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 مدخل لتسويق الخدمات المالية والبنكية :ثانيالفصل ال

 تمهيد: 
لمتقدمة ا في وقتنا الحاضر ولاسيما في الإقتصاديات تسويق الخدمات المالية والمصرفيةلقد تزايدت أهمية 

اءتها المصارف للمفاهيم التسويقية يزيد من فعاليتها وكفالمؤسسات المالية و وذلك بعد أن ثبت أن تبني وتطبيق 

على  اتهمرهونا بقدر  افي أداء نشاطه اواستمرارهتلك المؤسسات ويساعدها على تحقيق أهدافها، فقد أصبح بقاء 

 استيعاب هذه المفاهيم والعمل وفقا لها.
 وخصائصه المصرفيالمالي و مفهوم التسويق أولا: 

( وتعني Market( يرجع أصوووووووووول هذه اللإلمة زيى الإن لتأية وني تتللي من مصووووووووووط حتن هما   Marketingالتسووووووووووويق  

( والتي تعني Marcari( التي تعتي داخوول أو ضووووووووووووومن، وني كووذلووك  لمووة مشوووووووووووووتقووة من الل ووة ال تي يووة  ingالسوووووووووووووو  و 

( والذي يعني السوووووووووووو ، ومنل يم ن القوق أن التسوووووووووووويق يعني تلك Merkatusال تيني المت ر وكذلك المصوووووووووووط   

 1الأعماق والوظائي التي تتم داخل السو . 

( على أنوول  م موعوة الميلإووانتأمووات الإقتصووووووووووووواديووة والإجتموواعيوة التي Kotlerوقود عرفوول الأب الرولي لعلم التسوووووووووووووويق 

اتهم، وذلك عن طريق خلق الطلب وتبادق السووووووووووووولع والخدمات تم ن الأفراد والجمواعوات من تحقيق جواجواتهم ور ب

 2ذات القيمة .

أما التسوووووووووووويق المصووووووووووورفي فانل من جيف المفهوف العاف والأهداف لا يتتلي كوتها عن مفهوف التسوووووووووووويق وأهدافهل 

ت ا( من خ ق تعريفل للتسووووووووويق المصوووووووورفي على أنل   عملية تطبيق زجراءات وتقنيLe golvanوهذا ما يشوووووووور زليل  

 4التسويق في المجاق المصرفي .

( فقود ركزا في تعريفهموا للتسوووووووووووووويق المصووووووووووووورفي على سوووووووووووووتهورتول وأهودافول جيف عرفاه March and wildأموا  ول من  

بولنول  تلك الطريقة التي تسوووووووووووووتطيع من خ لها المصوووووووووووووارف تحقيق أهدافها، وتلبية جاجات السوووووووووووووو ، وتحويل هذه 

 6الحاجات زيى طلب جقيقي .

( فتعرف التسوووويق المصووورفي على أنل   الفلسوووفة التي لاهدف من خ لها المصووورف زيى زرضووواء العميل Puzzulloأما  

والجديد  7وتحقيق الأرباح فضوووو  عن تلإوين زطار متماسووووك وفعاق يتم تنفيذه مع مراعال المسووووؤولية الإجتماعية .

يق يل المفهوف الحديف للتسوووووووووووووو في هذا التعريي هو التنبيل لأهمية المسووووووووووووؤولية الإجتماعية للمصوووووووووووووارف في تشوووووووووووو 

 المصرفي.
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وبصووووفة عامة يم ن تعريي التسووووويق المصوووورفي بلنل   م موعة من الأنشووووطة المتتصووووصووووة والمتلإاملة التي توجل 

من خ لها موارد المصوووووووووورف وضملإانياتل ضوووووووووومن صوووووووووويا ات خ قة تسووووووووووتهدف تحقيق مسووووووووووتويات أعلى من الإ ووووووووووبا  

ة، والتي تشووووووولإل دائما فرصوووووووا سووووووووقية سوووووووانحة يسوووووووتطيع من خ لها لحاجات ور بات العم ء الحالية والمسوووووووتقبلي

 المصرف تحقيق الربح. 

أما فيما يتص ممتأات وخصوووووووووائص التسوووووووووويق المصووووووووورفي فقد اتفق العديد من الباجوتن في ميدان التسوووووووووويق على 

تشوووووووابل التسوووووووويق المصووووووورفي مع التسوووووووويق بصوووووووفة عامة، زلا أن طبيعة ال شوووووووا  المصووووووورفي وخصوووووووائص الخدمات 

مصووووورفية جعلتل يتسوووووم ببعا الخصوووووائص التي تمتأه عن تسوووووويق السووووولع والخدمات الأخر ، ومن بتن أهم هذه ال

 11الخصائص ن د 

 .النقود ني المادل الأولية لهذا ال شا  المصرفي، والتي تعتبه بموابة المادل الخاف للعملية الإنتاجية.1

 .وجود ع قات دائمة بتن الزبون والمصرف.2

 و الات المصرف.فرو  و مصرف لشب ة توزيع خاصة بل والتي تلإوّن دوائر و .زجتلإار  ل 1

 .ف رل المخاطرل قوية.4

 .أهمية تقسيم السو  زيى مؤسسات كبتهل، متوسطة وص تهل، وضيى مؤسسات وأفراد.5

 .تلعب السوووووووووووولطات الحلإومية دورها في تقنتن ال شووووووووووووا  المصوووووووووووورفي، وذلك بتحديد قيود زدارية وقانونية وتعريفية6

 فيما يتص تقديم العروض وتحديد الأسعار في السو  المصرفي.

.العموول على جلووب الزبووائن، جيووف يقوف المصووووووووووووورف بعمليووات تتم ب،نوول وبتن المتعوواملتن معوول، والووذين يلإونون زمووا 7

 مودعتن أو مقتهضتن.

ووالات المصووووووووووووورفيوووة تلإون قريبوووة من الزبوووائن أموووا مراكز القرارات المصووووووووووووورفيوووة تلإون بعيووودل عن8 م انشووووووووووووو وووالاته . الو و

 وتطلعاتهم.

 . المنافسة  ته  املة لوجود قوانتن تحدد القدرات المختلفة.9

ووالات وفرو  11 .أمووواكن الإنتووواف ني نفسوووووووووووووهوووا أمووواكن التوزيع والتي تتموووول في نقوووا  بيع الخووودموووة المصووووووووووووورفيوووة وني و و

 المصرف.

 السوقتن(. .ززدواجية الع قة مصرف/ سو   سو  الإستعمالات، سو  المواد وتفاعل هذين11

.يسوووووووووووووتعمول التسوووووووووووووويق في المصوووووووووووووارف من جهوة لجذب الودادع والمدخرات كمادل أولية ومن جهة أخر  لتقديم 12

 القروض ومنح الخدمات المصرفية كمنت ات.

.محاولة الت سوووووويد المادي من خ ق عمليات الإ ووووووهار لخدمات المصوووووورف، الإسووووووتشووووووارل، الإسووووووتما ، الحيوية، 11

 في الخدمات.العصرنة، القول، الأمان 

 . ياب القوانتن واللوائح التي تحمي الإبتلإارات في ال شا  المصرفي.14

 المصرفي المالي و ثانيا: التطور التاريخي للتسويق 

قبل منتصوووووووي الخمسووووووو،نات من القرن الماصووووووومي لم ت ن المصوووووووارف تهتم بالتسوووووووويق ولم تتفهم زدارات المصوووووووارف 

آنذاك سوووو  القليل عن التسووووويق، زذا  انت المصووووارف تقدف الخدمات التقليدية والضوووورورية المطلوبة من طرف 

ززداد اهتمووووواف المصووووووووووووووووارف  الزبووووائن، ومع بووووودايووووة السوووووووووووووت،نوووووات ظهرت الحووووواجووووة زيى التوجوووول نحو العميووووول، وبووووالتوووووايي



 

 

3 

والمؤسووووووووسووووووووات المالية بدراسووووووووة وتحليل جاجات العم ء، ور باتهم تهدف العمل على ز ووووووووباعها وتحقيقها، هذا ما 

 14 لإل منطلقا جاسما للإهتماف بالوظيفة التسويقية في المصارف.

ية للتسويق الجمعية الأمري ولقد  انت البداية الأويى للتسوويق المصرفي في الولايات المتحدل الأمري ية من خ ق 

 AMA في فتهل العشوووووووووورينات من القرن الماصوووووووووومي، ور م هذه البداية المب رل فان مفهوف التسووووووووووويق المصوووووووووورفي لم )

( في البنوك في الولايات 1967-1966يظهر فعليوا زيى بعود أرةعوة عقود من الزمن على بودايتول وتحوديودا موا بتن عامي  

 15( البداية الحقيقية لل.1974-1971ثم في بقية أوروبا، وتعتبه الفتهل  المتحدل الأمري ية ثم في فرنسا 

( Kotlerوقبل أن يصوبح مفهوف التسووويق المصوورفي على ما هو عليل ادن فقد مر أثناء تطوره بعدل مراجل جددها  

ية مواتفق معل جل الباجوتن والمختصوتن ضومن خمسة مراجل أساسية، وقد أطلق على هذه المراجل الخمت تس

( ب،نمووووا ير  ال وته من البوووواجوتن في الميوووودان زضووووووووووووووووافووووة مرجلووووة low-of slaw- learning قووووانون التعلم البطيء   

سووووووووادسووووووووة كنتي ة طبيعية لنمو ما يعرف بحركة جماية المسووووووووتهلك والحر ات الإجتماعية الأخر  جيف أطلق على 

ذه المراجل السووووتة لتطور مفهوف التسووووويق هذه المرجلة تسوووومية  مرجلة المفهوف الإجتمالي للتسووووويق ، ونوجز ه

 16المصرفي فيما يلي 

سوووووووووادت هذه المرجلة في بداية السوووووووووت،نات، جيف  ان مفهوف التسوووووووووويق المصووووووووورفي  . مرحلة الترويج )الإشههههههههههار :1

ينصووووووووووووورف زيى مفهوف الإع ن والع قوات العوامووة، ومن ذلوك تحوددت الوظيفووة التسوووووووووووووويقيوة في المصووووووووووووورف في القيوواف 

 شطة التهوي ية، باختصار فقد  ان مفهوف التسويق المصرفي مرادفا لمفهوف التهويج.بمتتلي الأن

بدأت هذه المرجلة مع بداية اقتنا  المصووووووووارف  . مرحلة الإهتمام الشههههههههخبههههههههفا بالزبائس )ال فاو  والإبتسههههههههام :2

نل جيف يتم زبائبعدف جدو  ال شووووووووووا  التهويصي ما لم يصوووووووووواجبل ت يته في ال يفية التي يتم تها معاملة المصوووووووووورف ل

 التهكتأ على ما يلي 

 التلكيد على كيفية معاملة الزبائن والأساليب الواجب زتباعها في التعامل معهم. -

 تحديف أنظمة وأساليب العمل بالمصارف بما يؤدي زيى سرعة أداء الخدمات وتقليل معدلات  لإاو  العم ء. -

 لى اتتاذ القرارات المالية السليمة.تقديم الخدمات الإستشارية للعم ء، ومعاونتهم ع -

تحوديف أماكن تلدية الخدمات المصووووووووووووورفية بما ي علها أكيه جاذبية للعميل والمسووووووووووووواهمة في خلق صوووووووووووووورل ذهنية  -

 طيبة عن المصرف.

تطور مفهوف التسوووويق المصووورفي زيى مفهوف الت ديد سوووواء في نوعية الخدمات التي  . مرحلة التجديد )الإبتكار :3

مصووووووووووووووارف أو في ال يفيووة التي يتم تهووا تقووديم هووذه الخوودمووات لتحقيق أكبه ز وووووووووووووبووا  مم ن ل حوواجووات  ته تقوودمهووا ال

 المشبعة للزبائن.

كما  وووووووهدت هذه المرجلة قياف المصوووووووارف بدراسوووووووات تسوووووووويقية م وفة عن سووووووولوك العم ء،  ان من أبرز نتائ ها 

ت الصوووووووووووووراف اديي، بطواقوة الإئتمووان، تطوير المصوووووووووووووارف للعوديود من خودمواتهوا وتقوديم خودمووات جوديودل موول  خودموا

 الهاتي المصرفي.

سووووووووووادت هذه المرجلة في فتهل السوووووووووبعينات، وهذا التوجل الجديد في التسووووووووووويق  . مرحلة التخصهههههههههع )التموق  :4

المصوووورفي يطلق عليل الإج ق التسووووويقي الذي يعتمد على ت زئة السووووو  واختيار القطاعات التي يم ن للمصوووورف 
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ذا ما م ن العديد من المصووووارف من التميتأ خاصووووة بعد وضوووووع  ووووعارات كرمز الأسووووود للبنك أن يتدمها ب فاءل، ه

 (.Crédit Leyonnoisالليوني الفرنسمي  

أصووبحت المصووارف تمارن ال شووا  التسووويقي في زطار  . مرحلة نظم التسههويق )التحليل، التخطي ، الرقابة :5

يقية والرقابة عليها، كما زهتمت المصوووووووووووووارف في هذه من وجود أنظموة متلإاملة للمعلومات وضعداد الخط  التسوووووووووووووو 

 المرجلة باعداد وتطوير أنظمة بحوث التسويق والمعلومات التسويقية وتدعيم أنظمة الإتصالات التسويقية.

تمول هذه المرجلة أجدث المراجل في تطور التسوووووويق المصووووورفي، جيف  . مرحلة المفهوم الإجتماعي للتسهههههويق:6

نمو جركة جماية المسووووووووتهلك والحر ات الإجتماعية الأخر ، ويقوف مفهوف التسووووووووويق في هذه  انت نتي ة طبيعية ل

المرجلوة على ضووووووووووووورورل أخوذ المصووووووووووووو حوة العواموة للم تمع كلإول في الإعتبوار، وذلوك زيى جوانوب مصووووووووووووو حوة المسوووووووووووووتهلك 

هوف ذا المفالمصووووووووووووورفي، وقوود بوودأت هووذه المرجلوووة الأختهل في الظهور مع بووودايوووة الومووان،نوووات، وقووود زنع ت تطبيق هوو

 17الجديد على النوالي التالية 

تلكيد أهمية تحويل مشووووروعات الأعماق وتوجيل الإسووووتومارات زيى المجالات التي تحسوووون من جودل الحيال وتحقيق  -

 أكبه قدر من الإ با  لر بات أقصمى قدر من الأفراد.

 يمة.معاونة العم ء على اتتاذ قراراتهم المالية والإستومارية على أست سل -

تحقيق المصوووووووووووورف لأهداف عم ئل من خ ق زعداد أنظمة واسووووووووووووتتداف أسوووووووووووواليب متطورل في تقييم درجة رضووووووووووووا  -

 العم ء عما يتلقونل من خدمات مصرفية.

وهنواك من البواجوتن من يضووووووووووووويفون مرجلوة سوووووووووووووابعووة في تطور مفهوف التسوووووووووووووويق المصووووووووووووورفي وني مرجلوة التسوووووووووووووويق 

  زعتماد المصرف على قنوات التوزيع الإل تهونية  أجهزل الصراف اديي، المصورفي الإل تهوني والذي يشوته زيى مد

فزيون ، أجهزل الهاتي النقاق والوابت،  ووووووب ة الأنتهنت، التلالإكتهونية نقا  البيع الإل تهونية، البطاقات البن ية

 الحديوة. التتاطبي،....، و تهها( التي أتاجها التطور الفائق لت نولوجيا المعلومات والإتصالات

 والشلإل التايي يوض  أهم مراجل تطور مفهوف التسويق المصرفي 

  : مراحل تطور التسويق المصرفي33الشكل )

  
 .من زعداد الباجف المصدر:

 

مرحلة التسويق الإلكتروني

مرحلة المسؤولية الإجتماعية للتسويق

مرحلة نظم التسويق

التخصصمرحلة

التجديدمرحلة

مرحلة الإهتمام بالعملاء

مرحلة الترويج
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 ومستلزمات تطبيقه والمالي ثالثا: أهداف التسويق المصرفي 

وأداء الخدمات وضيصووووووووالها زيى العميل عن طريق منافذ مناسووووووووبة باسووووووووتتداف  لاهدف التسووووووووويق المصوووووووورفي زيى زبتلإار

وسووووووائل التهويج المتاجة، وهذا قصوووووود زرضوووووواء العم ء الحاليتن وجذب عم ء جدد بما يحقق الربحية للمصووووووارف، 

 21وبذلك يساهم التسويق المصرفي في تحقيق جملة من الأهداف تتمول في 

 خ ق  وذلك من  . تحسين سمعة المصرف:1

 تحستن مستو  الخدمات المصرفية. -

 توسيع قاعدل الخدمات المصرفية. -

 تطوير أساليب الأداء. -

 رفع الولي المصرفي خصوصا لد  موظفي المصرف. -

 ترسيخ صورل ذهنية طيبة عن المصرف. -

 لموارد.التي تشمل أهداف  السيولة، الربحية، الأمان، مع تحقيق نمو ا . تحقيق الأهداف المالية:2

 عن طريق  . أهداف توظيف الأموال:3

 زيادل حجم القروض والسلفيات. -

 زيادل الإستومارات في الأورا  المالية. -

 تعظيم العوائد من الخدمات المصرفية الأخر  الم ملة. -

 من خ ق  . أهداف الإبتكار والتجديد: 4

 زبتلإار خدمات مصرفية جديدل تست يب لر بات العم ء. -

 وير الخدمات المصرفية الموجودل وت يته أنما  تقديمها للعم ء.تط -

 زملإانية خلق أسوا  مصرفية جديدل  ليا. -

 وذلك عبه   . أهداف كفاء  وفعالية الجهاز الإداري للمصرف:5

 تدريب الإطارات القائمة على الجهاز التسويقي بالمصرف وتنمية قدراتهم في التعامل مع العم ء. -

 نسجاف بينهم، وتشجيع روح المبادرل في أداء الخدمات في الوقت والملإان المناسبتن.خلق الإ -

 22من جهة أخر  فان تطبيق المفهوف التسويقي في المصارف يتطلب توافر م موعة من الإعتبارات أهمها 

سووووووووويق وضيمانها التاف بحيوية وظيفة الت الموافقة التامة للإدارل العليا بالمصوووووووورف على تطبيق التوجل التسووووووووويقي -

 المصرفي.

 الإعتهاف بلن فلسفة التسويق المصرفي ني فلسفة  املة ول،ست محدودل. -

 تضمتن وظائي التسويق الأساسية داخل جهاز التسويق المصرفي. -

قرارات ا الونقطة الإنط   الأسووووووووواسوووووووووية التي تبنى عليه أن تلإون مسووووووووواهمة التسوووووووووويق ني مفتاح قرارات المصووووووووورف -

 المصتهية لل.

 الحصوق على الموقع والملإانة التنظيمية الم ئمة. -

تعد بموابة قواعد لن اح تطبيق التسوووووووويق في المصوووووووارف  تسوووووووعة أسوووووووت( زيى Kotlerوضووووووومن ذات السووووووويا  يشوووووووته  

 21وني 
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 تحستن الجودل باستمرار. -

 تحستن الخدمات المقدمة. -

 تطبيق الأسعار المنتفضة. -

 على أكبه جصة سوقية.الحصوق  -

 ت ييي العرض جسب  ل زبون. -

 تحستن المنتج باستمرار. -

 الإبتلإار والت ديد. -

 اختها  الأسوا  الأكيه نموا. -

 استبا  توقعات العم ء. -

 المصرفي ومعوقات تطبيقه المالي و رابعا: أهمية التسويق 

 28عموما يساهم التسويق المصرفي في 

 المصرف بتن هدفي الربحية ورضا الزبون. المحافظة على موازنة -

 تحديد السو  المصرفي المستهدف ودراستل وتحليلل. -

 الحفاظ على الحصة السوقية وزيادتها. -

 تحديد المزيج التسويقي المصرفي المناسب وت نب القرارات الخاطئة تسويقيا. -

 الإست ابة لمتطلبات المجتمع. -

 29المسؤوق عن مواجهة متتلي المشا ل التسويقية والتي يتمول أهمها في كما تظهر أهمية التسويق المصرفي 

 التعرف على جاجات العم ء في قطا  الخدمات المصرفية. -

 الصمود في وجل المصارف المنافسة. -

 افتتاح فرو  جديدل للمصرف. -

 تقديم منت ات وخدمات مصرفية جديدل للعم ء. -

 مشروعات معينة تتطلب زجراء دراسات تسويقية هامة لها.استومار أمواق المصرف في  -

دراسوة العميل ور باتل ودوافعل وكيفية ا وباعها من الناجية المصرفية، وضمان استمرار تعاملل مع المصرف،  -

 والإ هار عن تلك الخدمات والمنت ات والتهويج لها بتوظيي متتلي الإملإانيات المتاجة.

التسوويق في المصوارف ف ي تزداد وتتعقد أكيه في الدوق النامية خاصووة التي تواجل أما فيما يتص معوقات تطبيق 

 11م موعة من العقبات ذات الطابع الخاص ومن أبرزها 

 جداثة الخدمات المصرفية قياسا باقتصاديات هذه الدوق. -

 تقليدية أساليب العمل المستتدمة فيها وبدائيتها لد  البعا منها. -

 مالية والمصرفية بشلإل عاف.ضعي الوقافة ال -

 محدودية المصارف والمؤسسات المالية السائدل والتشريعات المالية الداعمة لت شي  الخدمات المصرفية. -

التقلبات المتسووووارعة في الب،ئة التسووووويقية المالية العامة وعدف اسووووتقرارها وانعلإاسوووول سوووولبا على ثقة المتعاملتن  -

 مع الأسوا  المالية والمصرفية.واستعدادهم للدخوق في التعامل 
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تفو  حجم طلب الخدمات المصووووووووووورفية على عرضوووووووووووها وخاصوووووووووووة القروض، بمعنى وجود  جز في العرض من قبل  -

 المصارف مما ي علها في  نى عن الوظيفة التسويقية.

ل انقص الخبهل والولي بلسووووووووواليب التسووووووووويته الفعاق من قبل مسوووووووووؤويي المصوووووووووارف والتي من ضووووووووومنها التسوووووووووويق  لد -

 ضرورية ل سب ولاء العم ء.

 


