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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؛



مدخل لتسویق الخدمات المالیةالفصل الأول

8 شرافد. عـقون محــاضــرات في تـسـویــق الخدمات المالیة               

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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