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دور استراتيجيات المزيج التسويقي لتحقيق الجودة والتميز في 

  الخدمات المصرفية

   

  - المركز الجامعي بالوادي - قـفـوزي محيري :الأستاذبقلم 

****************************************************************  

تكـون  يق المصرفي، ولايعد المزيج التسويقي الركيزة الأساسية والأداة الفعالة في التسو   

عمليــة التســويق ناجحــة إلا بتخطــيط إســتراتيجيات مــزيج تســويقي فعــال يتماشــى ومتطلبــات 

وتســـعى المصـــارف جاهـــدة مـــن خـــلال ذلـــك إلى تحقيـــق الجـــودة والتميـــز في الســـوق المصـــرفي؛ 

  .خدما�ا المصرفية المتنوعة

ـــــ: التخطـــــيط والإســـــتراتيجيات التســـــويقية فـــــي المصـــــرف: أولا ق الخطـــــة العامـــــة إن تحقي

للمصرف، وتحقيق الإستراتيجيات التسويقية، ستؤدي لا محالة إلى إنجاح أعمال كـل المصـرف 

، التوزيعيــة، التســعيرية والترويجيــة؛ حيــث تســمح الإســتراتيجية بالتحليــل )الخدماتيــة( الإنتاجيــة

ـــــائنالمفصـــــل للفـــــرص المســـــتقبلية المتاحـــــة، والكشـــــف عـــــن احتياجـــــات   ؛ كمـــــا أ�ـــــا، أيالزب

صـص ومتكامـل لتقـديم الإستراتيجية التسـويقية، تسـاهم وبشـكل مباشـر في رسـم مـدخل متخ

، وفي أسواق مقسمة ومحـددة ومدروسـة، بحيـث يمكـن توظيـف عناصـر المـزيج زبائنالخدمات لل

  .التسويقي، في خليط متناسق وخطة متكاملة لوظائف المصرف

الـــتي مـــن خلالهـــا تتحقـــق الأهـــداف بأ�ـــا تلـــك العمليـــات 1تعـــرف الإســـتراتيجية التســـويقية و

  :التسويقية، وهي غالبا ما تتناول عناصر التسويق الأربع المعروفة وهي

السياســــــة العامــــــة للمنــــــتج المتعلقــــــة بالإلغــــــاء، التنويــــــع، الإضــــــافة، التغليــــــف،  :المنــــــتج -1

  …وغيرها

سياســــات التســــعير الــــتي يجــــب إتباعهــــا �موعــــات المنــــتج في أقســــام الســــوق : الســــعر -2

  .لمختلفةا

  .الزبائنالسياسات العامة فيما يتعلق بقنوات التوزيع وخدمات  :التوزيع -3
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، تحت المسميات المعروفة مثـل، الإعـلان، الزبائنسياسات الاتصال العامة مع  :الترويج -4

  .رجال البيع، ترويج المبيعات، العلاقات العامة، المعارض، البريد المباشر، ونحو ذلك

I. تختلــف الإســتراتيجيات التســويقية مــن : يجية التســويقية المصــرفيةمكونــات الإســترات

مصرف إلى آخر، بل وقد تختلف الإستراتيجية داخل المصرف الواحد؛ فكل وظيفة تسويقية 

وبصفة عامة فإني سـأحاول حصـر مكونـات  .من وظائف المصرف لها إستراتيجية خاصة �ا

  : عناصر التاليةالإستراتيجية التسويقية للمصرف وذلك من خلال ال

يجــــب أن تحــــدد المهمــــة الأساســــية للنشــــاط التســــويقي في  2فالخطــــة :المهــــام الأساســــية -1

كـذلك يجـب أن . المصرف، ويتمثل ذلك في الغرض الرئيسي الذي أنشـئ مـن أجلـه المصـرف

وضــمن إطــار هــذه المهــام   .مــن وحــدات المصــرف تحــدد المهــام الأساســية بالنســبة لكــل وحــدة

التســويقية لابــد أن تحــدد طبيعــة الأنشــطة التســويقية الــتي ســيزاولها المصــرف،  يةالإســتراتيجفــإن 

  .والقيود التي ينبغي مراعا�ا في هذا الصدد

وتشــير هــذه الأهــداف إلى مجموعــة النتــائج :  الأهــداف التســويقية الرئيســة للمصــرف -2

لأهـداف بشـكل التي يتعين على إدارة المصـرف تحقيقهـا في المسـتقبل، ويجـب أن توضـع هـذه ا

وتكـــــون هـــــذه في صـــــورة العائـــــد المـــــالي مـــــن كـــــل نشـــــاط مـــــن أنشـــــطة . يمكـــــن معـــــه قياســـــها

  . الخ…المصرف،معدل نمو معين أو حصة سوقية معينة

ويتضــمن ذلــك  وبالــذات الســوق المصــرفية،:  افتراضــات معينــة حــول البيئــة المحيطــة -3

كمـــا . في الســـوق اتيجيةالإســـتر عبـــارات واضـــحة حـــول الاتجاهـــات المســـتقبلية في القطاعـــات 

تشـــمل تحديـــدا للعوامـــل الرئيســـة الـــتي يمكـــن أن تـــؤثر علـــى ســـير أعمـــال المصـــرف وحريتـــه في 

  .مواجهتها والتصدي لها

التســــويقية يجــــب أن تنطــــوي علــــى  فالإســــتراتيجية :تقيــــيم القــــوة التنافســــية للمصــــرف -4

تحقيــق أهدافــه في ظــل  مجــالات القــوة والضــعف وتحديــد للعوامــل المــؤثرة علــى قــدرة المصــرف في

  .المنافسة السوقية

تحليـل البيئـة لتقيـيم موقـف وهـذا في ظـل المعطيـات الـتي يفرزهـا : تقييم الفـرص الممكنـة -5

وأن يتم ذلك بالنسبة لكل مجال من مجالات النشاط وعلى مستوى كل خدمة مـن  ،المصرف
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مصـادر التهديـد المحتمـل  علـى إدارة المصـرف تحديـدو  ؛الخدمات المصرفية التي يقدمها لعملائـه

  .مواجهتها أثناء محاولة المصرف انتهاز الفرص الممكنة 

الخاصة بكل نشـاط مـن أنشـطة المصـرف، والخاصـة بكـل  :تحديد استراتيجيات العمل -6

  . والأهداف الواجب تحقيقها في مجال كل نشاط الزبائنقطاع  من قطاعات 

ل البيئــــة الخارجيــــة للمصــــرف، والتحديــــد في عوامــــ: المتوقعــــة الإســــتراتيجيةالتغيــــرات  -7

الواضــح لمثــل هــذه التغــيرات وحســا�ا بشــكل دقيــق، يســاعد في وضــع الخطــط وبــرامج العمــل 

المناســـبة للتصــــدي لهـــا ومحاولــــة توظيــــف المـــوارد والطاقــــات المتاحــــة لـــدى المصــــرف في الاتجــــاه 

  .الإيجابي

II. أنواع الإستراتيجيات  التسويقية في المصرف:    

وهو ملخص في شكل مصفوفة رباعيـة ): ( نموذج  إستراتيجية - 1

إستراتيجيات للنمو، تختلف كل واحـدة منهـا والمنتج، لتقييم أربعة من السوق، 

  : عن الأخرى وهو ما يبينه الشكل التالي

  )( إستراتيجية نموذج  

  

  

هـي  بأن الإستراتيجية  3ويرى : إستراتيجية نموذج -2

خلق المواءمة بين أنشـطة المنظمـة، والتكييـف مـع البيئـة وأن نجـاح الإسـتراتيجية إنمـا يقـوم علـى 

المواءمة بـين أداء أشياء معينة وبشكل جيد، وليس فقط التكامل بينها، وفي حالة عدم وجود 

  السوق    

  الجديد  الحالي    

وج
منت

ال
  

  تنمية السوق  التوغل  الحالي

  التنويع العام  نتاجية التجاريةالإ  الجديد
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ويهـتم هـذا النمـوذج بالإسـتراتيجيات الـتي بإمكا�ـا  .الأنشـطة فلـيس هنـاك إسـتراتيجية متميـزة

  :4تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة، ويمكن تقسيم هذه النموذج إلى

إســـتراتيجية  -ج .إســـتراتيجية التمييـــز -ب  .إســـتراتيجية الســـيطرة علـــى التكلفـــة -أ 

  .التركيز

وهـــي الإســـتراتيجية الـــتي �ـــدف إلى تحقيـــق التكامـــل  :التكامـــل العمـــوديإســـتراتيجية  -3

الأمــــامي والخلفــــي مــــن خــــلال الاســــتثمارات الجديــــدة؛ ويقصــــد بالتكامــــل الخلفــــي، توســــيع 

الأنشطة التي تدعم مدخلات النظام الإنتاجي، أما التكامل الأمامي فهو يهـدف إلى توسـيع 

  .يالأنشطة المساندة لمخرجات النظام الإنتاج

  :وتضم: 5 الإستراتيجية الهجومية- 4

إســـــتراتيجية الســـــوق  - .إســـــتراتيجية اخـــــتراق الســـــوق -  .إســـــتراتيجية التوســـــع الجغـــــرافي -

  .الجديدة

   .إستراتيجية التحدي السوقي -  .إستراتيجية قيادة السوق - 

  :مثل فيوتت:إٍستراتيجيات الوضعية التنافسية- 5

بحيـث  الإسـتراتيجيةتحديـد الأهـداف  -. ة في بيئـة الأعمـالمعرفة القـوى التنافسـية الموجـود -

  .يتم التركيز عليها

  .المنافسة المناسبة بحسب إمكانيات وظروف المنافسة الإستراتيجيةتحديد  -

يـرتبط بـالمنتج أو بالخدمـة المصـرفية ثـلاث عناصـر محـددة : المزيج التسويقي المصـرفي: ثانيا

وتجتمــــع كــــل هــــذه العناصــــر لتشــــكل مــــا يســــمى بــــالمزيج التســــعير والــــترويج والتوزيــــع، : وهــــي

  .التسويقي

ـــه بـــين رجـــال التســـويق، وهـــو يمثـــل ذلـــك << :ويعتـــبر المـــزيج التســـويقي مفهومـــا متعارفـــا علي

الخلــيط مــن الأنشــطة التســويقية الــتي يمكــن الــتحكم فيهــا بواســطة الشــركة والموجهــة إلى قطــاع 

  .6>>سوقي من المستهلكين
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I. علــى أ�ــا مجموعــة مــن المنــافع  الــتي  المصــرفية ن تعريــف الخدمــةيمكــ :الخدمــة المصــرفية

ستطيع جمع المواصفات للمزيج الخدمي في الشكل أو  ؛يحصل عليها الزبون لإشباع احتياجاته

 : الموالي 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  7خصائص المزيج الخدمي المصرفي
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ل حيــاة المنتـــوج، وتتمثــل هـــذه تبعـــا لمراحــ للخدمــة المصــرفية إســـتراتيجيات تســويقيةو 

  :في الإستراتيجيات

وعــادة مــا يتبــع المصــرف في هــذه المرحلــة إســتراتيجية تنميــة  :إســتراتيجية مرحلــة التقــديم .1

وهنــاك أربــع إســتراتيجيات في  .وكــذلك الإســتراتيجيات التســويقية الهجوميــة الســوق الجديــدة،

  : 8مرحلة تقديم الخدمة وهي

   .يعإستراتيجية القشط السر -

  .إستراتيجية القشط البطيء -

  .إستراتيجية التغلغل السريع-

  .إستراتيجية التغلغل البطيء- 

وتتصــف مرحلــة النمــو في دورة حيــاة الخدمــة المصــرفية بزيــادة  :إســتراتيجية مرحلــة النمــو .2

كــبر مــن أالأربــاح المتولــدة عــن زيــادة حجــم التعامــل �ــا، فتكــاليف الــترويج ســتوزع علــى عــدد 

من هذه التكاليف، وهي ميزة تتحقـق عـادة في ظـل الإنتـاج  زبونمما يقلل نصيب كل  ئنالزبا

وللحفاظ على مكانتها التنافسية في السوق وتعزيزها فـان بإمكـان إدارة المصـرف تبـني  .الكبير

  :عدة إستراتيجيات تسويقية أبرزها
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 طيا�ـا بعـض تحسين مستوى جـودة الخدمـة المصـرفية وإضـافة مواصـفات جديـدة تحمـل في -أ

  .المزايا النسبية

ــــدة مــــن  -ب ، وتطــــوير نظــــم توصــــيل وتوزيــــع الخدمــــة الزبــــائنالتوجــــه لخدمــــة قطاعــــات جدي

  .المصرفية

علـــى  أعمـــقلتحقيـــق أهـــداف ذات تـــأثير ) وخاصـــة الإعـــلان( تحويـــل أهـــداف الـــترويج  -ج

  .الزبائنسلوك 

  .بائنالز كبر من أخفض السعر في بعض الأحيان وذلك لاستمالة عدد  -د 

ن وصــول الخدمــة المصــرفية إلى مرحلــة النضــج يعــنى ضــمنيا إ: إســتراتيجية مرحلــة النضــج .3

اجتيازهــا لمرحلــة النمــو، وازديــاد قــوة موقفهــا في الســوق؛ وعلــى الــرغم مــن ذلــك، فــان حجــم 

التعامـــل قـــد يـــنخفض في أوقـــات معينـــة؛ فمرحلـــة النضـــوج غالبـــا مـــا تســـتغرق وقتـــا أطـــول مـــن 

  :الإستراتيجيات التسويقية التالية ويتبع المصرفكما ). التقديم والنمو (المراحل السابقة 

  .إستراتيجية تعديل السوق -

  .إستراتيجية التعديل في الخدمة المصرفية -

   .إستراتيجية تطوير جودة الخدمة المصرفية -

  .إستراتيجية تطوير خصائص الخدمة المصرفية-

رحلـــة الـــتي يصـــل فيهـــا مســـتوى أداء الخدمـــة توصـــف الم :9إســـتراتيجية مرحلـــة الانحـــدار .4

المصــرفية إلى حــد الانحــدار بانخفــاض حــاد في حجــم التعامــل �ــا وقــد يكــون هــذا الانخفــاض 

  :وفي هذه الأوضاع يمكن لإدارة المصرف تبني أحد المسارات التالية .بطيئا

   .الخروج من السوق كليا -

  .ة المقدمةالبقاء في السوق مع تخفيض عدد الخدمات المصرفي -

  .ز والاستغناء عن قطاعات معينة من السوقيالترك -

  .تخفيض تكاليف التوزيع والترويج -

  .تخفيض كبير في أسعار بيع الخدمة -

II. استراتيجيات تسعير الخدمات المصرفية:  
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كميــة النقــود اللازمـــة والــتي يســتعد المســتهلك لمبادلتهــا بمــزيج مـــن << :يعــرف التســعير بأنــه

  10.>>و الخدمة سواء المادية أو النفسية والخدمات المرتبطة �اخصائص السلعة أ

  

   :الإستراتيجيات التسعيرية وغير التسعرية لجذب الودائع.1

وهـي الإسـتراتيجية الـتي تسـتند أساسـا علـى دفـع فوائـد  :استراتيجية المنافسة السعرية 1.1

تكــون عنصــر منافســة بــين علــى الودائــع المختلفــة، فعلــى الــرغم أن الفائــدة علــى الوديعــة، قــد 

. 11المصـارف، إلا أ�ــا، أي الفوائــد علــى الودائــع، تــؤثر ســلبيا في مختلــف الأنشــطة الاقتصــادية

    

الإسـتراتيجية الـتي لا تسـتند إلى دفـع << هـي و :المنافسة غيـر السـعرية إستراتيجية 2.1

أ�ـا تسـتند إلى  فوائد على الودائع وإنما تسعى إلى تقديم خدمات مختلفة بأسعار تنافسية، أي

تقديم مجموعـة مـن الخـدمات المصـرفية والـتي تسـاعد أو تسـاهم في جـذب الزبـون وتحفيـزه علـى 

إيـداع أموالـه لـدى المصـارف، ومـن الجـدير بالـذكر أن هـذه الخـدمات تتنـافس عليهـا المصـارف 

في الســـــرعة والدقـــــة وانخفـــــاض التكـــــاليف، وتتمثـــــل هـــــذه الإســـــتراتيجية بتقـــــديم مجموعـــــة مـــــن 

  .12>>مات للعملاءالخد

تباشــــر الإدارة التســــويقية للمصــــرف تســــعير : تســــعير الخــــدمات المصــــرفية الجديــــدة .2

الخــدمات المصــرفية الجديــدة؛ ويعتــبر الزبــون المصــرفي بصــفة عامــة حساســا جــدا للســعر ومــدى 

ويتبــــــع المصــــــرف عمومــــــا  .مطابقتــــــه للمنــــــافع المتحصــــــل عليهــــــا جــــــراء اقتنــــــاء هــــــذه الخدمــــــة

  :تسعيرية التاليةالإستراتيجيات ال

وتعتمـد إسـتراتيجية التغلغـل علـى إطـلاق الخـدمات : )التمكن ( إستراتيجية التغلغل  .1.2

  .بأسعار منخفضة

عنــد دخـــول الخـــدمات ):سياســـة الحـــد الأعلــى مـــن الســـعر ( القشـــط  إســتراتيجية .2.2

فضـــل رجـــل التســـويق تســـعير خدماتـــه المصـــرفية إلى الســـوق المصـــرفي لأول مـــرة، قـــد ي المصـــرفية

بأعلى الأسعار، على أساس نوعيتها وتميزها، ولا معنى لهذه الإستراتيجية إذا كانت الخـدمات 

  .الجديدة غير مميزة وعديمة أو ناقصة الجودة، بالنسبة للخدمات المصرفية المنافسة
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الإيجابيــــة ة علـــى الصـــورة وتقـــوم هــــذه الإســـتراتيجي: الإســـتراتيجية النفســـية للتســـعير .3.2

هــذه الحالــة يــدخل مــن منفــذ هــذا الاعتقــاد الموجــود في فالمصــرف ، الزبــائنالمنطبعــة في أذهــان 

  .ليرفع من سعر خدماته الزبائنلدى 

  :تسعير الخدمات المصرفية الحالية .3

تلجــــأ الإدارة المصــــرفية إلى تعــــديل سياســــتها الســــعرية  :المبــــادرة فــــي تعــــديل الســــعر .1.3

تنشـيط الطلـب علـى خدمـة مصـرفية معينـة تـدهورت حصـتها السـوقية في  اب كثـيرة منهـالأسب

  .انخفاض أو ارتفاع أسعار الخدمات المنافسة وكذا  .السوق المصرفي

وتعتبر عملية تعديل الأسعار اسـتجابة للمنافسـة  :تعديل الأسعار استجابة للمنافسة .2.3

 .تشابه الخدمات المصـرفية وعـدم تمايزهـا -أ :عملية معروضة على المصرف وهذا لسببين اثنين

  .ارتفاع المرونة على الطلب -ب

يجـد المصـرف نفسـه مضـطرا لمسـايرة  :تعديل الأسعار استجابة للتشـريعات والأنظمـة .3.3

) البنـــك المركـــزي ( قـــد تفـــرض عليـــك البنـــوك : الأســـعار المطبقـــة مـــن طـــرف الأنظمـــة، فمـــثلا

   .سياسة تسعير معينة

III. التوليفات التي تضم << :بأنه تلك ويجيويعرف المزيج التر  :الترويج استراتيجيات

يوجــــد و  .13>>الإعــــلان، تنشــــيط المبيعــــات، البيــــع الشخصــــي، النشــــر والعلاقــــات العامــــة

  :افي العمليات الترويجية وهم إستراتيجيتين

وتعتمد هذه الإستراتيجية أساسا على أنشطة البيـع الشخصـي بدرجـة   :الدفع إستراتيجية.1

ـــدفع  وإســـتراتيجيةبـــيرة، ك ـــاة توزيـــع، القنـــاة الـــتي تليهـــا بعمليـــات ال ـــدفع تكمـــل فيهـــا كـــل قن ال

  .الترويجية المختلفة

وتعتمــد هــذه الإســتراتيجية علــى عمليــات الإعــلان الواســعة وهــذا  :الجــذب إســتراتيجية .2

إقناع بالمصرف تشجيع وإثارة الطلب  ويحاولموازاة مــع حملات تنشيط المبيعات بصورة فعالة؛

  .الزبائن بخدماته

IV. إستراتيجية التوزيع المصرفي:  
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لإعــــداد خطــــة التوزيــــع تتبــــع الإدارة التســــويقية جملــــة مــــن  :كيفيــــة إعــــداد خطــــة التوزيــــع  .1

  :14الخطوات أجملها فيما يلي

  .تحديد الأهداف التسويقية -

  .تحديد مهمة التوزيع من خلال الإستراتيجية الشاملة للتسويق - 

  .تي تطرأ على عملية التوزيع في جميع المستوياتالتغيرات ال -

  .اختيار موقع التوزيع الملائم - 

ــــة المــــراد  - ــــة وعــــدد مســــتويات المنافــــذ التوزيعي ــــث نوعي ــــة مــــن حي تحديــــد السياســــات التوزيعي

  .استخدامها

   .تحديد معايير تقويم الأداء لقسم التوزيع -

  .داءلحصول على معلومات عن الأل الملائمةوضع الطريقة  -

   .المقارنة بين الأداء الفعلي وبين الأداء المنشود -

  .وضع التعديلات المناسبة كلما كان ذلك ضروريا -

يعــــد اختيــــار موقــــع وتوزيــــع شــــبكة فــــروع المصــــرف مــــن أهــــم : اختيــــار مكــــان التوزيــــع .2

الموضــوعات الــتي تعالجهــا إدارة التســويق المصــرفي ، ذلــك أنــه مــن خــلال شــبكة الفــروع يقــوم 

  .ه الحاليين والمرتقبينزبائنعلى  خدماته صرف بتقديم ونشر وتوزيـعالم

إن الهـدف الرئيســي لتخطـيط الإســتراتيجية  :سـتراتيجيات توزيــع الخـدمات المصــرفيةإ .3 

التوزيعية، هو بيع أكبر عدد ممكـن مـن الخـدمات، وبالتـالي تحقيـق الـربح للمصـرف، والحصـول 

أنــواع مــن الإســتراتيجيات الخاصــة بتوزيــع الخدمــة علــى وضــع متميــز في الســوق؛ وهنــاك عــدة 

  .المصرفية، وتتأثر عملية تخطيط هذه الإستراتيجية بعدة عوامل تحد من فعاليتها

  : المصرفية الخدماتالجودة والتميز في  -اثالث  

I. إذا كانــــت جـــــودة الســــلع الماديـــــة تكمــــن جود�ـــــا في الخصـــــائص  :جــــودة العـــــرض

ي ـمثل فــدمات تتــي قطاع الخـدمة فـان جودة الخـنافع التي تؤديها؛ ففية أو المـيـالفيزيائية والوظ

 .للزبوندمة وكيفية تقديمها ـرض الخـع

 :15والمخطط الموالي يوضح جودة الخدمة وأبعادها
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  جودة عرض الخدمة وأبعادها

  

  

  

  

  

  

  

  

                

                                           

  

  

  

  

  :وقراراته تجاه خدمة ما، أربع عوامل وهيويتحكم في رغبات الزبون 

أي السـماع المباشـر وهـو نـوع مـن الاتصـال في شـكل أقـوال تـدور  :من الفم إلـى الأذن -1

  .بين الناس حول مؤسسة خدمية معينة أو خدمة أو غيرها

وهــي مختلــف الرغبــات والاتجاهــات لــدى الزبــون فيمــا يخــص  :الاحتياجــات الشخصــية -2

  .كلة للعرضمختلف الخدمات المش

ــــرات الماضــــية -3  ــــتي اكتســــبها الزبــــون عــــن خدمــــة مــــا :الخب جــــراء  ،وهــــي المعلومــــات ال

  .التعلم بمختلف أنواعه  أو عن طريق. استعمالها

الاحتیاجات 

 الشخصیة

 
 إدراك الخدمة

 

 الرغبات تجاه الخدمة

الاتصال 

 الخارجي

من الفم إلى 

 الأذن

الخبرة 

 الماضیة

  ).سرعة التنفیذ ( السرعة   - ).دمة بالشكل الصحیح تقدیم الخ( الصحة  -  .الملموسیة -

  .نزاهة المصرف: النزاهة - .المجاملة والاحترام: الآداب  - .قدرات الموظفین: الكفاءة -

الخدمـــــة متاحـــــة فـــــي الوقـــــت : ســـــهولة الوصـــــول إلیهـــــا - .ســـــریة المعلومـــــات الخاصـــــة: الأمـــــان -

  .المرغوب

جهـــود المصـــرف لغـــرض فهـــم : معرفـــة العمیـــل - .المعلومـــات التـــي یتلقاهـــا العمیـــل: الاتصـــال -

  .العملاء

أبعاد جودة 
 إدراك جودة الخدمة
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ويتأتى مـن الحمـلات الإعلانيـة والإشـهارية والترويجيـة الواسـعة الـتي  :الاتصال الخارجي -4 

وقــــرارا�م  الزبــــائنالحـــالات علــــى ســـلوكيات  تقـــوم �ــــا الإدارة المســـوقة لخــــدما�ا، وتـــؤثر هــــذه

  .الشرائية

II. ونشير إلى أربعة عناصر وهي :أهمية جودة الخدمة:  

  .ونقصد اتساع مجال المؤسسات العاملة في مجال الأنشطة الخدمية: نمو مجال الخدمة. 1

  .ازدياد المنافسة.2

ة إلى جـودة الخدمـة في أي المعاملـة الجيـدة لهـم وفهمهـم، بالإضـاف: الفهم الأكبـر للزبـائن. 3

  .حد ذا�ا

ـــون.4 الـــذي يهـــدف إلى جـــذب زبـــائن جـــدد، : المـــدلول الاقتصـــادي لجـــودة خدمـــة الزب

  .بالحفاظ على الزبائن الحاليين

III. 16خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن:  

  .تحديد حاجيات الزبون. 2 .إظهار المواقف الايجابية تجاه الزبائن.1

ســيعودون للتعامــل مــع هــذه  الزبــائنالتأكــد مــن أن .4 .جيــاتالعمــل علــى تــوفير هــذه الحا.3

  .الشركة مرة أخرى

IV. ـــــق للتميـــــز ـــــة الطري ـــــة بداي ـــــاء : الجـــــودة العالي إن جـــــودة الخـــــدمات المصـــــرفية، ببن

إســـتراتيجيات فعالـــة وواضـــحة المعـــالم للمـــزيج التســـويقي المصـــرفي، مـــن شـــأ�ا أن تجعـــل إدارة 

 .فسة، وهو ما يجعل المصرف مميزا في السوقالمصرف تتحقق ما لم تحققه المصارف المنا

منطــق  ويلتــزمواضــح يعتمــد التكامــل والــترابط  إلى إطــار فكــري17ويســتند مفهــوم إدارة التميــز

التفكير المنظـومي الـذي يـرى المنظمـة علـى أ�ـا منظومـة متكاملـة تتفاعـل عناصـرها وتتشـابك 

ثم فـإن إدارة التميـز هـي القــدرة  آليا�ـا ومـن ثم تكـون مخرجا�ـا محصـلة لقــدرا�ا مجتمعـة، ومـن

علـــى توفيـــق وتنســـيق عناصـــر المنظمـــة وتشـــغيلها في تكامـــل وتـــرابط لتحقيـــق أعلـــى معـــدلات 

الفعاليـــة، والوصـــول بـــذلك إلى مســـتوى المخرجــــات الـــذي يحقـــق رغبـــات ومنـــافع وتوقعــــات 

  .أصحاب المصلحة المرتبطين بالمنظمة



 99صفحة   2008العدد الأول -لة الدراسات الاقتصادیة والمالیةمج
  

هـــــي الإدارة  عتمـــــاد منهجيـــــة إداريـــــة متفوقـــــةاولا يتحقـــــق هـــــذا الأداء الإداري المتفـــــوق إلا ب

  .الإستراتيجية

مفهــــوم تخطــــيط الإســــتراتيجيات التســــويقية في المصــــرف  وأخلــــص مــــن هــــذا إلى أن  

والتخطــــــيط . علــــــى عمليــــــة تقريــــــر الأعمــــــال الواجــــــب القيــــــام �ــــــا مــــــن قبــــــل الإدارةينطــــــوي 

احتمــالات نجــاح  الإســتراتيجي يســاعد علــى توجيــه تلــك الأعمــال في المســارات الــتي ترفــع مــن

  .الإدارة المصرفية

المصــارف والصــناعة المصــرفية، تواجــه عــدة عقبــات ناشــئة عــن المنافســة الشــديدة في الســوق و 

المصرفي، ومحاولة كل مصرف تطبيق الإستراتيجيات المصرفية المتعددة، والقيام بدراسات حول 

نة من التعامل في هذا السوق والزبائن، والمنافسين، حتى يضمن الحصول على أكبر حصة ممك

السوق، وقد أدى هذا إلى حرص كل مصرف على تطـوير المـزيج التسـويقي لـه وذلـك بتطـوير 

خدماتــه المصــرفية، ســواء في شــكل أوعيــة ادخاريــة متميــزة أو خــدمات إقراضــية ائتمانيــة ذات 

، ومــن هنـــا كــان ضـــروريا والتميـــز شــروط ميســـرة؛ بالإضــافة إلى تحقيـــق عامــل الســـرعة والجــودة

تطوير كل مـن مـزيج الخـدمات المصـرفية ونظـام التسـعير لهـذه الخـدمات، وتوزيعهـا وترويجهـا في 

ضـوء المنافسـة الشــديدة للمصـارف المتعاملـة في الســوق المصـرفي سـواء علــى المسـتوى المحلــي أو 

  .على مستوى السوق الأجنبي
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