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 المقدمة
سياسـات ووسـائل واجـرا ات تسـعى الـى تحسـين أدا   ؤبـالعديد من البلدان الى قبـول وتناتجهت 

القطاع المصرفي وتفعيل دوره للـدفع بعجلـة التنميـة الاقتصـادية والاجتماعيـة علـى نـو  برنـام  
متكامل ومترابط ومتناس  في الاصلاح الاقتصادي لتحقي  التوازنات الاقتصادية الكبير  كالتنخ  

 وتقلبات اسعار الفائد .
نت متفاوته ممـا اد  الـى المزيـد مـن المخـاطر  وتعـرا المصـارف والمؤسسـات هذه التوازنات كا

ن فـي االسو  لان غالبية البلد المالية لأخطار السيولة والتوظيف مما اد  الى دفعها نحواقتصاد
واقتنعت بخصخصة القطاع العا  وزياد  القطاع المنـت   ونتيجـة ذلـك  العال  تبنت فلسفة العولمة

تطوير وتحرير النظ  المالية بما يتناسـب والاونـاع الجديـد  وذلـك مـن منطلـ   زادت الحاجة الى
ان هـذه السياسـات لـن تحقـ  اهــدافها النهائيـة طالمـا كـان القطــاع المصـرفي مقيـدا" ويعـاني مــن 
عقبات تخصيص موارده لتمويل انشطة وقطاعات معينة   لذا سعت هذه المنظمات شـةنها كبقيـة 

ــرب  فــي اعتمادهــا الأســو العلميــة والمونــوعيه فــي تســ منظمــات الاعمــال الهادفــه ي  و الــى ال
منتجاتها والتي وجدت من اجلها أو صممت لان تعمل وف  هـذا الـنمط والاتجـاه لبلـو  مـا تسـعى 
اليه  وهذا ينصب نحو تبني مونوع التسوي  في معالجـة المشـاكل المصـرفية التـي تعـاني منهـا 

مـن اســتخدامه مـن قبــل هـذه المنظمــات فنـلا" عــن  مـن حيــث تحديـد مفهومــه وأهميتـه وال ــرا
 الخطوات المعتمد  في تطوير استراتيجية للخدمات المقدمة من قبل جهازها المصرفي.
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 منهجية البحث

 
 هدف البحثأولا: 

يتعل  باعتمـاد مـنه  التسـوي  المصـرفي ا"تحتل هذه الدراسـة اهميـة فـي تنـاول مونـوع مهمـ       
تطوير العمل المصرفي والتي كان ينظر والى فتر  ليست بالبعيد بةن الجهاز المصرفي كمجال في 

بعيــد كــل البعــد عــن التوجهــات التســويقية فــي عملهــا ممــا افقــدها فرصــة النمــو والتطــور وافقــدها 
 مها واهدافها.افرص تحقي  مه

 
 أهمية البحث ثانيا":

نسبيا" ويتميز عن غيره من الموانـيع والـذي يتميز هذا المونوع في الحداثة والخصوصية          
بــدأ تناولــه مــؤخرا" مــن قبــل المختصــين فــي التســوي  نظــرا" لزيــاد  المشــاكل التــي تواجــه الجهــاز 

 المصرفي وتةخره في السعي لتحسين وتطوير عمله ومسؤوليته اتجاه المجتمع.
 

 أسلوب البحثثالثا": 
ب دول العــال  لــســوي  المصـرفي والتــي اعتمدتـه اغيعتمـد البحــث أسـلوب العــرا الفكـري للت         

بجوانب تتعلـ  بتفاصـيله وتطـوره ممـا يعتمـد فـي تجاربهـا مـن حلـول معـزز  باطـار نظـري يونـ  
ابعــاد الفكــر   كمــا يعتمــد البحــث فــي تطبيقــه علــى تجربــة بعــا الاقطــار العربيــة الشــقيقة هــي 

 االجزائر والسعودية .
 

 .مشكلة البحثرابعا": 
صب  التسوي  في الآونة الأخير  مجالا" ذو أهميـة متزايـد  فـي ادار  المصـارف وخاصـة فـي أ        

 الاقطارالمتقدمة حيث يعتبر وظيفة من الوظائف المهمة التي تمارو في جميـع المنظمـات وحتـى
 ير الهادفه للرب .غ
ا   لا زالـت تعـاني ومنهـا ا العـر  اما في الاقطار النامية بشكل عا  والاقطار العربية بشـكل خـاص    

من جملة من المشاكل التي يصعب حلها لعد  اعتمادها التسـوي  المصـرفي لحـل المشـاكل أسـو  
بدول العال  المتقد  لان هذه الاقطار تبطةت في الأخـذ بالمبـادا التسـويقية فـي تسـوي  خـدماتها 

 للاسباب التالية:
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 انتاج الخدمات دون تسويقها.اعتماد أجهز  المصارف بان دوره  الاساسي هو القيا  ب -1
ان نظر  هذه الاجهز  الى التسوي  بانها أنشطة غير مهمة نتيجـة عـد  ادراك الكثيـر منهـا  -2

لاهميــة التســوي  فــي نجــاح هــذه المنظمــات فــي تحقيــ  اهــدافها ممــا انعكــو ســلبا" علــى 
 اعمالها في الآتي:

 ه  على الخدمة دون غيرها.أـ قصور في المعرفة التسويقية لد  المسؤولين حيث يقتصر نشاط
نتيجة لهذا القصور فقد اد  الـى عـد  قـدر  الادار  فـي تشـخيص العديـد مـن المشـاكل باعتبارهـا  -ب

 اساو في المشاكل التسويقية.
نتيجــة ذلــك أد  الــى عــد  قــدر  المصــارف فــي تشــخيص مشــاكلها وتعــذر مســؤوليتها حــل تلــك  -ج

 المشاكل وونع الحلول المناسبة لها.
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 الفصل الاول

********** 
 

 .: مفهو  التسوي  المصرفي االخدمي  النشة  والتطورالمبحث الاول 
 

يةخذ التسوي  العديد من المفاهي  التقليدية والمعاصر  فهـو عبـار  عـن اا الوظيفـة اعمـال      
ـــن الا  ـــر عـــن مجموعـــة م ـــة ويعب ـــدي  الخـــدمات المالي ـــع المنتجـــات وتق ـــة ببي نشـــطة ذات علاق

الاقتصــــادية بهــــدف تحقيــــ  الــــرب  فــــي المنظمــــات التــــي تهــــدف الــــى تقــــدي  الخــــدمات الــــى 
المجتمـع  .أن ال ــرا الرئيســي فــي الحصــول علــى الامـوال يــت  مــن خــلال علاقــة معروفــة فــي 
تســوي  الصــفقات الماليــة وخدمــة الزبــون وتحقيــ  الرنــا والتفاعــل معــه بدرجــة كبيــر    وتــاتي 

ع المصارف نتيجة للتقد  الاقتصادي والثقافي والحناري وما ينت  عن اهمية التسوي  في قطا
 اذلــك مــن الــوعي الفكــري للقــدرات البشــرية لــذا فقــد زادت حاجــات الفــرد الــى الخــدمات ومنهــ

وعليه لابد من القا  نظره عامة لمفهو  نطـا  التسـوي  لكـي يكـون وانـ  الخدمات المصرفية 
 :  1ا الملموسه وغير الملموسه كالأتي ومفهو  لد  المنظمات المنتجة للسلع

 
 التسوي  التقليدي ا المفهو  التسويقي . -1

فتــرا كــون المنظمــة الواحــد  تركــز اهتمامهــا علــى الحاجــات والرغبــات وتنظــي  جهودهــا ي    
 وتكاف  من أجل تحقي  أهدافها.

 
 التسري  المصرفي. -2

ويفــو  التوجهــات نحــو تــدف  هنــا يــت  النظــر الــى التســوي  عالميــا" نحــو تــدف  الخــدمات    
السلع المادية  فقد توسعت مجالات الخـدمات عالميـا" وظهـرت فـي مجـالات لـ  تكـن معروفـة 
ــرب  أو  ســابقا" او نشــاطها كــان علــى نحــو نــي  وتطبــ  فــي المنظــات التــي تســعى الــى ال

ات المنظمات غير الهادفه للرب  ويدخل في هذا المفهو  ا المفهـو  الانسـاني  كتقـدي  الاعانـ
حتى عرف بانه اا نشاط أنساني موجه لاشباع الحاجات او الرغبات من والاغاثة ...... الخ 

 خلال العمليات التبادلية  .
 

 ــــــــــــــ
 .1999  دار الكتب للطباعة والنشر 2.أ. سعيد الديوه جي  ادار  التسوي   ط* د
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 . 1ا : مراحل التطور المصرفيالمبحث الثاني 
   هي KOTLERالتي ساعدت في تطور التسوي  المصرفي كما جا  بها ا من العوامل  

 الآتي:
: يت  ذلك عن طري  المنافسة في مجال الادخار عبر توزيع الهدايا مرحلة الاعلان -1

 والعلامات.
ويت  ذلك عن طري  الكادر المتخصص في المصارف  :مرحلة المعاملة الحسنة والمنسقة -2

 بالتسوي  الفاعلي.بادخال الحيوية بينه  والعمل 

 

ويت  ذلك عن طري  نظ  ومنتوجات لكن هذا لا يمكن تحقيقه ولا  :مرحلة الابتكار والتجديد -3
يمكن نجاحه بسبب المنافسه والتقليد وهذا ما دفع بالمصارف الى ايجاد طريقه اخر  

 تكون اكثر شمولية ا بتنويع او تقدي  تشكيله من الخدمات  .

 

افسه حاده بين المصارف دفع كل منها الى التموقع في جز  من : وجود منمرحلة التموقع -4
السو  وذلك بتركيز مجموعه من المعلومات حولها حتى يتمكن الزبون من اختيار 

رغباته ويحق  له الحرص عن ما المصرف الذي يقد  له افنل الخدمات ويشبع حاجاته و 
 مه.يقد

 
الأخير  من مراحل تطوره والتي  مراجعة المراقبة والتخطيط التسويقي: وهي المرحلة -5

ساعدت على نجاح المصارف لأن المراقبة تسم  بتقيي  ادا  النشاط التسويقي والتخطيط 
 مع الأخذ بنظر الاعتبار تحديد مجموعة من الزبائن الحاليين والمرتقبين.

 
 
 
 
 
 
 
 

 ــــــــــ
 .321  ص2000عمّان   دار الصفا  للنشر والتوزيع   لعا  زياد الشرمان وعبد ال فور عبد السلا   مبادا التسوي    محمد  1ا
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 الفصل الثاني

 
 .واقع التسوي  المصرفي في النظا  المصرفي العراقي: المبحث الاول

 
ان غيــاب سياســة تســوي  الخــدمات المصــرفية فــي المصــارف العراقيــة قــد يكــون بســبب نــعف 

انـــي ويســاه  فــي الحانــر بعـــد  الكفــا   الاداريــة او غيــاب المنافســـة   فقــد ســاه  فــي الم
ــي  الاهتمــا  بونــع اســتراتيجية لتســوي  الخــدمات المصــرفية  فتســوي  الخــدمات المصــرفية ف
الوقـــت الحانـــر لا ينحصـــر باهتمـــا  الادار  فـــي المصـــارف العراقيـــة بشـــكل عـــا  وان الجهـــاز 

ث تسـوي  المصرفي ما زال يعاني من قلة الدراسات العلمية في العرا  الخاصة بمشـكلات وابحـا
ــد اســباب تخلــف تســوي  الخــدمات المصــرفية فــي الجهــاز  الخــدمات المصــرفية   ويمكــن تحدي

 : 1االمصرفي العراقي كالأتي
 

 :  1االمشكلات المتعلقة بطبيعة التسوي  وبظروف البيئة -1
 

ان مشكلات التسوي  ليست ملموسـة تظهـر فـي المـد  الطويـل وتتـةز  بسـرعة بعـد ان تتكـدو 
جات  ويتعذر تصريفها اما بخصوص ظروف بيئـة التسـوي  فـنلاحظ اخـتلالا فـي الودائع ا المنت

العلاقة التي تربط بين المنتجات المصرفية المتوفر  فـي السـو  العراقـي والتسـوي  ومـا يتطلبـه 
من طر  اتصال بالانافة الى جانب التبدل المستمر والمتنارب احيانا فـي القـوانين والانظمـة 

لمصـرفية ممـا يـؤدي الـى تعزيـز عوامـل عـد  التةكـد فاحيانـا نلاحـظ زيـاد  التي تحك  العمليـات ا
الطلب على السيولة واحيانا اخـر  زيـاد  العـرا مـع يـنج  عـن ذلـك اثـار تراكميـة سـلبية علـى 

 طرفي العلاقة بين المصرف والمستهلك.
 المشكلات المتعلقة بطبيعة التسوي  وبظروف البيئة: -2

    
في المصارف العراقية عـن اعـداد سياسـات مصـرفية لتسـوي  الخـدمات ا ان الابتعاد حتى الآن 

الادار  بةهميـة التسـوي   هـذا نـات  عـن  التسوي  المصرفي  يعود الى عد  تفه  القائمين على
 نعف الكفا ات الادارية المصرفية.

 ـــــــــــ
 -ب ــداد –قتصــاد لأمجلــة الادار  وا –ة حالــة دراســ –دور التســوي  فــي تنشــيط النظــا  المصــرفي العراقــي  –محمـد حميــد رانــي    1ا

 .2008- 1000العدد 
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 .نعف المنافسة المصرفية في السو  العراقية -3
ــين    ــاب المنافســة ب ــى ب ي ــة بنــعف درجــة المنافســة أو حت تتصــف الســو  المصــرفية العراقي

افسـه ف العراقية مصارف متخصصة كل منها يحتكر نشاطا" محـدودا" ولا ينالمصارف  فالمصار 
مصــرفا" اخــر وبالتــالي كــل مصــرف ينتظــر الزبــائن ولا يبحــث عــنه  ايمانــا" مــن المصــرف بــةن 
الزبــائن محيــرون غيــر محيــرين بالتوجــه اليــه بينمــا المصــارف فــي الــدول المتقدمــة تبحــث عــن 
الزبائن في تقدي  خدماتها وتسعى الـى ارنـا  واشـباع رغبـات الزبـائن وتنظـر الـيه  علـى انهـ  

هـذه المنتجـات    دون منازع   كما انها تسعى الى تطوير منتجاتها وزياد  جود  لسواااسياد 
ــالجود  ونوعيــة الخدمــة المقدمــة  ولكــن فــي خــلاف ذلــك نجــد أن المصــارف العراقيــة لا تهــت  ب
للزبون وان بقا  المصارف العراقية نمن هذا المربع المتخلف سيجعلها تخسر السو  المحلي 

لاجنبيــة التــي كانــت تعمــل فــي العــرا  عنــد تحســن الونــع الآمنــي فــي حالــة عــود  المصــارف ا
 واستقرار السو .

 
 اللامبالا  بةذوا  المستهلكين:-4

حفــظ التســوي  المصــرفي تبــدأ مــن اعتبــار المســتهلك ا ســيد الســو   وتحــاول التركيــز علــى   
ي تجعلــه معرفــة الاســباب التــي تــدفع بهــذا المســتهلك لأختيــار منــت  معــين أو تلــك الاســباب التــ

 يفنل التعامل لأختيار منت  معين.
المصـارف العراقيـة لا تعطـي أي  لأنفهذه النقاط أساسـية للاسـتمرار والنمـو بالنسـبة للمصـرف 

اهتما  لانها لا تملك جهة ادارية محـدد  تتـولى الاهتمـا  بـامور التسـوي  والاهتمـا  بمتطلبـات 
 تبوؤه والى غياب الرؤية حول هذا المونوع.الزبائن وهذا عائد الى المواقع الاحتكارية الذي ت

 
ارتقـا  خـدمات المصـارف الـى مسـتو  عد  تكيف المصارف مع تطـورات البيئـة والسـو  وعـد  -5

المنافسة عبر تقدي  منتجات تسم  بالوصول الى تسوي  حقيقي وذلك بسـبب جعـل المصـارف 
وي  المصـرفي والتسـيير لزبائنه  وعد  تناس  سياسات الحكومة من وقت لآ خرمع نشاط التسـ

النقدي وتشابه منتجات المصارف وانتقا  التمييز بالأنافة الى جعل المصارف لمـا يحـدث مـن 
 تطورات تكنولوجية وتقنيات حديثة في الصناعة المصرفية.

 
نعف الاهتما  في التسوي  المصرفي في العرا  نتيجة المشاكل التي يواجهها نتيجـة نـعف   -6

ــات العر  ــة بتــدريو التســوي  بشــكل عــا  والتســوي  المصــرفي بشــكل خــاص اهتمــا  الجامع اقي
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ونــعف اهتمــا  اصــحاب القــرار فــي المؤسســات المصــرفية واعتقــاده  بــةن التســوي  المصــرفي 
 نشاط وليو ذو عائد.

نتيجة لهذه الاسباب وعد  تطبي  التسـوي  المصـرفي فـي النظـا  المصـرفي ممـا أد  الـى عـد  
تواجهها بسبب الظروف التي يمـر بهـا العـرا  ممـا جعلتـه جهـازا"  قدرتها الى حل المشاكل التي

متخلفا" وعاجزا" عن القيـا  بـدوره فـي التنميـة الاقتصـادية والاجتماعيـة ولـ  يسـتطيع أن يسـاير 
 التقد  الذي يشهده العال  في اجهزتها المصرفية.

 
 : الرقابة على النشاط التسوي  المصرفي . نيالمبحث الثا  

 
رقابة هو جعل الشيئ يحـدث بالطريقـة التـي كـان قـد خطـط لحدوثـه بهـا  لـذا نجـد ان ويقصد بال

ــوأمي الادار  الســيامي ا ــا ت ــد اطلــ  عليهم ــان وق ــا" متلازم ــة والتخطــيط فعلي  Siameseالرقاب

Twins.  
ــرت مــوكليرا معــايير الادا  مــع    الرقابــة بانهــا مــنظ  لونــعRobert Mocklerعــرف روب

ظ  المعلومات ت ذية عكسية لمقارنة الانجاز الفعلي بالمعايير المحدد  أهداف التخطيط لتعمي  ن
لاتخـاذ أي عمـل مطلـوب للتةكـد مـن مسبقا" لتقرير ما اذا كان هناك انحرافات وتحديد اهميتهـا و 

ان جميع موارد المنظمـة يـت  اسـتخدامها بـاكثر الطـر  فعاليـة وكفايـة ممكنـة مـن اجـل تحقيـ  
قابـة مهـ  لكونـه يتـةثر بانشـطة المنظمـة وان احتمـال نجـاح الاهـداف اهداف المنظمة .ويعتبرالر 

سـن والحفزالانسـاني سـيكون قلـيلا" حدروو والتنظي  القـوي والتوجيـه المالمخططة بشكل جيد و 
مــا لــ  يوجــد نظــا  دقيــ  للرقابــة لــذا يجــب مراقبــة العمليــات التخطيطيــة والتنظيميــة والتوجيهيــة 

كي يحافظ علـى فعاليتهـا وكفايتهـا وهنـاك حاجـة الـى  وجـود  المصرفللنشاطات التسويقية في 
علـــى النشـــاط  اشـــخاص ذوي مهـــار  عاليـــة ليقومـــوا بتخطـــيط وتنظـــي  وتوجيـــه النظـــا  الرقـــابي

التسويقي في المصرف.وتظهر الحاجة العملية جدا" للرقابة بسـبب محدوديـة المـوارد فالحصـول 
بد من وجود من يقو  بمراقبة هذه المـوارد  عليها امر مه  لبقا  المصرف ووجوده  وبالتالي لا

فمثلا" لابد مـن وجـود مـدرا  يقومـون بمراجعـة ادا  مرؤوسـيه  يوميـا" او اسـبوعيا" أو شـهريا" 
ــارنوا المصــروفات  ــي يق ــة ك ــة التقديري ــد المــدرا  بالميزاني ليحــددوا أدا هــ  الفعلــي  ويجــب تزوي

  1ابالمخصصات وهكذا.....

 
 ــــــــــ

 .191  ص2008  لعا   1محمد ابو تايه  أسو الرقابة المصرفية على النشاط التسويقي  عمّان ا الاردن    ط د. صباح  1ا
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تحت المراقبة بحيث يت  مراقبة تقدمه وتطوره من اجـل تصـحي  الانحرافـات او  المصرفويعمل 
 تنقي  الخطط الهامة.

 وتشمل مراقبة الخطط على ما يلي اعلى سبيل المثال :
 الربحية.–الزبائن  –لودائع والتسهيلات الائتمانية حسب الفروع تحليل ا 

  تحليل الايرادات من الخدمات المصـرفية المختلفـة والتفرقـة بـين تـةثير حجـ  العمليـات والاسـعار
 على هذه الايرادات .

  تحليــــل الحصــــة فــــي الســــو  مــــن الودائــــع بمختلــــف انواعهــــا وحســــابات التوفيروالتســــهيلات
 الائتمانية.

ية مقدما" بالنتائ  المحققة خلال عمقارنة النتائ  الفعلية بالمعايير او الاهداف المونو  وتت  
 فترات مماثلة مانية  وقد ت  مقارنة المنافسين بالمعدلات الخاصة بالصناعات المصرفية.

 مراقبة فعالية الادا  -ج
نســب بكافــة عناصــر وتتعلــ  هــذه التعتبــر النســب والمعــدلات مــن الادوات الرئيســية لــذلك        

 المزي  التسويقي ومنهاا على سبيل المثال .
 .نسبة تش يل او توظيف الاموال 

 . عائد كل مبلغ ينف  بالتروي 

 .نسبة المصروفات التسويقية الى الايرادات 

 .نسبة الودائع غير المكلفة الى اجمالي الودائع 

 .انتاجية الموظف 

 
 مراقبة الربحية -د

ومصروفات كل ادار  او خدمـة او زبـون او فـرع بدقـة فانـه يمكـن اعتبـار يمكن تحديد ايرادات    
الادار  او الخدمــة او الفــرع مركــزا" للــرب  وتســتخد  نســبة المســاهمة فــي قيــاو فعاليــة تحقيــ  

 مركز الرب  للارباح ومساهمته في الا رباح الكليةوالايرادات الكلية.
واينـا" خطـوات الرقابــة ســويقية فـي كـل حالــة ويونـ  الشـكل التـالي النمــوذج البسـيط للرقابـة الت

 -وهي :
 .ونع المعايير الرقابية 

  اتقيي  الادا  . ومعرفةقياو النتائ  الفعلية ومقارنتها بالمعايير المونوعة 

 

 اتخاذ القرارات العلاجية او التصحيحية. -هـ  
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 نموذج العملية الرقابية       

     1شكل رق  ا    
 

 
 

 
 

                                                 
 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 القرار الصحيح

 

 

 قياس نتائج

 
 نع المعايير الرقابيةو 

 

هل تطابق النتائج 

 المعايير
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 الفصل الثالث

 : التسوي  المصرفي في المصارف العالمية.المبحث الاول
 

التســوي  المصــرفي هــو النشــاط الرئيســي او الوظيفــة الفعالــة التــي يــت  علــى نــوئها تحديــد    
تحــدد احتياجــات الســو  ورغباتــه وتحديــد الاســتراتيجية اللازمــة  مختلــف المعــايير والأســو التــي

لبقـا  الزبــائن الحــاليين وكسـب زبــائن جــدد عــن طريـ  فهــ  طريقــة اسـتنباط أســو معرفيــة لفهــ  
المنافسين الحاليين والمرتقبين ا المتوقعين  ولكن ما هو المنتوج المصرفي وكيـف يمكـن ترسـيخ 

زال تتحك  فيه الذهنيات الادارية كفيل بتنشيط هـذا المنتـوج ذلك؟ وهل الجهاز المصرفي الذي لا ت
مـن مختلـف الدراسـات القليلـة  االمصرفي؟ ان الأجابة الأولية علـى هـذه الاسـئلة يمكـن اسـتنباطه

والتي قا  بها العديد من الباحثين   فيعرف قس  مـن البـاحثون التسـوي  المصـرفي علـىاا تعتبـر 
في الأساسـي الـذي يرسـ  حنـار  اليـو  عبرالتسـوي  المتمثـل فـي العملة او النقود المنتوج المصر 

 . 1امهمة اخناع هذا المنتوج وجعله في المستو  يمكنه من اشباع مختلف الحاجات والرغبات  
تعمــل ادار  التســوي  فــي المصــارف باعتبارهــا اهــ  منظمــات الاعمــال الديناميكيــة علــى تحقيــ    

واقسـامها لتعمـل بشـكل متكامـل علـى تحقيـ  الهـدف المخطـط الانسجا  والتواف  بين ادار  البنـك 
وللتسـوي  نفـو من خلال السلطة الوظيفية لادارات الانتاج والتموين والمـوارد البشـرية  للمصرف

الاهمية في الجهـاز المصـرفي تبعـا" لقدرتـه علـى حـل مشـاكل التسـوي  مثـل: انتـاج فـروع جديـد  
وانتاج خدمات مصرفية واجرا  دراسات تسويقية للزبون ورغباته ودوافعه وكيفية اشباع  للمصرف

هذه الرغبات من الناحيـة المصـرفية مـع النـمان اسـتمرار رنـا الزبـون تجسـيدا" لاسـتمرارالتعامل 
الادا  الرئيسـية لتفاعـل المصـرف وتفعيلـه وادا  توافقـه  المصـرفوالثقة  لـذا يعتبـر التسـوي  فـي 

ادائـه وموازنتـه واثـرا  قـو  العمـل والفعـل داخلـه والابـداع الـذاتي وترسـيخ الابتكـار لكـي  وتحسين
  فكل هذه العوامل  للمصرفتزداد السرعة والدقة والفعالية بما يعمل على تحقي  الهدف النهائي 

ومن ث  تعقد الوظيفة التسويقية داخل المصرف  المصرفأدت الى ازدياد الانشطة التسويقية في 
 .ي ظل محددات الثبات والحركة المحيطة بالنشاط المصرفي محليا" وعالميا"ف
 
 
 
 

 ــــــــــــ      
 .2008  لعا   1د.صباح محمد ابو تايه  التسوي  المصرفي بين النظرية والتطبي   الاردن  ط  1ا
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 :  1الظهورالتسوي  المصرفي منها وهناك عد  عوامل

ديـة علــى ت ييـر الهياكــل المصـرفية وحريــة انشـا  نقــاط تشـجيع الســلطات العامـة الســلطات النق -1
البيــع تمــن  للمحــيط المصــرفي اليــه محركــة للنمــو والتطــور ونشــير أن اشــتداد المنافســة بــين 
البنوك والمؤسسات المالية الأخر  كان عاملا" في توغل التسوي  في البنوك وهذا مـا اد  الـى 

الجديـد  حيـث  ذلك بارتفاع تكاليف نقاط البيـع زياد  رفع الميزانيات المخصصة للاتصال وارتبط
تعتمد كل دراسة انشا  شبابيك على دراسات تقو  على تعظـي  مردودتهـا لأنـه يمكـن ان تصـب  

 المنتوجات المصرفية تافهة وعادية نتيجة التقليد.
 :كما مرالتسوي  المصرفي بعد  مراحل هي

ــة الاشــهار -1 ــك عــن طريــ  المنافســة فــي مجــالمرحل ــع الهــدايا  : ويــت  ذل الادخــار عبــر توزي
 والمعاملات.

 : ويت  ذلك عن طري  تكوين العمال وادخال الحيوية بينه .مرحلة المعاملة الحسنة والمنسقة -2

 : عـــن طريـــ  نظـــ  ومنتوجـــات جديـــد  لكن هـــذا لـــ  يـــنج  بســـبب مرحلـــة الابتكـــار والتجديـــد -3
 المنافسة والتقليد وهذا ما دفع المصارف الى ايجـداد طريقـة اخـر 

 تكون اكثر شمولية.

: اي التموقــع فــي جــز  مــن الســو  للحصــول علــى مجموعــة مــن المعلومــات مرحلــة التموقــع -4
 المصرفية.

: هــي المرحلــة الأخيــر  مــن تطــوره حيــث أن المراقبــة  مراجعــة المراقبــة والتخطــيط التســويقي -5
تسم  بتقيي  ادا  النشـاط التسـويقي والتخطـيط مـع 

ــار تحديــد مجم ــائن الأخــذ بعــين الاعتب وعــة مــن الزب
 الحاليين والمرتقبين.

 
 
 

 
 
 
 

 ــــــــــــ         
 .2008  لعا   1صباح محمد ابو تايه  التسوي  المصرفي بين النظرية والتطبي   الاردن  طد.  1ا
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 : حقائ  التسوي  المصرفي في المنظات المعاصر .المبحث الثاني
 

  يمكن من خلال معرفتها وتفهمها توجد مجموعة من الحقائ  المرتبطة بنشاط التسوي   
تطوير معرفة مهارات الممارسين لوظيفة التسوي  والبيع في المنظمات المعاصر  وهذه 

  -الحقائ  هي :
 : هيمنة التسوي . الحقيقة الاولى -1

ــى كافــة القنــايا ســوا  علــى مســتو  المنظمــة او     ويقصــد بهــا ســيطر  قنــية التســوي  عل
ولــة وعــاد  مــا يظهــر الحــديث عــن التســوي  كلمــا واجهــت اي مســتو  المنظمــة او مســتو  الد

منظمـة صـعوبات او مشــكلات او عنـدما تواجــه دولـة مــا صـعوبات تتعلــ  بالتنميـة او التصــدير 
 واصب  الحديث المتواصل عن التسوي  واهميته واساليبه سمة من سمات هذا العصر.

 :  1اي ما يليمن الظواهر التي تشير الى اننا نعيش عصر هيمنة التسوي  ه
 .تنوع وتطور اساليب وادوات التسوي  التي تطارد الفرد طول ساعاته اليومية 

  ظهور وتخصص وسائل اعلانية ا قنوات قنائية   مجلات   صحف  معارا .....الخ 
 كاملة لوظيفة التسوي .

 .ونوح ان النسبة العالمية من الجوانب الاعلامية ذات صب ة واهداف تسويقية 

 يد اعداد الشركات والمكاتب المتخصصة في انشطة التسوي  واتساع دورها وتاثيرها ظهور وتزا
 في تنمية الاستثمارات ونجاح الاعمال.

  تزايد المخصصات التي توجه الى الانفا  على جهود اساليب التروي  بانواعها المختلفة
جها ومن ث  تزايد وونوح الاهتما  باعداد الوازنة الترويجية ومتابعة تنفيذها وتقيي  نتائ

 الاهتما  بالجوانب الفنية والادارية والمالية لتخطيط عملية التسوي  وتنفيذها.

 .اهتما  الدول بتسوي  أنظمتها وسياساتها السياسية والاقتصادية والثقافية خارج حدودها 

 
 :التسوي  ادا  النجاح والرياد .الحقيقة الثانية -2

وفعاليتـه يعـد اساسـا" مقبـولا" للتفرقـه بـين المنظمـات  يوجد اتفـا  علـى ان كفـا   التسـوي     
الرائــد  والاخــر  التابعــة بــين المنظظمــات الناجحــة والاخــر  الفاشــلة المتعثــر  حيــث يفتــرا ان 

 .الأخر نجاح التسوي  تنشيط كافة الانشطة او الوظائف 
 
 

 ـــــــــــ
المنظمـات المعاصـر   مصـر ا الاسـكندرية    الـدار . مصطفى محمود ابو بكر   حقائ  بشةن وظيفة التسويف فـي د  1ا

 .13  ص 2005الجامعية   لعا  
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لذا اصب  من المتعارف عليه ان وظيفة التسوي  بكفا تها وفعاليتها يمكنها ان تقـود الوظـائف 
الاخر  في المنظمـة بمـا يـؤدي فـي النهائيـة الـى نجـاح المنظمـة ككـل ومـع اسـتمرارية نجاحهـا 

 ا تها تتحق  ريادتها في مجال الانشطة التي تعمل بها.وتراك  نتائ  كف
 

 : التسوي  سمة من سمات الحيا  اليومية .الحقيقة الثالثة -3
يعتبر التسوي  من الانشطة التي ترتبط بكافة جوانب الحيا  وفـي كـل الامـ  والمجتمعـات وفـي        

او الاجتماعيــة او السياســية كافــة العصــور ومــع كافــة القنــايا ســوا  الاقتصــادية او الثقافيــة 
  .2لشكل رق  افي ا ...الخ كل ذلك لاعتزاله عن التسوي  وكما مبين

 
 : التسوي  نشاط ديناميكي متطور. الرابعةالحقيقة -4

مع تزايد نطا  ومجـال الاسـوا  ومـع تزايـد فـرص التبـادل والتعامـل بـين الشـعوب والمجتمعـات        
والمــوارد ومــع تطــور الاحتياجــات وتنــوع الرغبــات ... وتتزايــد والمنــاط  ومــع تبــاين الامكانيــات 

 اهمية التسوي  وتتشابك علاقاته وتتعقد عملياته ومكوناته.
وتتركــز وظيفــة التســوي  علــى عناصــر رئيســية تــت  علــى اساســها وتــدور حولهــا باعتبــارر هــذه     

 .العناصر او الركائز هي تطور مدخلات عمليات وظيفة التسوي  ومخرجاتها
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  2الشكل رق  ا
 يون  علاقة نجاح وظيفة التسوي  ونجاح ورياد  المنظمة
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 . 1االسعوديو  ي الجزائريالمصرف : تجربة التسوي  المصرفي في النظا لثالمبحث الثا

 تجربة التسوي  المصرفي في النظا  المصرفي الجزائري. 
لات الماليـة الخاصـة بالتجـار  الخارجيـة علـى الجزائرية تعطي حاليا" أهمية للمعام المصارفان 

حســاب المعــاملات المرتبطــة بالاســتثمار والادخــار والانتــاج وهــو المحــيط الخــاص بالمؤسســات  
صــرفي الجزائــري يعتبــر مــن بــين العناصــر التــي تكــب  وتعرقــل الاســتثمارالأجنبي وأن النظــا  الم

مـن ثقـل قـروا متعثـر  يتجـاوز المباشر وكذلك الاستهلاك المحلي. كما تعاني المصـارف هـذه 
ــغ الا ان 500مبل هــا ا ــار  ورغــ  معرفــة هــذا المبل ــار دين ــة المصــارف    ملي ــر واعي ــزال غي لا ت
 بديونه.

لا يــزال ذا نمــط بيروقراطــي قــائ  علــى مركزيــة التســيير ولا بــد مــن اعــاد   ان النظــا  المصــرفي
تةسيسـة عبــر عصـرنة النظــا  المصـرفي لخدمــة المجتمــع مـن خــلال : توسـيع قائمــة المنتجــات 

وصـناعة السـيارات محليـا" كـون سـوقها يمـتص مـا يعـادل والخدمات المصرفية   تطوير تركيـب 
يار  جديـد  نـرور  تفعيـل قـرا المسـتهلك لامتصـاص   س36000مليار دولار لتمويل حوالي ا

الكتلــة النقديةالفائنــة وتشــجيع الهيئــات المتخصصــة فــي تمويــل الاســتثمار وتمويــل الصــادرات 
انافة الى تطوير اسـوا  رؤوو الامـوال وانـدماج البنـوك  تكثيـف البيئـة المصـرفية والتحسـين 

بيقـه يمـر حتمـا" عبـر اعـاد  هيكلـة المستمر في نوعية الخدمات حيـث ان الاصـلاح الواجـب تط
البيئــة المصــرفية علــى المســتويين التنظيمــي والعملــي مــن جهــة والاســراع فــي تطــوير دعامــات 

 الاتصالات الالكترونية لتسهيل نقل المعلومات والمعطيات بشكل اسرع وأوث .
 تجربة التسوي  المصرفي في النظا  المصرفي السعودي.

مملكـة العربيـة السـعودية مـن ابـرز الوسـاطات فـي منطقـة الخلـي  تعتبر الوساطة الماليـة فـي ال
العربي نظرا" للمداخيل المرتفعـة لقطـاع الاعمـال وقطـاع العـائلات بالانـافة الـى شـد  المنافسـة 
بين المصارف واساسها الخدمات التي تتماشى وتطور المجتمع السعودي اقتصاديا" واجتماعيا" 

رح منتوجــا" مصــرفيا" اسماهاحســابي الأول   وهــو موجــه وثقافيــا" وهكــذا نجــد بنــك الريــاا طــ
 من جيل الشباب خاصة الجامعيين ويقد  الكثير من المزايا والخدمات المصرفية  لعملا  جدد 

 
 
 
 

 ــــــــــ
 .2007خنر عزي   التسوي  المصرفي كرافد لتنشيط النظا  المصرفي في الجزائر  مجلة علو  انسانية  لعا    1ا
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وبمجــرد فــت  الحســاب ســبع خــدمات مصــرفية علمــا" ان هــذا المنتــوج يجعــل جميــع  فهــو يــوفر 
رسو  الخدمات بما فيها رسـو  اصـدار بطاقـة الائتمـان  الزبائن يتلقون معاملة مميز  بخصوص

وبطاقة الصراف الآلي الدولية  وكذلك استخدا  الخـدمات المصـرفية الالكترونيـة مجانـا" وتتمثـل 
 ع في:الخدمات المصرفية السب

   ريال سعودي.25000حصول صاحب الحساب على قرا شخصي يصل الى ا -1
 صرف فوري لشيك المكافةه الجامعية. -2

 بطاقة ماستر كارد الائتمانية. -3

 بطاقة صراف الي دولية. -4

  ,WABخدمات مصرفية عبر الانترنت والهاتف النقال ا -5

 
الحسـاب تتميـز بالسـهولة أنافة الى ما سب  ذكره  فـةن الشـروط التـي ونـعها البنـك لفـت     

والبساط حيث يمكن لأي زبون فت  الحساب بمجـرد تقـدي  الطلـب بعـد تعبئـة النمـوذج وتسـليمه 
 ع بنك الرياا.الى فرع من فرو 
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 لاستنتاجات والتوصياتا
 الاستنتاجات

لعمل المصرفي عبر توظيف الاطارات المدربة على ا للعلاقات العامة دور ها  واساو ويت  ذلك -1
العصري ومعرفة المعايير المصرفية التي بموجبها يت  تقيي  عمل الموظف المصرفي وحتى تمـن  
المكافآ  لاصحاب المؤهلات والكفا ات البارز  في العمل المصرفي بالاستناد الى ما قدمه موظـف 

مـن  بشـكل عـا  يسـاه  ذلـك فـي زيـاد  الربحيـة علـى مسـتو  قسـ  التسـوي  المصـرفي المصرف
 جهة والمصرف بصفة عامة.

ان العبقرية في حسن اختيار المودعين ذوي الامكانات المادية النخمة ولو كان عدده  قليلا"  -2
وهكذا تصب  ادار  اعمال المصرف مريحـة جـدا" اذ يـؤمن لـه ذلـك شـروطها  المصرفكفا   سير 

بقـدر مـا يتعـاون قسـ  بحيث يستطيع من خلالها التحك  في عملياته الاستثمارية بشكل أفنل  و 
التسوي  المصرفي مع الزبائن من حيث تسهيل معاملاته معه  وتقـدي  الخـدمات المجانيـة الـيه  
مثلما ت  علاجه في دراسـتنا لبنـك الجزائـر وبنـك الريـاا بالأنـافة الـى حسـن الاسـتقبال واحتـرا  

 المتعاملين معه بقدر ما يستطيع غلب اكثر عدد ممكن من الزبائن.

ارف في العرا  خلاف مثيلاتها في العال  والاقطار العربية التي تناولنا عرنـها تواجـه أن المص -3
 صعوبة كبير  في استخدا  البرام  التسويقية الخاصة بالخدمات المقدمة.

الجهاز المصرفي في العرا  عاجز عن اعتماد التخطيط الاستراتيجي للتسوي  أسو  بالمنظمات  -4
 والهادفة الى البقا  والاستمرار في السو  لفتر  طويلة.والمؤسسات المالية العالمية 

نعف السياسات التسـويقية التـي تتبعهـا المصـارف فـي العـرا  وهـي خـلاف مثيلاتهـا فـي دول  -5
العال  بشكل عا  والاقطار العربية بشكل خاص مما أد  الى انخفاا كـف   الادا  وعـد  قدرتـه 

 على تحقي  الأهداف.
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 التوصيات
من تحريـر وتطـوير مهنـة الصـيرفة والسـماح بانشـا  شـركات تسـهيلات ائتمانيـة  بد لا -1

ــذلك دولأصــ ــةجيري وك ــل الت ــاد  اعتمــاد شــركات التموي ــدفع وزي ــة ال ــد مــن بطاق ار المزي
 اصدار بطاقة اعتماد مشتركة بين المصارف.

يتعـــين تونـــي  السياســـة الخاصـــة بالنظـــا  الهيكلـــي والمؤسســـاتي للمصـــارف خاصـــة  -2
 منها وتقليص تدخلات الوصاية لزياد  المنافسة. العامة

  علمــا" ان القــوانين تشــجع ذلــك  العــرا نــرور  تطــوير وخلــ  صــناعة مصــرفية فــي  -3
ايجـاد  واينـا"وكذلك مشكلة رسملة الكتلة النقدية الموجود  خارج الوساطة المصـرفية 

  .تشريعات قانونية فعالة للعمل المصرفي الالكتروني 

ود  دةهيل للمصارف وتوسيع وظائفها وخدماتها لأن هذه الوظائف محلابد من اعاد  ت -4
بخـدمات كلاسـيكية علـى غـرار وظيفـة القـرا او الاعتمـاد  المصـارفحاليا" اذ تكتفـي 

مـع المقـاييو  المصـارفالمستندي بالنسبة للتجار  الخارجيـة ويجـب كـذلك ان تتكيـف 
 الدولية حتى تصب  مؤسسات ذات وظائف وخدمات متنوعة.

شجيع قرا الاسـتهلاك والاسـتفاد  مـن الفـرص التسـويقية للمنتوجـات  حيـث يلاحـظ ت -5
وفـر  الســلع وطلــب كبيــر عليهــا فــي غيــاب أطـر التمويــل وابلــغ دليــل علــى ذلــك مســةلة 
تســوي  الانتــاج الــوطني الــذي عرقــل بســبب عــد  فاعليــة قــرا المســتهلك والــذي لا 

لنقـدي الــدولي فـي اطــار برنــام  يتعـارا وتوجيهــات المنظمـة العالميــة او الصــندو  ا
 التكييف.

نــرور  عصــرنة مســتمر  للنظــا  المصــرفي كونــه لا يــزال غيــر فعّــال لانــه لا يســتجيب  -6
تعرقلهــا الجزائــر  فهنــاك تفاوتــات كبيــر  لشــروط ومتطلبــات التحــولات الاقتصــادية التــي 

 بين سرعة تحول النشاط الاقتصادي وسرعة تحول عصرنة البنوك.

بالتخطيط التسويقي للخـدمات المصـرفية . ويفتـرا أن ينـ  الهيكـل  نرور  الإهتما  -7
التنظيمي للبنك إدار  التسوي  تختص بتخطيط الخدمات المصرفية إلى جانب الأنشطة 

 التسويقية الأخر  مثل رس  سياسات الفروع والتروي  والتسعير وبحوث السو .
ع الخــدمات الرئيســـية ويقصــد بــالتخطيط التســـويقي للخــدمات المصــرفية تحديـــد أنــوا  -8

والمكملة التي يقدمها البنك لعملائه بقطاعاته  المختلفـة وذلـك فـي فتـر  زمنيـة قادمـة 
ـــان مناســـب  ـــي مك ـــد  ف ـــة الأجـــل  بســـعر تنافســـي وتق اقصـــير  أو متوســـطة أو طويل
وبةساليب ترويجية جذابة. هذا مع التنبؤ بحج  التعامل المتوقع فـي كـل خدمـة نـمن 

ية المخططـــة. ويـــت  ذلـــك فـــي نـــو  إعتبـــارات عـــد  متعلقـــة هيكـــل الخـــدمات المصـــرف
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تجاهــاته  وبالمنافســة المصــرفية القائمــة والمتوقعــة  بــالعملا  مــن حيــث تقســيماته  وام
وبالنروف الإقتصادية السائد  والمتوقعة وبهيكل خدمات البنك الحاليـة ومـا إلـى ذلـك 

 .من إعتبارات

دريبيــة مســتمر  للكــادر العامــل فــي نوصــي الإدارات المصــرفية بنــرور  تنظــي  دورات ت -9
المصـارف داخـل وخـارج العـرا  فـي مجـال التسـوي  الالكترونـي المصـرفي إنـافة الـى 

 قيا  تلك المصارف .
إعـــاد  النظـــر بهندســـة العمـــل الإداري المصـــرفي ممـــا يجعلـــه متكيفـــا" ومتاشـــيا" مـــع  -10

لتســـوي  التطـــورات العالميـــة الحديثـــة فـــي مجـــال الإدار  المصـــرفية وتجاوزاســـلوب ا
 المصرفي التقليدي بما يتف  الجود  في الخدمة المصرفية المقدمة .

القيا  بدراسات حول الزبون والوقوف على حاجاته ومتطلباته باعتباره أساو لنجـاح   -11
 كل الاستراتيجيات التسويقية .
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 ةــالخاتم
التـي تقـد  خـدماتها بنوعيـة وادا   صـارفالمجحة والاكثر قدر  تنافسية هي النا المصارفان       

مصرفي متميز معتمد  على قاعد  معلوماتية وكوادر مؤهلـة مصـرفيا"  وتتمتـع بمهـارات مميـز  
فـــي التعامـــل مـــع الزبـــائن....   أن الزبـــون يبنـــي تعاملـــه فـــي الخدمـــة علـــى الصـــور  الذهنيـــة 

يــه..... فشــعور الزبــون والانطبــاع الجيــد المكــون عــن المصــرف ومــد  القــدر  علــى تقــديمها ال
بالألفة داخل المصرف وتحقي  راحته نرور  لتدعي  تقدي  اي خدمة لذا فةن من النروري ان 
نعرف مد  المرونة التي نبديها في التعامل وامكانيات الخدمة ....   والتةكيد علـى ان مقـدمي 

خلـ   بـد مـنلا الخدمات المصرفية ه  تجار نصـائ  واستشـارات فهـ  اطبـا  العمـل فـي المـال و 
 مرتكزاتها قائمة على ان الزبون: المصارفثقافة مصرفية لد  الكوادر العاملة في 

 .هو أه  شخصية بالنسبة للمصرف 

 . الزبائن لا يعتمدون علينا وحدنا   بل نحن الذين نعتمد عليه 

  للمصرفليو الزبائن القو  المؤثر  الخارجية في نشاط المصرف ؟؟؟ بل ه  جز  أساسي. 

  يعطوننا عين الرعاية حين يتعاملون معنا ونحن ليو كذلك عندما نقو  بخدمته . ه 
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