
 في المصارف الأداء التسويقي الرقابة على الفصل الثالث: 

يقصد بالرقابة التسويقية الملاحظة المستمرة لأنشطة   تعريف الرقابة التسويقية في المصارف:-1
بغرض اكتشاف   ، التسويق المصرفي و قياس النتائج المحققة و مقارنتها بالمعايير الموضوعة

الأخطاء و توقع حدوثها و العمل على تصحيح مسار التنفيذ بما يضمن أفضل استخدام ممكن  
 للموارد.

عملي   ة حر ي   ة ودوري   ة، وظ   املة ومنظم   ة،  "ن تعري   ل الرقاب   ة التس   ويقية ف   ي المص   ارف ب نه   ا   ويمك    
ي، به دف ل ي  ومستقلة، تتم داخل المصرف بهدف فحص ومراجعة وت دقيق عنار ر النش ال المص رف

فق  ك  ش  ج أوج  و القص  ور، ب  ل أيض  ا تمناه  ا، وتق  ديم التور  ياه المناس  اة لمعالمته  ا، وع  دم ت رار   ا 
 ."وللحيلولة دون حدوثها، مما يرفع من  فاءة المصرف ومن أداء العاملين فيو

 انطلاقا من التعريل يمكن النظر للرقابة من الزوايا التالية         

  أي أن الرقابة مت  ررة ، ت تم م ن وق ر وخ ر وت تم بش كل ف وري وتلق ائي ، و ش كل  عنصر الدورية -
زمن  ي تت  ابعي متلاح  ق فع  ان ، أي أنه  ا ق  د ت  تم عل  ى فت  راه زمني  ة مح  ددة مس  اقا ، أو بش  كل فح  ص 

  ين معا .فمائي و اتااع الأسلو 

وأن تح يك بكاف ة أبع اد     أن ت  ون الرقاب ة ظ املة لممي ع أوج و النش ال المص رفي، عنصر الشمول -
 وعنارر  .

  يمب أن تتم الرقابة بشكل منهمي وعلمي وفقا لدليل عم ل دقي ق ،  م ا يم ب أن  عنصر التنظيم -
 . تتم في إطار وظيفي ، و طريقة منظمة ومحددة ومصممة لتحقيق الفاعلية

  أي أن تتم عملية الرقابة من خلان جهاز مستقل وتوفير الحرية ال املة لحر ة  عنصر الاستقلال -
  ذا المهاز في متابعتو للنشال المصرفي .

 إن الرقابة التسويقية ل ي تحقق الفعالية يمب أن تتسم بخصائص ، حيث يمب أن ت ون        

 تتوقع الأخطاء وت تشفها بسرعة . -                                  .اقتصادية -



 تميز بين الانحرافاه . -                         .تتماظى مع الخطة -

 سهلة وواضحة ومفهومة للمميع . -          .تتماظى مع نوعية النشال وحممو -

 تعمل على زيادة  فاءة الأداء . -          .تضمن العلاج السريع للانحرافاه  -

 :مية الرقابة التسويقيةأه -2

تعود أ مية الرقابة التسويقية لما تقدمو من فوائد، حيث ت شج أوجو القوة في المؤسسة بما يفيد في  
استمرار الاستفادة منها، وت شج أوجو الضعج بما يفيد في سرعة علاجها،  ما تفيد الرقابة في  

عنارر  الحكم على المستوى الحالي للأداء التسويقي، والمسا مة أيضا في تحقيق الت امل بين 
)النظام التسويقي، و ينو و ين الأنظمة الفرعية الأخرى للمؤسسة ( وعلى الرغم من تعدد الأسااب 

 التالية. التي تارز أ مية الرقابة إلا أنو يمكن جمعها في الأسااب الثلاثة الأساسية 

لدقيق وال امل إن ما تتسم بو الايئة التسويقية من تغير مستمر وعدم القدرة على التناؤ ا :البيئة -أ 
بالمتغيراه المختلفة التي تشملها وذلك من ظروف اقتصادية، سياسية، اجتماعية، ت نولوجية  
والمنافسة، و ذلك المستهل ين والموردين والتي على ضوئها يتم وضع الخطك التسويقية المختلفة،  

مع التغير في  ذ  و التالي يتطلب الأمر وجود رقابة مستمرة للت كد من توافق الخطك التسويقية 
الظروف والتي قد ينتج عنها تغير في الأ داف أو تغير في الإستراتيمياه والخطك الخارة بتحقيق  

 . ذ  الأ داف

إن  ار حمم المشروعاه وتعقد عملياتها وذلك لتعدد المنتماه التي تقدمها   :تعقد التنظيم -ب
وظيفة الرقابة على النشال التسويقي  المؤسسة وتعدد الأسواق التي تتعامل فيها، أدى إلى تعقد 

واتساع ممالاتها لتشمل متابعة وقياس نواحي  ثيرة في النشال التسويقي، و التالي ضرورة وجود نظام  
فعان للرقابة للتعرف على نقال الضعج والمشاكل التسويقية في  ل ممان تسويقي في الوقر 

 .المناسب لدراسة أساابها ومحاولة تلافيها أو علاجها

الساب الثالث الذي يؤ د أ مية الرقابة  و التراكم، ويشير  ذا الارطلاح إلى حقيقة   :التراكم -ج
ثابتة  ي أن الخط  الصغير الذي لا يكتشج اليوم، يصاح خطرا  ايرا في اليوم التالي، وقياسا على  

ت لفة الإنتاج،   ذ  الحقيقة، فإن إدارة المؤسسة التي لا تستطيع معرفة ساب الانحراف الاسيك في 



وتتغاضى عنو في المدى القصير لابد أن تفاجئ بعدئذ أنها في موقج متخلج بالنساة للمنافسين،إن  
وجود نظام الرقابة الميد يمكن المديرين من اكتشاف الأخطاء في وقر ماكر، ويسمح باتخاذ  

 . الإجراءاه التصحيحية الملائمة

 صرفي: مراحل الرقابة على النشاط التسويقي الم  -3

ويمكن تحديد مفهوم الرقابة التسويقية ب نها تلك العملية التي تحصل بها الإدارة على المعلوماه 
 (   Hutt, p467المتعلقة بالأداء التسويقي، و ناك إطاران رئيسيان لهما  ما )

استخدام بياناه الر حية لمدد زمنية سابقة    خلان ال فاءة في العمل التسويقي الرقابة من •
 .  كمعيار لتقييم التوقعاه التسويقية المستقالية

  خطك والأداء الفعلي.مالمقارنة ما بين ال •

  ي    إن عملية الرقابة على النشال التسويقي في المصارف تمر بممموعة خطواه مت املة ومرتاطة

ة  وتعتار الخطوة الأولى في العملية الرقابي وضع وتصميم معايير موضوعية لقياس الأداء: -3-1
والتي تم تحديد ا مساقاً في عملية التخطيك، والمعايير  نا توضح ممموعة المقايي  المستخدمة في  
تقييم الأداء بالإضافة إلى تقييم سلوك الفرد المرافق لهذا الأداء وعلى سايل المثان فإن المعايير قد 

ه، والمعايير قد تعك  طايعة  تستند إلى جودة المنتج أو إلى الفعالية التي تم من خلالها تقديم الخدما
الأنشطة المحددة والضرورية لتحقيق أ داف المؤسسة مثل القدوم إلى العمل في الوقر المحدد، اتااع 

، وقد ت ون عاارة عن ممموعة من الإرظاداه الأخلاقية التي تحكم  والسلامة في العملقوانين الأمن 
وعلى وجو العموم فإن المعايير تخدم ثلاث أغراض   ،طايعة الاستثمار التي تنوي الإدارة القيام بها

  رئيسية متعلقة بسلوك وتصرفاه الموظفين و ي

 
لهم ال يفية التي سيتم من  تساعد الموظفين على فهم وإدراك ما تتوقعو الإدارة منهم وتوضح   -

 . خلالها تقييم أعمالهم مما يدفعهم إلى القيام ب عمالهم بفعالية و فاءة
ل شج عن الصعو اه والمعوقاه الوظيفية المتعلقة باعض القيود الشخصية  لتعتار قاعدة  -

على  ، أو أية قيود من ظ نها أن تحد من ت دية العامل لعملو، التدريب للموظج مثل نقص القدراه



و التالي فإن تحديد المعوقاه الوظيفية أو ما يسمى بالعمز الوظيفي قد يعزز دور  ،أفضل وجو
الإدارة في  شج الانحرافاه وتصحيحها قال أن تصاح  ذ  الأخطاء أكثر خطورة ويتعذر على  

 . الإدارة معالمتها
بين الموظفين والإدارة  تساعد على التخفيج من حدة الت ثيراه الناتمة عن التعارض في الأ داف -

  ...مما يؤدي إلى زيادة معدن الحوادث، زيادة معدن الفاقد من المادة الخام
المعايير  ي عاارة عن ترجمة للخطك و الأ داف والارامج الخارة  : أنواع المعايير الرقابية  *

 . قع تستخدم لقياس الأداء الفعلي أو المتو المعايير الموضوعة و ذا يعني أن  المنظمة،ب
 أن ت ون المعايير على الشكل التالي ويمكن 

 معايير  مية  ساعاه العمل، الوحداه المسملة ل ل ساعة عمل.  -
 جودة المخرجاه  شدة التحمل، ثااه اللون، المتانة.  -
 معايير مرتاطة برأس المان  معدن العائد على الاستثمار، معدن دوران رأس المان. -
معايير غير ملموسة يتعذر التعاير عنها بمقايي  عددية  معايير قياس الولاء، الأمانة التي يتمتع   -

 . بها الموظج، والمعايير غير الملموسة آخذة في التناقص وذلك من خلان تحويلها إلى أ داف  مية

ويعار عن الوقوف على ما تم تنفيذ  فور وأثناء عملياه التنفيذ، ما يتطلب   قياس الأداء:-3-2
توفير نظام فعان بما يضمن تدفق تيار مستمر ودقيق من الاياناه والمعلوماه عن الأداء الفعلي  

ايير   و قياس درجة ال فاءة في إنماز الأعمان باستخدام معو و المطلوب  نا   للمصرف وفروعو، 
ياس الأداء عن طريق وضع ممموعة مناساة من  ويتم ق ،متنوعة تتناسب مع الشيء المراد قياسو

يفضل رجان التسويق إظهار ا في    معدن النمو في الودائع و في حمم القروض والنسب والمؤظراه 
 ظكل خرائك ورسوم وأظكان بيانية حتى يسهل تتاعها ودراستها.

وتتمثل  ذ  الخطوة بمقارنة الأداء الفعلي بالمعايير الموضوعة حيث   :مقارنة الأداء بالمعايير -3-3
والتي  سؤونتعتمد  ذ  الخطوة و درجة  ايرة على طايعة المعلوماه التي تم تمميعها من قال الم

تمكنو من تقييم الأداء وحساب الانحرافاه وال شج عن نقال القوة والضعج، ومن خلان  ذا التقييم  
أم أنها تحتاج إلى   الحدود المسموح بهاتقدير ما إذا  انر الانحرافاه ضمن من  سؤونيتمكن الم

بعض التصحيح ؟ ففي حالة خروج الأداء عن المعيار مع بقاء  داخل الحدود المسموح بها فهذا 
تدخل لأن  ذا يعني أن  ناك نقطة ضعج قد لا ترقى لمستوى الانحراف ول نها  اليستوجب أيضاً 

 . ، أما الانحراف فإنو يعني التدخل السريع لتصحيحوإلى دراسةتعتار ظا رة تحتاج 



وذل  ك بش  كل دوري دقي  ق  اويتع  ين عل  ى إدارة التس  ويق القي  ام بتحلي  ل الايان  اه والمعلوم  اه ال  واردة إليه   
للوق   وف عل   ى تط   وراه النش   ال المص   رفي داخ   ل     ل ف   رع م   ن ف   روع المص   رف للتع   رف عل   ى أوج   و 

 القصور والانحرافاه، ثم معرفة وتحديد أساابها، حتى يتسنى إتخاذ إجراءاه تصحيحية لها.

مم   رد لعملي   ة الرقاب   ة بتص   حيح الانحراف   اه ف ييتمث   ل اله   دف الأساس     :تصححححيلا الانحرافحححا  -3-4
ولا يفي د ا إلا إذا اقت رن بخط واه تص حيحية  نظم ةال شج عن الأخطاء والانحرافاه لا يعني ظيئاً للم

تعيد العمل إلى مسار  الصحيح وفقاً لما  ان مخططاً ل و والتص حيح يعن ي العم ل عل ى إزال ة الأس ااب 
ه   ا الموجا   ة     ي الخط   وة والعوام   ل الت   ي ن   تج الانح   راف بت ثير    ا. وتعتا   ر الانحراف   اه الس   لاية ومعالمت

بعد التع رف عل ى  معالمتها  سؤونالأساسية للعملية الرقابية . أما بالنساة للانحرافاه فيناغي على الم
أساابها وفي بع ض الح الاه ق د ت  ون الانحراف اه الموجا ة  اي رة ومت  ررة و  ذا يش ير إل ى أن المعي ار 

و حال  و وحينئ  ذم ي  تم التص  حيح بتع  ديل الرق  ابي وال  ذي س  اق ور  فو أق  ل مم  ا    ان يم  ب أن يك  ون علي   
 : المعيار الرقابي ومن  نا يمكن القون أن تصحيح الانحراف أو تعديلو عادة ما يتخذ ثلاث أظكان

 . الاقاء على الوضع الحالي  -
 . اتخاذ الإجراءاه التصحيحية المناساة -
 . تغيير المعايير -

المقايي  أو مقارنة الإنتاج الفعلي بالمقايي   إن عملية الرقابة لا تعطي ثمار ا من جراء 
الموضوعة بل من جراء اتخاذ القراراه الضرورية لتصويب الأعمان الفعلية وإغلاق الفموة بينها و ين  

 : المعايير المرغو ة و التالي فإن الإجراء التصحيحي قد يتم من جراء استخدام الوسائل التالية
غير الظروف  لما انحرفر النتائج الفعلية عن مسار ا الطايعي  كلما ازداد ت :تعديل ظروف العمل-

وتااعده الأ داف التي تم تحقيقها عن الأ داف المطلو ة في الأرل ، ولهذا يمب العمل ما أمكن  
 .علي تعديل ظروف العمل بما يتطابق والافتراضاه التي بنير عليها الخطة

يمكن القون عامة أن العامل يقوم بواجاو   :متحسين طرق اختيار العمال وطرق تدريبهم وتوجيهه-
 . تاعاً لقدرتو المسمية والفعلية وتناسااً مع درجة التدريب والتوجيو التي تلقا ا

 



و نا يمكن القون أن الخطك ليسر قانون يحذر تعديلها فهي نتيمة   :تعديل الخطط عند الحاجة -
الاجتهاداه الشخصية وتفسير العوامل الايئية وافتراض استمراريتها في المستقال فهي عرضة  

 .للأخطاء وعلى المسئون مراقاتها من الحين للآخر
لحاجة أو التدريب إن وضع الخطك الميدة أو إدخان تعديلاه عليها عند ا :تحسين وسائل الحفز-

أو التوجيو والإرظاد لا تؤدي إلى تحقيق الأ داف المنشودة بل يمب أن تقوم الإدارة بالا تمام  
 . والعناية بالعنصر الإنساني وحفز  لاذن أقصى جهود  في تحقيق تلك الأ داف

ل ون أن يفرق بين الأسااب والظوا ر قاؤ يمب على المس : البحث عن الأسباب وليس الظواهر-
  نحراف.اتخاذ أي إجراء تصحيحي من خلان معالمة أسااب الا

 دافها التسويقية إلى  يمكن حصر عدم نماح المنظماه في تحقيق أ  أنواع الرقابة التسويقية: -4
 سااب عدد من الأ

 التخطيك بما لا يتلاءم مع الموارد المتاحة.-

 رعو ة ترجمة الخطك وتنفيذ ا بشكل رحيح. -

 المنظمة تعتقد أن خططها وتنفيذ ا يسير بشكل رحيح. -

( أر عة أنواع من الرقابة على  Kotler) )، فقد اعتمد فيما يتعلق ب نواع الرقابة التسويقية
الأنشطة التسويقية )الرقابة على الخطة السنوية، الرقابة على الر حية، الرقابة على ال فاءة والرقابة  

  .(Kotler,: p765) ما يوضحو المدون  الاستراتيمية

 المستخدمة  المداخل   الرقابة من الغرض  المسئولة الجهة   الرقابة نوع

على الخطة  الرقابة  
 السنوية

 العليا  الإدارة

 الوسطي  الإدارة

التنفيذ الفعلي لنتائج  من التأكد
 التخطيط

 

 المبيعات تحليل
 تحليل الحصة السوقية 

 التحليل المالي 
  بطاقة الزبون تحليل
  إلى  المصروفات تحليل

 المبيعات
العاملون في مجال   الرقابة على الر حية 

 يةالتسويقالرقابة  
لمعرفة المواقع المحققة  

 للأرباح و أين تكمن الخسائر
 المنتج، :مستوى على  الربحية
 قطاع ،الجغرافية المنطقة
 الطلبية حجم ،السوق

 مراقاو ادارة التسويق الرقابة على ال فاءة
الاستشاريون و 

تقييم وتحسين  فاءة الانفاق و 
 أثر النفقاه التسويقية

كفاءة  ل من  القوى الايعية، 
الاعلان، تنشيك المايعاه، 



 التوزيع  التنفيذيون 
مدقق التسويق في  الرقابة الاستراتيمية

)مجلس   العليا الإدارة
 الادارة(

 في الشركة كفاءة مدى معرفة
 التسويقية الفرص استغلال

بالاسواق فيما يتعلق 
 والمنتجات و القنوات البيعية

-أداة قياس فاعلية التسويق؛ -
مراجعة -التدقيق التسويقي؛ 

-جودة الأداء التسويقي 
المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية  

 للمنظمة.
( في ورفو للرقابة التسويقية على ما تم طرحو من قال  Hutt, p467بينما يعتمد )

(Kotler  ول نو يختلج معو في ترتيب مستوياه أنواع الرقابة، حيث يعمل على تقديم الرقابة على )
الاستراتيمية، ومن ثم رقابة الخطة السنوية فرقابة ال فاءة التي يضيج إليها الفاعلية ويدفع بالرقابة  

 التالي مدون العلى الر حية إلى المستوى الأخير،  ما يتضح من 
 الأدواه  الغرض من الرقابة  المسؤولة الادارة  نوع الرقابة 

لمعرفة  ل أن المنظمة  الإدارة العليا الرقابة الاستراتيمية
تستثمر في الفرص  

 التسويقية

 التدقيق التسويقي

الادارة العليا والادارة   الرقابة على الخطة السنوية 
 الوسطى

لاختيار  ل أن نتائج 
 الخطة تم تحقيقها

تحليل المايعاه، الحصة  
السوقية، تحليل نساة  
 الانفاق إلى المايعاه

لمعرفة مدى استغلان   الادارة الوسطى رقابة ال فاءة والفاعلية 
الموارد في تحقيق 

الاستراتيمية وتحقيق 
 الأ داف المحددة

نسب المصاريل، مقايي  
 فاعلية الاعلان 

  العاملون في ممان الرقابة الرقابة على الر حية 
 التسويقية 

 ل أن المنظمة تحقق 
 أر اح أم لا 

الر حية من خلان  المنتج،  
الموقع، تمزئة السوق،  
قنواه التوزيع، حمم  

 الطلاية
 


