وموظفین یقومون باستقبال الزبائن المشتكین، لأن متابعة الشكاوي وتحلیلها یعد 

من الوقوف على اهتمامات ومشاكل وملاحظات المؤسسة المالیةمصدرا رخیصا للمعلومات، بحیث یمكن 
.29مل على معالجتهاالزبائن بشكل مباشر ومستمر والع

ویبقى وأن هذه الطرق تبقى غیر دقیقة وتفتقر للأسس العلمیة والإحصائیة، مما یقلل من قیمتها 
الموضوعیة، لذا یعتبر مقیاس الفجوة ومقیاس الأداء الفعلي للخدمة مقیاسین علمیین خلافا عن الطرق 

سسات الخدمیة لتقییم جودة خدماتها.السابقة الذكر، والذین تم تطبیقهما على نطاق واسع بالمؤ 
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خاتمة 

على المستوى العالمي إلا في الماليكعمل متكامل في المجال تسویق الخدمات المالیةمفهوم لم یظهر
في الولایات المؤسسات المالیة الضخمة على غرار البنوكمن قبل منتصف الخمسینات من القرن الماضي

المألوف قبول التسویق ضمن الأنشطة ، وقبل ذلك التاریخ كان من غیر المتحدة الأمریكیة وأوروبا الغربیة
كوظیفة تؤدى من خلال جهات متخصصة بالهیاكل التنظیمیة لها.المؤسسات المالیةالتي تمارسها 

الذي یعنى بمهمة تخطیط للمؤسسة المالیةهو ذلك الجزء من النشاط الإداري تسویق الخدمات المالیةإن 
فروع لإشباع العبر شبكة متكاملة من المالیةلخدمات وتنظیم وتوجیه وتنسیق ومتابعة تدفق وانسیاب ا

اواستمرارهاوتوسعهالمؤسسة المالیة، وبالشكل الذي یؤدي إلى تعظیم ربحیة مالیة للزبائنحاجات ورغبات
.اليفي السوق الم

حیث یجب ومتطلباته،المحیطمتغیراتلسیاستهاملائمةبمدىمالیةؤسسةمأيفيالتسویقنجاحیرتبط
وتحدید الي، الداخلیة والخارجیة، ثم تجزئة السوق المراسة البیئة المالیةأن تقوم أولا بدالمالیةلى المؤسسة ع

القطاعات السوقیة المستهدفة ، ثم تشكیل مكونات المزیج التسویقي بهدف اقتناص الفرص وتجنب التهدیدات 
عن طریق التفاني في خدمة هذه القطاعات.

، تسعیرها، ترویجها، ة مكونات هي: الخدمات المالیةمن سبعویق الخدمات المالیةتسویتكون مزیج 
المستحدث وتتمثل في الأفراد، العملیات والدلیل المادي.الیةوتوزیعها، ثم مكونات مزیج تسویق الخدمات الم

یة التي یعتمدوأحد الركائز الأساسمزیج تسویق الخدمات المالیةعناصر من أهمالمالیةالخدمات عتبرتو 
حیث أوضحت الدراسات في ،للمؤسسة المالیةالعامة ستراتیجیةالاالتسویقیة و ستراتیجیةالاعلیها في وضع 

في خلق وتطویر ایتوقف بدرجة كبیرة على مدى قدرتهالمؤسسة المالیةهذا المجال أن استمرار نشاط 
تغیرات حدیثاالخدمات المالیةفتقد عر و .زبائنبما یتناسب مع احتیاجات ورغبات الاوخدماتهامنتجاته

میزات.مأضافت لها العدید من الو مؤسسات المالیةالحدیثة التي تبنتها التیابفضل التكنولوجوتطورات كبیرة

، یمكن الزبون من الحصول المؤسسة المالیةمن طرف مزیج تسویق الخدمات المالیةإن وضع وتنفیذ 
على إشباع ایعتمد بدرجة كبیرة على مدى قدرتهة معین، وبالتالي فنجاحها مستوى جودبمالیةعلى خدمات 

ق هذا الهدف. الأمر الذي تتجه نحو تحقیالمؤسسة المالیةحاجات ورغبات الزبون، حیث أن كل جهود 
، لتحدید نقاط االمقدمة حسب وجهة نظر زبائنهاالقیاس والتقییم المستمر لمستوى جودة خدماتهیوجب علیها

التسویقیة لتحسینها وتطویرها، بالقدر الذي یمكن من رفع القیمة لدى اقوة والضعف في مختلف ممارساتهال
.  ن ویحقق رضاه وولائه الدائم للمؤسسة المالیةالزبو 
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