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 2124-11المحاضرة الثانية :     

 

 

 الخجمة المرخفية

 المفيؽم والأىمية:

في الأونة الأخيخة بخزت أىسية كبيخة لمخجمات بحيث غجا إنفاؽ الفخد يحىب اغمبو إلى 
يحتاجيا )التعميع، الرحة، الياتف وغيخىا( ويعدى ذلظ إلى التصػر الحي الخجمات التي 

شيجه العالع وبخاصة في السجتسعات الغخبية. فقج مثل العاممػف في قصاع الخجمات ما 
في الفتخة ما  ۸۳۸۳٪ إلى وارتفع ٥٦٩٥ عاـ العالع في العاممة القػى  مغ ٤٢٫٥معجلو %

و في الجوؿ الستقجمة مغ  ٢٥۸٤إلى  ٤٢مغ  وفي العالع العخبي ۹۱۱۹إلى  ۹۱۳۱بيغ 
 الخجمات قصاع في العامميغ عجد ارتفاع مثلاً  ؼيلاحع ، نفديا لمسجة ٩٩،٤ إلى ٢٥٫٢%
 اصل مغ ٥٦٦١ عاـ مميػف  ٥٥،٩٢٦ إلى ٥٦٩٢ عاـ مميػف  ٥٥،٤٢٤ مغ بخيصانيا في

 في العامميغ عجد بمغ حيغ في مميػناً  ٤٤،٩٦٥ والبالغ القصاعات كل في العامميغ إجسالي
، ؼيسا كاف  ۹۱۱۹مغ إجسالي العامميغ في الػلايات الستحجة عاـ  ٪۲۸۰٪ الخجمات قصاع
 ٪ في فخندا .٩٤۸٦في بخيصانيا و  ٩٩۸٩

وىحا يػضح أىسية الخجمات في الاقتراديات العالسية والإقميسية ، وبجوره يبخز أىسية 
ي الاقتراديات العالسية ، وبذكل تدػيق الخجمات لمسداحة الكبيخة التي تحتميا الخجمات ف

خاص تدػيق الخجمة السرخؼية والتي أضحت عمى جانب كبيخ مغ اىتسامات الأفخاد 
والسؤسدات ، بعجما تع عخض خجمات في الأسػاؽ تديل عمى الأفخاد الحياة اليػمية مغ 

غيخىا الرخاؼ الآلي إلى استلاـ الفػاتيخ واستخجاـ شبكة الانتخنيت وخجمة البشظ الشاشق و 
مغ الخجمات الأخخى ، وىحا يتصمب جيػداً تدػيؿية كبيخة لإقشاع الجسيػر بيا وبفػائجىا 
وخاصة في السجتسعات الشامية التي أدخمت مرارفيا حجيثاً ىحه الخجمات ضسغ مديج 
خجماتيا، ناـيظ عغ السشافدة الذجيجة بيغ السرارؼ السحمية بدبب تصػر التقشيات في 
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ممفت لمشطخ، فزلًا عغ تػجو السرارؼ العالسية إلى أسػاؽ الجوؿ تقجيع الخجمة بذكل 
الشامية بدبب شجة السشافدة في الأسػاؽ الغخبية وأضحى اليامر الخبحي ليحه السرارؼ 
ضئيلًا مسا أوجب عمى مرارؼ الجوؿ الشامية الإسخاع في تحجيث وتصػيخ وتشػيع خجماتيا 

تدػيؿية لخجماتيا السرخؼية تسكشيا مغ إيجاد السرخؼية وإلداميا بالبحث عغ استخاتيجيات 
 مكاف ليا في ىحا الػضع الججيج السعقج والستغيخ بذكل كبيخ .

ويتداءؿ البعس عغ ماذا نتػقع مغ صشاعة الخجمة في السدتقبل، فسغ الصبيعي أف نتػقع 
خجمات ججيجة وحجيثة وتشػع غيخ مدبػؽ مغ قبل السدوديغ، والتغييخ ىحا سػؼ يحرل 

 ثلاثة عػامل:بفزل 

 تقميل القيؽد. .1
 التطؽر التكنؽلؽجي. .2
 اىتمامات الدبؽن. .3

فالترجيخ، والاتراؿ عغ بعج، والخجمات السالية، والخجمات السيشية، وخجمات أخخى 
ستسخ في بعس التغيخات السشتطسة التي ستقػد إلى تشػع كبيخ في الخجمات التي ضيخت 

سرارؼ، والػسصاء، وشخكات التاميغ حجيثا، وتقارب لمعجيج مغ مجيدي الخجمات، وال
 مثلًا، وجسيعيا تخيج أف تقجـ خجماتيا في وقفة تدػؽ واحجة لمدبػف.

 :الخجمة 

تعخؼ الخجمة بكػنيا نذاط يخافقو عجد مغ العشاصخ غيخ السمسػسة، والتي تتزسغ بعس 
ظ وبأنيا التفاعل مع الدبائغ أو مع خاصية الحيازة )الامتلاؾ(، وليذ نتيجة لانتقاليا لمسال

والأداء. وأنيا كل ما يجرؾ أو يحذ الدبائغ بأنيع اشتخوه  ،والفعاليات ،والعسميات ،الأعساؿ
مغ أفعاؿ وردود أفعاؿ، ويخافق ذلظ تغيخ واضح في العػامل وعمى إنتاج الخجمة ذاتيا ولا 

 يتختب عمى ذلظ تقجيع مشتج مادي ممسػس.

ع لمسدتفيج نتيجة لاستخجاـ جيج بذخي أو وورد أيزاً أنيا مشتج غيخ ممسػس يقجـ السشاف
آلي، ولا يشتج عغ تمظ السشافع حيازة شيء مادي ممسػس، وعخفت بكػنيا أداء نذاط قج 



 جامعة حماة                                                        السنة الرابعة 

    سويق المصرفيكلية الاقتصاد                                                     الت
 

           47من  16الصفحة 

 مجرس المقخر : د. غيجاء سممان

يذتخؾ بو السدتفيج ويحقق لو مشفعة ما، مغ غيخ أف يؤدي إلى تسمكو لذيء ممسػس، 
 ويأخح تشػع الخجمة مثالًا بأنو لا يػجج في العادة أي تعخيف دقيق ليا

 ( خمذ فئات في التنؽع مؼ سمعة خالرة إلى خجمة خالرة:Kotlerصنف )و 

  سمعة مممؽسة خالرةPure tangible good:  مثل الرابػف، ومعجػف
 الأسشاف، أو السمح، لا يخافق السشتج أي خجمات.

  سمعة مممؽسة مع مراحبة الخجماتTangible good With 
Accompanying Service  ف، مثل الديارات والكسبيػتخ.لتعديد ما يصمبو الدبػ 

  اليجيؼHybrid ::العخض يتألف مغ أجداء متداوية لمدمع والخجمات مثل 
 .زبائغ السصاعع الجائسيغ كل مغ الصعاـ والخجمة، التمفديػف والشقل، الإعلاـ 
 .عمى الأغمب خجمة يخافقيا سمع وخجمات ثانؽية 
 :وغيخىا. ،والتعميع ،سداجوال ،للأشفاؿمثل خجمة دور الحزانة  الخجمة الخالرة 

 :خرائص الخجمة 

أجسع أغمب الكتاب عمى خسذ خرائز رئيدية لمخجمات بذكل عاـ، وإف تشػعت 
 التقديسات والخرائز أو الدسات الخسدة العامة والتي تشدب إلى الخجمة غالباً ىي:

  اللامممؽسيةIntangibility: .الخجمة مجاؿ نطخي واسع وغيخ ممسػس 
 الخؽاص  التنؽع، متغايخةHeterogeneity:  الخجمة ىي غيخ معيارية )غيخ قابمة

 لمسعايخة ومتغيخة بذكل عالي(.
  )التلازمية )التدامؼInseparability:  ،الخجمة نسػذجياً تشتج وتدتيمظ في أف واحج

 مع مذاركة الدبػف لمعسمية.
  التلاشيPerishability:  آف يدتحيل تخديغ الخجمة حيث إنيا تشتج وتدتيمظ في

 واحج. 
 :غمباً لا يكػف ىشاؾ امتلاؾ لذيء ممسػس كػنيا تدتيمظ مباشخة. عجم التممغ 



 جامعة حماة                                                        السنة الرابعة 

    سويق المصرفيكلية الاقتصاد                                                     الت
 

           47من  17الصفحة 

 مجرس المقخر : د. غيجاء سممان

إذف الخجمة تختمف عغ الدمعة في خرائريا أعلاه مغ حيث عجـ السمسػسية والتلازمية 
مع البائع وتغايخ الخػاص وتحبحب الصمب ويػاجو تدػيق الخجمة السرخؼية حالياً تحجيات 

ـ بيع الدمع ، فيشاؾ العجيج مغ السؤثخات الجاخمية والخارجية التي خاصة التي قج لا تلاز 
تؤثخ بذكل كبيخ في استخاتيجيات تدػيق الخجمة ، تمظ التي تحتاج إلى التأكج مغ أف 
الخجمات الججيجة قج تع تصػيخىا بذكل مشصقي وأف الحالية قج خمقت الرػرة الججيجة لجى 

ب والأدبيات التدػيؿية حػؿ خرائز الخجمة لا الدبػف والحي يلاحع أف ما ورد في الكت
تخخج في فحػاىا عغ الخرائز التي ذكخت أنفاً مع التغيخ والتشػيع تبعاً لمجية السقجمة 
لمخجمة، فسثلًا الخجمات الرحية غيخ السرخؼية وغيخ الفشجؾية ، واف اشتخكت في السفيػـ 

 الأساسي فإنيا تتبايغ في السفاـيع الثانػية.

 

 ( سمدمة الخجمة1-1الذكل )

وىحا يعشي عجـ إمكانية فرل الخجمة عغ الدمعة بذكل كامل والدبب في ذلظ ىػ 
التجاخل بيغ السفيػميغ، وأحياناً تتألف السشتجات مغ خجمات وسمع، وأحياناً لا يسكغ 



 جامعة حماة                                                        السنة الرابعة 

    سويق المصرفيكلية الاقتصاد                                                     الت
 

           47من  18الصفحة 

 مجرس المقخر : د. غيجاء سممان

الاستفادة مغ سمعة معيشة إذا لع تخافقيا خجمة، كسا ىي الحاؿ في الآليات مثلًا التي 
مات ما بعج الذخاء، والحاؿ أيزاً بالشدبة لمخجمات كسا ىػ في السدتذؽيات، تتصمب خج

والبشظ  ATMأجيدة وأدوية، والرشاعات السرخؼية وبعس الأجيدة السادية مثل الػ 
 .الشاشق.. الخ

  المديج التدؽيقي لمخجمةService Marketing Mix: 

  يسكغ أف تجرس شبيعة التدػيق كسخكب لثلاث مكػنات رئيدية:

 :وىػ أىع العشاصخ الجاخمية أو الجدء السيع والحي يجسع أو يخكب البخامج  المديج التدؽيقي
 التدػيؿية لمسرخؼ. 

 السشتج أو الخجمة السعخوضة. المنتج: -
 الثسغ والذخوط التي تخافق البيع. الدعخ: -
 بخنامج الاترالات والحي يتدامغ مع تدػيق السشتج أو الخجمة. التخويج:  -
 ضيفة التػزيع والإمجاد والستزسشة جعل خجمات ومشتجات السرخؼ ملائسة. و  المكان:  -
 وىع القائسػف عمى تقجيع الخجمة لمدبائغ. الأفخاد: -
 الإجخاءات التي تقجـ مغ خلاليا الخجمة، خجمة الدبػف  العمميات:  -
وىي تمظ الأمػر التي تبخز بالجانب السادي لمخجمة، وىحه العشاصخ  الجليل المادي:  -

 ختمف في فحػاىا عغ العشاصخ التقميجية لمسديج التدػيقي.لا ت
 :الفخص أو التيجيجات الخارجية التي تتفاعل معيا العسميات التدػيؿية  قؽى الدؽق

 لمسرخؼ، ومشيا: 
سمػؾ الذخاء، مشفعة الذخاء، الحث عمى الذخاء، عادات الذخاء، البيئة، حجع  الدبؽن: -

 (.الدػؽ، قػة الذخاء )القجرة الذخائية
السحفدات، الييكل، مسارسات ومػاقف التجار، الػسصاء، وأعزاء  سمؽك الرناعة: -

 آخخيغ لقشػات التدويج.
الصخيق التي يتأثخ بيا مػقف وسمػؾ السرخؼ بييكل الرشاعة وشبيعة  المنافدؽن:  -

 السشافدة. 
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ؿية الخقابة عمى التدػيق والتي تقػد إلى كل مغ الأنذصة التدػي التذخيعات الحكؽمية: -
 ومسارسات السشافدة.

ميسة السجيخيغ في تصػيخ البخنامج التدػيقي تكسغ في حذج التفاعل بيؼ المفيؽميؼ:  -
أو جسع عشاصخ السديج التدػيقي لإمكانية تحقيق حالة التفاعل بيغ السفيػميغ 
الجاخمي والخارجي عمى حج سػاء، وبسا يعصي في نتيجتو جانباً إيجابياً يكسغ في 

 لخضا لمدبػف.تحقيق حالة ا

 

 
 ( التدؽيق عممية تفاعل2-1الذكل )

إف زيادة الاتجاه في تصبيقات التدػيق في قصاع الخجمات جاءت مغ خلاؿ الدؤاؿ عغ 
السكػنات أو العشاصخ لمسديج التدػيقي لمخجمة أو ماذا يفتخض أف تكػف وإذا كانت 

مة، سيحجث ما يذبو العشاصخ السختارة لتصػيخ السديج التدػيقي لمخجمة ىي غيخ شام
 الفجػة الجػدة الخجمة بيغ متصمبات الدػؽ والجيػد التدػيؿية لمسرخؼ.

ومغ اجل ذلظ فانو مغ السلائع إعادة مشاقذة السديج التدػيقي التقميجي في بيئة الخجمة اؿ 
4P'S (Promotion-place-Price-Product التي انتقمت مشح مجة شػيمة بالقائسة )

، القائسة الأساسية احتػت اثشا ٥٦٩١ة ىارفخد للأعساؿ في عاـ التي شػرت في مجرس
عذخ عشرخاً وىي: خصة السشتج، والتدعيخ، والعلاقة، والقشػات التػزيعية، والبيع 



 جامعة حماة                                                        السنة الرابعة 

    سويق المصرفيكلية الاقتصاد                                                     الت
 

           47من  21الصفحة 

 مجرس المقخر : د. غيجاء سممان

الذخري، والإعلاف، والتخويج، والتغميف، والعخض، وخجمات السشاولة السادية، وإيجاد 
 الحقائق والتحميل.

 :4Psعناصخ المديج التدؽيقي / 

( والحي يعكذ العشاصخ التقميجية، 2-4وتؤيج السديج التدػيقي السعخوض في الذكل )
مزافاً ليا ثلاثة عشاصخ الأفخاد، والعسميات، وخجمة الدبػف وسششاقر العشاصخ الثلاثة 
السزافة دوف العشاصخ التقميجية تجشباً للإشالة والتكخار، والتخكيد عمى الأفخاد كػنيع 

 لسديج التدػيقي لمخجمة السرخؼية.عشرخاً أساس في ا

 خجمة الدبؽن والجليل المادي:

ىشاؾ أسباب متعجدة لتزسيغ خجمة الدبػف كعشرخ في السديج التدػيقي لمخجمة، وىحا 
يتزسغ زبائغ ليع مصالب عجيجة الخجمة ذات مدتػى عاؿ، وإعصاء الأىسية خجمة الدبػف 

 محكسة مع الدبائغ تكػف أكثخ ثباتاً.لتكػف سلاحاً تشافدياً، والحاجة لبشاء علاقات 

 الأفخاد:

وسيتع التخكيد عميو كػنو مغ أىع عشاصخ السديج التدػيقي لمخجمة. فالأفخاد يذكمػف 
العشرخ الأساس في حالة إنتاج الخجمة وتدميسيا ليع، وبسا يسكغ مغ الجخػؿ إلى حالة 

لجخػؿ إلى التقديسات التشػيع بالخجمة وخاصة في حالة تػفخ عجد كاؼ أو بسا يدسح با
الدػؾية الكاؼية لتحقيق حالة التشػيع. لحا سيأخح ىحا العشرخ تفريلًا أكثخ، فسبجئياً يخكد 
التدػيق التقميجي عمى إشباع حاجات الدبائغ وىحا يجعل رضا الدبػف أكثخ احتسالًا، 

ي مجاؿ ورجاؿ التدػيق زاد انذغاليع في حاجات كلًا مغ الدبائغ والعامميغ ونحغ الآف ف
التغيخ في عرػر مختمفة لتزسغ التخكيد عمى الدبػف، التدػيق مغ السشتج إلى السدتيمظ 

One To One)( بتدػيق إيراؿ البيانات )Data Driven Marketing تدػيق ،)
( ، وىشاؾ دليل أجياؿ ججيجة Integrated Marketingالعلاقات، التدػيق التكاممي )
سبجأ الدعي نحػ تصػر أكثخ تػازناً لمتأكج مغ الخضا لكل مغ لمتفكيخ التدػيقي والحي يأخح ب

الدبائغ والعامميغ ، وىحا يسيد الأىسية لاستيجاؼ الاترالات لكل مشيع ، والحي يسكغ 
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الكادر مغ العسل بأسمػب شخري )ذاتي( لبشاء علاقات معيشة ، وتتسيد السرارؼ بأنو 
ة فإف العامميغ يؤدوف دوراً حاسساً في إذا ما كانت الػعػد الستجسعة لمؿيع لتكػف واقعي

تدميع ىحه الػعػد . مغ ىشا عمى السرارؼ التأكج مغ أف العامميغ يفيسػف وبذكل كامل 
ىحه الؿيع ليحه العلاقات، وىحا يجؿ عمى أف التػسع يػلج التخاص والالتداـ لجييع لمسثل 

التفاصيل في  نسػ في عجد السرارؼ التي تسيد الحاجة إلى تشاوؿ والؿيع. وىشاؾ
استخاتيجيات الكادر والقميل مشيا التي تأخح بالاعتبار ؾيع العامميغ، وتؤكج أف العامميغ 

 الحامميغ لؿيع مرخفيع واستخاتيجياتو ىع أكثخ احتسالية لأف يقجمػا أداء أفزل.

وتعج ميارة وولاء مقجمي الخجمة مغ العشاصخ الأساسية لجػدة الخجمة التي تيع الدبػف 
ائو ليا وبذكل خاص في قصاع الخجمة السرخؼية، وبدبب خرائز الخجمة مغ عشج شخ 

اللاممسػسية والتغايخ والتلازـ فإف ىحا يفخض عمى مقجـ الخجمة الحي يكػف عمى الغالب 
وجيا لػجو مع الدبػف بأف يتستع بقجر عاؿ مغ السيارة، إذ لا يػجج مجاؿ لتعجيل الخصأ 

الحاؿ في السعيب الحي قج يحرل عشج إنتاج الدمعة. ويعج داخمياً وبلا عمع الدبػف كسا ىػ 
الػلاء مؤثخاً ميساً عمى شخيقة وأسمػب مقجـ الخجمة، وليحه الأسباب اعتبخوا مقجمي الخجمة 

التدػيق بذكمو الػاسع  Davidson(. ويعخؼ 4-1مغ عشاصخ السديج التدػيقي، الذكل )
بػف ذي ؾيسة عالية وبذكل كفء. بأنو مقجرة كل واحج مغ السدتخجميغ عمى إيجاد ز 

والجور الحخج الحي يمعبو التدػيق الجاخمي ىػ قجرة مقجمي الخجمة عمى تدميع الػعػد التي 
التدـ بيا السرخؼ. ولقج كاف أحج الأسباب الخئيدية في زيادة البحػث بخرػص التدػيق 

جور السيع الحي الجاخمي ىػ رضا العامميغ ورضا الدبائغ وبأنيسا مختبصاف بذكل دقيق فال
يمعبو التدػيق الجاخمي يكػف بقجرة العامميغ عمى تدميع الػعػد الحي يسكغ أف يطيخه مثمث 

 تدػيق الخجمة.
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 :The Service Marketing Triangle( مثمث تدؽيق الخجمات 3-1الذكل )

والحي يقتخح أف ىشاؾ ثلاثة أشكاؿ تدػيؿية مغ الػاجب الشجاح فييا لكي ترل خجمات 
سرخؼ إلى الخارج بشجاح ، وكميا تجور حػؿ صشع الػعػد والسحافطة عمييا لمسدتيمظ ، ال

( يسثل الجيػد التدػيؿية الخارجية ويكػف السرخؼ مذغػؿ أو قمق بتكػيغ 1فالخقع )
( يسثل التدػيق الجاخمي الستسثل بسقجرة السرخؼ عمى إنجاز 2الػعػد ، بيشسا الخقع )

( يسثل حالة التفاعل بيغ السفيػميغ والحي يدتخمز في 3الػعػد ، في حيغ أف الخقع )
إعصاء أو تدميع الػعػد يعشي ذلظ أف تشتيج السرارؼ ىحه الدياسة في تحقيق السفاـيع 
الثلاثة شسعاً في الإيفاء بستصمبات الدبػف وكدبو ، إذ يتسثل ذلظ جمياً في مبجأ السرجاؾية 

لخضا والارتياح عشج الدبائغ، ويسكغ ترػيخ في الادعاء والتشفيح شسعاً في تحقيق حالة ا
 العلاقات الثلاث الػاجب إدارتيا بػ : 
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 .)المرخف العاممؽن )التدؽيق الجاخمي 
  الدبائؼ )التدؽيق الخارجي(.-المرخف 
  الدبائؼ )العمميات التدؽيكية(.-العاممؽن 

ػدة يتع وىحا يعشي ضخورة بشاء العلاقة بيغ ىحه الأشخاؼ الثلاثة أعلاـ فأبعاد الج
استشباشيا مغ سمػؾ مقجمي الخجمة. فالأبعاد الخسدة أو العذخة( التي يؿيع بيا الدبػف 
جػدة الخجمة يسكغ أف تعكذ مباشخة عغ شخيق مقجمي الخجمة، فالاعتسادية في تدميع 
الخجمة تكػف إلى حج ما مغ خلاؿ سيصخة العامميغ عمى خط الخجمة بحيث تقجـ حدب 

( أو البشظ الشاشق فأف العامميغ يجعمػف ىحه الأشخاؼ ATMخ الػ )الػعػد، ففي حالة تػف
تعسل مغ خلاؿ السخاؾبة والإدامة الجائسة ليا. وكحلظ الحاؿ بالشدبة إلى الاستجابية حيث 
مغ خلاليا يكػف العاممػف راغبيغ في تقجيع السداعجة وعمى استعجاد لخجمة الدبائغ. وأما 

عتسج بذكل كبيخ عمى العامميغ وقجرتيع عمى الاتراؿ ما يخز بعج الثقة والتػكيج فيػ ي
ومرجاقيتيع وإيحائيع بالثقة، وثقتيع بأنفديع. وبالشدبة للاعتشاؽ ما يتزسغ أو يجؿ عمى 
أف العامميغ سػؼ يشتبيػف ويدتسعػف ويتبشػف السخونة في تدميع احتياجات الدبائغ 

مغ السسكغ أف تجج تبايشاً كبيخاً  الخاصة.  والسرارؼ التي تتخؾ أبعاد الجػدة ىحه لمرجفة
ليحه الأبعاد بيغ العامميغ وخبخات الدبائغ. وأما بعج السمسػسية فإف مطيخ العامميغ 

 وملابديع ىي عشاصخ ميسة في بعج السمسػسية لمجػدة.

وتعسل السرارؼ عمى صقل ميارات عاممييا بذكل مدتسخ ليدايخ التصػر التكشػلػجي 
خجمة ججيجة أو تكشػلػجيا حجيثة يدتخجميا السرخؼ لتتشاسب  الحاصل، وتجريبيع عمى كل

ميارة عاممييا معيا، ويػفخ ليع الحػافد اللازمة لزساف ولائيع ورضاىع كػنيع كسا أسمفشا 
عمى اتراؿ مباشخ بالدبائغ وأف عجـ رضا العامل لو تأثيخ كبيخ عمى شخيقة التعامل مع 

أو استسالتو لمسرخؼ. ولتأكيج أىسية رضا وولاء الدبػف، وبالتالي إمكانية السحافطة عميو 
العامميغ في تحقيق رضا الدبػف، والحي يتحقق مغ خلاؿ مدتػى الجػدة، والحي سشأتي 
عمى ذكخه في الفرػؿ القادمة الثالث فالخجمات القائسة عمى الأفخاد يكػف مدتػى ثبات 

مقجمي الخجمات. فالجػدة  الجػدة فييا يعتسج في الغالب عمى التجريب والإبجاع لمعامميغ
تعتسج كثيخا عمى الأفخاد أنفديع لاف الأبعاد التي يؿيع بيا الدبػف مدتػى الجػدة تتعمق بيع 
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كثيخاً. وليذ عمى أي مػضػع غيخ حيػي آخخ، وخاصة في الخجمات القائسة عمى الأفخاد، 
  فقجرة مجيدي الخجمة عمى إدامة علاقات جيجة مع الدبػف ىي مفتاح الشجاح.

  التدؽيق الجاخميInternal Marketing: 

في  Sasser Arbeitيقػـ عمى مفيػـ العامميغ كدبائغ، والاىتساـ الأوؿ كاف مغ قبل & 
التي ناقذت وضيفة بيع الخجمة لتػضيف الدػؽ بالصخيقة التي تجحب  ٥٦٤٩مقالتو عاـ 

بالسؤسدة التي في ترػيخ العامميغ كدبائغ داخمييغ  Berryأفزل العامميغ. ويتبع ذلظ 
يعسمػف بيا ، واقتخاح الكيؽية التي تتبشى بيا الإدارة الأدوات والاستخاتيجيات التدػيؿية 
ليكػف اتراليا مع العامميغ أكثخ فاعمية وكفاءة ، والبحث عغ الاىتسامات والأفكار لكدب 
الػلاء والحرػؿ عمى الالتداـ بتقجيع أفزل خجمة لمدبػف الخارجي، ولكغ ىشاؾ بعس 
السشاضيخ في ماـية التدػيق الجاخمي وكيف يسكغ أف يتع تشفيحه والسفيػـ الأساسي 
لمعامميغ كتدػيق داخمي والحي تقػـ بو الإدارة باستخجاـ التكييف بأدوات التدػيق الجاخمي 
والاستخاتيجيات التي تكػف مكسمة بسشطػر يخكد عمى جػدة الخجمة السدودة داخمياً مغ 

مغ الخصػات الستأخخة التي تتزسغ تدميع الخجمة يسكغ الديصخة  عامل لآخخ ، فالعجيج
عمييا مغ خلاؿ خخيصة التجفق )الاندياب( بذكل سمدمة التفاعلات )معاملات 

Transaction ( الخجمة الجاخمية ، التي تتػج أو تشتيي )بمحطة حؿيؿية ( لمسخاحل
وفي أي خصػة في ىحه الستقجمة عشجما يتفاعل زبائغ الخجمة الذخرية لمسرخؼ معو . 

الدمدة، واحج أو أكثخ مغ عشاصخ الكادر الجاعع ىع مجيدوف لمدبائغ الجاخمييغ والحي 
يكػف الذخز اللاحق في الدمدمة، وأخيخاً يجيد الكادر الجاعع كادر السػاجية بالخجمات 

غ التي يحتاجػنيا الخجمة الدبائغ بذكل جيج. ولإنجاز خجمة عالية الجػدة ليؤلاء الدبائ
 الخارجيغ يحتاج ذلظ عادة جػدة عالية لمخجمة الجاخمية.

 :العمميات 

وتكسغ في الإجخاءات ميكانيكية كانت أو روتيشية أو كمييسا معاً، وبسا يسكغ مغ تقجيع 
 الخجمة لمدبائغ مغ خلاؿ ىحه الإجخاءات. 
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ػصفيا وعميو فاف مفيػـ السديج التدػيقي يكسغ في بشاء أو تأسيذ إدارة جيجة تدتخجـ ب
ـيكلًا عاماً مغ السعشييغ بالأمخ، وبسا يتزسغ عشاصخ مشػعة تديع في إعجاد البخنامج 

  التدػيقي وبسا يسكغ مغ تصبيق الاستخاتيجية التدػيؿية الكفيمة بشجاح أسػاؽ السرخؼ.

 

 
 ( مديج تدؽيق الخجمة المتؽقع4-1الذكل )
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 :الخجمة المرخفية 

ة الخجمة السرخؼية عجت جدءاً مغ الخجمات السالية وىشا لابج مغ التحكيخ بأف جػد
)السرارؼ، التأميغ، الجسعيات الإسكانية، وغيخىا مغ السخافق الأخخى(، وتعخؼ الخجمة 
السرخؼية: بكػنيا الأنذصة والعسميات السالية لمدبائغ، والستعمقة بالؿيسة والسدوديغ لمخجمات 

 السرخؼية.

لأنذصة والعسميات ذات السزسػف السشفعي الكامغ ويسكغ أف تعخؼ بأنيا: مجسػعة مغ ا
في العشاصخ السمسػسة وغيخ السمسػسة والسقجمة مغ قبل السرخؼ، والتي يجركيا 
السدتفيجوف مغ خلاؿ ملامحيا وؾيسيا السشفعية والتي تذكل مرجراً لإشباع حاجاتيع 

تذكل مرجراً لأرباح ورغباتيع السالية والائتسانية الحالية والسدتقبمية، وفي الػقت ذاتو 
 السرخؼ مغ خلاؿ العلاقة التبادلية بيغ الصخفيغ.

 خرائص الخجمة المرخفية:

لا تخخج ىحه الخرائز عغ تمظ التي في الخجمات بشحػ عاـ، وبعشاصخىا السعخوفة، 
ولكغ الحي يلاحع ولأىسية ىحه الشاحية أف الخرائز تأخح سسة واسعة وشسػلية كاؼية 

 الخرائز ىي:لمعجيج مغ الجػانب و 

الخجمات السرخؼية وثقة السرخؼ ليذ مغ السسكغ الحكع عمييا  عجم المممؽسية:-1
لمسذتخي، كحلظ المسذ، التجخبة، ثع مذاىجة سساتيا مغ مكاف، أو حسميا مغ السرخؼ 

 لتدػيقيا.

 إفلاف الإنتاج والاستيلاؾ )التػزيع( لمخجمة السرخؼية متدامشاف، حيث  التلازم:-2
لخئيدي لخجل التدػيق ىػ في العادة خمق السشفعة الدمانية والسكانية، ىحا يعشي الاىتساـ ا

أف الخجمة ملائسة في السكاف والدماف الرحيحيغ، وىحا يعشي ضسشياً أيزاً أف البيع 
ولكغ سشخى لاحقاً أف الصخيق الػحيج لمتغمب  ،التػزيعيةالسباشخ ىػ الأكثخ ملاءمة لمقشاة 

ستخجاـ بصاقات الائتساف التي بػاسصتيا تشقل الخجمة بذكل أكثخ عمى عامل التدامغ ىػ ا
 سلاسة.
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عادة ما يتع اختيار القشاة التػزيعية السشاسبة في التكيف العالي النعام التدؽيق: -3
القصاع الخجمي وضسغ بخنامج تدػيقي وفي مدتػيات مختمفة نطخاً لصبيعة الخجمات 

 وأىسيتيا.

خجمات الجسيػر إلى حج ما : Lack of Special Identityنقص التماثل الخاص -4
تتذابو كثيخاً، لحا يجب عمى السرارؼ أف تجج شخيقاً لإيجاد التػافق وتخسخ ذلظ في ذاكخة 

 الجسيػر.

السؤسدات السرخؼية تعسل عمى تقجيع مجى  التغايخ )التمايد( أو )المجى الؽاسع(:-5
ية الستشػعة مغ قبل زبائغ مختمفيغ في واسع لمخجمات والسشتجات لسلاقاة الحاجات السرخؼ

مشاشق مختمفة، حيث تقجـ مغ جية خجمة خاصة لدبػف صشاعي مثلًا وفي الجية الأخخى 
 تقجـ خجمة الدبػف فخد عادي.

امتلاؾ شبكة فخوع في أي مرخؼ ذي حجع ومجاؿ واسع وبذكل  التذتت الجغخافي:-6
جات السحمية والػششية والعالسية، وبشاءاً عميو متتابع لمتدويج بالسشافع السلائسة والسلاقاة الحا

 فاف الخجمات والتخويج يجب أف يكػنا ذات تصبيق واسع. 

عشجما تكػف السشتجات السرخؼية ذات مخاشخة، لابج  المؽازنة ما بيؼ النمؽ والمخاطخة:-7
 . .السخاشخةأف تكػف ىشاؾ رقابة لإيجاد التػازف بيغ التػسع في البيع والححر مغ ارتفاع 

قج يحجث تقمب في أصشاؼ معيشة مغ الخجمة لأسباب شارئة أو تقمبات الطمب: -8
ضخوؼ مػسسية مثل الصمب عمى القخوض لمسذاريع الدياحية السػسسية أو بصاقات 
الائتساف أو قخوض الصمبة عشج كل فرل جامعي أو مػاسع زراعية معيشة مسا يػجج 

 ؼ.ضغصاً كبيخاً عمى وضائف التدػيق في السرار 

إف مغ أىع السدؤوليات لأي مرخؼ ىي حساية ودائع ومكاسب  المدؤولية الائتمانية:-9
 بل في اغمب السؤسدات السالية الأخخى. ،فقطزبائشو، وىحا ميع ليذ في السرارؼ 

يبقى قصاع الخجمات السرخؼية ذا كثافة عسل عالية، الأمخ الحي يديج  كثافة العمل:-10
سعخ السشتجات، وفي الػاقع الخجمة الذخرية مقابل الأتستة  مغ كمفة الإنتاج، ويؤشخ في
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مدألة ميسة في الخجمات السرخؼية، واف الخجمة الذخرية عالية الكمفة، وىي ميسة 
لتعديد ملاءمة الخجمة لمدبػف، والخجمات السرخؼية مقابل ذلظ تديج مغ استخجاميا 

 لمتكشػلػجيا.

 ة:العؽامل المؤثخة في تدؽيق الخجمة المرخفي

 ىناك خمدة عؽامل تؤثخ في تدؽيق الخجمة المرخفية:

وىي ضاىخة واضحة في التدػيق السرخفي، فالديادة  التغيخ في سمؽك الدبائؼ:-1
الحاصمة في معجؿ تذغيل الشداء والتػجو نحػ استقصاب الحدابات الخاصة بالأشفاؿ، 

الذخاء عغ شخيق التقديط والتخكيد عمى الأفخاد الخاغبيغ في امتلاؾ بيػت لمدكغ، والبيع و 
لجى العجيج مغ السشطسات والديادة العامة في الجخل وارتفاع مدتػى السعيذة وغيخىا مغ 

 الطػاىخ الأخخى، كميا عػامل أثخت في تغيخ سمػؾ الدبائغ مغ وقت لآخخ.

ولعل أكثخ الطػاىخ الخاصة بالتغييخ في سمػؾ الدبائغ تمظ التي تتصمب اكتداب السعخفة 
ة استخجاـ الآلة والتعامل مع الأجيدة الحجيثة والبصاقات السرخؼية، عشج شمب في كيؽي

كسية مغ الشقػد وإيجاعيا أو تحػيميا، مسا يعشي ضخورة التػجو نحػ الدبائغ وتعميسيع كيؽية 
 استخجاـ ىحه التقشيات والتعامل مع آلياتيا.

ل في قصاع الخجمات نطخاً لػضػح صفة التعام قمة القؽانيؼ والتجخلات الحكؽمية:-2
السرخؼية، فإف ما يرجر مغ قػانيغ وتذخيعات تكػف غالباً محجودة ندبياً، كسا أف 
التذخيعات الحكػمية ىي الأخخى تكػف قميمة لػضػح الرػرة أية ضػاىخ. في التعامل 

 وإعصاء الػحجات السرخؼية الحخية في استخجاـ ما تخاه مشاسباً لسعالجة أية ضػاىخ.

وىي سسة ضاىخة في ىحا القصاع نتيجة لسخونة التعامل في ىحا الجانب  المنافدة:-3
والدخعة في التغييخ والتبجيل واتخاذ السػاقف أماـ أية ضػاىخ ترجر مغ السرارؼ 
السشافدة الأخخى، وما اقتشاء التقشيات الحجيثة والتذجيع عمى استخجاميا إلا ضاىخة واضحة 

 تشػيع في الخجمة وتصػيخىا بسخور الػقت. في مجاؿ السشافدة، بحيث يشتج عغ ذلظ
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ىحه الشاحية ليا تأثيخ واضح في سػؽ الخجمات السرخؼية، فعمى  الإبجاع التكنؽلؽجي:-4
السستمكة مغ قبل السرارؼ والجسعيات  ATMسبيل السثاؿ وصل العجد الإجسالي لمػ 

 مػقع.19000أكثخ مغ  ٥٦٦٢الإسكانية في السسمكة الستحجة في عاـ 

اـ التكشػلػجيا يديع في تػسيع السػارد والقجرة لمسرارؼ عمى السشافدة في ىحه استخج
الرشاعة الستقمبة والستفجخة السشتجات الججيجة، وتعج أنطسة السجفػعات الججيجة إشاراً ججيجاً 
لمتػزيع والتدميع وتعديد إدارة السعمػمات، ىحا يجعل الصمب ىائلًا عمى التكشػلػجيا، وىي 

التي تقمل مغ التكاليف، وستعتسج الخبحية في السدتقبل عمى تقميل تكاليف مغ الأدوات 
 ٦٥التجييد. ودلت إحجى الجراسات عمى أف التدػؽ العخبي عبخ الانتخنيت بمغ حػالي 

مميػف دولار حيث سجمت تدعة أضعاؼ الؿيسة التي سجمت قبل أربعة عذخ شيخاً، 
 سة ىحه السذتخيات.لجفع ؾي ۳۲واستخجمت بصاقات الائتساف بشدبة %

السيسة الخئيدية لمتدػيق تكسغ في جحب الدبػف. واستسخارية علاقات الدبؽن والجؽدة: -5
تعديد العلاقات معو ، وتيجؼ إلى بشاء علاقات الخجمة الستعجدة عمى السجى الصػيل ، 

ي وتحريل الخضا الكمي لو عغ الخجمات السرخؼية ، فالدبػف لع يعج ذلظ الفخد التقميجي ف
التعامل ، وإنسا العكذ إذ يحاوؿ في تعاممو أف يزع جانب جػدة الخجمة في مقجمة 
الأمػر السصمػبة ، فالإيجاع والدحب والتحػيل مثلًا كميا أمػر تختبط بعشرخ الجػدة مغ 
حيث الدخعة والجقة والكفاءة في العسل ، وىشا نخى أف السبيعات الذخرية سيتع التخكيد 

في علاقات البيع الاستذارية، وتصػيخ السديج مغ العلاقات  عمييا مغ اجل التقجـ
الذخرية مع الدبائغ لكػنيا ذات أىسية مدتقبمية ويتػقع أف يحل التدػيق السباشخ ندبياً 

 مكاف استخجاـ التدػيق الػاسع وسيمة رئيدية لمحسلات التدػيؿية.
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 2024-10الثالثة:    السحاضخة 

  

 ةسمػؾ السدتيمظ والخجمة السرخؼي

لكشيا  بعامة،كسا بيشا فإف الخجمة السرخؼية ليا مسيداتيا التي تذتخؾ فييا مع الخجمات   
 الأخخى،الأخخى مغ القصاعات الخجمية  لا تطيخ في السجالات قج تشفخد بخرائز

الإمكانات والقجرات التي  فالتعامل مع الدبػف أو مجسػعة الدبائغ تختبط بالأساس بتػفخ
 متكامل. مل وتسكغ مغ تصػيخه واستسخاره عمى نحػتذجع عمى ىحا التعا

 الآتية: ولغخض بياف شبيعة العلاقة بيغ السرخؼ والدبائغ فإف الفرل سيتزسغ السباحث

 السرخؼية.العػامل السؤثخة عمى قخارات شخاء الخجمة  -

 القخارات.أنػاع  -

 القخار.خصػات اتخاذ  -

تختمف  مدألة تخزع لاعتبارات أساسية إف شخاء الخجمة السرخؼية والتعامل مغ خلاليا
 الآتي: وجػىخ الاختلاؼ يكسغ في تمظ التي تختبط بعلاقة السدتيمظ بالدمعة عغ

في الدمع الاستيلاكية يأتي اعتبار الصمب عمى الدمع مغ خلاؿ الذخوط الخاصة بإقامة 
 وىي:الدػؽ والتي عخفت بعشاصخىا أو شخوشيا السعخوفة 

 مشتجاً معيشاً  اجػف الأفخاد يحت مغ مجسػعة 
 لذخاء السشتج (لجييع القجرة )القػة الذخائية 
 السشتج عمى الحرػؿ في الخغبة لجييع الأفخاد 
 السشتج لذخاء الرلاحية الأفخاد لجى 

 بعس مع معيشة بحجود ولكغ الخجمة تتػافق قج أنيا ىحه الأربع الفقخات في يلاحع فالحي
 شبيعة مغ أساساً  تطيخ قج السرخؼية خجمةال إلى فالحاجة ، التصبيق في الاختلافات
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 السرخفي التعامل درجات ترل فعشجما ، الػاحجة البيئة في تشذأ التي والطخوؼ الستغيخات
 ، السرخؼية بالخجمات أمكغ ما الاستعانة مغ الأفخاد عمى سيحتع ذلظ فإف مدتػياتيا أعمى
 مغ أو السرخؼية البصاقة أو بالذيظ إلا يقبل لا عشجما مثلاً  والتدمع والتدجيج والذخاء فالبيع
( الإنتخنت عبخ )التدػؽ  اليػـ يدسى ما أو والخجمات الدمع لبعس الإلكتخوني البخيج خلاؿ
 مختمف بيغ فاعمة كػسيمة السرخفي الجياز لاستخجاـ ججاً  ماسة تبجو الحاجة فإف

 في الدػؽ. الستعاممة الأشخاؼ

 عاجداً  الدبػف  يكغ فقج ، الشدبية السدائل مغ تبجو فإنيا ىحه الخجمة لذخاء القجرة وحػؿ
 يدتشج الأمخ داـ وما يلاحع الحي لكغ ، السالية أعبائو مغ تديج بصخيقة الخجمة شخاء عمى
 والستدمسة القابزة السشطسات غالبية فإف ، والشقجية السالية بالجػانب التعامل أسمػب عمى

 أراد ما إذا تحكخ أعباء بأية الدبػف  كمفت لا أف تحاوؿ بخجماتيا الخاصة والأجػر لمسبالغ
 بأية الدبػف  ؼيو تصالب لا مػقف في تبجو الشقصة ىحه في فإف العكذ بل مثلاً  التدجيج
 أف بالزخورة يعشي لا الخجمة فذخاء ، الشفقات ىحه مثل تحسيمو دوف  تحػؿ إضاؼية تكاليف
 وسائل مغ أي تخجاـاس عغ عجد ما إذا وحتى ، السرخؼ في حداباً  لجيو الدبػف  يكػف 
 نقجاً. كانت حتى لػ السبالغ تدمع مغ تسشع لا السرارؼ فإف السعخوفة الجفع

أما عغ الخغبة فيي الأخخى تبجو متفاوتة بيغ الأشخاؼ الستعاممة في الرفقات التجارية 
الدبػف لجيو والسالية مغ خلاؿ السرارؼ، فاستخجاـ السرخؼ كػسيمة لمجفع لا يعشى أف 

نسا قج يكػف مجبخاً في وقت محجد مغ استخجاـ السرخؼ لجفع السبمغ أو تدجيجه الخغبة، وإ
فقج لػحع في الياباف  ثانية.ومتى ما شعخ بانتياء العسمية ىحه فإنو قج لا يعاود التعامل 

وعمى الخغع مغ التقجـ الحاصل في استخجاـ البصاقة السرخؼية والػسائل الحجيثة الأخخى 
دفع حداباتو نقجاً بجلًا مغ استخجاـ الػسائل الحجيثة ، فجخػلو إلى  أف الفخد الياباني يػد

السصعع وتشاولو الصعاـ يقتخف بالتدجيج ، والحي يسكغ أف يكػف نقجاً أو عغ شخيق الػسائل 
السعخوفة ، وحتى أجػر الياتف والكيخباء والخجمات الأخخى فإف السشطسات ىحه تتػقع أف 

ىع عمى الأغمب مغ كبار الدغ والحيغ يتػفخ لجييع الػقت يكػف ىشاؾ تقديساً سػؾياً ، و 
والفخاغ ويخغبػف في ملء ىحا الػقت ، ما يجعميع يفزمػف دفع الأجػر ىحه نقجاً بجلًا مغ 

 استخجاـ الػسائل السعخوفة.
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أما الرلاحية فسغ دوف شظ فإنيا تطيخ في أعمى صػرىا في السرارؼ لخصػرة العؿبات 
 سدؤولية أماـ الصخؼ السدؤوؿ عغ العسميات السرخؼية ىحه.التي تقتخف في ضياع ال

 العؽامل المؤثخة عمى قخار الذخاء:       

العػامل السؤثخة عمى شخاء الخجمة ليا خرػصية معيشة تشفخد فييا عغ الدمع، وبخاصة  
ؼيسا يتعمق بجانب اللاممسػسية في الخجمات، وىحه الرفة تخكت أثخاً واضحاً عمى شبيعة 

مل السؤثخة ىحه، وبذكل عاـ فإف العػامل السؤثخة يسكغ أف تشحرخ في ثلاثة أنػاع، العػا
 وىي:

 عػامل سايكػلػجية 
 عػامل اجتساعية 
 عػامل شخرية 

 عؽامل سايكؽلؽجية -ولاا أ    

وتعج ىحه العػامل مغ السؤثخات الجاخمية عشج الفخد، والتي ليا الجور الأساس عمى شخاء 
ا، لكشيا تختمف اختلافاً جػىخياً في حالة التعامل مع الدمع الخجمة أو التعامل معي

اختفاء العجيج مشيا في حالة استخجاميا الخجمة،  -وكسا سيلاحع  -بل  السمسػسة،
التعمع وأخيخاً شخرية الدبػف الذكل  السػاقف، الإدراؾ،والعػامل بعامة تكسغ في: الجوافع، 

(۹۰.) 

 الجوافع: -١

قػة داخمية دافعة مغ شأنيا أف تػجو الفخد نحػ ىجؼ معيغ، فسغ » يفيع مغ الجوافع كػنيا:
دوف ريب أف الدعي لمػصػؿ إلى ىجؼ معيغ أو غاية معيشة يكغ وراءىا دافع أو 
مجسػعة مغ الجوافع، وىحه الجوافع غالباً ما ترشف إلى صشفيغ: فصخية ومكتدبة، فالفصخية 

سية في حياتو اليػمية والتي تبجو حاجات تقتخف أساساً بحاجة الفخد إلى الستصمبات الأسا
، والسكتدبة تمظ التي يحرل عمييا  مصمقة، كالحاجة إلى الصعاـ والذخاب والخاحة والشػـ
الفخد ويكتدبيا نتيجة التعامل مع الآخخيغ. ولعل أكثخ الشطخيات التي وردت حػؿ مفيػـ 
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بشطخية ماسمػ ( والتي عخفت ٥٦٢٢الحاجات تمظ التي تشدب إلى مبتكخىا ماسمػ )
 لمحاجات،

 والتي قدع فييا الحاجات إلى: 

 والذخاب، الصعاـ،: كالحاجة إلى حاجات فديؽلؽجبة ،  .والخاحة والشػـ
 وتتسثل بكل جػانب الأماف التي يدعى الفخد لاكتدابيا في حياتو حاجات الأمان :

 .اليػمية
 الانتساء : وتكسغ في الحاجات التي تتعمق بحبة الغيخ، وحب حاجات اجتماعية

 .إلى فئة أو جساعة معيشة مثلا
 (: ويجخل في ذلظ احتخاـ الشفذ وكخامة الإنداف، حاجات اعتبارية )إثبات الحات

 دواـ الشجاح وتجشب الفذل مثلًا.
 والتي تتخكد أساساً في الخغبة في تحقيق السقاصج والخغبات حاجات إشباع الحات :

 .الذخرية والتسيد عغ الآخخيغ
ا إلى حاجة الفخد أو مجسػعة حاجاتو تجاه الخجمات السرخؼية فإف مغ وإذا ما نطخن

الرعب أف تقع ضسغ ىحه الحاجات ضسغ مجسػعة مغ ىحه السجسػعات وذلظ للاختلاؼ 
فميذ  اثشاف،الحاصل في شبيعة الفخد وإمكاناتو وقجراتو، فالحاجة إلى الصعاـ يختمف فييا 

أو الحاجة لميػاء لمتشفذ وىكحا  شخاباً،ماً أو مغ السسكغ العير دوف أف يتشاوؿ الفخد شعا
 تبجو الحاجات الأساسية واحجة سػاء في الدمعة أو الخجمة.

ولكغ اعتبارات الأماف قج تطيخ في جانب الخجمات ، فقج يمجأ الفخد لمتعامل مع السرارؼ 
اً في أملًا في السحافطة عمى أمػالو مغ الدخقة أو الزياع ، وقج يأخح جانب الأماف شعار 

كثيخ مغ الحالات عشج العجيج مغ السرارؼ ، وأف ىحه السرارؼ يسكشيا أف بالسبالغ 
السػدعة لجييا، وإمكانية نقميا وصخفيا في أي مكاف في البمج أو العالع ، وأنيا قابمة 
لمدحب في أية لحطة يخغب فييا الدبػف ، واعتبارات عجيجة أخخى كميا تجخل في جانب 

التي قج تػلج لجيو الجوافع لمتعامل مع السرخؼ والسحافطة عمى أمػالو الأماف عشج الفخد و 
 وبالصخيقة التي تشاسب الفخد .
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والجوافع ترشف عادة إلى : دوافع عاشؽية أو انفعالية وأخخى عقلانية ، فالعاشؽية تطيخ 
في جػانب تتعمق بحب الطيػر والتباىي والتدمية وغيخىا مغ الاعتبارات التي لا تجج ليا 
السكانة في الخجمات السرخؼية ، بل العكذ فإف الأفخاد غالبا ما يسيمػف إلى عجـ 
الإفراح عغ أرصجتيع وتعاملاتيع السرخؼية ، ما يجعل ىحا العامل معصلًا في الخجمات 
السرخؼية ، بيشسا تأخح الجوافع العقلانية مكانتيا في تحقيق السدايا والسكاسب التي تجر 

ئجة مغ التعامل في الخجمة السرخؼية ىحه، وما يسكغ أف تتخكو مغ أثخ بالفائجة أو عجـ الفا
 .عمى عسل الفخد ونذاشو جخاء استخجاـ الخجمة السرخؼية الستاحة في السرارؼ

وقج تتخح حالات التعامل مع السرارؼ كجانب مغ جػانب الحاجات الاعتبارية، إذ قج لا 
لحلظ أو لمتعامل مع أكثخ مغ مرخؼ يكغ الفخد بحاجة ماسة لحداب مرخفي، لكشو يمجأ 

 في وقت واحج، إذ يعج ذلظ مغ الاعتبارات السيسة في حياتو اليػمية.

 ويبقى الدؤال الآن في التفخقة بيؼ الحاجة والخغبة؟

فالتعامل مع الجياز السرخفي قج يجخل في كػنو حاجة أساسية لا يسكغ الاستغشاء عشيا 
لدػؽ بالعجيج مغ السعاملات ، بعيجاً عغ استخجاـ الشقج عشج التاجخ الحي يتعامل يػمياً في ا

والعج والحداب ، وإنسا وضساناً لسعاملاتو فإنو يفزل التعامل بالبصاقة السرخؼية أو البخيج 
الإلكتخوني أو الذيظ السرخفي ، لحاجة ماسة لسثل ىحه الحالات ، عميو فإف الرػرة تأخح 

لكغ الحي لجيو تعاملات محجودة والتي تشقزي شكل الحاجة والخغبة في التعامل ىحا ، و 
بفتخة معيشة أو لسعالجة فػرية في تحػيل مبمغ أو صخؼ عسمو لا يسكغ اعتباره في مرافي 
الحي لجيو الحاجة بسعشاىا الػاضح ، فالخغبة في تدجيج السبمغ وبأي شكل كاف قج يجفعو 

أكثخ، كالصالب الحي يفج إلى التعامل وبشصاؽ محجود مع السرارؼ لاعتبارات وقتية لا 
إلى بمج معيغ لغخض الجراسة والحي يجبخ عمى فتح حداب جار لو بػية تدمع مختباتو 

 وأجػره الذيخية فيػ صحيح بحاجة ، لكغ السشفعة الستحققة غالباً ما تكغ وقتية وآنية. 

غبة إلا أف الحي لجيو حداباً مرخؼياً في أكثخ مغ مرخؼ قج يأتي مغ باب الاعتبارات الخ 
أو أف يزيف  البالغيغ،أو كالحي يزع حداباً مرخؼياً لأولاده غيخ  والتباىي،في التفاخخ 

اسع الدوجة إلى اسسو وتسكيشيا مغ استخجاـ الذيظ أو البصاقة السرخؼية في الدحب عمى 
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كل ذلظ  -الخغع مغ معخفتو السدبقة بأف الحاجة لسثل ىحه الحالات محجودة إلى حج بعيج 
 باره حاجة تحكخ وإنسا يجخل في جانب الخغبة في تشػيع الخجمات ىحه.لا يسكغ اعت

ويسكغ القػؿ عمى نحػ عاـ: أف الحاجة ىي التي غالباً ما تطيخ في مجاؿ الخجمة 
السرخؼية، وأف الخغبة في فتح الحداب مثلًا أو التعامل مع الخجمة السرخؼية تدبقيا 

 الحاجة التي يحذ بيا الفخد.
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 موقفيه عوامل -

 ديموغرافية عوامل -

                                                                          

 (1-2الشكل )                                                             

 

 

 

 

 

 

 ( إجخاءات تحقيق الإدراؾ2-2)الذكل                                       

 :Perceptionالإدراك -2 

للإدراؾ مفاـيع عجيجة، ومغ ذلظ: العسمية التي يقػـ بيا الفخد مغ خلاليا باختيار السشبو 
وتشطيسو وتفديخه ضسغ صػرة متكاممة ذات معشى ومزسػف، والسشبو  Stimulusالحدي 

الحدي ضسغ ىحا الدياؽ بسثابة أي مؤثخ تتعخض لو الحػاس البذخية، كاليػاء والساء 
 والخبخ وغيخ ذلظ مغ السؤثخات الأخخى.

 الإجخاءات التي مغ خلاليا يختار الفخد ويشطع ويفدخ ما≪وعخؼ الإدراؾ أيزاً بكػنو: 
يحرل عميو مغ حقائق وشػاىج ومعمػمات لتكػيغ صػرة واضحة عغ الأشياء السحيصة بو 

. ≫والتي تتع مغ خلاؿ الحػاس الخسذ: الذع، الدسع، البرخ، المسذ وأخيخاً: التحوؽ 
 (۰-۰الذكل )

فالأشياء بعامة تجرؾ مغ خلاؿ الحػاس ىحه، ولكغ في الخجمات لا يسكغ أف تتحقق 
فق ىحه السعاييخ، وبخاصة إذا ما عمسشا بأف الخجمة والخجمة السرخؼية العسمية الادراكية و 

ضاىخة غيخ ممسػسة، فتشعجـ حالة الذع والتحوؽ والمسذ في حالة تحقيق الإدراؾ ىحا، ولكغ 
فاستخجاـ الجػانب  السرخؼية، مغ السيع الإشارة إلى الجػانب الحدية التي تجرؾ الخجمة
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 الأشياء إدراك

 الأحداث
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فالإعلاف ميسا كاف  الإدراؾ،كػف كؽيلًا بتحقيق حالة التخويجية مغ قبل السرارؼ قج ي
سيتشاوؿ جانباً ميساً في تعخيف الخجمة  مخئياً أو مدسػعاً أو مقخوءاً فإف رسالتو ومزسػنو

ومداياىا وخرائريا عمى نحػ يزسغ تحقيق حالة الإدراؾ عشج الفخد ، ونقمو مغ حالة 
مل بسثل ىحه الخجمات السرخؼية ، كػنو فخداً لا يتعامل مع السرارؼ إلى زبػف يتعا

فسلاحطتو لمسدايا والفػائج التي بسكغ أف تتحقق مغ المجػء إلى الخجمات السرخؼية لا 
يسكغ أف تطيخ إلا مغ خلاؿ إدراكو لمفػائج التي يسكغ أف تتحقق مغ الخجمات ىحه ، وىحا 

ختمفة أو أي ما يعشي أف الخجمة اللاممسػسة ستفدخ وتطيخ بذكل أو صػرة أو عبارات م
 شكل آخخ مغ أشكاؿ الطيػر، والتي تعشي أف الإدراؾ يشتج مغ تفاعل نػعيغ مغ العػامل:

 العػامل السحفدة الأولى:

 العػامل الفخدية الثانية:

فالعػامل السحفدة في الخجمات تتجمى أساساً مغ قجرة السرارؼ عمى استقصاب الدبائغ 
 ذلظ:ومغ  عجيجة،ئل غالباً ما تأخح أشكالًا وىحه الػسا مختمفة،باستخجاـ وسائل محفدة 

فعسمية كدب الدبائغ  متعجدة،فالسرارؼ تدتخجـ الإعلانات في حالات  الإعلاف،استخجاـ 
وتحقيق حالة الخضا لجييع في التعامل مع الخجمة السرخؼية يتصمب بالأساس الأخح 

كسا  السرخؼية.مة بخسالة إعلانية مغ شأنيا أف تحقق الخضا لجى الدبائغ وجحبيع لمخج
ذلظ أف اليجايا ىحه تكغ  الأفخاد،حالة الخضا لجى  يسكغ استخجاـ اليجايا التخويجية لتحقيق

 السرخؼ.معبخة عغ سياسة 

أما العػامل الذخرية )الفخدية( فيي تطيخ مغ خلاؿ تجارب الفخد وقجرتو في تقبل 
وىحه  الستػقعة،ا تحقق الفائجة وإمكانية تفديخىا وتخجستيا وبس السختمفة،الخسائل الإعلانية 

 وخبختو،السدألة تدتشج بالأساس عمى قجرات الفخد وإمكاناتو العمسية وتجخبتو في الحياة 
والتي يقجر مغ خلاليا أف يحكع عمى الحالة أو السدألة السعخوضة أمامو بالقبػؿ أو 

 مثلًا.الخفس 
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 :Attitudesالمؽاقف )الاتجاىات أو الميؽل(  -3

السعخفة والذعػر الإيجابي أو الدمبي تجاه مػقف أو حالة »سػاقف كػنيا : يفيع مغ ال
، فالسػاقف تجاه الخجمات السرخؼية تتبايغ بتبايغ الفتخة مغ الػقت في التعامل « معيشة

السرارؼ وتشسػ بسخور الأياـ ، ويدتسخ مع السرارؼ ، إذ قج تعدز حالة التعامل مع 
ف عكذ ذلظ ، وىحا ما يجعل إدارة السرارؼ في أف السػقف عمى نحػ إيجابي أو أف يكػ 

مغ الديػلة عمى الدبػف تساس مباشخ مع الدبائغ في تعامميا السرخفي ىحا ، بدبب أف 
يتخح مػقفاً سمبياً في عجـ التعامل مع مرخؼ ما وانتقالو إلى مرخؼ آخخ مشافذ ، وقج 

مكاف السرخؼ مغ العسل لا يكمفو ذلظ مغ الػقت أو الجيج ما يدتحق الحكخ ، وليذ بإ
 عمى مشعو مغ ذلظ ، لأف مثل ىحا الإجخاء قج يشعكذ عمى الستعامميغ بعامة.

وغالبية السرارؼ عخفت بخجماتيا الأساسية التي باتت تأخح شكلًا نسصياً ، فلا يخمػ أي 
مرخؼ مغ الحدابات الجارية أو التحػيل الخارجي أو صخؼ العسلات أو فتح 

ة أو أية أشكاؿ أخخى معخوفة محمياً ودولياً ، لكغ السػاقف تتبايغ عشج الاعتسادات السدتشجي
الدبائغ تبعاً لأسباب عجيجة ومشػعة تختز مثلًا في الدخعة في تقجيع الخجمات وإنجازىا ، 
أو أسعار تقجيع الخجمة وبأي شكل مغ الأشكاؿ السعخوفة ، أو مجى التعامل وسعتو ، 

اف شبيعة العلاقات العامة التي يكػنيا السرخؼ مع دولياً مثلًا وإلى أي مجى ، وبي
جسيػره أو زبائشو وكيف يسكشو مغ الاحتفاظ بيحه العلاقة وعمى أي نحػ ، ىحا مغ شأنو 
أف يعدز مغ  حالة السػاقف لجى الدبائغ تجاه الخجمات السرخؼية ، ما يعشي أيزاً أف 

 . يقجـ السرخؼ جيجه في إمكانية تعديد العلاقة واستسخارىا

فقج يتخح إجخاء  التغييخ،إف السػاقف في الخجمات السرخؼية تستاز بالحداسية وسخعة 
كسا أف السرارؼ  الدبائغ،بديصاً مغ السرخؼ ما يخمف بالشتيجة آثاراً سمبية عمى مػاقف 

وبالتالي تطيخ  الأخخى غالباً ما تدتغل الشقاط الدمبية أو الزعف عشج بعس السرارؼ
في خجماتيا والتي قج تشعجـ أو تتخاجع في السرارؼ الأخخى ما يؤدي الجػانب الإيجابية 

 بالشتيجة إلى التأثيخ عمى السػاقف.
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كغ قج يتخح الأفخاد مػاقف محجدة وعمى نحػ عاـ تجاه الخجمات السرخؼية الستاحة مغ ول
القصاع السرخفي وذلظ بحكع الستغيخات والطخوؼ البيئية السختمفة السحيصة بالجياز 
السرخفي أو مغ خلاؿ إجخاء تذخيعي معيغ قج يفدخ أو يفيع عمى نحػ لا يػافق ميػؿ 

ع أصلا مغ حالة الأدراؾ والػعي لجى الأفخاد في السجتسع الأفخاد واتجاىاتيع، وىحا يشب
فالدياسات السرخؼية كمسا كانت تذخيعاتيا محجودة وواضحة فإف مغ شأف ذلظ أف أيزاً، 

يعدز مغ السػاقف، وعمى العكذ فإف كثخة التذخيعات وعجـ الاستقخار عمى مبجأ أو مفيػـ 
يعات والقػانيغ السختمفة ، فإف مغ شأف معيغ والتقمبات السدتسخة في اتخاذ وإصجار التذخ 

 .ذلظ أف يديج مغ الفجػة بيغ القصاع السرخفي والدبائغ

ومغ الرعب ججاً ؾياس الجقة في مػاقف الدبائغ تجاه الخجمة السرخؼية وذلظ للاختلاؼ 
الحاصل في خرائز الدبائغ ىؤلاء، وكثخة الستغيخات السدتخجمة في الؿياس ما يجعل 

حا الدبب فإنو يفزل استخجاـ السقاييذ التي تتزسغ متغيخات عجيجة الحكع صعباً، لي
إذ  Sales Measurementsوىي ما تعخؼ بسقاييذ )مػازيغ( التقجيخ  عجيجة،وبجرجات 

يفتخض أف لا يعتسج السػقف عمى ناحيتي الخفس والقبػؿ فقط والاكتفاء بالإجابة بػ نعع 
 (.۰-۸)وإنسا تعصى السخونة في الإجابة الذكل  ولا،

 س: ما ىؽ مؽقفغ تجاه الخجمة المرخفية مؼ خلال المعاييخ أدناه؟

 

 ( نسػذج لأسئمة مػقؽية وردت عمى شكل ميداف تقجيخ3-2الذكل )

فسغ ىحه الإجابات يسكغ أف تعخؼ السػاقف وفق السعاييخ السػضػعة والػاردة في الذكل 
 .ىحا، والتي ستخد مغ مختمف الدبائغ وبخرائريع الستبايشة والسختمفة

 رافض غير موافك محايد موافك موافك بشدة 

 )     ( )     ( )     ( )     ( )     ( أسعار مناسبة

 )     ( )     ( )     ( )     ( )     ( جودة عالية

 )     ( )     ( )     ( )     ( )     ( سرعة إنجاز
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 :Learningالتعمػ  -٤

التغيخات في سمػؾ الفخد نتيجة حرػلو عمى السعمػمات ≪التعمع بسثابة إشارة إلى 
، ويتحقق التعمع عغ شخيق الخبخة السباشخة وغيخ السباشخة، فالتعامل السدتسخ ≫والسعخفة

بيغ الدبػف والسرخؼ مغ شأنو أف يحقق التعمع بأحدغ صػره ، ذلظ أف الخجمات 
تعانة بالػقت ذاتو بسا السرخؼية تتحقق بأحدغ صػرىا عغ شخيق التعامل ىحا ، مع الاس

يرجر مغ تعميسات أو إرشادات حػؿ كيؽية استخجاـ ىحه الخجمات ، وكيف  يفتخض أف 
تشجد السعاملات وبأية صػرة ووفق أية شخوط ، لأف الخصأ في التعامل أو التجاوز في 

 قج يمحق بالأشخاؼ الستعاممة نتائج سمبية. -حتى وإف كاف ذلظ غيخ متعسج  -السعاملات 

تعمع مغ شأنو أف يسشع مغ وقػع الدبػف في متاىات أو حالات مغ الأخصاء التي غالباً وال
ما تطيخ في العسميات السرخؼية، والتي قج يعسج في ارتكابيا بعس الجيات الستعاممة في 
ىحا السجاؿ، فالتعمع في كيؽية استخجاـ البصاقة السرخؼية أو الذيظ السرخفي أو البخيج 

أف يتحقق بكامل صػره دوف نقز أو زيادة ما داـ الأمخ متعمقاً الإلكتخوني يفتخض 
 بالجػانب السالية والشقجية التي تخز صاحب العلاقة.

 الإجخاءات،ولكغ قج لا يذتخط بسغ لجيو الحداب السرخفي مثلًا مغ التعمع عمى مثل ىحه 
تمكػف فحدابات الأشفاؿ في السرارؼ لا تدسح لراحبييا مغ استخجاميا لكػنيع لا يس

بل آبائيع أو أولياء أمػرىع ىع السدؤولػف عغ التعامل بحدابات أبشائيع  الكاممة،الأىمية 
 مثلًا.

ولكغ مغ السيع الإشارة إلى أف السرارؼ قج تبحؿ الجيج والػقت لأجل أف يكتدب الدبػف 
ثمة تعمساً معيشاً في كيؽية التعامل مع الخجمات الستاحة، وعمى الخغع مغ أف الأنذصة متسا

في السرارؼ السختمفة إلا أف السرخؼ الػاحج قج يشفخد بتعاملات وحالات معيشة يفتخض 
فيسيا وتعمسيا مغ قبل الدبػف حتى تدتكسل العسميات والتعاملات عمى نحػ ملائع والتعميع 
ىشا ضخوري وسيع خاص لتمظ الخجمات التي تعتسج عمى استخجاـ شبكة الإنتخنت أو 

 عاملات الإلكتخونية(.البصاقات ...الخ )الت
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 :Personalityشخرية الفخد -5

الخرائز والدسات والتجارب والدمػؾ تسثل بسجسػعيا شخرية الفخد، فالذخرية بسثابة 
تخكيب داخمي ، والصخيقة التي يتع فييا تشطيع ىحه العػامل وتجعل كل فخد مشفخداً ومتسيداً 

ذابييا لجى أغمب السرارؼ فإف بذخرية معيشة  ونطخاً لشسصية الخجمات السرخؼية وت
السرارؼ قج تأخح بالحدباف الاعتبارات الذخرية في العلاقة مع الدبائغ ، فالسرخؼ قج 
يختاده الكبيخ والرغيخ، والستعمع وغيخ الستعمع، والدبػف الحجيث العيج والدبػف مغ ذوي 

حجة ، وىشا يتفاوت الػلاء العالي وغيخ ذلظ مغ التقديسات الأخخى التي تطيخ في البيئة الػا
الجيج أو الخجمة السرخؼية السقجمة ونػعيتيا لكل شخؼ مغ ىحه الأشخاؼ تبعاً لذخرية 

 الفخد وإمكاناتو وقجراتو .

 العؽامل الاجتماعية: –ثانياا 

العػامل الاجتساعية بسثابة قػة مبحولة مغ أفخاد آخخيغ والتي بجورىا تؤثخ عمى سمػؾ 
 ما تجتسع ىحه العػامل في أربع صفات وىي:الدبػف السرخفي، وغالباً 

 الطبقات الاجتماعية: -1

يقرج بالصبقات الاجتساعية: مجسػعة الأفخاد الستجاندػف ولجييع تقارباً واضحاً في العجيج 
إذ غالباً ما  مثلًا،كصخيقة العير والؿيع والسشافع والدمػؾ  اليػمية:مغ الشػاحي في حياتيع 

ق متغيخات معخوفة كاعتبارات الجخل والسيشة والثقافة والدغ يتع ترشيف الأفخاد ىؤلاء وف
اجتساعية الصبقة العميا والصبقة  وعادة يقدع السجتسع إلى ثلاث شبقات أخخى.واعتبارات 

 ودنيا.وقج يكػف ىشاؾ داخل كل شبقة مغ شبقات عميا ووسصى  الجنيا،الػسصى والصبقة 

جقيق عمى كيؽية تقجيع الخجمات لمفئات ىحه ويدتفاد مغ الصبقات الاجتساعية في التعخؼ ال
، فقج دأبت بعس السرارؼ الأوربية إلى فتح أبػابيا في عصمة نياية الأسبػع ما مكغ 
الآلاؼ مغ العساؿ الحيغ لا مجاؿ لجييع لسخاجعة حداباتيع وتعاملاتيع إلا في العصمة 

ل السرخفي إلى وقت الأسبػعية ىحه، مغ ارتياد السرارؼ ىحه ، أو أف تستج ساعات العس
انتياء العسل في الستاجخ الزخسة ، وتقجـ مختمف الخجمات لمحيغ يختادوف الستاجخ ىحه 
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لغخض التدػؽ ، والسرارؼ في السخافق الجامعية تختز في تقجيع الخجمات أساساً لفئة 
الصمبة ، ووفق اعتبارات وإجخاءات خاصة قج لا تطيخ عمى نحػ واضح في السرارؼ 

ىكحا ، فإف الصبقات الاجتساعية إذا ما تع ترشيفيا وتقديسيا عمى نحػ واضح الأخخى ، و 
 فإف مغ شأف ذلظ أف يعدز مغ مػقع الخجمة السرخؼية

 المخجعية:الجماعات  -2

وىي الفئة التي يتخحىا الفخد نسػذجاً تتسثل ؼيو الؿيع والاتجاىات والدمػؾ الحي يلائع الفخد 
فالفخد  واحج،لمعجيج مغ الجساعات السخجعية في وقت  وكل فخد في السجتسع يشتسي ىحا،

أو نجية رياضية وأحداب سياسية ويكػف ليحه الجساعات  معيشة،لجسعيات  للأسخة،يشتسي 
 إلييا.الحخيرة تأثيخ مباشخ وغيخ مباشخ في سمػؾ الفخؽ التي يشتسي 

ج قج تأخح أف الخجمة السرخؼية السقجمة لمفخد الػاح السخجعية:السيع مغ الجساعات 
فالسػضف الحي لجيو حداب مرخفي قج يكغ في فتخة مغ  اعتبار،بالحدباف أكثخ مغ 
أو شيكاً مرخؼياً  دولية،ما يعشي أنو قج يصمب بصاقة ائتساف  الدفخ،الػقت سائحاً ويػد 

أو أجػر الكيخباء والتمفػف  لجاره،أو أنو يػد تدجيج أقداط إيجار  خارجية،محػلًا إلى جية 
ففي كل حالة يكغ الفخد برفة خاصة ومغ شبقة اجتساعية معيشة تجسعيا صفات  والساء،

 مسيدة.وخرائز معيشة وليا اتجاىات 

 دور الأسخة ودورة حياتيا: -3

ويجخل تحت ىحا السفيػـ العجيج مغ الاعتبارات الخاصة بالأسخة والتي تختبط أساساً 
ي قج يشعكذ أساسا عمى تعامميا مع بالخجمات السرخؼية، فحجع الأسخة مثلًا ودخميا الذيخ 

وبسا  مرخؼياً،الخجمات السرخؼية، فملأسخة احتياجاتيا السالية التي يسكغ أف تشجد وتدجد 
يػفخ ليا الػقت الكافي، كسا أف عجد الحيغ يستمكػف حداباً مرخؼياً في الأسخة الػاحجة لو 

 السرخؼية.الأثخ الػاضح عمى الخجمة 

ػسيع الخجمات السرخؼية وتشػيعيا وبسا يخجـ الأسخة ككل ، وقج بادرت السرارؼ إلى ت
فإعصاء صلاحية استخجاـ الحداب السرخفي الػاحج مغ قبل الدوج والدوجة في وقت واحج 
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سيل مغ تقجيع الخجمات ، وأنو لا حاجة لأف يكغ لكل مشيسا حدابو الخاص ، وىحا ما 
الخجمات وكدب الدبائغ الججد دأبت عميو العجيج مغ السرارؼ في العالع لغخض تشذيط 

وتػسيع قاعجة التعامل مرخؼياً ، وكحلظ دورة الحياة للأسخة حيث تبجأ باثشيغ الدوج والدوجة 
ومغ ثع بزع عجد خاصة في دورة الحياة يكػف التعامل بذكل أكبخ ويبجأ العجد بالتشاقز 

 لسا بجأت أوؿ مخة ولكل مخحمة خرائريا .

 ظؽاىخ التمجن والثقافة: -4

وىي مغ السدائل التي باتت تحتل مػقعاً بارزاً في الخجمات السرخؼية ، فالتعامل في 
الخجمات السرخؼية عج ضاىخة حزارية ، بل يشطخ إلى معجؿ تسمظ الأفخاد الحدابات ليع 
مرخؼياً مغ الأمػر الإيجابية والطػاىخ الفاعمة التي تشع عمى ثقافة السجتسع وتسجنو فقج 

الذعب الفخندي ، ومغ دوف  ۱۳تمكػف حداباً مرخؼياً مغ الفخندييغ بػ قجر معجؿ الحيغ يس
شظ فإف ىحه الشدبة عالية ، وأف السخونة في التعامل السرخفي واستخجاـ كل ما ىػ ججيج 
وتقبل البيئة والسجتسع لسثل ىحه الطػاىخ ما ىي إلا حالة إيجابية يفتخض الأخح بيا وتقبميا 

لحدابات السرخؼية في الجوؿ الشامية متجني . ججاً وقج لا في حيغ نجج أف ندبة أصحاب ا
 عمى الأكثخ في العجيج مغ الجوؿ الشامية. ٥يتجاوز 

  دور القائج في الجماعات: -5

ويطيخ الجور الؿيادي ىحا في رغبة القائج في التعامل مرخؼياً، فخب الأسخة وبحكع مػقعو 
مة السرخؼية، فإف ذلظ ما يشعكذ عمى الؿيادي إذا ما كاف راغباً في التعامل مع الخج

الأسخة ككل، والعكذ ذلظ إذا ما كاف القائج ميالًا لمحج مغ الخجمة السرخؼية فيحا ما 
 سيشعكذ سمباً.

وىحا ما يطيخ جمياً أيزاً في حالة رغبة مجيخي الذخكات في فتح حدابات ليع في 
بات أو عجـ الكذف السرارؼ أو الحج مغ الحدابات ىحه، وفي الكذف عغ ىحه الحدا
رب أسخة، أو  مجيخاً،عشيا، كل ذلظ يطيخ الجور الحي يديع بو قائج السجسػعة سػاء كاف 

فالجور الحي يديع ؼيو  مرخؼياً،وكيل لو أعساؿ تدتػجب التعامل  صاحب متجخ، أو أو
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ؼبعس الذخكات والجوائخ تدمع الخواتب والأجػر عغ شخيق  ميساً،في ىحا السجاؿ سيبجو 
 رؼ والقخض عمى الفخد فتح حداب في السرخؼ.السرا

 العؽامل الذخرية: -ثالثاا 

يقرج بالعػامل الذخرية: تمظ التي يشفخد بيا الذخز الػاحج، والتي يسكغ أف تؤثخ عمى 
 الخجمات السرخؼية، وغالباً ما تشحرخ في نػعيغ مغ العػامل: تعاممو معسمػكو في 

 العػامل السػقؽية - 1

 يسػغخاؼيةالعػامل الج - 2

 العؽامل المؽقفية: -١

وىحه العػامل قج تقػد الدبػف إلى اتخاذ قخار معيغ حػؿ التعامل بالخجمة السرخؼية لحاجتو 
ليا في وقت ما، وقج يكػف مجبخاً عمى ذلظ بحكع الطخوؼ السحيصة بالعسمية الخجمية 

السرخؼ لعجـ  الػاحجة، فقج يمتدـ الدبػف وعشج تدجيج أقداط ما أف يكػف ذلظ مغ خلاؿ
الجية السدتفيجة مغ تدمع أية مبالغ إلا مغ خلاؿ السرارؼ أو عجـ إمكانية ػؿ قب

الحرػؿ عمى قخض إلا بػجػد حداب خاص لمفخد.. الخ، وىحا ما يعشي أف السػقف 
 الػاحج يتحجد مغ خلاؿ الطخوؼ السختمفة والتي قج تكػف خارجة عغ إرادة الفخد.

 العؽامل الجيمؽغخافية:-2

حه العػامل تتبايغ مغ فخد لآخخ بحكع الستغيخات الذخرية التي تخز الفخد، كالعسخ وى
مثلًا والجشذ والجخل ومدتػى التعمع وغيخىا مغ الستغيخات الأخخى، ما يعشي الأخح بيا مغ 
قبل السرخؼ إذا ما أراد تقجيع مختمف خجماتو لمدبائغ الحيغ يتعاممػف مع السرخؼ، 

ف بحجع القخض الحي يسشحو السرخؼ لمسدتفيج، ومدتػى التعمع يعج فاعتبار الجخل قج يقتخ 
مغ السؤشخات الفاعمة في تحديغ وتشػيع الخجمة السقجمة مغ السرخؼ، وىكحا يلاحع أف 
العػامل ىحه تؤخح بالاعتبار مغ قبل السرخؼ عمى نحػ فاعل إذا ما أريج تقجيع الخجمات 

 السختمفة.
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 أنؽاع القخارات:

دة ثلاثة أنػاع مغ القخارات عشج تعاممو في مجاؿ الخجمات السرخؼية، وىحه يجابو الفخد عا
 في:القخارات تكسغ 

 :القخارات الخوتينية -1

ىحه القخارات تطيخ عادة في السجاؿ السرخفي عشجما تطيخ حالة التكخار في استخجاـ 
شعخ بالحاجة  الخجمة، كؿياـ الدبػف بإجخاء عسمية الدحب أو الإيجاع السبالغ لخصيجه كمسا

وىحه القخارات باتت معخوفة وتتخح عمى نحػ لا يأخح  فائس،إلى الساؿ أو تػفخ لجيو ماؿ 
كسا أف السرارؼ اعتادت أف  اتخاذىا،الػقت الصػيل أو التفكيخ في اتخاذىا مغ عجـ 

 ندبياً.تتمقى مثل ىحه الصمبات يػمياً بسعجلات عالية 

 :القخارات المحجدة-2

غ مدساىا تبجو عسمية اتخاذىا أنيا محجدة بػقت معيغ أو في ضخؼ ما ، ىحه القخارات وم
فالخجمات التي يعخضيا السرخؼ قج تكغ حجيثة العيج عمى الدبائغ ، ما يتصمب أف يتخح 
ىؤلاء الدبائغ القخارات السشاسبة للاستفادة مغ الخجمة السعخوضة ، فسثلًا الاستفادة مغ 

يسكغ استخجاميا دولياً يسكغ أف يقبل عمى اقتشائيا الحيغ  البصاقة السرخؼية العالسية والتي
يسيمػف لمدفخ عمى نحػ متكخر ، فيحه البصاقة ستقجـ الخجمة السصمػبة فعلًا ، كحلظ 
البصاقات الخاصة بستاجخ التدػؽ ، والتي تختبط أساساً بالحدابات السرخؼية لمدبائغ ، 

سختمفة ىجؼ يدعى إليو العجيج مغ فإف الحرػؿ عمى الخرع مغ عسمية شخاء السػاد ال
 الدبائغ بذخط تسمكيع البصاقة ىحه.

 الؽاسعة -المطؽلة -3

ويتع اتخاذ ىحا الشػع مغ القخارات عشجما تتسيد الرفقة الػاحجة بكبخ حجسيا وارتفاع درجة 
السخاشخة، أو كػنيا حالة مشفخدة تتصمب الجراسة والتسحيز قبل اتخاذ مثل ىحه القخارات، 

لدبػف العجيج مغ الاحتسالات والافتخاضات في اتخاذه لسثل ىحه القخارات، إذ قج ويزع ا
بتختب عمى نتائج القخار العجيج مغ التبعات التي بقجر ما يتػقع أف تكػف إيجابية فإنيا قج 
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تديخ باتجاه الدمب، كالقخوض وما يتبعيا مغ مذكلات تقتخف بالفػائج العالية والسكمفة 
 لمفخد السقتخض

أن أي مؼ ىحه القخارات وميما كانت طبيعتيا يفتخض أن تدتنج عمى جؽانب عجيجة  عمى
 قبل اتخاذىا، وبخاصة تمغ المتعمقة بكل مؼ: 

الخبخة الدابقة في مجاؿ التعامل مرخؼياً، وىل لمدبػف مغ فكخة سابقة في التعامل  -
 مرخؼياً وفي بيئة غيخ بيئتو الحالية؟

لسشذػرة والتي تع إعلانيا ونذخىا عغ الخجمات السرخؼية كسية البيانات والسعمػمات ا-
 وفي مختمف وسائل الشذخ الإعلامي.

شخرية السدتيمظ ومجى قجرتو عمى اتخاذ القخار السشاسب في الاستفادة مغ الخجمات -
 السرخؼية الستاحة.

 تقػيع عسمية شخاء الخجمة السرخؼية ومجى الاستفادة الفعمية مشيا.-

 مرار:ال اتخاذ خطوات

 اتخاذ القخار للاستفادة مغ الخجمة السرخؼية يسخ بسخاحل عجيجة، وىي:

 التعخض لمنبو: -١

وقج يكػف ىحا السشبو عمى شكل إعلاف، ولكغ مشصػقة أو تػفخ حجع مغ الساؿ لجى الفخد 
 ما يتصمب مشو البحث عغ مكاف آمغ لحفع ىحا التعجد.. الخ.

 :الذعؽر بالحاجة - ۲

بل الشقاش أف الحاجة لمخجمات السرخؼية ىي التي تجفع الفخد لاقتشاء وىحه مدألة لا تق
الخجمات السصمػبة والسعخوضة فعلًا، وكسا أوضحشا فإف الطخوؼ والستغيخات الخارجية قج 
تكغ عاملا ميساً في إجبار الفخد عمى الاستعانة بالخجمة السرخؼية، كسا ىب الحاؿ في 

 السرارؼ.تي قج لا تقبل إلا مغ خلاؿ عسميات التدجيج والبيع والذخاء وال

 :تؽلج الجافع-3
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بعج الذعػر بالحاجة يتػلج الجافع لجى الفخد لإشباع ىحه الحاجة والتي قج تكػف الحرػؿ 
عمى قخض أو ادخار مبمغ مغ الساؿ في السرخؼ فيحه بحاجة تجفع الفخد لمبحث عغ 

 الػسائل التي يسكغ مغ خلاليا إشباع ىحه الحاجة.

 :لمعمؽمات عؼ الحاجةجمع ا-4

تقتخف قخارات الاستفادة مغ الخجمات السرخؼية بالسعخفة السكتدبة لجى الفخد في حرػلو 
عمى السعمػمات التفريمية والسختمفة عغ شبيعة وأىسية الخجمات السرخؼية التي يحاوؿ 

ومغ دوف شظ فإف السعمػمات ستعدز أو لا تعدز مغ رغبة  معيا،اكتدابيا والتعامل 
 ة الدبػف في التعامل ىحا.وحاج

 تقييػ البجائل المتاحة:- 5

ستتزسغ العسمية ىحه ضيػر العجيج مغ الخيارات أماـ الفخد، وبجأ الفخد في عسمية التعميع 
 ليحه البجائل الستاحة والبحث عغ البجيل الحي يذبع حاجاتو ورغباتو بذكل أكبخ.

 اختيار البجيل:-6

 يحقق أفزل إشباع ضسغ الإمكانات الستاحة.وىشا يختار البجيل الأفزل والحي 

 قخار التعامل )الذخاء(:- 7

بعج تقػيع البجائل وحرػؿ القشاعة الكاؼية فإف الدبػف سيقجـ عمى قخار شخاء الخجمة 
 السرخؼية أو التعامل مع الخجمة السرخؼية السصمػبة، ووفق الدعخ والذكمية السعخوضة.

 ة:التقييػ ما بعج الحرؽل عمى الخجم- 8

وىحه السخحمة لا تطيخ إلا بعج استخجاـ الخجمة التي حرل عمييا الدبػف ومعخفة الجػانب 
 الدمبية والإيجابية السخافقة لعسمية الاقتشاء ىحه.



őȴرŵƩ اŕ͚̌ʾȥر
د.ő͝ɡ͙Ǚاء	Ņ̌˽Ʃن
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 الفصل الثالث

 تقس�م سوق الخدمات المصرف�ة

�عد أن تم التعرف على الخصائص المتعلقة �سلوك الز�ائن تجاه الخدمات المصرف�ة مختلف  

أشكالها فإن الأمر یتطلب الر�ط بین سلوك الز�ائن والتقس�مات السوق�ة المختلفة، و�خاصة  

والظروف المختلفة التي تح�ط �الفرد عند إقدامه للتعامل مع  �عد أن تعرفنا على المتغیرات  

 المصارف من خلال الخدمات المعروضة.

وتقس�م السوق في المنشآت المصرف�ة �عامة والمصارف �خاصة تحتل أهم�ة واضحة في  

تحدید العلاقة القائمة بین الز�ائن والمنشآت هذه، إذ یؤخذ �الاعت�ار عند الخدمات المصرف�ة  

أنها عرضة للتبدیل والتغییر والاستبدال �سرعة �لما شعر الز�ون �عدم �فاءة الخدمات المقدمة  

 اها له. وعدم جدو 

 وفي هذا الفصل سیتم تناول الموضوع وفق المحاور الآت�ة: 

  مفهوم السوق المصرفي 

  تقس�م السوق المصرف�ة 

  تقس�م السوق والمز�ج التسو�قي 

  السوق الهدف السوقي ومناهج تقس�م 

 أسس تقس�م السوق المصرف�ة 

 مفهوم السوق المصرف�ة:

�مكن   إذ  عدیدة،  جوانب  هذه  المفاه�م  تتناول  عدیدة،  مفاه�م  شكلها  �ان  ومهما  للسوق 

 استخلاص مفهوم السوق �كونها: 

 مجموعة من الأفراد لدیهم حاجة معینة.  - ١

 معین منتج على الحصول أو  لشراء الشرائ�ة) القوة( القدرة ولدیهم -٢

 هذا المنتج  على للحصول لدیهم ما لإنفاق  الرغ�ة لدیهم -٣

 هذا.  المنتج لشراء الصلاح�ة لدیهم -٤
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  سوق   على   هذه الشروط تستخدم في تحدید مفهوم السوق �عامة. ولكن قد لا تكن مطا�قة

 الأسواق   على  ینطبق  هذا   المفهوم  في  الواردة  فالحاجة  الحالات،  �عض   في   المصرف�ة  الخدمة 

 إذ   أخرى،  أطراف  أي  مع   أو  المصرفي  الجهاز  مع  یتعامل  الز�ون:  �ان  ومهما   استثناء،  دون 

 المعروضة.  المصرف�ة مع الخدمات  إلى التعامل �قوده  و�ما  الفرد أحاس�س من الحاجة تن�ع

  فظاهرة  ،  والخدمة   السلعة  بین  یت�این  الأمر   فإن  ،  هذا   المنتج  لشراء  القدرة  �خص  ف�ما   أما 

  السلعة   بین  التأثیر   مت�این  الشرط   هذا  من  تجعل  الخدمات  بها   تتصف  والتي  اللاملموس�ة

  متمثلة   مال�ة   قدرة  من   �عرضه  أو   ینفقه  ما  مقابل   السلعة  على  للحصول  �سعى  فالفرد  والخدمة، 

  ما   الأهم�ة  في  تأتي  قد   والتي  السلعة  لشراء  تدفعه  الحاجة  أن  إذ  ،  الفرد  عند  الشرائ�ة   �القوة

  الأفراد  من  العدید  عند   تأتي  لا  المصرف�ة  الخدمات   أن  على   ،  عال�ة   �منزلة  أهمیتها  تقترن 

  إلا   المصرف�ة  للخدمة  یلجأ  لا  قد  الفرد  وأن  ،  مت�ایناً   علیها   الطلب  یبدو  إذ  ،  السلعة   �منزلة

ما    ،  واحد  وقت  في  وتستهلك  تنتج  أنها   صفاتها   من  الخدمة   وهذه  ،  القصوى   الحالات  في

 من   تقدم  قد  والتي   المطلو�ة  الخدمة   ونوع�ة  أهم�ة  س�حدد  الذي  هو  علیها  الطلب  أن  �عني

 .   مقابل دون  المصرف

  الحاجة   �حكم   المصرف�ة  الخدمات  مع  للتعامل  �میل  قد  الفرد  فإن  �الرغ�ة  یتعلق   ما   وحول

  و�ضع  الفرد  �سعى  أن  النادر  فمن  واحد،  مفهوم  في  والحاجة  الرغ�ة  تلتقي  وهنا   �الرغ�ة،   ول�س

 أو   مثلاً،  آخر   عن  مصرف  تفضیل   في   تظهر  قد  الرغ�ة   ولكن  الحاجة،   قبل  الرغ�ة   اعت�ار

  Customization  الإ�صاء  في مفهوم  یدخل  نحو  وعلى  للز�ون   المقدمة  الخدمات  تنو�ع  في

   لاحقاً. شرحه سیرد والتي

الخدمات    مع   التعامل  أن  فالمعروف  حولها،   واضح جدل  یثار  والتي  الصلاح�ة  مسألة  وت�قى

أمواله   استخدام  للز�ون في  تمنح  التي  الصلاح�ة  دون  یتحقق من  أن  �مكن  المصرف�ة لا 

المودعة �النحو المتفق عل�ه، و�فترض أن یتم ذلك �اسمه و�ذاته أو من ینوب عنه أو أن  

ولكن المسألة قد تأخذ أ�عد من ذلك و�وجود حساب �اسم فرد معین ولكن قد لا �حق    یو�له،

له استخدام أمواله أو الانتفاع بها �حكم عدم تمام أهلیته، �فتح حساب للفرد غیر ال�الغ أو  

�الطفل مثلاً ولكن الاستخدام لا یتم إلا من قبل ول�ه �أن �كون أبوه   -الذي لم تكتمل أهلیته  

 مثلاً. فالصلاح�ة هنا لا �شترط أن تكون ملازمة لصاحب الحساب  عل�ه،ئم أو القا 
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 أنواع الأسواق:

 الأسواق تصنف عادة إلى ثلاثة أنواع: 

 أولاً: أسواق المستهلكین

 ثان�اً: أسواق الصناعیین

 ثالثاً: أسواق إعادة الب�ع

ولكل من هذه الأسواق خصائصها وممیزاتها، و�ما سیلاحظ فإن الخدمات المصرف�ة تدخل  

 في أكثر من نوع من هذه الأنواع من الأسواق. 

 : أسواق المستهلكین -أولاً 

و�قصد �المستهلكین: تلك الفئة التي تحاول شراء المنتجات لغرض الاستهلاك الشخصي،  

و�فترض توافر العناصر الأر�عة   الأر�اح،ولا �قوم الأفراد بب�ع تلك المنتجات لغرض تحقیق  

   الأسواق.المشار إلیها في تحدید السوق في هذه الأنواع من 

في   �ضعون  المصرف  مع  فالمتعاملون  المستهلكین،  أسواق  من  المصرفي  السوق  و�عد 

اعت�اراتهم الحصول على الخدمة قبل �ل شيء على الرغم من ق�ام ال�عض في التعامل مع  

المصرف �غ�ة الحصول على الأر�اح، إلا أن ذلك لا یدخل ضمن هذا المفهوم لأن الهدف 

 قد   بل  الز�ائن،  عمل  تسهل  الحصول على المنفعة التي من شأنها أن  التعامل:الأساس من  

  المقدمة  الخدمات  مقابل  ومصار�ف  بنفقات   الز�ون   تحمیل  من  عدیدة  أح�ان  في  المصرف   یلجأ 

 .المصرف من إل�ه

 : الصناعیین أسواق ثان�اً:

  تشتري   التي  المنظمات  أو   والجماعات  الأفراد  تضم  الصناعیین  سوق   فإن:    عام  �شكل

  أخذنا  ما   و�ذا  الأر�اح   تحقیق  �غ�ة  أخرى   منتجات  إنتاج   في  استخدامها   لغرض  المنتجات 

  وذلك  ،  المفهوم   هذا  ضمن   تدخل  قد   المصارف  فإن  المصرف�ة  الخدمة  صناعة  �الاعت�ار

 الذین  والمتخصصین  والخبراء   الأفراد  مع  والتعاقد  والأدوات  والعدد  المكائن  �شراء   �ق�امها 

  من   عدت  الخدمة   فصناعة  ،  المختلفة  السوق�ة  للفئات   المصرف�ة  الخدمات   بتقد�م   �قومون 
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  نشاطاً   عد  الخدمات  تقد�م   مقابل  الأر�اح  وتحقیق   وعالم�اً،   محل�اً   الانتشار  الواسعة  الصناعات

 .    المصرفي الجهاز أنشطة من أساس�اً 

 : وهي أشكال ثلاثة الخدمات  صناعة  أسواق  وتتخذ

 من  الضرور�ة  المستلزمات  �اقتناء  تقوم   المصارف  فإن  ذ�رنا   فكما  :المنتجین   أسواق  -١

  تحقیق  ثم  ومن  للمستفیدین  الخدمات  تقد�م  تحقیق   لغرض  سو�ة  تعمل  والتي   وأفراد  وأدوات  عدد

 هذا.  عملها  من الأر�اح

  الحكوم�ة من المنشآت    أنها   نشأتها   أول  من  المصارف  عرفت  فقد  :الحكوم�ة  الأسواق  -٢

  من  �عد  المر�زي   المصرف  أن  بل  و�قامتها،   المصارف  إنشاء  مهام   الدولة  تتولى  ما   وغال�اً 

  المصارف  من  العدید  �إنشاء   الدولة  تقوم  أن  من  �منع  ولا  الحكوم�ة،  للمنشآت  الممیزة  السمات

  أو   الصناعي  المصرف  أو  الزراعي   �المصرف  معینة،  سوق�ة  لتقس�مات  المنافع   تقد�م  لغرض

 الإسكان.  مصرف

  المنافع   من  العدید  تحقیق   إلى  عملها   في  تسعى  والتي  الر�ح�ة:  غیر  المنشآت  أسواق  -٣

  تجار�ة،  غیر  مصارف  إقامة  في  أح�اناً   الدولة  س�اسة  من  تكن  وقد  معینة،  سوق�ة   ولفئات

  المتعلقة   المصرف�ة   القروض  في  الحال  هي  �ما   معینة،  لفئات  والقروض  المساعدة  تقد�م  هدفها 

  �خص   �ما  الحال  و�ذلك.  ذلك  جراء  فقاتن  أو  فوائد  أ�ة  الز�ائن  تحمیل  دون   الدور  ببناء

  لعمل   اللازمة  والمعدات  البذور  �شراء  الكفیلة  القروض  الفلاحین  ومنح  الزراع�ة  المصارف

   الفلاح

 الب�ع:  إعادة أسواق ثالثا

  مقابل   المال�ة الوساطة  یتولون   والذین)  الز�ون (  والمستفید  المنتج  بین  �الوسطاء  هؤلاء  و�تمثل

  منظمات  شكل  على  �انوا  سواء  هؤلاء،  الوسطاء  بوجود  المال�ة  الأسواق   وتشتهر  معینة،  عمولة

 �ان   سواء  واستبدالها   وتحو�لها   وصرفها   والعملات  المال�ة   �الأوراق   التعامل  مهمتهم  أفراد  أو

  التقن�ات   �استخدام  حال�اً   هذه  المال�ة  العمل�ات   اشتهرت  وقد  عالمي،  أو  محلي  نطاق   على  ذلك

 الإلكتروني.  البر�د طر�ق  عن والشراء الب�ع في  الحدیثة
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 : Market Segmentation السوق  تقس�م

  الخاص   الإجراء "  في:   تتلخص  Market Segmentation  السوق   تجزئة   أو  السوق   تقس�م

  ومنافع  حاجات  لدیهم  والذین   الأفراد  أو  الز�ائن  من  مجموعات  إلى  السوق   مجموع   بتقس�م

  الأسواق  توسعت  عندما   السوق   تقس�م  مفهوم  ظهر  وقد  ".  المنتج  ذات  من  متشابهة

  لا   والتي  الضرور�ة  الأمور  من  واسع  نطاق   على  التعاملات   إلى  الحاجة  و�اتت  والتعاملات،

 الكم   هذا  مع  التعامل  الصعب  من  جعل   والأسواق   المتعاملین  في  والتوسع  إغفالها،   �مكن

  مجموعات  إلى  وتجزأتهم  تصن�فهم  إلى  الأمر  استدعى  ما  المنظمات،   أو  الأفراد  من  الهائل 

 على  معهم  والتعامل  ودراستهم  إلیهم  الوصول  من  مكن  معینة  محددات  ضمن  أو  متجانسة 

 فاعل.  نحو

  إذ  وممیزاتها،  وصفاتها  خصائصها  في  مت�اینة  تكن  ما   غال�اً   دراستها   المراد  المجتمعات  إن

  ضمن  الفئات  ما   الواحدة،  العینة  أفراد  بین  والتقارب  التماثل   حالة   تظهر  أن   النادر  من

 معها   التعامل  من  �مكن  حصر  الأمر  یتطلب  وممیزاتها   خصائصها   في  متقار�ة  مجموعات

 س�مكن  ذلك   فإن  محددة  سوق�ة   تقس�مات  في   هؤلاء  الأفراد  حصر   تم  ما   و�ذا  فاعل،  نحو   على

 التقس�مات.  هذه من تقس�م لكل تسو�قي مز�ج تصم�م من

 :السوق  تقس�م مناهج

ن  الز�و   تر�ط   التي  الاعت�ارات  فإن  المصرفي  القطاع  في  السوق   تقس�م  مناهج  دراسة  عند

  الطرفین،ن  بی  القائمة  العلاقة   طب�عة  من  أساساً   تن�ع   معینة  خصوص�ة  تأخذ  قد  �الخدمة

 ،المصرف�ة  الخدمةمع  یتعاملون  الذین الز�ائن بین واضحاً  یبدو فالت�این

  ما،   مصرف  في  المال  من  مبلغاً   لد�ه  الذي  الز�ون   على  �طلق   الجاري   الحساب  فصاحب

  یبدو   الاختلاف  ولكن  نفسه،  الز�ون   طلب  وفق   والنقص   والز�ادة  للسحب  قابل  المبلغ  وهذا

 ما   الرصید  من  له  ومن  ارندی  مائة  �كون   �أن  �س�ط   �معدل  رصیداً   �متلك  من  بین  واضحاً 

 .المصرف ز�ائن من عدا الفردین �لا أن إلا الدنانیر، من الملایین  یتجاوز

  أو  رادیو  جهاز  لشراء  المصرف  من  �س�طاً   مبلغاً   �ستلف  الذي  الفرد  �خص  �ما   الحال  كذلك

  أو   تجاري   لعمل  الملایین  �ستلف  �الذي  مقارنة  المال  من  ال�س�طة  وحاجته  تلفز�ون   جهاز

 �ثیر  في  الثاني  عن  �ختلف   وتعامل  نهج  إلى  س�حتاج  شك  دون   ومن  فالأول  معینة،  مهمة



ة  الس�نة الرابعد. غیداء سل�ن                                                                                  �امعة حماة 
 كلیة �قتصاد                                                                                            التسویق المصرفي 

 
 

 

٦ 

  الجوانب  تخص   التي   �تلك  عدیدة،  �اعت�ارات   ستتأثر   السوق�ة  فالتقس�مات  الوجوه،  من

 والتمدن   الثقاف�ة   الجوانب  والاجتماع�ة،  الثقاف�ة   الحالة  العمر،   الدخل،  الاجتماع�ة،  والمتغیرات

 . لأخرى  بیئة من تت�این �ثیرة أخرى  واعت�ارات

 وهي:  التقس�مات من أنواع ثلاثة ضمن تقس�مها �مكن المصرف�ة السوق 

 :Total Market Approach السوق  مجموع منهج -١ 

 واحدة   ستفیدةم  ولفئة)  منفرداً (  واحداً   تسو�ق�اً   مز�جاً   المصرف  �قدم  أن  المنهج:  بهذا   والمقصود

  قد   المصرفي  القطاع  في  المنوع  غیر  �المنهج  أ�ضاً   �سمى  المنهج  وهذا  ،)واحد  سوقي  هدف(

  التقد�م   المصارف�عض  خلال    من  وذلك  محدود،  أو   ضیق  نحو  على  المنهج  هذا   �ظهر

  الطل�ة  من  للمصرف  یتقدم  من  لكل  القروض  �منح  استثناء،   دون   السوق   لمجموع  واحدة  خدمة

 المستفیدین   الطل�ة  تصن�ف  في   واعت�ارات  ضوا�ط  توضعأن    دون   معینة   مدینة  إلى  الوافدین

  �ظهر   قد  وهذا  أخرى،  اعت�ارات  أ�ة  أو   الاجتماع�ة  والحالة  والدخل  والجنس  العمر  حیث  من

 الشعب�ة.  المصارف في أح�اناً 

  على  �طبق  المعروفة  �عناصره  التسو�قي المز�ج ان التقس�م من النوع  هذا  في یلاحظ والذي 

 توز�ع   یتم  و�ذلك  واحد،  والسعر)  المنتج(  المقدمة  الخدمة   س�اسة  حیث  من  المستفیدین  كافة

  إلى   الترو�ج�ة  الرسائل  وتوجه   یذ�ر،  ت�این  دون   هذه  المستفیدة  الفئة  إلى  و��صالها   الخدمة 

 .عام  نحو على السوقي التقس�م

   وهما: أساسیین، شرطین توفر �فترض فإنه التقس�م هذا مثل إقامة ولغرض 

  الخدمة  في   متشابهة  حاجات   لدیهم  السوق   مجموع  في  المستفیدین  من  �بیرة  نس�ة  -١

 . فعلاً  المتاحة  المصرف�ة

 المستفیدین  من  ترده  التي   الطل�ات  مقابلة   على  القدرة  لد�ه  تكون   أن  �فترض  المصرف  -٢

   الاحت�اجات. بهذه �في تسو�ق�اً  مز�جاً  یبتكر وأن

  ولهذا   وعملها،  نشاطها   في   خاصة  مصارف  في  ملائمة  تبدو  قد  الحالة  هذه  فإن  ذ�رنا   و�ما 

 ضمن   تعمل  ما   غال�اً   الواحد   الصنف  من  المصارف  مجموعة  أو  الواحد  المصرف  فإن  السبب

  خدمة   مهمة  المصارف  تضع   ما   وغال�اً   علیها،  متعارف  عمل  س�اقات  ووفق   موحدة  س�اسة

 تتولاها  ما   غال�اً   هذه  المصارف  مجموعة  فإن  النام�ة  الدول  وفي  الأولى،  الدرجة  في  المستفید
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۷ 

 یتم  أن  أو  المقترضین  من  الأر�اح  لتحقیق  اعت�ارات  أ�ة  الحس�ان  في  تضع  لا  وقد  الدولة،

 فوائد. بدون   القروض  منح

التعامل    أو   الاقتراض  على   الأفراد  تشج�ع  في  الدولة  س�اسة  ومن  هذه  المصارف  تلجأ   وقد 

  على   اجتماع�ة  مصلحة  تحقیق   إلى  �النت�جة  تؤدي  لأنها   المتاحة  المصرف�ة  الخدمةمع  

 �كل. المستفیدة الفئة مستوى 

 :Concentration Approachالمر�ز  المنهج -٢

  سوقي  تقس�م  صوب  التسو�ق�ة  الجهود  بتوج�ه  المصرف  �قوم  �أن   المر�ز  المنهج  یتلخص

  واحداً   سوق�اً   هدفاً   عد  الواحد  السوقي  التقس�م  واخت�ار  ، واحد  تسو�قي  مز�ج  خلال  ومن  واحد

 الصناعیین  من  �كونوا  �أن  المستفیدین  من  فئة  لخدمة  المصرف�ة  التسو�ق�ة  الجهود  توجه  �أن  ،

 وقواعد  أسس   ووفق   غیرهم  دون   بهم  خاصة   قروضاً   المصرف  �منحهم  الذین  الفلاحین  أو

  ،  للاقتراض  معروفة  أسساً   المصرف  �ضع  أن  أو  متخصصة   مصارف  خلال  ومن  معروفة

  من  لد�ه  المستفید  أن  إلا  �الاعت�ار  یؤخذ  ولا  ،  سوقي  تقس�م   من  أكثر  تناسب  قد  الأسس  وهذه

 أمام  تتاح  نسب�اً   الحجم  الكبیرة  فالقروض  المصرف،  س�اسة  مع  تتوافق  ما  والشروط  المؤهلات

 . معین برنامج وفق  التسدید على القدرة ولد�ه  بها  للانتفاع مؤهل  هو من

  قد  نسب�اً   الحجم  والكبیرة  العال�ة   القروض  وأن  و�خاصة  الكثیرة  العیوب   من  ف�ه  المنهج  وهذا

  �السلب   ینعكس  قد  السداد  في  التأخر  وأن  ،  استردادها   في  �ثیرة  مصاعب  المصرف  یلاقي

 المصرف  ومنافسة   السوق   إلى  منافسة   مصارف  دخول  إمكان�ة  أن  �ما  المصرف،  سیولة  على

  في   الب�ض  �ضع  �من  النهج  هذا  وفق   المصرف  فس�اسة   ،  فعلاً   المحتملة  المسائل  من  هي

  من   المصارف  غالب�ة  فإن  ولهذا  ،  ومحتملاً   �بیراً   �عد  المخاطرة  مجال  أن  إذ  ،  واحدة  سلة

  الفرص  وتت�ح الشروط  وتضع الم�الغ تخصص والتي للدولة و�دارتها  ملكیتها  تعود النوع هذا

 .  القروض هذه من للاستفادة المختلفة السوق�ة التقس�مات أمام

 :Muultisegment Approach التقس�مات المتعدد المنهج -٣

  في   الغال�ة  السمة  �عد  إذ   المصارف،  مختلف  في  السائد  �كون   ما   غال�اً   التقس�م  من  النوع  وهذا

  إلى  التسو�ق�ة  الجهود  بتوج�ه   المصرف  �قوم  المتعدد  المنهج  خلال  فمن  التجار�ة،  المصارف

  الشكل   السوق�ة   التقس�مات  لهذه  تسو�قي  مز�ج  من  أكثر   وابتكار  مختلفة،   سوق�ة  تقس�مات 

)١-٣( 
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۸ 

  إلى   المصرف�ة  الخدمات  مختلف  تقد�م  على  لقدرتها   المنهج  هذا  تستخدم  التجار�ة  والمصارف

  الأر�اح   وتحقیق   تعاملاتها   معدل  ز�ادة  إلى  �النت�جة  یؤدي  ما   وهذا  المختلفة،  السوق�ة  الفئات

 من  �جعل  ما   وعر�ضة،  واسعة  تبدو  الخدمات  تقد�م  إمكان�ة  وأن  و�خاصة   صورها،  �أحسن

  ذلك  فإن  منوع  نحو  على  تقدم  لم  إن  الخدمات  فإن  و�لا  وجه،  أحسن  على  استغلالها   المفید

  على   استغلالها   یتم  لم  والتي   الخدمات التسو�ق�ة المتاحة فعلا  في  هدر  إلى   �النت�جة  سیؤدى

 ذاته.  المصرف من واضح نحو

  الشروط   ف�ه تتوفر  أن �فترض شكله �ان ومهما  سوقي تقس�م أي  إلى الإشارة المهم ومن

 : الاتي في  تتلخص الشروط  وهذه فاعل، تقس�م إنه القول �مكن حتى   المناس�ة

  الز�ائن   حاجات   �انت  إذا  ف�ما   �حدد  أن  المصرفي  القطاع  أو  المصرف  من  �فترض  -  ۱

 واحدة  الز�ائن  حاجة   �انت  فإذا  ،   تجانسها   عدم  أو  السوق   تجانس   �عني  ما  ،  لا  أم  متعددة

المصرف�ة فإن من   الخدمة  في  ولكن  ،   السوق   لتقس�م  تذ�ر  حاجة   هناك   فل�ست  متعددة  وغیر

الخدمات  التعامل مع  إذ أن و   متعددة،النادر أن تكون حاجات الز�ائن غیر منوعة أو غیر  

 المصرف�ة تأخذ شكل التنو�ع والتعدد في معظم الحالات. 

بین   -٢  المقارنة  خلاله  من  �مكن  نحو  على  تقس�مه  �فترض  المصرفي  السوق  مجموع 

و�فترض اعتماد أسس للتقس�م لها علاقة �النشاط المصرفي أو    المختلفة، التقس�مات السوق�ة  

السكن وغیرها من المتغیرات ذات    الاجتماع�ة.احالة    المهنة،  �الدخل، الخدمة المصرف�ة  

 . العلاقة

 الهدف التسو�قي  المز�ج التسو�قي  التقس�م السوقي

 (مجموع السوق)  مز�ج تسو�قي واحد منهج مجموع السوق 

 تقس�م سوقي واحد  مز�ج تسو�قي واحد المنهج المر�ز

 المنهج متعدد التقس�مات

 ١مز�ج تسو�قي
 ٢مز�ج تسو�قي
 ٣مز�ج تسو�قي

 ٤تسو�قيمز�ج 

 ) ١(التقس�م السوقي رقم 
 ) ٢(التقس�م السوقي رقم 
 ) ٣(التقس�م السوقي رقم 
 ) ٤(التقس�م السوقي رقم 
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�فترض في التقس�م الواحد أن �كون من الكبر ما �مكن من خلاله من تحقیق المنافع    -٣

وأن �ل التقس�م  وأن النتائج المتوقعة من التقس�م تفوق التكال�ف الخاصة �عمل�ة    والأر�اح،

المتعارف  المعاییر  للق�اس وفق  قابلة  المقسمة تتصف �صفات  المجموعات  مجموعة من 

 وهكذا.والوزن �الكیلوغرام والأطوال �الأمتار  �السنین،فالعمر �قاس  علیها،

هل �إمكان الجهاز المصرفي من الوصول إلى التقس�م السوقي    والفاعل:والشرط المهم    -٤

المطلوب أو الذي أبدى استعداده لخدمته من خلال مز�ج تسو�قي معین؟ وهذا �عني أن  

سوق�ة   تقس�مات  الحس�ان  في  �ضع  أن  قرر  عندما  الخاص    مختلفة، المصرف  �التقس�م 

أصحاب   الجار�ة،  الحسا�ات  الخارجي    الودائع، �أصحاب  �إمكان    وهكذا،التحو�ل  فهل 

المصرف من خدمة �ل هذه التقس�مات وتحقیق متطل�اتها من خلال مز�ج تسو�قي لكل من 

 التقس�مات. هذه 

 أسس تقس�م السوق المصرف�ة:

على أن  واضح،عند تقس�م سوق الخدمة المصرف�ة فإنه یلاحظ تنوع التقس�مات وعلى نحو 

 المتغیرات: الأسس هذه لا تخرج في جوهرها عن الأخذ �كل من 

 الجغراف�ة  -

 الد�موغراف�ة (السكان�ة)  -

 الاجتماعي  الصنف-

 أخرى -

   أشكال: ثلاثة على تكن �عامة المتغیرات أن  إلى الإشارة المهم ومن

  درجات   ،  المصرف  في  الز�ون   ورصید  والثروة  �الدخل  والنقص  للز�ادة  قابلة  متغیرات  -۱

 .  الأخرى  المتغیرات من وغیرها الحرارة

  في  نسبي  احتمال  مع  أنثى  أو  ذ�ر  الفرد،  جنس  تخص  التي  �تلك  نسب�اً   ثابتة  متغیرات  ٢

  تقبل   لا  نسب�اً   ثابتة  تكن  ما   غال�ا   فهي:  الأسماء،  و�ذلك  الفرد،  عند  فسیولوجي  لسبب  التغییر

   مثلاً. الفرد �ه �قوم معین لإجراء إلا التغییر
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۱۰ 

  فترة  من  ز�ادة  في  الإنسان  عمر  فإن  �العمر  نقص،  دون   مستمرة  ز�ادة  تشهد  متغیرات  -٣

 أن   دون   ومتتا�عة  مستمرة  ز�ادة  تشكل  الوقت  فمرور  والسنین،  والأشهر  الأ�ام  و�ذلك  لأخرى،

 یذ�ر. نقص فیها  �كن

 :الجغراف�ة المتغیرات

  المتغیرات   هذه  ومجموعة  المصرف�ة،  السوق   في  بها  الأخذ  یتم  التي   المتغیرات  أهم  من  وتعد

 تشمل:

 الز�ائن  تقس�م  أي  والمقاطعات،  المدن  �الاعت�ار  �الأخذ  الجغراف�ة،  المناطق   حسب   التقس�م

 توز�ع   على  التعرف  أن  ذلك  المدن،  أو  المناطق   أو  المقاطعات  في  الجغرافي  موقعهم  وفق 

  السوق�ة،   التقس�مات  في  المهمة  المؤشرات  من   �عد  الواحد  البلد  في  المنتشرة  المدن  على  الز�ائن

 النحو  على  لهم  خدماتها   لتقد�م  المصارف  تته�أ   أن  �فترض  أفراد   من  بها   وما  فالمناطق 

 المطلوب. 

  الوقت   أن  ذلك   . جداً   مهم  مؤشر  وهذا  ر�في،   أم   حضري   السكن:  �طب�عة  الأخذ  یتم  كذلك

 مع   التعامل  أن  �عني  ما   الحكومي،  للموظف  المتاح  �الوقت  �قارن   لا  قد  مثلاً   للفلاح  المتاح

  المصرف�ة،   �التعاملات  معرفته  الوقت،  حیث  من  معینة  خصوص�ة  ذلك  یتطلب  قد  الفلاح  فئة

  هناك   فإن  الأور��ة  الدول  من  والعدید  فرنسا   في  وحتى  الاعت�ارات،   من  وغیرها   الز�ون   ثقافة

  نها�ة  عطلة   في  حتى  ابوا�ه   �فتح  والذي  الزراعي  المصرف   اسم  تحمل  خاصة  مصارف

  أو   الفلاحین  من  الز�ائن  لفئة  المصرف�ة  الخدمات  تقد�م  لغرض  الص�اح�ة  الفترة  وفي   الأسبوع

  نها�ة   في  إلا  المراجعة  فرصة  لهم  تتاح  لا  عن  الفلاحة   وغیر  الفلاحة  في  العاملین   حتى

 الأسبوع.

 ذلك  عن  و�عبر  الواحدة،  المدینة  أو  المنطقة  في  السكان�ة  الكثافة   متغیر:  �الاعت�ار  و�ؤخذ

  الخدمات   تقد�م  لىع  العمل  �ستوجب  وهل  مثلاً،  الواحدة   المدینة  �قطنون   الذین  الأفراد  �عدد

 .لهم  المصرف�ة

 :الد�موغراف�ة المتغیرات

  قد  بل   المتغیرات،  من  الأولى  المجموعة  عن  أهم�ة   تقل   ولا  ومتعددة،  منوعة  المتغیرات  وهذه

 الأسرة،   وحجم  والعمر  فالجنس  المتغیرات،  من  الأولى  المجموعة  �فوق   ما   الأهم�ة  من  تأخذ
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۱۱ 

  الحقل   هذا  في  تدخل  متغیرات  �لها   والجنس�ة  والثقافة  والمهنة  والدخل  الفرد،  ح�اة  دورة  ومرحلة

  التعامل   في  الإناث   عن  الذ�ور  میل  عن  التعرف  ف�فترض   المصرف�ة،  الخدمات   دراسة  عند

 هذا. التعامل في  الإناث من أكثر الذ�ور میل یلاحظ  ما  وغال�اً  المصرف�ة،  الخدمة مع

  الز�ون،   بها   یتمتع  التي  �الأهل�ة   یتعلق   ما   وهذا  �ارز،  نحو  على  الجانب  هذا  في  یدخل  والعمر

 والتصرف   التعامل  حر�ة  له  تتاح  حتى  الأهل�ة  �امل  �كون   أن  �فترض  الز�ون   فإن  ذ�رنا   فكما 

 �ملكون   لا  ز�ائن  �اسم  أرصدة  هناك  أن  �ما   الز�ون،  حساب  في  التي  الأرصدة  أو  �الأموال

  �املي   غیر  الز�ائن  أو  الأطفال �ما هي الحال عند فئة    أرصدتهم،  استخدام  في   الصلاح�ة

 الز�ائن.  دىل  الكاملة �الأهل�ة �مبدأ دوماً  تقترن  فالصلاح�ة  الأهل�ة،

  تعاملاتها   تزداد  نسب�اً   الحجم  الكبیرة  فالأسر  �ارز،  موقع  في   الواحدة  الأسرة  حجم   اعت�ار   و�أتي 

  الرواتب  وتسلم والمستحقات الفواتیر فتسدید المعاملات، وشكل البیئة  لطب�عة ت�عاً  المصرف�ة

  خلال   من  تتم   أن  �قترض  المختلفة  والاحت�اجات   السلع   شراء   في  الیومي  والتعامل  والأجور

  ت�عاً   حساب  من  أكثر  للأسرة  �كن   وقد  ،  المصرف  من  فعلاً   المقدمة  المصرف�ة  الخدمات

  الحساب   لشكل  ت�عاً   حساب  من  أكثر  للأسرة  �كون   أو  ،  الأسرة  في  الواحد  الفرد  لاستقلال�ة

  قبول   إلى  المصارف  �عض  دأبت  وقد  ،  أخرى   حسا�ات  جار�اً   حسا�اً   �كون   �ان  المصرف  في

  �طاقة   خلال  ومن  المصرف،  في  واحد  حساب  استخدام  صلاح�ة  في  وزوجته  الزوج  اشتراك

  التعامل   من   �سهل  أن  من  شأنه  من  وهذا  ،  معاً   اسمیهما  �حمل  مصرفي  ش�ك  أو  مصرف�ة

 تقس�م   من  بدلاً   المصرفي  الرصید  من  المسحو�ة   الدفعة  حجم  من  و�ز�د  ،  جهة  من  الأسري 

 .  أكثر أو  قسمین إلى  الواحدة للأسرة العائد المبلغ

  أكثر   في  حساب   من  الفرد  أو  الأسرة  بتملك   العالم  أقطار  من  العدید  في  القوانین  تسمح  وقد

  في  �حسابین  الاحتفاظ  إلى   الفرد  یلجأ  أن  النادر  من  ولكن  ذلك،  تسمح  لا  وقد  مصرف،  من

 . واحد وقت  في مصرفین

  في  شا�اً   �كن  قد  الحساب  صاحب   الفرد  فإن  الأسرة  في   الفرد  ح�اة  تخص   التي  المرحلة  أما 

 وهكذا،   السن  �بیر  رجل  ،   أولاد  وله   متزوج   ،   متزوجاً   �كون   وقد  ،  متزوج  وغیر  العمر   مقتبل

  غال�اً   والنساء  الرجال   من  السن  ��ار  أن   عالم�اً   فالملاحظ  ،   مختلفة  صوراً   تضم  الحالة   فإن

  المال�ة   معاملاتهم  إنجاز  المصارف  من  بدلاً   البر�د�ة  المكاتب  مع   التعامل  إلى  یلجؤون   ما 

  في   البر�د  موظف  عند  المتاح  الوقت  من  الاستفادة  و�مكان�ة   ،  التعامل   في  للسهولة   وذلك
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۱۲ 

  قد  ور�ما  ،  متاح  و�وقت �س�ط نحو وعلى الم�الغ  وحسم الرسائل و�رسال  والاستفسار السؤال

  التفرغ   وصعو�ة  العمل  لزخم  ت�عاً   المصرف  موظف  عند  أو  المصارف  في  المزا�ا   هذه  تتوفر  لا

 .  الطل�ات و�ثیرة متعددة أح�اناً  تبدو قد والتي السن ��ار لمهام

  الأفراد   دخول  على  التعرف  ف�فترض  المهمة،  المتغیرات  من  عد  -  ر�ب  دون   ومن  -  والدخل

  حساب  فتح  من   تمكنهم  الأفراد  دخول  أن  وهل  الز�ون،  دخل  �قع  الفئات  من  فئة  أ�ة  وضمن

 �فتح   للز�ون   تسمح  التي  الأرصدةالأدنى من    للحد  شروطاً   المصرف  �ضع  وهل  لهم،   مصرفي

  ما  غال�اً   نسب�اً   عال�ة  بدخول  تتصف  التي   المجتمعات  فإن  شك  دون   ومن  مصرفي،  حساب

  �ما  والوظ�ف�ة،  والمعاش�ة  الیوم�ة  تعاملاتها   في   المصرف�ة  الخدمات  مع  التعامل  إلى  تمیل

 . المصرف�ة الخدمات مع الموسع  �التعامل لهم تسمح لا  للأفراد الواطئة  الدخول  أن

مختلفة    أشكالاً   الواحد  المجتمع  �ضم  إذ  مفصل،  نحو  على  بها   الأخذ  أ�ضاً   �فترض  والمهنة

  هذه  من  ولكل  أخرى،  مختلفة  وأشكالا  والطل�ة  والعمال  والفلاحون   الموظفون   منهم  الأفراد،من  

  أو  للطالب   المتاح   �الوقت   �قارن   لا  قد للفلاح المتاح  فالوقت   التعامل،  في  خصوص�ة الفئات

  التاجر   عند  التي  غیر  هي  الطالب  عند  ونوعیتها   المصرف�ة   العمل�ات  حجم  و�ذلك  الموظف،

  الدقیق  �التعرف  ذلك  سمح  �لما   دقة  وأكثر  تفصیلاً   أكثر  التقس�م  �ان  و�لما   الموظف،   أو

 . ودقیق  مناسب نحو وعلى الفئات هذه من لأي تقد�مها  المطلوب الخدمات  على

 الأمر   یتطلب  إذ  المفهوم،  هذا  في  تدخل   التي  الأساس�ة  المتغیرات  من  العلمي  والتحصیل

 أم   مثلاً   العال�ة  الشهادات  حملة  من  أنهم  وهل  العینة  أفراد  عند  العلمي  التحصیل  درجة  معرفة

 والتحصیل.  الدراسة من الأخرى  المستو�ات  من

طب�ع�ة    یتم  متغیر  الفرد  وجنس�ة  لمعرفة  أو  إحصائ�ة  لاعت�ارات  �الاعت�ار    علاقة أخذه 

 البلدان   في  فالمصارف  ،  الواحد  البلد  في  القاطنین  غیر  من  المختلفة  الفئات  مع  المصرف

  معرفة  الضروري   من  أن   ترى   العالم   أنحاء   مختلفمن    طل�ة  یرتادها  جامعات  تضم  التي

 ما   وهذا  ،   القوم�ة  اعت�ار  وفق   مقسمین  المصرف�ة  خدماتهم  مع  یتعاملون   الذین  الز�ائن  نسب

  الأجنب�ة   المصارف  أن  المعروف  إذ  ،   الواحدة  الجامعة  في  للطل�ة  الكلي  العدد  إلى   ق�اسه  یتم

  المصارف   خلال   من  م�اشر   نحو   وعلى  یتعاملون   لكونهم   هؤلاء  الطل�ة   �سب  في   تتسابق   قد

  خلال  من  یتم  والشراء  الب�ع   و�ذلك  ،  المصارف  خلال  من  تتم  ما   غال�اً   تحو�لاتهم  لكون   هذه

 . المصرف
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۱۳ 

 : الاجتماعي  التصن�ف

  المتاح   الدخل  وقف  المصارف  في  والادخار  الإنفاق   من  الأفراد  موقف  المفهوم  هذا   في  و�دخل

  تتاح   فقد  ،  لد�ه  دخل  من   متاح  هو  ما  وفق   الإنفاق   أو  الادخار  إلى  �میل  قد  فالفرد  ،  لدیهم

  من   الرغم  على  أصلاً،  ذلك  في  یرغب  لا  قد  ولكنه  المصرف  في   ما   لادخار  الفرصة  للفرد

  إلى  أخرى   فئة  تمیل  بینما   لذلك،  م�ال  غیر  �كن  فقد الإنفاق،  في وحتى  ،   لد�ه الدخل   ارتفاع

  وهذا   ،  محدودیتها   من  الرغم  على  جار�ة  حسا�ات:    لدیها   التي  الأموال  استخدام  أو  الادخار

  مع   للتعامل  میلها   حیث  من  ،  �عامة  الشعوب  أو  الأفراد   طب�عة  إلى  �الأساس   �ستند  الأمر

 . معینة �حدود التعامل أو التعامل عدم  أو المصارف

 : السلو��ة التقس�مات

 تجاه:  �كون  أن �مكن السوق�ة التقس�مات استخدام إن

 فترة  من  والتبدیل  للتغییر  عرضة  السلو��ة  المتغیرات  فإن  شك  دون   ومن  متوقع:  سلوك  -

 البیئة.  في المختلفة والمتغیرات الظروف  في للتغیر  نت�جة لأخرى 

  الفاعل  الاتصال  �استخدام  �سمح  السلو�ي  التقس�م  إجراءات  أن  ذلك  الز�ائن:  مع  التفاعل  - 

  أو  المتاحة،  الاتصال   وسائل  مختلف  و�استخدام  والمصرف�ة   المال�ة  والمنظمات  الز�ائن  بین

 الز�ائن. أمام المتاحة المصرف�ة الخدمات استخدام خلال من  واضحة العلاقة تكن أن

  حول   معلومات  من  عل�ه  الحصول   �فترض  ما   وهذا  المستقبل�ة:  السوق   لحاجات  توقعات-

  لمجابهة  له  الاستعداد  أ�ضاً   �فترض  وما   مستقبلاً،  الز�ون   إل�ه  سیؤول   وما   السوق   مستقبل

 السوق.  في والجدیدة الفعل�ة الاحت�اجات

 �مكن  فالخدمات  الز�ائن،  من  المختلفة  النماذج  طر�ق   عن  یتم  ما  وهذا  التطبیق:  مناس�ة-

 الز�ائن. وطل�ات حاجات في الحاصلة والتغیرات یتناسب و�ما  وتعد تصمم أن من

   تخص الجوانب التال�ة: السلو��ة التقس�مات  أن  إلى الإشارة المهم ومن هذا

  فإنه   التعامل مع الخدمات المصرف�ة  یود  الذي  الز�ون   أن  أي  ):الفوائد(  المزا�ا  عن  ال�حث- 

  ما  مصرف مع التعامل  أن أي الملاءمة،  أو الضمان، ما،  خدمة على  الحصول إلى  �سعى

  المصرف  �ق�ام   المصرف،  خلال  من  علیها   الحصول  من  الز�ون   یود  خدمة  مجال  في  یدخل
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۱٤ 

المنفعة    تحقیق   تضمن  المصرف�ة   الخدمة  أن  أو  ثان،  طرف  إلى  المال  من  م�الغ   بتحو�ل

 وهكذا.  المطلو�ة

  في   المتاحة  الخدمات  أنواع   من   نوع  أي   في  إطلاقاً   یتعامل  لا  من  فهناك  :التعامل  طب�عة-

  ثالثة  وفئة  المتاحة،  الخدمات  مع  یتعاملوا  أن  �حتمل  من  أخرى   مجموعة  وهناك  المصرف،

 من   التعامل  في  الت�این  ذلك  �عني  ما   وهكذا،  المصرف�ة  الخدمات  مع  مرة  لأول  تتعامل  من

 لأخرى.  فئة

  الفئات   أن  �عني  ما   ما:  عال�ة،  أو  معتدلة  أو  واطئة  تبدو  أنها   وهل  للمصرف:  الولاء  درجة  -

 هذه.  تعاملاتها  درجة  في تت�این المختلفة  السوق�ة

  نحو   وعلى  عال�ة  أنها   وهل   والمصارف،  الز�ائن  بین  التعامل  درجة  أي  :الاستخدام  معدل  -

 واطئاً.  أو معتدلاً  الاستخدام �ون  أم و�ثیر مكثف

  للخدمات   ق�اساً   الشيء  �عض  معقدة  تبدو  قد  المصرف�ة  للسوق   السوقي  التقس�م  أن  یبدو  وهكذا

 الشيء  �عض ومت�اینة منوعة  المصرف�ة الخدمات  لكون   الأخرى 

 السوق:  لتجزئة العام المدخل 

The General Approach to Segmenting Market 

  ثلاثة   في  وتحدید الخطوات  السوق   تجزئة  مفاه�م  في  جاء  ما   عرض  إلى  الدخل  هذا  و�هدف

 هي:  رئ�س�ة مجالات 

 .Market Segmentation السوق  تجزئة - ١

 Market Targeting)  السوقی الهدف( السوق  استهداف -۲

  Market Positioning السوق  موقع-٣

  طرق،   �قسم �عدة  أن  �مكن  والسوق   عدة،  �طرق یت�اینوا    والمشتر�ن  مشتر�ن،  یتضمن  السوق 

 تق�م  على  بناء  السوق،  تقس�م  إجراءات  التقی�م،  نموذج  التقس�م  مستو�ات  تتفحص  سوف  وهنا 

 . الفعّال  التقس�م  ومتطل�ات  )،Business Markets(السوق   أعمال المستهلكین،
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۱٥ 

ة  خطو   �ل  في  التسو�ق   إدارات  قبل  من  بها   الق�ام  الواجب  النشاطات  یبین  التالي   والشكل

 ومجال: 

 

 ثم  ومن  إش�اعها   �قصد  منفردة  أو  مجتمعة  المشتر�ن  ومتطل�ات  خصائص   مراعاة  �جب  حیث

  ونشر   تأس�س  ثم  ومن  مستهدفة  أسواقاً   تمثل  �ونها   التجزئة  لإدخال  أكثر  أو  سوق   اخت�ار 

 التال�ة:   الشروط   التحقیق  الاعت�ار بنظر أخذین  الأسواق  تلك  في الخدمة تلك  منافع

  الجید   الفهم  خلال  من  المحدودة  الفرص  إلى  الوصول  سهولة  للمنشأة   التجزئة  تحقق   -أ

 .) شر�ات أفرادا أو( المستهلكین مجموعات

  وفق  تصح�حها   �غ�ة  التسو�قي  المز�ج  عناصر  �ل  التسو�ق�ة  البرامج  تغطي  أن  �جب-  ب

 المستهدفة.  التجزئة   تتطلبها  التي الخاصة  المتطل�ات 

ضرورات تش�ع    تتطل�ه،مراعاة متطل�ات تنفیذ الاسترات�ج�ة الفعالة لتجزئة السوق وما    -ج  

 .هذا النوع من حاجات المستهلكین

 

 

 

 تحدید مفاه�م التمر�ز -٥تقی�م جاذب�ة �ل جزء.                -٣.             تحدید متغیرات التجر�ة  -١

 الممكنة للتجزئة المستهدفة                                                                                   

 

 اخت�ار وتطو�ر ور�ط و -٦اخت�ار التجزئة المستهدفة.             -٤تطو�ر الجوانب الناتجة               -٢

 عن التجزئة                                                                     وصل مفاه�م التمر�ز المختارة   

                                                      

 السوقي  التمر�ز الاستهداف التجزئة خطوات) ۳-۲( الشكل
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۱٦ 

السوق   تجزئة  (إجراءات)   The Procedure of Marketمراحل 

Segmentation   

�ستخدم ال�احثون التسو�قیون مدخلاً شائعاً في �حوث التسو�ق وتعرف �خطوات أو إجراءات  

 تجزئة السوق وهي:

یتم �موجبها مسحاً استطلاع�ا من قبل ال�احث،    :  Survey Stageمرحلة المسح    -۱

الدخل،   لدیها دافع�ة واتجاهات وسلوك معین في مجالات (مستوى  و�ر�ز على مجموعة 

 المنتوج.. الخ)   والمار�ة المفضلة، أنماط واستعمال

�ستخدم ال�احث "التحلیل العاملي" وغیره، �قصد    : Analysis Stageمرحلة التحلیل    -٢

إ�جاد الارت�اطات غیر المطلو�ة (المرافعة) ثم �ستخدم التحلیل (العنقودي) لتحدید عدد معین  

  التقس�مات. لتغط�ة الفروق بین الأجزاء أو 

الصورة    -٣ تكو�ن  مجموعة   :Profiling Stageمرحلة  تظهر  التحلیل  هذا  �موجب 

 ٥٥٢اعتمادها للتجزئة. (  والأسس التي �مكن  والسلوك،(عنقود) وسماتها الخاصة للمواقف  

.Kotler, 1997. p( 

التجزئة   تخلقها  التي  التسو�ق�ة   Market Segmentationالفرص 

Opportunities 

والفرص و�كون �أهداف    المنتوج،التجزئة تساعد الشر�ات في مواصلة أر�عة أنماط في طرح  

 . تسو�ق�ة

حیث �قوم المصرف بز�ادة مب�عاتها على    :Market: Penetrationالتغلغل السوقي    -١

 . حساب حصة المصارف المنافسة 

المنتوج    -٢ منتوج :  Product Developmentتطو�ر  �عرض  المصرف  �قوم  حیث 

 جدید للسوق الحال�ة من خلال توس�ع مدى الخدمة. 

  في   الموجود  المنتوج  تطو�ر   خلال  من  : Market Development  السوق   تطو�ر  -٣

 .  جدد) مستعملین( مشتر�ن �إ�جاد وذلك  جدیدة أسواق 
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۱۷ 

  وعرض  مختلفة   جدیدة  أسواق   إلى  التحرك   خلال  من:   Diversificationالتنو�ع   -٤

-Dibb, 1994. pp. 62))  الجامعات  لطل�ة  تعل�م�ة  قروض  تقد�م  مثل(  جدیدة  منتجات

68). Disposable Razors 

تحلیل    مثل:   متعددة  مجالات   في  التجزئة   تحققها   التي  الاولى  الفوائد  إلى  �الإضافة   هذا

  من   والاستفادة  والخارج�ة،  الداخل�ة  الموارد  استخدام  تحسین  المنافسین،  تحلیل  المستهلكین،

 استرات�ج�ة.  لأغراض التجزئة عمل�ات تخط�ط  في  التجزئة

 :المستهدف  السوق  استرات�ج�ة اخت�ار على المؤثر العوامل 

Factors Affecting Choice of Target Market Strategy 

 مجموعة ي  تراع  أن  لها   بد  لا  المستهدفة  للأسواق   معینة  استرات�ج�ة  اخت�ار  الشر�ة  تحدد  عندما 

 مثلاً:  ومنها  الاخت�ار  هذا على  تؤثر التي العوامل من

 والمستعملین. المستهلكین  حاجات -١

 واله�كل.  الحجم حیث  من المنتوج سوق  - ٢

 السوق�ة.  الحصة /المصرف سمعة -٣

 المصرف. و�مكان�ات   موارد-٤

 . المنافسة شدة-٥

   الاقتصاد�ة. والمقای�س التسو�ق  /الإنتاج  متطل�ات  - ٦
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۱۸ 

 : العوامل  هذه التالي الشكل و�وضح 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ): المستهلكین( المشتر�ن أسواق  تجزئة  أسس

Bases for Segmentation Consumer Markets 

 أن  �مكن  لتي|   مختلفة  متغیرات   مجموعة  ضوء  في  المستهلكین  أسواق   تجزئة  تجري   أن  �مكن

 هما:   رئ�سیتین مجموعتین تشكل

  اتجاهاتهم،   وتشمل   :Consumer Characteristics  المشتر�ن  خصائص  -أ

 . والنفس�ة وخصائصهم الجغراف�ة، والسكان�ة،

استجا�ة    وتشمل  :Consumer Responses  �استجا�اتهم  متعلقة  خصائص -ب

 و�مكن المشتر�ن عرض  التجار�ة،   للعلامة  ولائهم  المناس�ات   ستخداماتا  ،المشتر�ن للمنفعة

 التالي:   الشكل في مبین هو �ما )  أ(  في المكورة  الخصائص

 سمعة المصرف والحصة السوق�ة )الحجم/اله�كل(سوق المنتوج 

 استرات�ج�ة 

 السوق 

 المستهدف

 مواد إمكان�ات المصرف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المعاییر ) الإنتاج/التسو�ق( شدة المنافسة 

 الاقتصاد�ة

 المستهدف السوقي   استرات�ج�ة اخت�ار على المؤثرة العوامل) ۳-۳( لشكلا
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۱۹ 

 

الأسس والتغیرات �جب مراعاتها عند ق�ام المصرف �التجزئة في ضوء خصائص  هذه  أن  كما  

 المشتري في المجالات التال�ة: 

الد�موغراف�ة    -١ التي  :  Demographics Variableالمتغیرات  المتغیرات  تلك  وهي 

 ). الد�انة وغیرها  العرق،�ستخدمها ال�احثون والمتعلقة (�العمر، الجنس، العائلة، 

الاجتماع�ة    -٢ الاقتصاد�ة  والتي  :  Socio-Economics Variablesالمتغیرات 

 تتعلق �الدخل والوظ�فة والثقافة (درجة التعلم والطب�عة الاجتماع�ة)  

من حیث موقع المشتري إن �ان في  :  Geographic Locationالموقع الجغرافي    -٣

 المدینة أو المحافظة أو الأر�اف.. الخ. 
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۲۰ 

وتتضمن   :Personality, Matters and Lifestyleالدوافع ونمط الشخص�ة    -٤

 النشاط الاجتماعي والانتماء إلى النوادي والرحلات.. الخ.

السوق�ة  -  ٥ المحتملین:  Market Densityالكثافة  المستهلكین  عدد  إلى   في   وتشیر 

  تتطلب   المنخفضة  الكثافة  ذات  الأسواق   لأن  للتجزئة،  مهم  �كون   المتغیر  وهذا  واحدة،   منطقة

 . العال�ة  الكثافة ذات  الأسواق  من أكثر  توز�ع ونشاطات للمب�عات  إعلانات

 Product Related Behavioral  �المنتوج   المتعلقة  السلو��ة   الخصائص  -٦

Characteristics:  حیث   المنتوج  اتجاه   المستهلك  سلوك   أساس   على   السوق   تجزئة   و�مكن  

  مناس�ة. الأكثر  التسو�قي المز�ج عن صورة  للسوق  �عطي

  منافع   �موجب   السوق   تجزئة   وهي  :Benefit Segmentation  المنافع  تجزئة-٧

  علاقة   هناك   �أن  افتراض  على   تقام  التجزئة  أنواع  أكثر   أن  من  �الرغم   المنتوج  من  المستهلك

 . المستهلك وحاجات المنتوج بین

 Requirements for Effective  الفعالة   التجزئة  متطل�ات

Segmentation : 

 وذات  مفیدة  تكون   ولكي  فعالة،  التجزءات  �ل  ل�ست  ولكن  السوق،  لتجزئة  طرق   عدة  هناك 

 التال�ة:   الخصائص تتضمن أن �جب فاعل�ة

   الشرائ�ة. القوة الحجم، حیث من الق�اس: -١

 .  التجزئة هدف لتحقیق  �افي حق�قي لحجم تكون  أن): ماد�ة(  حق�قة -۲

 التسو�قي.  المز�ج  تطو�ر على وقابلیتها التجزئة إلى الوصول سهولة -٣

 المختلفة.  برامجها خلال من المشتر�ن  لمختلف للاستجا�ة العال�ة القدرة لها  -٤

 جذاب.   و�شكل التجزئة  لخدمة  الفعّالة برامجها  خلال من �النشاط  تتسم -٥

  حاجاتهم   تكون   ز�ائن  من  مؤلفة  تكون   أن  �جب  المشخصة   فالأجزاء  فعالة  تكون   أن  -٦ 

   الأخرى. الأجزاء في  الحاجات عن �ثیراً  مختلفة ولكنها  الواحد،  الجزء في نسب�اً  متجانسة
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۲۱ 

 تحدید   على   قادراً   �كون   أن  المصرف  على  ف�جب"  للتحدید  قابلة  التجزئة   خطة  تكون   أن  -٧

 ق�اسها.  الصعب من  التي المتغیرات �عض وهناك المقترح الجزء  في الز�ائن

  تحقیق   فرصةتحدد، تزداد    التي   الأجزاء  عدد  ازداد  و�لما "  مر�حة  التجزئة   خطة  تكون   أن  -٨

 . ق�مة إضافة وفي   المنتوج توج�ه في  الدقة

  �قوم  التي   التجزئة   خطة   من   الاستفادة  على   قادر  المصرف  �كون   أن  �جب  التطبیق  قابل�ة  -٩

 بوضعها. 

 :Segment Structural Attractircnes للتجزئة اله�كل�ة الجاذب�ة

  بورتر   قام  ولذا  المنشود،  الر�ح  تحقق   لا  ولكن  ونمواً،  المرغوب  الحجم  التجزئة  تحقق   قد

 الأمد،  طو�لة   �التجزئة  الخاصة  لله�كلة  الجاذب�ة  تحدد  التي  الخمسة  للقوى   نموذج  بتصم�م

 ذلك:  یوضح التالي  والشكل

 

 

 

 

 

 

Industry الصناعیون   المنافسون   -١                                            

Competitors 

 Potential Entrants                     الصناعة  في المحتملون  الداخلون -٢

 Buyers                                           المشترون  -٣

 Suppliers                                          المجهزون  -٤

                                   Substitutes             البدائل ه

 الداخلون المحتملون في الصناعة

 (تهدید المنافسة)

 المنافسون الصناعیون 

 (المنافسة على التقس�مات)

 البدائل

 تبدیل البدائل

 مجهزون 

 قوة المجهزون 

 مشترون 

 قوة المشترون 

 التجزئة   ه�كل جاذب�ة  تحدد التي الخمسة القوى ) ٥-٣( الشكل
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۲۲ 

 أن: نجد حیث للتجزئة، اله�كل�ة للجاذب�ة تهدیداً  تشكل المذ�ورة القوى  إن

 عدائیین. أو أقو�اء المنافسین �عض �كون  قد -١

�كون الداخلون الجدد �ملكون طاقات وموارد �بیرة تساعدهم على تنم�ة  من المحتمل أن    -

 حصصهم السوق�ة. 

تشكل البدائل التهدیدات جد�ة �شكل مستمر على �افة المنتوجات حیث إنها تضع حدوداً  -٣

 للأسعار و�التالي للأر�اح المتوقعة مما یتطلب المراق�ة المستمرة لهذه البدائل. 

 عند تزاید قوة المشتر�ن في المساومة هذا یتطلب عروض مغر�ة.   -٤ 

�شكل المجهزون قوة لا �ستهان بها في مجال المساومات وعرض الأسعار أو تحدید   -٥

الكم�ات المجهزة وخصوصاً عندما تكون هناك ندرة واضحة في البدائل مما یتطلب تشكیل 

 تحالفات أو تنو�ع المجهز�ن.

 Market Targetingالأسواق المستهدفة 

السوق المستهدف �أنه تجزئة خاصة تش�ع حاجة ذلك السوق أو �أنه �مثل    Bennett�عرف  

 جماعات من المشتر�ن تسعى المنظمة إلى خدمتهم. 

 

 

 : یلي �ما  �اختصارها  الاخت�ار  أنماط  توض�ح مكن�و 

  ق�ام  وهي  :Signal Segment Concentration  المر�ز�ة  المنفردة  التجزئة  -١

 واحدة. لخدمة واحد سوق  �اخت�ار المصرف

 ) الأنماط الخمسة لاخت�ار السوق المستهدف٦-٣الشكل (
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۲۳ 

 المصرف   �ختار  الحالة  هذه  في  :Selective Specialization  انتقائي   تخصص  -٢

 المتعددة،   الجزئ�ة  �التغط�ة  المتمثلة   الاسترات�ج�ة   هذه  إن  والجذا�ة،   المناس�ة  الأجزاء  من  عدد

 المصرف.  تواجه قد التي المستقبل�ة  المخاطر من تقلل

  في   منتجات  عدة  الاخت�ار  هذا  و�مثل  :Market Specialization  سوقي   تخصص  -  ٣

 معینة.  لفئة واحدة سوق 

  المصرف  تخصص  �مثل  وهو  :Product Specialization  إنتاجي   تخصص  -٤

 سوق�ة.  أجزاء لعدة معین منتوج على وتر�یزه

  حاجات  تغط�ة  أو  خدمة  المصرف  �حاول  وهنا   :Full Coverage  �املة  تغط�ة-٥

 �ان   إن  الإسكان  بنك  مثل  الكبیرة  المصارف   في  حاصل  هو  �ما  الجماعات  أو  المشتر�ن

 �أعداد  وتوزعه  واحد  تسو�قي  مز�ج  تستخدم   �موج�ه  والذي  ممیزة  غیر   أو  ممیزة  أسواق  في  ذلك

 كبیرة.

 : Levels of Marketing Segmentation السوقي التقس�م مستو�ات

 الجهود  تقد�م  هو  السوق   تقس�م  �أن  و�قوم   السوقي،   للتقس�م  مستو�ات  أر�عة  Kotler  �حدد

  مستو�ات  أر�عة  تعطي  أن  �مكن  والتي  السوق�ة،  أهدافه  على  للمصرف  الأحكام  أو   الدقة   لز�ادة

 وهي:

 Segment Marketing                              )التقس�م(  الأجزاء تسو�ق  -۱

                 Niche Marketing )الدق�قة(  الخاصة المجموعات تسو�ق  -۲-

                                       Local Marketing المحلي التسو�ق  -٣

 Individual Marketing                                        المفرد تسو�ق  -٤

 واسع.) �إنتاج  (یرت�ط وال�ائع یلتزم    Mass Marketingالتسو�ق الواسع    الواسع:التسو�ق  

هذه   واستخدام  (المشتر�ن)  المستهلكین  لجم�ع  واحد  لمنتج  الترو�ج  و�ذلك  واسع  وتوز�ع 

 المشتر�ن،) وذلك عندما قدم مودیل أمن س�ارة فورد الجم�ع  Henry Fordالاسترات�ج�ة ( 

والمحاولات التقلید�ة في    واحد.و�ذلك استخدمتها شر�ة �و�ا �ولا عندما �انت تنتج حجم  

والتي �مكن أن   المنخفضة.والتي تقود إلى التكال�ف    الواسعة، التسو�ق الواسع خلق الأسواق  
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۲٤ 

إلا أنه حصل هناك نقاط عدیدة أدت إلى    عال�ة،تترجم إلى أسعار متدن�ة أو مساهمات  

 صعو�ة. والتي جعلت من التسو�ق الواسع أكثر  السوق،ز�ادة تفتیت 

 Microومن هنا عادت العدید من المنظمات عن التسو�ق الواسع إلى التسو�ق الجزئي  

Marketing   التال�ة: بواحد من المستو�ات الأر�عة 

 : Segment Marketing الجزئي (الأجزاء)التسو�ق  -١

تطبق   المصارف  أسواق  في  (معرفة  معروفة  �بیرة  مجموعات  من  یتكون  السوق)  (أجزاء 

Segment M    تتنوع الذین  المشتر�ن  الجغراف�ة،    الشراء،قوة    احت�اجاتهم،لتمییز  المواقع 

نفس    الشراء،مواقف   في  الشراء  �ل   الوقت،عادات  مع  یتصل  أن  المصرف  �ستط�ع  لا 

 معینة. ولذلك �حاول المصرف أن �جد تقس�م مناسب �غطي سوق  انفراد،مستهلك على  

في سوق الخدمة المصرف�ة هناك من تجده ی�حث عن الراحة قرب موقع المصرف والآخر  

هي نقطة وسط بین    Segmentationوالـ    الخ،عن ملاءة المصرف وآخر عن الأمان ...  

 المنفرد.التسو�ق الواسع والتسو�ق 

  ورغ�اتهم،فمن خلال التقس�م �مكن تجم�ع المستهلكین في مجموعات متشابهة في حاجاتهم   

تقدم   المستهلكین س�طلبون حلقات خاصة و�كونوا أكثر سعادة عندما  ومثال    لهم،و�عض 

وقد تكون هناك منافسة    الممیزة،على ذلك في خدمة التفاوت �طلب الز�ائن �عض الأش�اء  

 شدیدة. 

 Niche Marketime) المحددة (المجموعة المحراب تسو�ق -٢

  عرضیین،   ومدخنین  المدخنین   مثل  السوق،  في   واسعة   المجموعات  تعر�ف  السوق   تقس�م

  بدقة   المجموعات  تحدید.  أو  تعر�ف  ضد  Niche ال  مدمنین،  ومدخنین  منتظمین،  ومدخنین

 عادة  والمسوقین  �سهولة،  تخدم  أن  �مكن  لا  احت�اجات  لدیهم  من  رائد   صغیر  �سوق   نموذج�اً 

  تقس�مات   خلال  من  مفرد  بتقس�م)  Niche  والمحراب  الفراغ (  Identify)  �حددون (  أو  �صنعون 

  ت�حث   والتي  �صفات  ممیزة   أو  سمة  ذات   مجموعة  خلال  من  المجموعة  بتعر�ف  أو  فرع�ة،

 ودق�قة.  خاصة منافع عن

  الصغیرة   المصارف  وخاصة)  كسوق (  صغیر  لأنه  واحد  منافس  عادة  �جذب  Niche وال

 الصغیرة.  للمصارف Niche ال تترك العادة في الكبیرة والمصارف
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 :Local Marketing الواقع)( المحلي  التسو�ق -٣

 برامج  إقل�مي من خلال  أو  محلي  مستوى   على  �التسو�ق   متزاید  �شكل  �أخذ  السوقي  الهدف

 المستهلكین المحلیین.  المجام�ع والرغ�ات �الاحت�اجات ) محكمة ( دق�قة

 :Individual Marketing الفردي التسو�ق -٤

 واحد  من  التسو�ق  أو  الفرد  للمستهلك  التسو�ق   تقس�م  إلى   �قود  للتقس�م  الأخیر  المستوى   إن

  غامضاً   �ان  سائداً   �ان  الذي  الواسع  التسو�ق  إن  )،(One to One Marketing  واحد  إلى

  وظهر   منفردة،  خدمات  على  الحصول  یودون   �انوا  المناطق   في  المستهلكین  أن  هو  والحق�قة

  مجال   في  وخاصة  �بیر  �شكل  Business -to- Business Marketing  الـ  مفهوم

 على   التجهیز  على  القدرة  وهو  ،Mass Customization  مفهوم  ظهر  وهنا   الكمبیوتر.

 مستهلك.  �ل احت�اجات لمعرفة  والاتصالات  تصم�م الخدمات في الواسع التفرد  أساس

 Product Positioning المنتوج   (موقع) مر�ز

  على   ما   سوق   في  �حتله   الذي   المكان  ذلك   �أنه  المنتوج)  موقع (  أو  مر�ز)  Wind(  �عرف

  السمات   أو  الخصائص  من  مجموعة  �أنه  Harrison  عرفه  وقد  المستهلك،  �فهمه   ما   نحو

 ر.والسع والنوع�ة، والمكانة، القوة،  حیث من المستهلك بها  �عرفها التى

  فهم   على  �عتمد  الأخرى   المنتجات  بین  المنتوج)  وضع(   مكانة  �أن  تتضح  أعلاه  التعار�ف  من

  الذي )  المر�ز (  المكان  ذلك   لمعرفة  معینة  خطوات  تحدید  یتطلب  مما   المستهلكین  و�دراك

 یلي:  �ما ) Dibb(  و�حددها  متسلسلة، خطوات  وهي المنتوج  �شكله

 المحدد.  السوق   في  التجزئة نوع تحدید -١

 تستهدفها.  التجزءات  من أي تحدید -٢

 . عند الشراء لهم �النس�ة  المهم الشيء  هو وما  المستهدفین الز�ائن �عتقده  لما  الفهم -٣

 المستهلكین. وحاجات  توقعات مع خصوصاً  ینسجم الذي المنتوج تطو�ر -٤

 المستهدف. المستهلك تصور �عكسها  �ما المنتوج مكانة تقی�م - ٥

  أن  من والتأكد  المنافسة  المنتجات  بین المنتوج  مكان تُظهر التي  الصور إحدى اخت�ار  -٦ 

 المستهدفین. المستهلكین أفكار أو رغ�ات مع ینسجم الموقع  هذا
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۲٦ 

  السعر  جهز  نفسه  الوقت  في  ترو�ج�ة  حملة  ووجه  المستهدفین  المستهلكین  اخت�ار  -٧ 

 �الترو�ج). ( �المنتوج المناسب

 

 



كلية الاقتصاد

٢٠٢٥/٢٠٢٤م

١٠

اŕ͙ƿŅɱ̐ȭة
٥
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 الفصل الرا�ع

 �حوث التسو�ق للخدمة المصرف�ة 

مهما �انت طب�عة المنظمات العاملة في السوق فإن الاستعانة �ال�حوث التسو�ق�ة عدت من  

والقطاع المصرفي    هذه،المهام الأساس�ة الواجب الأخذ في تنم�ة واستمرار�ة عمل الوحدات  

 .م حالات المنافسة التي علیها أسواق العال  �شهد نمواً واسعاً في مجال ال�حوث والدراسات أمام

 التسو�ق:مفهوم �حوث 

ونشاط ال�حث المتكامل �كمن    الأنشطة،�ستخدم مفهوم �حوث التسو�ق لوصف العدید من  

في تجهیز وتحلیل وتفسیر التدفق للمعلومات الملائمة والمناس�ة والمتعلقة �أسواق الخدمات  

لذلك فإن القرارات الإدار�ة والتسو�ق�ة یتم اتخاذها وفق معرفة جیدة وتفهم   والمصرف�ة،المال�ة  

الحقائق   لكل  وشامل  والاستخدام   والمؤشرات،واسع  ال�حث  في  تكمن  التسو�ق  ف�حوث 

للحاجات المتعلقة بتسو�ق الخدمات المال�ة    للمعلومات من �ل المصادر المتاحة واخت�ارها 

 والمصرف�ة. 

إن �حوث التسو�ق في المجال المصرفي ما وجدت إلا لكونها أداة تستخدم للرد على العدید  

وهذه التساؤلات قد تفوق التساؤلات    والمصرفي،من التساؤلات التي تخص الجانب المالي  

 خدم�ة، ومن هذه التساؤلات:   خدم�ة �انت أو غیر  الأخرى، في مجالات عدیدة من القطاعات  

 الجار�ة؟من هم الذین �شكلون الغالب�ة العظمى لأصحاب الحسا�ات   -

 من هي الفئات أو التقس�مات السوق�ة الأقل تعاملاً مع المصرف؟  -

  أخرى؟   مصارف  إلى  حسا�اتهم   في  ینتقلون   ر�ما   الذین  الز�ائن  من  المتوقع  الرقم   هو  ما -

 ولماذا؟ 

   المصارف؟ خلال  من للتعامل الز�ائن جذب  في فاعل�ة الأكثر العوامل هي ما  -

 المصرف�ة؟   الخدمات أهم�ة حول  التامة المعرفة لد�ه  المواطن أو الفرد أن هل -

   المصارف؟ مع للتعامل السوق   في العاملة المنظمات  استجا�ة درجة هي ما  -
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  الإجا�ة   �صعب  قد  والتي  لأخرى،  بیئة  من  محدودیتها   أو  سعتها   في  تت�این  عدیدة  وتساؤلات

  ال�حوث   من  المستخلصة  النتائج  �الحقائق   الاستعانة  الأمر  یتطلب  بل  عام،  نحو  على  عنها 

  المصرف�ة  الخدمات   مجال  في   ال�حوث   أن  �عني  ما  من الإجا�ة،   ذلك  �مكن  �ي   المصرف�ة 

    بها  الأخذ الواجبالأعمال من 

  الز�ائن  تفضیلات  على  تر�ز  ما   غال�اً   التسو�ق   �حوث  دراسات  أن  إلى  الإشارة  المهم  ومن

  خلالها  من  �مكن   التسو�ق   ف�حوث   المصرف،   من  المقدمة  المصرف�ة  الخدمة   إلى  ونظرتهم

  طب�عة  على  �عتمد  ما   وهذا  الدراسة،  في تدخل  التي  العوامل  من  العدید  على  للتعرف  التحري 

 عناصر.  من تتضمنه وما   الواحدة البیئة

 التسو�ق: دور 

  دور   معرفة  ولغرض   حلها،   یراد  مشكلة  مع  أساساً   تعتمد  والمصرف�ة  المال�ة  الخدمات  �حوث 

  في   التسو�ق   �حوث  �ه  تسهم   أن  �مكن  ما   واخت�ار  معرفة   یتطلب  الأمر  فإن  التسو�ق   �حوث

  أنها   خصائصها   من  والمصرف�ة   المال�ة  المنظمات  أن  ذلك  والمصرف�ة،  المال�ة  المنظمات

  المصارف   أنوهذا �عني    یذ�ر،  انقطاع  أي  ودون   یوم�اً   صورهم  �مختلف  الز�ائن  مع  تتعامل

 هؤلاء  الز�ائن  على  المحافظة  من  �مكنها   الخدمات  من  نوع�ة  إلى   وتصل  تحقق   أن  علیها 

 منافسة). ( أخرى  مصارف إلى   التحول من وتمنعهم �اف�ة قناعة حالة  في وتجعلهم

  إضاف�ة   تكال�ف   تحمل  ذاته  الوقت  في  �عني  الخدمات  من  عالي  �مستوى   والتمسك  والمحافظة

  عل�ه   الز�ائن،  فقدانأساسا    تعني  والتي  متدن�ة   خدمات  تقد�م  حالة  في   والعكس   أح�اناً،   وعال�ة

  مستوى   معرفة  من  المصرفي  للقطاع  �مكن  ��ف  الحالة:  هذه  في   �ظهر  الذي  السؤال  فإن

 على  العمل  من  المصارف  على  �حتم  السؤال  وهذا  علیها؟  �حافظ   أن  �فترض  التي   الخدمات

  ما   وهذا  العدیدة،  و�متغیراته  المصرفي  السوق   حول  وأشكالها   صورها   �شتى  الب�انات  تجم�ع

  الجمهور   من  المقبولة  الترو�ج�ة   والبرامج  والفاعلة  المناس�ة  الإعلان�ة  الرسائل  اخت�ار  من  �مكن

 التسو�قي  �ال�حث �النهوض والكفیلة

 بین   الاتصال   قنوات   فتح  من  تمكن  التي   الفاعلة   الوسیلة  تعد  المصرف�ة  التسو�ق   �حوث  إن

  ستمكن   هذه  لل�حوث  الإ�جاب�ة  النتائج  فإن  ذاته  الوقت   وفي  الز�ائن)،(  والجمهور  المصرف

  وما   مستقبلاً،  �ه  الق�ام  الواجب   العمل  عن  للمصارف  المستقبل�ة  والخطط  الس�اسات  رسم  من
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  المنافسة   من  حالة  بین  المصرفي   القطاع  �شهدها   أن  �مكن  التي  المحتملة  التوقعات   هي

 . الواحدة السوق  في المصرف�ة المجموعات بین الشدیدة

 إجراءات ال�حث التسو�قي:

القطاعات   في  التي  عن  تختلف  لا  المصرفي  القطاع  في  التسو�قي  ال�حث  إجراءات  إن 

أن صفة   القطاعات الأخرى  القطاع من غیره من  �میز هذا  ما  أن  إلا  الخدم�ة الأخرى، 

�سبب الاستمرار�ة   ممیز  نحو  على  تبدو  المقدمة  الخدمات  طب�عة  في  والتغییر  والتطو�ر 

 الحاجة الیوم�ة والمعا�شة التي �حتاجها الفرد والمنظمات على حد سواء. 

 في:  تكمن التسو�قي  �ال�حث الخاصة  والخطوات

 المشكلة  تحدید -١

 واخت�ارها الفرض�ات إ�جاد -٢

 ال�حث  خطة  وتطو�ر تصم�م -٣

 الب�انات  تجم�ع -٤   

 الب�انات   وتفسیر وتحلیل  معالجة-٥

 النتائج عرض -٦

 ال�حث  نتائج تقو�م -٧

 المشكلة:  تحدید أولا:

وهو ما �سمى    المشكلة،  �سبق   ما   هناك  أن  -  المشكلة  عن  التحدث  وعند  -  الإشارة  المهم  من

 العمل   مجال   في  و�خاصة  السوق،  في   تحدث  التي  الفرص  أو  الظواهر  مجموعة  أو  �الظاهرة

 من  تن�ع  المشكلة  فإن  و�التالي  لمعالجتها،  المناسب  القرار  یتخذ  أن   �فترض  والتي  المصرفي،

 . هذه الظاهرة

  ال�حث   إقامة  من  حاجة  هناك  فل�ست  مشكلة  هناك  تكن  لم  إذا:    القول  �مكن  هنا   ومن

 مع   التعامل  من  الأفراد  �عزوف  ،  المصرفي  المجال  في  �ثیرة  والمشكلات  ،  التسو�قي

  السعي   أو  ،  مختلفة   لأس�اب  المصارف  في  التوفیر  أو  الاستلاف  من  و�حجامهم  ،  المصارف
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٤ 

  العمل  أوقات  توافق   عدم   أو   ،  أخرى   مجالات  في  استثمارها   إلى  والاتجاه  أرصدتهم  سحب  إلى

  التعاملات   في  الحدیثة  للتقن�ات  المصرف  استخدام  عدم   أو  ،  عملهم  أوقات  مع   المصرفي

  فیتطلب   ،  المستفیدین  من  المختلفة  الشرائح  عند  واضحة  تبرز  التيمن المشكلات    ذلك  وغیر

 �ان   سواء  ،  هذه  �المشكلة  علاقة  ماله  �ل  على  الواضح  والتعرف  المشكلة  تشخ�ص  الأمر

 . الاتصال  وسائل �شتى المصرف  �صل وما  �كتب ما  أو شواهد أو أرقام شكل على ذلك

  لطب�عة  ت�عاً   إل�ه  الوصول  أو  تحق�قه  ین�غي  وما   ال�حث،   أهداف  تحدید  هذه  المشكلة  و�رافق 

 ال�احث.  یراها   التي المشكلة

 واخت�ارها:  الفرض�ات  إ�جاد : ثان�اً 

  والصحة   والشك  التأو�ل  �قبل  الافتراض  وهذا  معینة،  مشكلة  أو  ظاهرة   حول  تخمین  الفرض�ة

  لا   وافتراضات   تقدیرات  على   یبنى  أن  �فترض   لا  ذاته   الوقت  في  الافتراض   أن  إلا   والخطأ، 

  أو   صحته  من  والتأكد  أولاً   اخت�اره  یتم  الافتراض  أن  ذلك  عملي،  أو  علمي  واقع  إلى  تستند

  نت�جة  وفق   على  ال�حث  �إجراءات  والشروع   الاستمرار  �مكن  الحالة  هذه  و�عد  صحته،  عدم

 تعیینها.  تم التي  للفرض�ات  الاخت�ار

  غال�اً   والذي  العمل  واقع  من   واضحة  ملامحها   تبدو  المصرفي  المجال  في  الفرض�ات  أن  على

  متغیرات   خلاف  الوضوح  �ل  واضحة  تعد  والتي  النقد�ة،  �التعاملات  الخاصة  �الأرقام  یتمثل  ما 

 رقمي.  �جانب الحقائق فیها  عكس یتم لا  قد التي الأخرى  القطاعات

 ال�حث:  خطة  وتطو�ر تصم�م: ثالثاً 

  النجاح  نحو  تتجه   �ونها   ال�حث  معالم  تتسم  ومنها  التسو�قي،  ال�حث  في  الحرجة   المرحلة  وهي

  إذ   عدیدة  �مهام  الق�ام  تتطلب   والتي  ات�اعها  الواجب  الأسس  بتحدید  وذلك  النجاح،  عدم  أو

  أخرى،  دون   ال�حوث  من  معینة   نوع�ة  نحو  یتوجه  التر�یز  ولكن  ال�حوث،  أنواع  استخدام   �مكن

  �مختلف   الوث�قة   لعلاقتها   المصرفي  القطاع   في  الصدارة  تأخذ  التجر�ب�ة  الدراسات  أن  على

 استعراض   ثم  ومن  المتاحة   ال�حوث   أشكال   إلى  التطرق   أولاً   سیتم  عل�ه  المشار�ة،   الأطراف 

 المصرف�ة.  �الخدمات علاقة الأكثر ال�حوث
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٥ 

 ال�حوث: أنواع

 التجر�ب�ة:  ال�حوث -أ

  هذا   على  و�طلق   ،  الأخرى   ال�حوث  من  نوع  أي  من  استخداماً   أكثر   ال�حوث  من  النوع  وهذا

  المتغیرات  مختلف  بین  العلاقة القائمة    تختبر  لكونها   وذلك  السبب�ة  �ال�حوث  ال�حوث  من  النوع

 دراستها   �فترض   ظاهرة  فهناك  ،  ال�احث  قبل  من  علیها   الس�طرة  �مكن  المتغیرات  هذه  لكون   ،

  المصرف،   في  جار�ة   حسا�ات  فتح  على  الطلب:    العامل  ذلك  �كون   و�أن  التا�ع (  العامل

  أن   �مكن  العوامل  وهذه  ،  التا�ع  العامل  على  تؤثر  التي   المستقلة  العوامل  من  مجموعة  وهناك

  مع  التعامل  من  الأفراد  مواقف  ،  الإعلان  حجم   ،   السنة  في  الفرد   دخل  معدل:    تكون 

  الحسا�ات  على  نقصه  أو   الطلب  ز�ادة  على  تؤثر  هذه  العوامل  مجموعة  فإن  وهكذا،  المصارف

 .  الجار�ة

  المتاحة   المساحة  من  الاستفادة  خلال  ومن  المصرف  داخل   إقامته  �مكن  التجر�بي  وال�حث

  إضافة   حالة  في  أو  ،  المصرف   لإدارة  الأمام�ة  الواجهة  أمام  معاملاتهم  إنجاز  في  للز�ائن

  أدخلت   عندما   واضح  نحو  على  حدث  وهذا  المصرف،  في  الحال�ة  الخدمات  إلى  جدیدة  خدمة

  ،   وخارجه  المصرف  داخل   الز�ائن  أما   المتاحة  الخدمات   إلى  الحدیثة  والتقن�ات  الوسائل 

 الاستب�ان   استمارة  توز�ع  أو  لهم  الأسئلة  توج�ه  من  الاستفادة  أو  الأفراد  ملاحظة  من  ف�الإمكان

  وتطو�رها   الخدمات  تعز�ز  في  جداً   مفیدة  تكن  الحالة  هذه  في  المجمعة   فالب�انات  ،  علیهم

 .  أمكن ما  المصرف�ة التسو�ق�ة  الخدمات في السلب�ة الجوانب واست�عاد

  واحد،   وقت  في   والملاحظة  الاستكشاف�ة  ال�حوث   بین  الدمج  من  الأح�ان  من  �ثیر  في  و�ستفاد

 ز�ائن   مع  سواء  مع  م�اشر،  غیر  أو  م�اشر  نحو  على  �كون   قد  الز�ائن  الاتصال  أن  إذ

 تحدید. دون  العام  الجمهور مع  أو المصرف

 الاستكشاف�ة:  ال�حوث -ب

  هناك   أن  المصرف   یلاحظ   عندما   و�خاصة  محدود  نحو   على   الاستكشاف�ة  ال�حوث  تستخدم

  عنها  والمعلومات  الحقائق   من  المز�د  جمع  تتطلب  والتي  المصرف�ة  الخدمات  تواجه  ما   مشكلة

 �أن  ،  منها   والاستفادة  تحلیلها   لغرض  لدیها   التي  الداخل�ة  الب�انات  إلى  المصارف  وتلجأ   ،

 المصرف   یرتادون   الذین  الز�ائن  لعدد  ق�اساً   للعمل   المتاح   الوقت   �فا�ة   عدم  المصرف  یلاحظ



ة  الس�نة الرابعد. غیداء سل�ن                                                                                  �امعة حماة 
 كلیة �قتصاد                                                                                            التسویق المصرفي 

 
 

 

٦ 

  التقلیل   أو  الموظفین  عدد  في  ز�ادة  أو  العمل  ساعات  في  ز�ادة  مثلاً   یتطلب  ما   ،  العمل  أثناء

  هذا   �استخدام  عل�ه  والتعرف  منه  التحقق   �مكن  ما   وهذا  ،  الروتین�ة  والعمل�ات  الإجراءات   من

 ال�حوث  من النوع

 : الوصف�ة ال�حوث -ج 

 المراد   الظاهرة  �خصائص  المتعلقة  الوصف�ة  الجوانب  على  التعرف  في  ال�حوث  هذه  تختص

  الوصف�ة   ال�حوث  تتناولهم  أن  �فترض  فالز�ائن  ما،  مشكلة  ثنا�اها   في  تضم  والتي  دراستها،

  والحالة   والدخل  والثقافة  العمر  حیث  من  مثلاً   الشخص�ة  الخصائص  على  التعرف  في

  العق�ات   تذلیل   من  المصرف  إدارة  �مكن  هذا  والتعرف  عدیدة،  أخرى   ومتغیرات  الاجتماع�ة

  توجهات   على  والتعرف  هذه،   والخصائص  یتناسب  و�ما   المصرف�ة  الخدمات  وتوج�ه  وت�سیر

 مثلاً  الرغ�ة عدم من التعامل  في الاستمرار  في الرغ�ة حول المستقبل�ة الز�ائن

 الب�انات:  تجم�ع: را�عاً 

  الب�انات   عن  بها   تنفرد  بنواح  تمتاز  المصرف�ة  والأنشطة  �الخدمات  تتعلق   التي   الب�انات 

  ب�انات(  نقص   ولا  فیها   ز�ادة  لا  وأرقام  �حقائق   ترت�ط   لكونها   أنفاً،  ذلك  ذ�رنا   و�ما  الأخرى،

  فكما  نقص،  أو  ز�ادة  أو   حشو  أي  من  خال�ة  شكلها   �ان  ومهما   الب�انات  �جعل  ما   حد�ة)،

  ز�ائن، معروفین،   محددة،  م�الغ  مثبتة،  توار�خ  عن:  تخرج   لا  �ونها   المصرف�ة  الب�انات  وصفت 

 أ�ضاً.  واضحة والتأو�لات للظاهرة التفسیرات  �جعل ما  المعالم، واضحة معاملات

 : إلى تقسم  والب�انات

 SECONDARY DATA ثانو�ة ب�انات -

 PRIMARY DATA أول�ة  ب�انات -

  أن   عل�ه  المتعارف  لأن  المصرفي،  القطاع  في  أهمیتها   تختلف  لا  والأول�ة  الثانو�ة  فالب�انات

  في   الثانو�ة  الب�انات   عن  متقدمة   �منزلة  الأهم�ة  حیث  من  تأتي  ما   غال�اً   الأول�ة  الب�انات

  لها  والحسا�ات  والأرصدة  والتعاملات  المصرف�ة  الخدمات  ولكن  المختلفة،  القطاعات

  حدثت   حقائق   لواقع  التحلیل  إن  القول  �مكن  بل  نتائجها،  في  حد�ة  لكونها   معینة  خصوص�ة

  قد   التي  المختلفة   والمواقف  الآراء  على  تعتمد  التي  تلك  تفوق   المصرفي  القطاع  في  ودونت

 . مستقبل�ة  توقعات أو معینة ظاهرة  تجاه  الز�ائن یبدیها 
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  فالمصادر   ،   والخارج�ة  الداخل�ة   المصادر  من  علیها   الحصول  �مكن  : الثانو�ة  فالب�انات 

  ،   صورها   �مختلف  والملفات  السجلات  في  المدونة  والحقائق   الأرقام   في  تتمثل  الداخل�ة

  وتقل�ات   الختام�ة  والحسا�ات  والأرصدة  الأفلام  و�ذلك   الإلكترون�ة  وغیر  منها   الإلكترون�ة

  الحسا�ات   وأصحاب  الز�ائن  عدد  في  والنقص  والز�ادة  ،  السنین  �مختلف  الصرف  أسعار

  ووثقت  دونت   التي  المختلفة  وخدماته  المصرف  بنشاط   علاقة  له  ما   و�ل  الخارج�ة  والتحو�لات

  المصرف�ة   السوق   عن  المدونة   الحقائق   �ذلك  ،  المصرف  ح�اة  من  والسنین  الأشهر  مختلف  في

 .  أ�ضاً  متعددة  مجالات وفي  مختلفة وعمل�ات أنشطة من شهدته وما 

  المال�ة   وزارة  نشرها   تتولى  التي  والحقائق   الب�انات  واقع  في  فتتمثل  الخارج�ة  المصادر  أما 

 صرف  وأسعار  الاستثمار  ومعدلات  الكلي،   المستوى   على   المصرفي  النشاط   واقع  وعن  مثلا،

  الجهات   مختلف  من  الصادرة  المصرف�ة  السوق   في  المهمة  الأخرى   الحقائق   و�ل   العملات

 وغیر  رسم�ة  ومستندات  وثائق  من  ومختلفة، مت�اینة  أشكال   على تكن  والتي   �الأمر،  المعن�ة

 الإذاعة  في   یبث  وما   والمجلات   الصحف  في  ینشر  ما   أو  مكتنزة  وأقراص  وأفلام  رسم�ة

 .الحدیثة  الإلكترون�ة �الوسائل أو والتلفز�ون 

 :الأول�ة الب�انات

  ال�احث   جهد   خلاصة  وتمثل  عدیدة،  �طرق   علیها   والحصول  استخلاصها   یتم  الب�انات  وهذه

  والملاحظة )  السؤال(  المسح:  استخدام:  و�تم  الب�انات،  هذه  مثل  إلى  الوصول  في  ومقدرته

 الأول�ة.  الب�انات جمع في)  المشاهدة(

 الب�انات:  جمع أسالیب

 :SURVEY) الشامل الحصر( المسح -١

  لا   وقد  الشخص�ة،   والمقابلة  والتلفون   الاستب�ان  متعددة:  �طرق   تحق�قها   یتم  مقابلة   المسح

  الاتصال،   ش�كات  خلال  ومن  الحدیثة  التقن�ات  استخدام  �ذلك  شملت  بل  الوسائل،  بهذه  �كتفى

  مختلف   من  الب�انات  جمع  في  الاتصال  عمل�ة  في   E-mail  الإلكتروني  البر�د  واستخدام

 . مصادرها
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 الآت�ة:  الجوانب �شمل والمسح

 الاستب�ان): ( السؤال -أ

  الم�اشر  السؤال  أو  البر�د  طر�ق   عن  ذلك  �ان  سواء  �الز�ائن،  للاتصال  الاستب�ان  استخدام  یتم

  جهاز   هناك   �كون   أن  البر�دي  الاستب�ان  استخدام  في  و�فترض  الإلكتروني،  البر�د   عبر  أو

  الإجا�ة،   على  الحصول  ثم  ومن  بر�د�اً   الاستب�ان  إ�صال   خلاله  من  �مكن  متكامل،  بر�دي

  إحضار   من  ال�حث  على  القائمة  الجهة   أو  ال�احث  �عجز  عندما   استخدامه  �ظهر   ما   وهذا

  التي   الأسئلة  من  مجموعة  وتعطى  بر�د�اً،   �ه  الاتصال  یتم  بل  شخص�اً،  مقابلته  أو  الز�ون 

 عنها.  الإجا�ة �فترض عدیدة ومطالب مفاه�م تتناول

  المستخدمة   الأخرى   للأسالیب  ق�اساً   واطئة   تكن  ما   غال�اً   الاستب�ان  استخدام  تكلفة  أن  و�لاحظ 

  قد   الإجا�ات  معدل  فإن  البر�دي  الاستب�ان  استخدم  ما   إذا  ولكن  الشخص�ة،   والمقابلة  كالتلفون 

  الجهاز   �فاءة  عدم  ر�ما   أو  إهمالها،  أو  الإجا�ة  في  الرغ�ة  عدم  �سبب  أح�اناً   واطئة  تكن

 . له المخطط  غیر اتجاه في �سیر ال�حث  �جعل ما الاستب�ان، رد  في البر�دي

 وهي:  مهمة، أساس�ة عوامل ووفق   فاعل نحو على الاستمارة تصم�م یتم أن و�فترض

 المدى  �كن   فقد  ،  الاستب�ان  أسئلة   تغط�ه  الذي  المدى  بذلك  و�قصد:    للاستب�ان  العام  لشكل-

  المتوقعة   الاستجا�ة  ،  الخدمات   تقد�م  سرعة  من  الموقف:    ذلك  ومن  جانب،  من  لأكثر  متناولاً 

 . واحد  وقت   في   الاستب�ان  یتناولها  أن  �مكن  أخرى   وأهداف  الز�ائن  لطل�ات  المصرف  إدارة  من

  وواضح،  متسلسلالأسئلة عل نحو    بوضع   الاستب�ان  �صمم   أن  �فترض   تسلسل الأسئلة:  -

  الاجتماع�ة   والحالة  والمهنة  العمر  تخص  والتي)  الهادئة(  ال�اردة  الأول�ة   الأسئلة  إدراج  أولاً   فیتم

  وفق  مقسمة  الأسئلة  ثم  ومن  المجیب،  لدى  الد�مغراف�ة  �الجوانب  تتعلق  أخرى   وأسئلة  والجنس

  التي   الأسئلة  إلى  التطرق   من  ال�احث  ینته  لم  ما   ثان  ما   موضوع  تناول  یتم  فلا  الموضوعات، 

 .صعو�ة  فالأكثر فالصع�ة السهلة الأسئلة من تذ�ر والأسئلة الأول، الموضوع تخص

  الاستقصاء،   استمارة  في  المذ�ور  السؤال  �ص�غة  أساساً   تتعلق   الناح�ة  وهذه  الأسئلة:  تر�یب  -

 إذ  الأسئلة، بتر�یب أساساً  �قترن  الأمر فإن الصح�حة الإجا�ات   على الحصول  أر�د ما  فإذا

 أو  الز�ون   تمس  التي  الشخص�ة   الجوانب  و�عیدة  ومفهومة  واضحة  الأسئلة  تكون   أن  �فترض

  أسئلة   طرح   أو  الفرد،  بدخل  تتعلق   أسئلة  إلى  التطرق   �ستحسن  فلا  الأسئلة،  على  المجیب
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  الأسئلة   هذه  مثل   طرحت  ما   إذا  فإنه  و�التالي  الواضحة،  الإجا�ة  تقبل   ولا  مفهومة  غیر  عامة

 فعلاً.  المتوقعة هي المغایرة أو الخطأ  الإجا�ة فإن

 التلفون: -ب

  مهامها  إنجاز  في  التلفون   استخدام  من   بیئة  أ�ة   تخلو   ولا  مقابلة،  نصف  �مثا�ة  �عد  التلفون 

  السرعة  عامل   أن  إذ  العلمي،  ال�حث  ضرورات  من  ضرورة  التلفون   استخدام  و�ات  المختلفة،

  معظم  عن  والاستفسار  الأسئلة  في   التعمق  في  والز�ادة  جهة،  من  النتائج  على  الحصول   في

 التلفون. استخدام  خلال من تتحقق  دراستها  المراد الحالة  أو �المجیب المتعلقة الجوانب

  وقت   التلفون   من  القرب  في  یتواجد  لا   قد  المجیب  أن   التلفون   استخدام  على  یؤخذ  ما   �ان  و�ذا

 تعد   لم  إذ  MOBILE)  الس�ار(  النقال  التلفون   �ظهور   اختفت  الناح�ة  هذه  فإن  السؤال،

  أي   وفي  ومكان  موقع  �ل  في  للفرد  ملازماً   التلفون   وأص�ح  أهم�ة،  من  المكان�ة  للاعت�ارات 

 على  والب�انات  الحقائق   على  والتعرف  أولاً   ال�حث  تعجیل  من  مكن  ما   الأوقات،  من  وقت

 . أ�ضاً  وأشكالها  صورها أحسن

  إطالة   وعند  دولي  نطاق   على  و�خاصة   العال�ة   التكلفة   الأح�ان:  أغلب   في  التلفون   على  و�ؤخذ

  لإجا�ة  المكالمة  أو  النداء  تكال�ف  یتحمل  أن  من  الز�ون   یرفض  ما   وغال�اً   أ�ضاً،  المكالمة  فترة

 للمصرف. هي أصلاً   المتحققة الفائدة وأن تذ�ر، فائدة أ�ة فیها یرى  لا قد

 الشخص�ة: المقابلة  - جـ

 لهم   الأسئلة  وتوج�ه  سؤالهم،  المتوقع  الأفراد  حصر  طر�ق   عن  وذلك  مختلفة،  �صور  وتتم

  موقع  أي  في  أو  معینة،من خدمة    للاستفادة  قدومهم  عند   أو  المصرف،   في  تواجدهم  عند

 .المقدمة  المصرف�ة   الخدمات  تخص  التي   النواحي  من   ناح�ة   عن  والاستفسار  السؤال  في  آخر

 

 عال�ة   تبدو  المقابلات  في   والكلفة  جماع�ة،  تكن  أن  أو   منفرد  نحو  على  تكن  قد  والمقابلات

 من   ذلك  یت�ع  وما   والإقامة  الانتقال  وتكال�ف   الزمن�ة  الفترة  وطول  ال�احثین  أجور  أن  إذ  نسب�اً،

  المقابلات   في  جل�ة  تظهر  �لها   الضرور�ة  والمستمسكات  �الوثائق   تتعلق   ومصروفات  أجور

 تعد  المقابلة  من  المتحصلة  النتائج  أن  إلا  السلب�ة  الناح�ة   هذه  من  الرغم  وعلى.  الشخص�ة

 التسو�قي. ال�حث في وضوحاً  وأكثرها  النتائج أحسن من
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 : OBSERVATION) المشاهدة( الملاحظة -٢

  في  محدود  نحو  على  وتستخدم  ،  التسو�ق�ة  ال�حوث  في  واضح  نحو  على   الملاحظة  تستخدم

  �الأفعال   تتمثل  ما   غال�اً   المصرف�ة   الخدمات  مع  التعامل  أن  ذلك  ،  المصرف�ة  ال�حوث

  الملاحظة  استخدام واضح اختلاف فهناك  ، معینة  سلو��ة جوانب  إلى  النظر دون  والحقائق 

  إلى   الفرد  قدوم  �حتمل  فلا  ،  الأخرى   المجالات   في   التي  تلك  عن  المصرف�ة  ال�حوث   في

  إنجازها،  یر�د  مصرف�ة   عمل�ة   في  مسبق   هدف  لد�ه  ما  �قدر  والمشاهدة  للإطلاع  المصرف

  سلو�ه   رصد  و�تم  ،  المتجر   في  سلع  من  جدید  هو  ما   و�لاحظ   المتجر  یدخل  قد  الفرد  بینما 

 . المصرف�ة  التسو�ق�ة ال�حوث  في ذلك و�ندر ، الجدیدة الحالة هذه على

  أفراد  من  حولهم  �ما   ی�الون   لا  قد  الذین  الأطفال  فئة   مع  تستخدم  ما   غال�اً   الملاحظة  أن  كما 

 معینة.  للع�ة استخدامهم من علیها  للحصول �سعون  التي للمنفعة ق�اساً  لهم وملاحظین

  إذ   السلو��ة،   الجوانب  وتسجیل  ملاحظة  طر�ق   عن  علیها   الحصول  یتم  الملاحظة  و��انات

  ومعروفة،   معینة  فقرات  ووفق   علیها،  التعرف   المراد  العوامل   فیها   تحدد  استمارة  تصمم  ما   غال�اً 

  لها  یثبت  أو  تصاعد�ة،   درجات  أو  معین  سلم  وفق   معروفة  معاییر  لها   توضع  الفقرات  وهذه

 تدون   فالملاحظات  رقمي.  واقع  إلى  السلوك  تفسیر  �مكن  خلالها   من   الوقت،  من  وفترة  توار�خ

  الذي   الحدي  الوقت  مثلاً:  لتحدید  الوقت  دراسة  ذلك:  ومثال  مس�قاً،  المحددة  الاستمارات  وفق 

  الخدمة  طب�عة   و�ذلك  خصائصها،  في   تختلف  فالز�ائن  الز�ون،  لخدمة   المصرف  �خصصه

  جهة   ومن  جدد.  غیر  أم   جدد  ز�ائن  أنهم   هل   أو  المصرف،  من  علیها  الحصول   یودون   التي

  الموظفین   عدد  و�ذلك  المصرف،   داخل   الز�ائن  لاستق�ال   الداخل�ة   المساحة   فإن   المصرف

  ومقومات   المصرف  في  الممتلكة  والتقن�ات  والمعدات  الآلات  وطب�عة  المصرف،  في  العاملین

 .الواحد الز�ون  لخدمة  �خصص الذي الوقت  وملاحظة دراسة  في تشترك �لها  رى أخ

  العینة   وخصائص  حجم  بتحدید  المتعلقة  تلك  هذه:  الدراسة   تجا�ه  التي   المشكلات  من  ولعل

 على  هذه، المحصلة  الب�اناتتحلیل    عند   مهمان  الأمر�ن  و�لا  ملاحظتها،  أو  دراستها  المراد

  حقائقها  تستند   أصلاً   الاستمارة  أسئلة  لأن   الملاحظات،  تدو�ن  عند  والح�اد  الدقة   �مبدأ  یؤخذ  أن

 �فترض  واضح  فرق   وهذا  عل�ه،  الز�ون   �جیب  ما   على  ول�س  و�دونه،  ال�احث  یلاحظه  ما   على

 . �ه الأخذ
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 العینات:

  ،   ومتمیز  منفرد  نحو  على  المصرف�ة  التسو�ق�ة   ال�حوث  في   العینات   استخدام  من  �ستفاد

 المصرف  قبل  من  معروفة  تقس�مات  لهم  توضع  أن  �فترض  المصرف  مع  المتعاملین  لأن  وذلك

 تر�طه  ما   وأقل  ،  المذ�ور  المصرف  في  حسا�ات  لد�ه  تكن  ما   غال�اً   المصرف یرتاد  فالذي  ،

  أن   النادر  ومن  ،  حساب  من  أكثر  أو  ،   له  حساب   رقم  �حمل  أن  هو  �المصرف  علاقة  من

  وتعاملات   حسا�ات  له  ل�س  من  أو  المقدمة   �الخدمات  علاقة  له  ل�س  من  المصرف  یرتاد

  خطوات   من  خطوة  أول  من  تفرز  أن �مكن  الدراسة أثناء  المختارة العینة فإن  لذلك ،  معروفة

  لا؟   أم  هذا  المصرف  في  مصرف�اً   حسا�اً   تمتلك  هل:    السؤال  خلال  ومن  ،  التسو�قي  ال�حث

  دراسته.  المراد  ال�حث شكل بین التمییز �مكن ذلك عند

  توج�ه  �الإمكان  إذ  الأول�ة،  �الب�انات  ال�احث  تزو�د  في  إ�جاب�ة  نتائج  تعطي  العینات   المهم

 ممیز  نحو  على  العینة  تحدید  تم  ما   إذا  المطلو�ة  الأهداف  مجموعة  أو  الهدف  صوب   ال�حث

 . دراستها  المراد الفئات تحدید خلال من وذلك

 وعناو�نهم  ومهنهم  الز�ائن  عن  حقائق   من  المصرف  �ه  �حتفظ   وما   الثانو�ة  الب�انات  أن  كما 

  المطلو�ة  للدراسة  المناس�ة  العینة  اخت�ار  من  تمكن �لها   شخص�ة،  أخرى   وجوانب  وأرصدتهم

 الدراسة.  مجتمع من دراسته المراد العینة  حجم هو وما 

 ذلك: من  المزا�ا، من العدید تحقیق في العینات من و�ستفاد

  الدراسة،   مجتمع  من  المحدود  العدد  اخت�ار   من  أساسا   ین�ع  وهذا  الكلفة،  تخص  اعت�ارات-١

  حالة  وفي  �ستحیل  إذ  �بیراً،   المجتمع  �كن  ما   غال�اً   والذي  المصرفي  القطاع  في  و�خاصة

 .المجتمع على الدراسة إقامة  من المجتمع حجم و�بر سعة

  الدراسة  مجتمع  من معین و�معدل عینة اخت�ار و�حكم العینات أن إذ الوقت، اعت�ارات  -۲ 

 للدراسة الوقت اختصار  إلى سیؤدي ذلك فإن

  أساسًا�حدث  ما  وهذا  ال�حث، إقامة   في  والمناسب الوحید البدیل تكون  أن �مكن العینات-٣

  المصرف،   مع  التعامل  استمرار�ة  عدم  أو  استمرار�ة  من  الز�ائن  مواقف  على  التعرف  عند

  �حصر   وذلك  فاعل�ة،  أكثر  الدراسة  س�جعل   المعني  المصرف  وفي  المجتمع  من  عینة  فاخت�ار

 الأخرى.  المصارف دون   فقط  المصرف بز�ائن العینة
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  من   س�مكن  ذلك  فإن  مس�قاً   خصائصها   عرفت  ما   إذا  و�خاصة  للعینة   المناسب  الاخت�ار  -٤

   �كل. المجتمع دراسة عن �عوض و�ما بدقة الدراسة  إنجاز 

  ومع   العینات  استخدام  تم  ما   إذا  ال�حث  إجراءات  على  والإشراف  الس�طرة  تتوافر  ما   غال�اً   -٥

  عال   الخطأ   في  الوقوع  احتمال  أن  ذلك:  من  العینات،  على  عدیدة  مآخذ  هناك  فإن  هذا  كل

  عند  العیناتعن    الاستغناء  �مكن  �ما   �كل.   المجتمع  دراسة  في  �حدث   لا  ما  وهذا  جداً،

  من   ذلك  عند   حاجة  ولا  وواضحة،   معینة  خصائص   تضم  التي  الفرع�ة   المجموعات  توافر

 . �العینات الأخذ

 للعینات: الرئ�سة الأنواع

  غیر   والعینات  Probability Samples  الاحتمال�ة  العینات  العینات:   من  نوعان  هناك

  وحدات   لكل  فیها   تكن  الاحتمال�ة   فالعینات  ،Non-Probability Samples  الاحتمال�ة

  �طر�قة   غیها   الوحدات  اخت�ار  یتم  أن   أي  الاخت�ار،  في  متساو�ة  فرصة  الدراسة  مجتمع

 اخت�ارها.  تم وحدة لكل معروفة  فرصة هناك وأن  by chancer الصدفة

  إقامة   من  أو  الدراسة  من  الهدف  على  �الأساس  �عتمد  العینة  نوع  اخت�ار  فإن  سیلاحظ  و�ما 

 . ت العینا  من الرئ�سة الأنواع  إلى التطرق   أثناء في  واضحاً  سیبدو ما  وهذا التسو�قي، ال�حث

 : Probability Samples الاحتمال�ة العینات -١

 العینات:  هذه  ضمن و�دخل

  العینات  هذه  فإن  �اختصار  :Simple Random Sample  ال�س�طة  العشوائ�ة  العینة  -أ

 أن  النادر  ومن  الظهور،  في  متكافئة  فرصة  لها   مفردة  لكل  أن  إذ   العینات،  أنواع  أ�سط   تمثل

  والتي  العینات من البدائل لوجود  وذلك المصرف�ة،   الخدمات دراسة في   العینات هذه تستخدم

  قرعة  عمل  طر�ق   عن العینات   هذه تطبق   أن  و�مكن ال�حث.  نتائج  على  الواضح  التأثیر   لها 

 مثلاً  المطلوب �العدل الأرقام   وسحب

 : Multi stage Sample المراتب المتعددة العینة - ب

  ما  غال�اً   إذ  تجانسها،   �عدم  تمتاز   والتي  نسب�اً   الكبیرة  المجتمعات   في  العینات   هذه  وتستخدم

  مجموعات،   إلى  الدراسة  مجتمع  تقس�م  یتم   إذ  هذه،  العینة  لابتكار  أكثر  أو  خطوتین  على  تنجز
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۱۳ 

  فرع�ة:   أخرى   إلى  المجموعات  هذه  تقسم   ثم  ومن  وهكذا،   موظفون   أسر،  طل�ة،  تكون:  كأن

 نسب�اً،   العدد  متوسط   نسب�اً،  العدد  �بیرة  والأسر:  الإعداد�ة،  الدراسات  وطل�ة  جامعیون،  طل�ة

 الفرع�ة.  التقس�مات من ذلك غیر  إلى نسب�اً  العدد صغیرة

 استخدام  فإن  �اف  نحو  على  ومقسمة  الواحد  المصرف  في  مصنفة  الز�ائن  حسا�ات  �انت  ولما 

  المصرف�ة  الخدمات  مع  التعامل  مستقبل  حول  مستقبل�ة  لتوقعات  �كن  ما   غال�اً   العینات   هذه

  هذه   استخدام  ف�الإمكان  معینة  منطقة  في  جدید  فرع  إقامة  في  المصرف   رغب  ما   إذا  فمثلاً 

  ،   فیها   له  فرع  إقامة  في  المصرف  یرغب  التي  المنطقة  اخت�ار  یتم  الأولى  فالخطوة  ،  العینات

 المواطنین  دور  من  عینة  �أخذ  وذلك  المنطقة  هذه  خصائص   على  التعرف  یتطلب  ما   وهذا

  المختارة،   الفئة  هذه  خصائص  على  والتعرف  ،  مسبق   تحدید  دون   المنطقة  هذه  في  القاطنین

 .  العینة في الظهور في  متساو�ة فرصة لها  أسرة لكل أن إذ

  عمل  إلى  تحتاج   ولا  نسب�اً   واطئة  تكن  فیها  المیداني  العمل  تكلفة  أن  العینة  هذه  مزا�ا   ومن

 موسع. 

 : Stratified Sample الط�ق�ة العینة -ج 

  ،  معینة  و�صفات  متجانسة  مجموعات  إلى  الدراسة  مجتمع  تقس�م  یتم  الط�ق�ة  العینة  في

  �الت�این   ،   والخصائص   الصفات   في  متجانس   غیر  ال�حث   مجتمع  �كون   عندما   و�خاصة 

  �طلبون   التي  القروض  مقدار  في  أو  الجار�ة  الحسا�ات  في  المودعین  أرصدة  في  الحاصل

  والعینة   الحصص�ة   العینة:    شكلان  العینات  هذه  وتتخذ  ،  المصرف  من  علیها   الحصول

  أو   فئات   شكل  على   متجانسة  مجموعات  إلى   المجتمع  مفردات  تقس�م   �عني  ما  ،   المسح�ة 

  �حیث   ،  ط�قة  أو  فئة  �ل  من  عشوائ�ة  عینات  تؤخذ  �عدها   ،  مراحل  أو  ط�قات  أو  قطاعات

 .   الدراسة  مجتمع   في  للرت�ة  النسبي  للحجم  مساو�اً   �كن  فئة  �ل  من  العشوائ�ة  العینة  حجم  أن

 : Systematic Sample المرت�ة)( المنتظمة العینة - د

  �أسماء   تعرف  ما  وغال�اً   مس�قاً،  محددة  الدراسة   عینة  تكون   أن  �فترض   المنتظمة   العینة   في

  متساو�ة   مجموعات  إلى  الأصلي   المجتمع  تقس�م  یتم  إذ  وعددهم،  حسا�ات  لدیهم  الذین  الأفراد

 . المطلو�ة العینة أخذ یتم التقس�م هذا ضوء وعلى)  فئات( العدد
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۱٤ 

 : Cluster Sample العنقود�ة العینة -ه 

  على  والمصرف�ة  �عامة  التسو�ق�ة  ال�حوث  في  ونتائج  دراسة   العینات  أنواع  أفضل  من  وتعد

  مع  �عضها   مجمعة  أي(  عنقود  شكل  على  تكن  ما  غال�اً   الممثلة  الفئات  لكون   خاص،  نحو

 عنقود. شكل على تظهر جعلتها  معینة وخصائص صفات في لاشتراكها  )الآخر  ال�عض

  الواقع   في  �مثل  محدد  ومكان  معین  وقت  وفي  العمل  أثناء  المصرف  إلى  الأفراد  فحضور

 . ما  لعمل أو  قصد بدون  ارت�اده �كن لم المصرف یرتاد الذي لأن عنقود�ة،  عینة

 

  العینة  أشكال  من  العینة  هذه  تعد  : Area Sample)  المكان�ة(  المسح�ة  العینة  -و  

 تواجد  محل   أو  إقامة  محل  لها   تكون   أن  المدروسة  العینة  تكون   أن  �فترض  إذ  العنقود�ة،

  للدراسة  وفقاً   عدیدة  مناطق   إلى  تقس�مها   یتم  والتي  الواحدةالجغراف�ة    للمنطقة  ت�عاً   ،معین

 المطلو�ة. 

 لهم  المقدمة  المصرف�ة  الخدمات   حول  واتجاهاتهم  التجار  میول  على  التعرف  أر�د  ما   فإذا 

 تقس�م  طر�ق   عن  هذه  المكان�ة  العینة  استخدام  ف�الإمكان  الدول�ة،  تعاملاتهم  �خص  و�ما 

  فیتم   الأسواق،  في  أي  التجار  فیها   یتواجد  التي  للمناطق   ت�عاً   معینة  أماكن  إلى  الواحدة   المدینة

 میولهم   على  التعرف  أو  ما   شيء  عن  و�سألون   هؤلاء  التجار  محلات  من  صف   اخت�ار

 جدیدة  خدمات  من  یودون   ماذا  أو  لهم،  المقدمة  المصرف�ة  الخدمات  حول  مثلاً   واتجاهاتهم

 . الدراسة تكشفها  أخرى  مطالب  أ�ة أو المصرف من ومتطورة

  الأصناف  أصحاب   فیها   یتجمع   التي  تلك  و�خاصة  الأسواق   من  العدید  اخت�ار  أ�ضاً   و�الإمكان

  النجار�ن،  وسوق   الصاغة،  �سوق   �أصنافها،  الأسواق   تسمى  ما   غال�اً   إذ  معروفة،  مواقع  في

 . �كل  الرأي  �مثل  أن  �مكن  التجار  من  الصف   هذا  یبد�ه  فما   وهكذا،  الصوف�ة   الأل�سة   وسوق 

   :Non-Probability Samples الاحتمال�ة غیر العینات - ٢

  والرأي   الظهور،  في  متساو�ة   فرص  لها   ل�ست  فیها   المجتمع  مفردات  الاحتمال�ة  غیر  العینات

  لا  الاخت�ار أن أي  العینة، اخت�ار في   الدور  في الدور   له  وانح�ازه ال�احث ومیول الشخصي

 . معروفة وخصائص  م�ادئ على الاخت�ار  �ستند و�نما  العشوائ�ة على �ستند

 



ة  الس�نة الرابعد. غیداء سل�ن                                                                                  �امعة حماة 
 كلیة �قتصاد                                                                                            التسویق المصرفي 

 
 

 

۱٥ 

 العینات:  ومن هذه

 : Judgement Sample ال�احث حكم على المستندة العینة -أ

 المجتمع   تمثل  أنها   �عتقد  والتي  مفرداتها   اخت�ار   في  ال�احث  وحكم  رأي  على  تستند  العینة  وهذه

 أن  �مكن  التي   المفردات   تحدید  في  و�مكاناته  �خبرته  ال�احث   من  اعتقاداً   إلا  ذلك  یتم   ولا  ككل،

  تجر�ته   ووفق  -  المصرف  �قوم  �أن  عل�ه،   �عتمد  أن  �مكن  الذي  الرأي  أو   المناس�ة  الإجا�ة   تعطي

  والتجر�ة   الدرا�ة  لهم  ممن  معینین   ز�ائن  اخت�ار   من  -  الز�ائن  مع  التعامل   في  الطو�لة  وخبرته

  ما،  مسألة  على   الحكم  في  ال�اقین  الز�ائن  عن  یتمیز  قد  والذي  منه،  الاستفادة  �مكن  الذي  والرأي

 مقترحة.  خدمة أو مستقبلي عمل حول  الرأي أو

  لا   قد  الشخصي  التقدیر  أ،   �سبب   معه  التعامل   �فضل  لا   قد  العینات   من  النوع   هذا  أن  والملاحظ 

  الشخص�ة   الآراء  أن  إذ  قاطعاً،  رأ�اً   أو  حاسماً   حلاً   �عطي  لا  أنه  أو  وملائم  مناسب  نحو   على  �أتي

 الفرد.  رأي على وتؤثر  �استمرار تتغیر وداخل�ة خارج�ة عوامل علیها  تغلب قد

 :Quota Sample الحصص�ة العینة - ب

  أنها  إذ  التسو�ق،  �حوث  في  استخداماً   الاحتمال�ة  غیر  العینات  أنواع  أكثر  الحصص�ة  العینة  تعد

  من   ط�قة  �ل  في  ومعاینتها   أخذها  الواجب ت  للوحدا  المطلق   أو  المناسب  للرقم  مس�قاً   تقدیراً   تضم

 . الدراسة  مجتمع ط�قات

 مجتمع   من  العینة  مفردات  �ختار   ال�احث  فإن  الذ�ر  الآنفة  الط�ق�ة   العینة  في  ورد  لما  فق�اساً 

 یراه   �معدل  �كن  الاخت�ار   و�نما   فئة،  أو  ط�قة   �ل  تمثلها   التي   النس�ة  أساس  على  لا  الدراسة

 معدل  ز�ادة  من  العینات  من  النوع  هذا  وفي   أ�ضاً   ال�احث  و�إمكان  للدراسة،  مناس�اً   أنه  ال�احث

  قد   الاخت�ار   في  التحیز  أن  �عني  ما  لل�حث،  مناس�اً   یراه   و�ما  منها   التقلیل   أو  المختارة  المفردات

 . الر�اض�ة   �المعادلات  الحصص�ة  المعاینة  دقة  حساب  الصعب  من  �جعل  ما   وهذا  واقعاً،  �كون 

 : Convenience Sample الم�سرة العینة - جـ

  أي   لل�احث،  وملائم  متاح  هو   ما   وفق  العینة  مفردات  اخت�ار  على  أساساً   تستند  هذه  العینة

  إلى   القادمین  الأفراد  من  مجموعة   ال�احث  �ختار  �أن  مت�سر،  هو  و�ما   الاخت�ار  في  السهولة 

  ، الأول الفرد �ختار �أن معین، نمط  أو مع�ار وفق  ول�س  یراه، هو ما  وفق  ومقابلتهم المصرف
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۱٦ 

  في  اشتر�وا  هؤلاء  الأفراد  لكون   وهكذا،  را�عاً   و�فضل  ثالثاً   و�ست�عد  آخر  إلى  بنفسه  هو  و�نتقل

 . للمصرف للقدوم  دفعتهم معینة  خاص�ة

 واف�ة  نتائج  �عطي  لا  قد  والذي  الشخصي  الرأي  على  تعتمد  أنها   العینة  هذه  على  المآخذ  ومن

 نسب�اً.   المنخفضة وتكال�فها  استخدامها  سهولة من الرغم على

  المح�طة   الظروف  على  تعتمد  ما   غال�اً   المطلو�ة  العینة  اخت�ار  أن  إلى  هنا   الإشارة  من  بد  ولا

 . الدراسة إقامة من الهدف هو وما   المطلو�ة،  �الدراسة

 : الب�انات وتفسیر   ومعالجة تحلیل  -  خامساً 

 المصادر   من   المحصلة  للب�انات   تحلیلاً   یتطلب  ال�حث  فإن  والثانو�ة  الأول�ة  الب�انات  تجم�ع  �عد

 وجود   عدم   من  والتأكد  المحصلة  الب�انات  تدقیق   یتطلب  ما   وهذا  ،  سواء  حد  على  والثانو�ة  الأول�ة

  تنق�ح :    ذلك  و�ت�ع  ،  هذه  الب�انات  حسا�ات  أو  تجم�ع  في  أخطاء  وجود  أو  خاطئة  ب�انات  أ�ة

  التسو�قي   ال�حث  معالم  ترسم  أساسها   على  والتي   الضرور�ة  المراحل   من  وتعد  Editing  الب�انات 

  أن   حیثالعمل�ة من    للنواحي  خضعت  قد   استقصاء  استمارة  �ل  أن  من  الأمر�ستعي    إذ   ،

  قابلة  هذه  الب�انات   تكن:    وأخیراً   ،   ومتجانسة  مناس�ة  و�ونها  ،  �الدقة  وتمتاز  ،   ملائمة  الب�انات 

 . للجدولة

  والسرعة  الدقة  مبدأ  تحقیق   في  �سهم  أن  شأنه  من  وهذا  Coding  الأجو�ة  ترمیز  التال�ة:  والخطوة

  الرا�عة   الخطوة  تأتي  ثم  العلمي،  ال�حث  لمنهج�ة   وموافقة  ومعروفة  علم�ة  أسس  ووفق   العمل  في

 وعرضها  الب�انات  جدولة  ثم:  ومن  إلكترون�اً،  أو  یدو�اً   ذلك  �ان  سواء  الب�انات  بتفر�غ  والمتعلقة

  والرسوم  الأشكال  استخدام  و�مكن  وأهمیتها،  طب�عتها   حسب  عدیدة  وجداول  مختلفة  �أشكال

 .هذه النتائج عرض ز�ادة في والصور

 :النتائج عرض: سادساً 

  واضح،  نحو  على  منها   الاستفادة  �غ�ة  نتائجها،  عرض   یتم  أن  �فترض  �حث  أو  دراسة  أ�ة

 �كلف   فقد  من،  ولصالح  �ه   القائمة  والجهة  ال�حث  طب�عة  على  أولاً   تعتمد  العرض  وطر�قة

  �أ�ة  أو  والصحف  المجلات  في  بنشره  مصرف  لصالح  دراسة  �إجراء  ال�احثین  من  مجموعة

  ال�حث،   من  المستفیدة  الجهة  ممتلكات  من  جزءاً   �سمح   لا  ما   معین  �عد  و�نما   ،   �انت  وسیلة

 التعر�ف  في   والمقروءة  والمسموعة  المرئ�ة   المختلفة  النشر  وسائل  من  الاستفادة  �مكن  كذلك
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۱۷ 

  المؤتمرات  طر�ق   عن  النتائج  إ�صال  أ�ضاً   و�مكن  بنشرها،�ان مسموح    إن  ال�حث   بنتائج

  الحصول   أو  ،  الكتب  في   ینشر  ما   أو  ،  وأخرى   فترة  بین  تعقد  التي  العلم�ة  واللقاءات  والندوات

  و�خاصة   العالم  مجلات  من  العدید  دأبت  إذ  ،  العالم�ة  الاتصال  ش�كات  خلال  من  ال�حث  على

  على  والحصول  ،  الاتصال  ش�كات  على   لها   موقع  اتخاذ  إلى  الرصینة   العلم�ة  المجلات

 .هذه الش�كة طر�ق  عن ال�حث

 للمستفیدین   واضح   نحو  على   متاحة  و�اتت  ومنوعة  عدیدة  والإعلام  النشر   وسائل  أن  المهم

 بین  المصرف�ة  التسو�ق�ة  �الخدمات  التعر�ف  من  مكن  �ما   وال�حوث،  الدراسات  هذه  من

 أ�ضاً. و�دقة  و�سهولة المختلفة المصارف

 :الدراسة نتائج تقو�م: سا�عاً 

  أو   تفوق   الدراسة  نتائج  تكون   وأن  لها،  خطط   التي  الأهداف  تحقق   أن  �فترض  دراسة  أ�ة

  على   والمزا�ا   المنافع   تتحقق  أن  �شترط   ولا   علیها،  أنفقت   التي   للتكال�ف   الأقل  على  مساو�ة 

 من فترة �عد إلا آثارها تظهر  لا قد  المستقبل�ة السترات�ج�ة الاعت�ارات   أن إذ القصیر، المدى

 . ذاتها  الدراسة نتائج لإظهار المسموح  للوقت ت�عاً  تقصر أو تطول  الوقت،

 

 

 

 

 

 

 ف وتحدید المشكلة  تعری

 حث  وأھداف الب

 إیجاد فرضیات 

 البحث واختبارھا

 تطویر وتقییم خطة

 البحث 

 یع البیانات تجم
 معالجة وتحلیل 

 البیانات وتفسیر 

 ائجوعرض النت

 عرض النتائج 

 تقویم نتائج الدراسة 

 البحث التسویقي) الخطوات الخاصة بإجراءات ۳-٤الشكل (



őȴرŵƵ اŕ͚̓˃ȭر
د.ő͝ɡ͙ǜاء Ņ̌̅Ʃن

كلية الاقتصاد

٢٠٢٥/٢٠٢٤م

٦

التسويق اȑمصرفي

ŵ̋͜ƏاŔȪا ŵ͙ɭʁȫا

اŕ͙ƿŅɱ̐ȭة
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 الفصل الخامس

 نظام المعلومات التسو�ق�ة للخدمة المصرف�ة

في الفصل الخامس تبین أهم�ة �حوث التسو�ق في المجال المصرفي ، والهدف الأساس من إجراء  

، إلا أن اتخاذ القرارات في المجال المصرفي ال�حوث �كمن في اتخاذ القرارات في المجالات المختلفة 

غال�اً ما �قترن �السرعة والدقة وذلك ت�عاً للمتغیرات والظروف التي تح�ط البیئة المصرف�ة ، ما 

�عني الاستعانة بنظم المعلومات المصرف�ة ، والأخذ �الب�انات والمعلومات �شتى صورها لاتخاذ 

لوقت الطو�ل  القرارات التي تجا�ه المنشآت المصرف�ة ، وأن الاستناد على �حوث التسو�ق قد �أخذ ا

 . المصرف�ة الذي غال�اً ما لا یتناسب مع ظروف معالجة الظواهر أو استغلال الفرص في السوق 

حالات اتخاذ    إن و�نما �مكن القول    التسو�ق، ولا �عني �لامنا هذا أن یتم الاستغناء عن �حوث  

فدراسة المیول والاتجاهات   �شأنها،القرارات تت�این أهمیتها وفق المهمة الواجب دراستها واتخاذ القرار  

�فترض أن تدخل في مفهوم �حوث التسو�ق لحاجة ال�حث إلى الوقت الكافي لاستطلاع ودراسة 

یتطلب قراراً سر�عاً ووفق   هذه،المیول   قد  العملة  الارتفاع والانخفاض في  بینما مجابهة حالات 

 الظاهرة. إذ أن التأجیل والانتظار قد یترك الأثر السلبي على الحالة أو  المعلومات،مفهوم نظم 

 عززت الاهتمام �ه  مفهوم نظام المعلومات التسو�ق�ة والعوامل التي

 :مفهوم نظام المعلومات التسو�ق�ة - أولاً 

  وتدرس   فیها   التسو�ق   على �ل شر�ة أن تنظم الك�ف�ة التي تتدفق فیها المعلومات التسو�ق�ة لمدراء

 الاحت�اجات.  هذه تلبي  أنظمة معلومات تسو�ق�ة وتصمم المعلومات من مدرائها  حاجات

  المعلومات   نظام  إطار  في  المنظمة   في  الفرع�ة  المعلومات  نظم  أحد  التسو�ق�ة  المعلومات  نظام  �عد

 الشامل   المفهومانسجاماً مع    أ�ضا  الإطار  هذا   في  ینحصر  مفهومه  تحدید  فإن  عل�ه  ،  الإدار�ة

 والذي   المنظمة  داخل  الفرع�ة  المعلومات  نظم   أحد  أنه  على)  King(  عرفه  إذ  المعلومات  لنظام

  المعلومات   وتخز�ن  ومعالجتها   والخارج�ة  الداخل�ة   مصادرها   من  الب�انات  تجم�ع  إلى  یهدف

  والرقا�ة   التسو�ق�ة  للأنشطة  التخط�ط   في  منها  للاستفادة  القرارات  صانعي  إلى  و�رسالها   واسترجاعها 

 تستهدف   والتي  والاستمرار�ة  والوعي  �التطور  تتصف  التي  الخطة  أنه   على   أ�ضا   و�عرف  ،   علیها 

  �أنه )  Kotler(  و�عرفه   ،  والخدمات  السلع  انس�اب�ة  مع  جنب  إلى  جن�اً   المعلومات  انس�اب�ة  تسهیل
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۲ 

 من   الب�انات  لتجم�ع  �صمم  والذي   والإجراءات  والأجهزة  ال�شر�ة   الأطر  من  والمتكامل  المعقد  اله�كل

 صنع  في  التسو�ق�ة  الإدارة  تساعد  معلومات  لتولید  للمنشأة  الخارج�ة  والمصادر  الداخل�ة  المصادر

 . السل�مة القرارات

 : الآت�ة   الأ�عاد  خلال   من   التسو�ق�ة  المعلومات  نظام  مفهوم  تحدید   �مكن  أعلاه  التعار�ف  ضوء  في 

 التسو�ق   لإدارة  الضرور�ة  المعلومات  بتوفیر  التسو�ق�ة  المعلومات  لنظام  الجوهري   الهدف  یتمثل  -١

  أولو�ة   تعني  و�نما   فقط   التسو�ق   �إدارة  �لها   الاستفادة  هذه  حصر  تعني  لا   الخصوص�ة  هذه  أن  إلا

  الإدارات   استفادة  إمكان�ة  مع  النظام  هذا  یوفرها   التي  المعلومات  من  الاستفادة  في  التسو�ق  إدارة

 الفرع�ة   المعلومات أنظمة بین الموجودة المتكاملة الثلاث�ة إطار في المنظمة في الموجودة الأخرى 

 لاحقاً.   توض�حها  إلى سنأتي التي

 المصادر   من  الب�انات  بتجم�ع  التسو�ق�ة  المعلومات  نظام  ق�ام  من  بد  لا  المعلومات  هذه  لتوفیر  -  ٢

  الخارج�ة   المصادر  ومن  )وتشكیلاتها   المنظمة  أنشطة  الأخرى،  الفرع�ة  المعلومات  نظم (  الداخل�ة

  والاجتماع�ة   الاقتصاد�ة  والمؤسسات  الحكوم�ة،  الدوائر  المساهمون،  المجهزون،  المستهلكون، (

 . التنافس�ة)   والبیئة للمجتمع،  والتعاون�ة

 الإدارة   قدرة  تعز�ز  في  الضرور�ة  المعلومات  توفیر  خلال  من  التسو�ق�ة  المعلومات  نظام  �سهم   -٣

 من الأهداف منها:   جملة  تحیق  على  التسو�ق�ة

 المحتملة   الب�ع فرص وتقو�م تحدید -

 التسو�ق�ة.  الظروف  في للتغیرات السر�عة  الاستجا�ة -

 الر�ح�ة  تعظم التي الأسعار   مستو�ات تقر�ر - 

 التسو�ق�ة.  �التكال�ف التحكم -

 الترو�ج�ة.  للحملات  الضرور�ة التخص�صات تحدید -

 الاسترات�ج�ات  وص�اغة المستقبل استشراق  -

 التي   الضرور�ة   المتطل�ات   من  مجموعة  وجود  التسو�ق�ة   المعلومات  نظام   وتشغیل  إدارة  تستلزم  -  ٤

 تكون   و�عامة  النظام   هذا   تطب�قات  في  المعتمدة  المعلومات  تقانة   وطب�عة  درجة  ضوء  في   تتحدد

 . وماد�ة �شر�ة نوعین على المتطل�ات هدف
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۳ 

  الأنشطة   وتجدد  المنظمة  واستمرار  تواصل  مع  والاستمرار�ة  �التواصل�ة  النظام  هذا  نشاط   یتصف  -  ٥

  الأنشطة   تجدد  مع  مستمر  نحو  وعلى   المعلومات  بتوفیر  النظام  هذا  ق�ام   تحتم   التي  التسو�ق�ة 

 . وتواصلها

 التسو�ق�ة:  المعلومات بنظام الاهتمام تعز�ز  في  أسهمت التي  العوامل - ثان�اً 

 �مكن   �ارزة  نقاط   �مثا�ة  تعد  عدة   �مراحل  التسو�ق�ة  المعلومات  نظام  فكرة  تطور  عمل�ة  مرت  لقد 

 إذ   التسو�ق�ة،   المعلومات  بنظام  الاهتمام  تعز�ز  في   أسهمت  التي  العوامل  أهم  تأشیر  خلالها  من

 التسو�ق�ة   المعلومات  نظام  في  الأولى   الحلقة  هي   التسو�ق�ة  ال�حوث  وحدة  الثمانینات  أوائل  في   كانت

 التي   التسو�ق�ة  المشاكل  لحل  الضرور�ة  المعلومات  تجهیز  في  �بیر  بدور  تسهم  الوحدة  هذه  و�انت

 في   التغیرات  من  العدید  شهدت  الثمانینات  منتصف   أن  إلا   المنظمات،  في  التسو�ق   مدراء  تجا�ه

  وس�اسات   المنافسین  واسترات�ج�ات  المستهلكین  ورغ�ات  �أذواق   یتعلق   ما   �خاصة  التسو�ق�ة  البیئة

 إلى  دفع  الذي  النحو  على  والس�اس�ة  الاقتصاد�ة  التطورات  ظهور  جانب  إلى  والموزعین  المجهز�ن

 المتجددة   الحاجات  و�ین  المعلومات  توفیر  في   التسو�ق�ة  ال�حوث   وحدة  قدرة  بین  الحاصلة  الفجوة  سد

 الرئ�سة   المكونات   اكتملت  و�ذلك  التسو�ق�ة  الاستخ�ارات   فكرة   و�انت  المعلومات  من  التسو�ق   لإدارات

  التسو�ق�ة   المعلومات  نظام  أهم�ة  زادت  فقد  التسعینات  أوائل  في  أما   ،  التسو�ق�ة  المعلومات  لنظام

 الخارطة   إطار  في  منظمي  تشكیل  بوجود  یتمثل  مستقل  ��ان  له  أص�ح  �حیث  أكبر  نحو  على

 بدور  تسهم الوحدة  هذه وأص�حت" التسو�ق�ة المعلومات  نظام  وحدة" عل�ه �طلق  للمنظمة المنظم�ة

 الإنتاج   مثل  المصرف  في  الأخرى   والأنشطة  التسو�قي  النشاط   بین  والتنسیق   التكامل  تحقیق   في  كبیر

 نظام   في  المعلومات  ثقافة  تطب�قات  بدأت  وعندما ..    ال�شر�ة  والموارد  والتطو�ر  وال�حث  والمال�ة

  عنه   غنى  لا  الحاسوب  وأص�ح  التسو�ق�ة  المعلومات  نظام  التطب�قات  هذه  شملت  الإدار�ة  المعلومات

 في   المنظورة  الاتصالات  ش�كات  ومن  المعلومات  قواعد  من  الاستفادة  وتمت  التطب�قات  هذه  في

 . المصرف في  التسو�ق�ة  المعلومات نظام وفاعل�ة �فاءة ز�ادة
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 إجمالها  �مكن  العوامل   من  مجموعة  لتضافر  محصلة  جاء  و�نما  فراغ  من  �أت  لم  الاهتمام  هذا  إن

 �الآتي: 

 :  المشتر�ین سوق  ظاهرة بروز -١

 استلزم   الذي  الأمر"  السوق   سید"   �قال  �ما   المشتري   وأص�ح  التسو�ق   نشاط   جوهر  الشراء  غدا  لقد

  حاجاته   لتحدید  السعي  خلال  من  السلوك  هذا   وتوقع  المستهلك  سلوك  لمعرفة  الجهود  أقصى  بذل

 و�دون   المستهلكین،  ورغ�ات  أذواق  لتغیر  ت�عاً   متجددة  المعرفة  هذه  تكون   أن  و�فترض  ورغ�اته،

  سوف   التسو�ق   إدارة  فإن  المستهلك  حاجات  وحجم  وخاص�ة  طب�ع�ة  من  المطلو�ة  المعلومات  توفر

 لا   والتفكیر  والفطرة  والتخمین  الحدس  على  تعتمد  التي  القرارات  لأن  ذلك  الظلام،  في  طر�قها  تتلمس

 شراء   عن  المستهلك  إعراض   فإن  عل�ه   ،   الشراء  سوق   ظاهرة  بروز  ظل  في   المرغو�ة   النتائج  تحقق 

 التسو�ق  إدارة  قبل  من  ورغ�اته  حاجاته  مراعاة  ضعف  على  قاطع  �شكل  یدل  عنه  ونفوره  معین   منتج

  والرغ�ات  الاحت�اجات  عن  الضرور�ة  المعلومات  إلى  الإدارات  هذه  افتقار  الوقت  بذات  �عكس  كما 

 . السلب�ة النت�جة هذه إلى �قود ما  الخصوص بهذا والدق�قة الحق�ق�ة

 :الكبیرة الأسواق ظهور -٢

 تستلزم   التي   الكبیرة  الأسواق   وجود   على  معاً   النطاق   واسع  والتوز�ع  النطاق  واسع  الإنتاج   �عتمد

...)   والو�لاء  الموزعین  مثل(   النهائي  والمستهلك  المنتجین  بین  الوسطاء  من  العدید  وجود  بدورها 

 الفقیرة   المصارف  بین  تحصل  التي   الاتفاق�ات  إلى  الإشارة  �مكن  وهنا   الائتمان.  �طاقات  في  وخاصة

 المصرف  بین  الفجوة   �خلق   قد  الوس�طة  الحلقات  هذه  وجود  إن  ،  العالم  أو  الإقل�م  مستوى   على  سواءً 

 �الاتجاه  الب�انات  تدفق   أمام  حاجز  إلى  الوس�ط   یتحول  عندما   �خاصة   المستهلك   و�ین  �سوق   الذي

  التدفق  هذا  �مثل  إذ  ،  المستهلكین  ورغ�ات  حاجات   على  التعرف  �مكن  خلالها  من  والتي  المعاكس

  بها  الاسترشاد  �مكن  والتي  والرغ�ات  الاحت�اجات  لتلك  العاكسة   والمرأة   العكس�ة  التغذ�ة  المعاكس

 وتعز�ز   إدراك  �اتجاه  المهم  المحفز   العامل  �عد  الفجوة  هذه   واتساع  التسو�ق�ة  القرارات   وضع  عند

 .  الفجوة هذه ردم في  التسو�ق�ة  المعلومات نظام أهم�ة

 المنافسة: -٣

 مجال  في   و�خاصة  المصارف  بین  المنافسة   �شدة  تتسم  المعاصرة  الأسواق   أن   ف�ه  لا شك   مما 

 والتك�ف   المنافسة  هذه  لمواجهة  الملائمة  التسو�ق�ة  الاسترات�ج�ات  إعداد  �ستلزم  الذي  الأمر  التسو�ق،

 إعداد  �استمرار  ف�ه   المتنافسون   �حاول  عدة  جوانب  على  ینطوي   التسو�قي   فالنشاط   معها،
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 توقع  خلال  من  وذلك   الجوانب  هذه  أحد  على  المتاحة  الفرص  اقتناص  في  تسهم  التي  الاسترات�ج�ات 

  لمواجهته  المضادة  الاسترات�ج�ة   وص�اغة   قبله  من  المعتمدة  الاسترات�ج�ات  واستغلال  المنافس   مسار

 المنافسین  عن  الضرور�ة   المعلومات  توفیر  هو  المنافسة  مواجهة  على  القدرة  امتلاك  إلى  والسبیل

 . التسو�ق�ة الاستخ�ارات جهود  إطار في �قع ما  و�خاصة

 الاقتصاد�ة:   المؤشرات أهم�ة ز�ادة -٤

 �قوى   یتعلق   ما   و�خاصة  التسو�ق�ة  الإدارة  نجاح  في   جوهري   بدور  الاقتصاد�ة  المؤشرات  تسهم

 هذه  أن  نجد  عل�ه  العال�ة،  �الدینام�ك�ة  المؤشرات  هذه  تتمیز  إذ  وغیرها،  والأسعار  والطلب  العرض

  المؤشرات  اعتماد  ذلك  مثال  للسوق   العامة  الاتجاهات   ق�اس  في"  ال�ارومتر"  عمل  تعمل  المؤشرات

 التنبؤات   إعداد  في  الخ،  ...  النمو  معدلات  السكان،  عدد  ،القومي  �الدخل  الخاصة  الاقتصاد�ة

 من   المؤشرات  هذه  مراعاة  التسو�ق   إدارة  على  �جب  هنا   من  معینة،  سلعة  من  للمب�عات  المستقبل�ة 

  إتاحة   س�كفل  التي  التسو�ق�ة  المعلومات  بنظام  والاهتمام  ،  عنها  الضرور�ة  المعلومات  امتلاك  خلال

 .  المعلومات هذه

 : التسو�قي  النشاط تعقد -٥

 قبل  من  مرة  لأول  موضوع�ة  علم�ة  أسس  على  التسو�ق   مفهوم  تحدید  تم  أن  منذ  �أنه  القول  �مكن

)Ralf Kardits  (یوم    تعقیداً   یزداد  النشاط   هذا  فإن  موتورز،  جنرال  شر�ة  في  الخبیر �عد  یوم 

 التغییر  هي  جوهر�ة  �سمة  یتصف  النشاط   فهذا ،  آنفاً   المذ�ورة النقاط   في  تأشیرها   تم  التي  للأس�اب

  الثابت   �عد  الذي  التغییر  سوى   �الث�ات  یتصف  شيء  هناك  یوجد  لا  أنه  هي  أساس  حق�قة   فثمة  ،

  ممارسة   في  الأعظم  المشترك  القاسم   وهو  التطور  ف�ه  التغییر  �عني  الذي  التسو�قي   النشاط   في  الوحید

  المعلومات   نظام  و�عد  ،   التسو�ق�ة  الأنشطة  إطار  في  والتوج�ه  والرقا�ة   والتنظ�م  التخط�ط   وظائف

  نحو   على   معها   والتك�ف  التغیرات   هذه  لمواجهة   التسو�ق�ة  الإدارة  ید  في   الفاعلة   الأداة   التسو�ق�ة

 . �عامة  المصرف وأهداف �خاصة أهدافها تحقیق   في  التسو�ق�ة  الإدارة نجاح �ضمن  إ�جابي

 والثقاف�ة:  العلم�ة التطورات -٦

  والثقاف�ة  العلم�ة  التطورات   لإحداث  الملائمة  الظروف   خلق   إلى  السوق   في   الكبیرة  التوسعات  أدت

  عل�ه   ،  والابتكارات   الاختراعات  عدة من  لظهور   الأول  المحفز   السوق   �ان  الأح�ان  أغلب  وفي  ،

" الصولجان "  والإبداع  الابتكار  بوصف  مبتكرة  إدارة  تكون   أن   �جب  المعاصرة  التسو�ق�ة  الإدارة  فإن

 الأهداف   لتحقیق   توظ�فه  في  وأ�ضاً   الصولجان  هذا  مثل  ولامتلاك  المعاصرة  التسو�ق�ة  البیئة  في



    ة   الس�نة الرابع د. غیداء سلمان                                                                                 �امعة حماة 
 كلیة �قتصاد                                                                                           التسویق المصرفي 

 
 

 

٦ 

 مجال   في  والعاملین  والمبدعین  ال�احثین  من  المقدمة   المعلومات  على  الحصول   من  بد   لا  المحددة

 ،   الخ...  الجدیدة  الأسواق   ،  الجدیدة  السلع  ،  الثقاف�ة  �التطورات  ترت�ط   والتي  والاختراعات  التطو�ر

  المعلومات  نظام  هي  المعلومات   هذه  على  الحصول  مهمة  التسو�ق�ة   الإدارة  على  تسهل  التي   والوسیلة

 . التسو�ق�ة 

 المعلومات:  انفجار ظاهرة - ٧

�سمى   ما   ظل  في  أنشطتها   -  المنظمة  في  الأخرى   الإدارات  شأن  شأنها   -  التسو�ق�ة  الإدارة   تمارس

  الأول�ة   �ص�غتها   منها   الاستفادة  یتعذر  قد  التي  الب�انات  من  هائلة  �م�ات  تواجه  إذ  المعلومات،  بثورة

  الب�انات   هذه  مع   السل�م  التعامل  الضرورة  تقتضي   عل�ه  ،   التسو�ق�ة   الإدارة  لحاجات   ملاءمتها  لعدم

  �معلومات   الإدارة  هذه  إغراق  وعدم  فقط  الضرور�ة  المعلومات   تولد   التي   الب�انات   تحصیل  خلال  من

  ینجزها   التي  الوظائف  خلال  من  ذلك  تحقیق   في  التسو�ق�ة  المعلومات  نظام  و�سهم  تحتاجها   لا

 هذه   وتخز�ن  الملائمة  �المعلومات  تقار�ر  و�عداد  وفهرستها   وتصن�فها   الب�انات   بتحصیل  والمتمثلة

 . سل�مة علم�ة أسس  وفق  وتحدیثها  المعلومات

 :المصرف�ة المعلومات  نظام وخصائص مفهوم

  والأنشطة   والمفاه�م  الأفراد  في  تتمثل  والتي  العناصر   من  مجموعة"  في:  �كمن  System  النظام

 " مت�ادلة أهداف لتحقیق  ال�عض �عضها  مع تتعامل والتي والمعدات والآلات المختلفة

  مناسب   تدفق   تضمن   والإجراءات   الطرق   من  مصممة  مجموعة"  �كونه:  أ�ضاً   النظام   وعرف

  السوق،   عن  آن�ة  �حقائق   الإدارة  وتزو�د  القرارات  اتخاذ  في   استخدامها   لغرض  الدق�قة  للمعلومات

 ".المنافسین ومواقف  المشروع  لأنشطة السوق  استجا�ة  حول  مؤشرات ذلك: إلى �ضاف

 یتمثل   إذ  الذ�ر،  السا�قي  التعر�فین  عن  العام  المفهوم   في   تخرج  لا  المصرف�ة   المعلومات  ونظام

 مجموعة   ووجود  والعملة،  والتشر�عات  والحكومة  المختلفة  والمنظمات   والز�ائن  العاملین  من  �مجموعة

  المختلفة   والوسائل  والمعدات  الآلات  إلى  �الإضافة  المختلفة.  والتشر�عات  والقوانین  الأنظمة  من

 . مت�ادلة أهداف لتحقیق  تعمل �لها  النظام، أهداف تحقیق  في  المستخدمة

  معلومات  نظم عن متمیزة �خصوص�ة تنفرد  المصرف�ة المعلومات نظام أن إلى الإشارة المهم ومن

 . فیها   مرونة لا التي الدقة  مجال  في  و�خاصة  متعددة، أخرى   مجالات في
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 �الآتي:   تمتاز المصرف�ة المعلومات نظم أن إذ 

 یتعامل   التي  المختلفة  �العملات  یتمثل  ما   وهذا  )،المنتج(  الخدمة   �س�اسة  النظام  �حدد  ما   غال�اً   -١

  عمل�ات   وأ�ة  والصرف  والتحو�ل  والإیداع  السحب  في  العدیدة  الطرق   �استخدام  ممثلة  المصرف،   بها 

 التعامل. في �الحد�ة أساساً  تقترن  و�نما  والنقص، الز�ادة تقبل  لا أخرى 

 و��ف،   جرت  ومتى   هذه  العمل�ات  تار�خ  مجال   في   متناه�ة  و�دقة  محددة  المصرف�ة   العمل�ات   -٢

  یترتب   وما   المال�ة،  �الاعت�ارات  مقترنة  لكونها   فیها   الدقة  مراعاة  �جب  وتحدیدها   التوار�خ  تثبیت  أن  إذ

 أ�ضاً.  الدقة  �عني ما   والنقص، الز�ادة  حالة  في مال�ة ت�عات من الم�الغ على

  فإنها  للجمهور  منتجاتها   تب�ع  المتاجر  �انت  فإذا  الوضوح،   منهج  وفق   إلا   تتعامل  لا  المصارف   -٣

  إذ  الواسعة،   المب�عات حالة   في  و�خاصة  اسمه،  وما  المشتري  هو من على التعرف في ملزمة غیر

 الإیداع   أو  السحب  تخص  مصرف�ة  عمل�ة  �أ�ة   لق�اما  �مكن  لا  بینما   المتجر،  على  استحالة  ذلك  �عد

 التعرف   في   المصرف  یولي   لا   وقد  ،  المستفید  هو  من  معرفة   دون   مثلاً   الإقراض  أو   التحو�ل   أو

  المختلفة   المكاتب  أن  إذ  ،  مثلاً   العملة  �استبدال  ،  معینة  حالات  في  الشخص�ة  الجوانب   على

 لأصحابها   موثقة  فإنها  لها   أشرنا   التي   الأنشطة   أن  إلا  الإجراء،  هذا  �مثل  الق�ام   �إمكانها   الخارج�ة 

 .  منها  المستفیدین أو

 القائمة   العلاقة في

في العلاقة    و�خاصة  التسو�ق�ة  المعلومات  نظام  سمات  من   أساس�ة  سمة  التعامل  في  الوضوح  -٤

  مختلف   مع  هذه  المصرف�ة  المجموعة   بین  أو)  المصارف  مجموعة(  المصرف�ة  الأجهزةالقائمة بین  

 .وقوانین وتشر�عات ودولة  ز�ائن من الأخرى  الخارج�ة  الأطراف

  صورها،   و�مختلف  الخارج�ة   للمتغیرات   المصرف�ة  المعلومات  نظام  في   الاستجا�ة   سرعة  -٥

 عن   ینفرد  أن  من   ما   المصرف  �مكن  لا  إذ  والتشر�عات،  القوانین  �الجوانب  المتعلقة  تلك  و�خاصة 

  تعل�مات   من  المال�ة  الهیئات   أو  الوزارات  أو   الدولة   تصدره  �ما   الاستعانة  في  الأخرى   المصارف

  في   یلاحظ   لا  قد  ما   وهذا  الكلي،  المستوى   على  المصرف�ة  السوق   س�اسة  تحدد  وقوانین  وتشر�عات

 الأخرى.  الأنظمة

  ما  أول  التقن�ة  والمتغیرات   الظروف  في  واضح  تغیر  من  العالم  �شهده  ما   أن  الإشارة  المهم  ومن 

  غالب�ة   في  نجاحها   أثبتت  المختلفة  البرامج�ات  أن  إذ  ،  المصرف�ة   الأنظمة  مجال  في  هو  یدخل
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 مصلحة  جهة   لكل   أن:    وهو  مهم   لسبب  المصرف�ة  والأنظمة  الأجهزة  على  تطب�قها  تم  عندما   الحالات 

  الحق  على  الحصول  في  أساساً   المصلحة  أو  الفائدة  هذه  وتتلخص  ،  المصرفي   النظام  في   معینة

 للفرد   �مكن  الحساب  في  خطأ   أي  في  الوقوع  أن  من  غرا�ة  فلا  ،  ونقص  ز�ادة  دون   �جب  كما 

  فإن   ذ�رنا   فكما   ،  التأجیل  أو   الشك   �قبل  لا  ما   والبراهین  �الحجج  والتعلق   اكتشافه  من)  الز�ون (

 . المصرف�ة المعلومات نظام  في حد�ة  سمة الوضوح

 المستخدمة:   والمعلومات الب�انات

  الب�انات   أن  والواقع  ،  المصرف�ة  المعلومات  نظم  في  المختلفة  والمعلومات  �الب�انات  الاستعانة  یتم

 أن   النظر  یلفت  الذي  الأمر  أن  إلا  ،  آنفاً   إلیها   المشار  �الطرق   تحصیلها   یتم  هذه  والمعلومات

  �الطرق   استخدامها   �ان  سواء  وفاعلة  عدیدة  اعت�ارات  وفق   معدة  تكن  ما   غال�اً   المصرف�ة  الب�انات

 فالمصارف   ،  الب�انات   مع  التعامل  عمل�ة  من   سهل  ما   وهذا  ،  المعروفة  التقلید�ة  �الطرق   أم  الآل�ة

 �جعل   ما   ،  وهكذا  ،  الرصید  ،  المهنة  ،  الحساب  نوع  ،  الأسماء  اعت�ارا  وفق   الز�ائن  ترتب  قد

 إلى  التقلیدي الأسلوب من الانتقال وتم تدر�ج�اً  الآل�ة أدخلت وعندما  التعامل سهلة هذه التقس�مات

 و�استخدام .    وفاعلة  حدیثة  معلومات  قاعدة  تكو�ن  في   صعو�ة  تجد  لم  المصارف  فإن  الآلي   الأسلوب

 معها،  والتعامل  تنفیذها   في  صعو�ة  تلق   لم  التي  الانتقال�ة   العمل�ات  من  وأنها  الإلكترون�ة،  الحاس�ة 

 . والفاعلة  السل�مة القاعدة لوجود  الأفضل إلى   طورت بل

 لوضوح   فیها   المصارف  تنفرد  بل  أخرى،   معلومات  نظم  في  تتوفر  لا  قد  -   أشرنا   و�ما   -   الناح�ة  هذه

 .هذا التعامل في  والنهج الرؤ�ة

 الأخرى،   القطاعاتتحتاجها    التي   تلك  تفوق   المصرف�ة  المعلومات  لنظام  حاجتها   المصرف�ة  والإدارة 

 ��ف   �علم   أن  عل�ه   لزاماً   �ات   المختلفة  المتغیرات  مع  المستمر  وتعامله   وعمله   موقعه  و�حكم   فالمدیر

 الیوم   في  عدة  مرات  بل  یوم�اً،  المصرف�ة  الساحة  في  تظهر   التي  والحقائق   الب�انات   مع  یتعامل

  تنعكس   وفاعلة   صائ�ة   و�قرارات  وتفهم،  �قوة  ومتغیرات   ظروف  أ�ة  مجابهة  من  �مكنه  و�ما  الواحد، 

 ومستقبلها.  المصرف عمل على

 ذلك: ومن التسو�ق�ة، المعلومات إلى  المصارف حاجة لب�ان طرحها �مكن تساؤلات وهناك

 �استمرار؟  لاتخاذها   المصرف �حتاج القرارات من نوع أي -

 القرارات؟  لاتخاذ الإدارة تحتاجها التي المعلومات من نوع أي -
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 �استمرار؟  بها  الق�ام �فترض التي الدراسات نوع ما  -

 �استمرار؟   توافرها   �فترض  التي  والسنو�ة  والفصل�ة  والشهر�ة  والأسبوع�ة  الیوم�ة  المعلومات  هي  ما   -

  المصرف؟ في  استخدامها   الواجب الإحصائ�ة البرامج هي ما  -

 �استمرار؟  علیها  الحصول  یتطلب  التي والكتب وال�حوث  والإصدارات النشرات من أي -

 المصرف.  إدارة قبل من بوضوح تحدد أن �فترض ومختلفة، عدیدة وتساؤلات

  الب�انات   ومجموعة  سواء.  حد  على   والخارج�ة  الداخل�ة  الب�انات  مجموعة  خلالها   من  تظهر  فالبیئة

  في   منها   النتائج  واستن�اط  وتحلیلها   استخدامها   و�مكان�ة  التسو�ق،  �حوث  مفهوم  في  تنصب  قد  هذه

 هي   المعلومات  أن  ذلك  هذه،  الب�انات   من  �معلومات   الخروج  من  �مكن  و�ما   التسو�قي،  ال�حث

  والقابل   المناسب  الإعداد  وتعد  تصنف  أن  �عد   خزنها   یتم  ما  غال�اً   المعلومات   وهذه  الب�انات،  خلاصة

  إذ   الإدارة،  لدى  معروفة  ومؤشرات  ورموز  معین   دلیل  ووفق   القرار،  اتخاذ  وقت  والاسترداد  للاستعادة

 :  أشكال ثلاثة تتخذ  والتي المصرف�ة للخدمة التسو�ق�ة المعلومات إلى �حاجة الإدارة أن

 الوقوع: متكررة  معلومات-١

 المتوقعة   الز�ادة  معدل  یوم�اً،  للعملات  الصرف  �أسعار  المتعلقة  الجوانب  هذه  المعلومات  وتخص

 هذه المؤشرات فإن  ،وهكذا ومقدارها   الیوم�ة  القروض في والنقص  الز�ادة معدل الأرصدة، عدد في

 المعدلات.  �مبدأ الأخذ مع �الدقة تتسم فیها  والمعلومات  یوم�اً، المصرف�ة الإدارة تجا�ه

   ):تنبیه�ة( إرشاد�ة معلومات  -٢

  عل�ه   ما  �ملاحظة  المصرف،  عمل  في  والتنبیهي  الإرشادي  الجانب  المعلومات  هذه  وتتناول

 دق�قة   وملاحظة  السوق،   في   المستمرة  وس�اساتها  أعمالها   ومراق�ة  الأخرى   المنافسة   المصارف

 إجراءات.  من ذلك یلحق  وما   الحكوم�ة والتشر�عات  �القوانین المتعلقة  للمتغیرات

 ضرور�ة:  معلومات  -٣

  جوانب   على  التعرف  و�ذلك  �كل،   السوق   حالة   إلى  فیها   الإشارة  فیها   یتم  الضرور�ة  المعلومات

 على   المصرف   في   العمل   ومستقبل  المصرف�ة،   التسو�ق�ة  الخدمات   حول  والمیول   �الاتجاهات  تتعلق 

  الحملات   فاعل�ة  �ذلك  وأخرى،   فترة  بین  المصرف�ة  للسوق   إدخالها   یتم  التي  الحدیثة  التقن�ات   ضوء

 . الضرور�ة الأخرى   الاعت�ارات من ذلك وغیر الز�ائن �سب  في وجدواها  الإعلان�ة
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۱۰ 

  القطاع   في  قو�ة  دعامة  ستص�ح  القرارات  اتخاذ   عند  معها   التعامل  سیتم  والتي  المعلومات  فهذه

 المصرف�ة.  الإدارة من المطلو�ة  القرارات اتخاذ من �مكن لا و�دونها  المصرفي،

 �شف   في  ی�ادر  لا  قد  والمصرف  الحالات،  من  �ثیر  في  السر�ة  إلى  �حاجة   المصرفي  العمل  إن

 قد  والتي  مثلاً   السنة  نها�ة   في  إشهارها   �جب   حقائق  فهناك  العمل،  واقع  عن  حقائق  من  لد�ه  ما  كل

 الكشف   من  للمصرف  �حق   لا  قد  أخرى   حقائق   وهناك  الحكومة،  أو  الز�ائن  أو  المساهمین  تخص

 أفراد  من  صورهم  �مختلف  الز�ائن   حسا�ات  أرصدة  تخص  التي  �تلك  أصحابها،  �موافقة  إلا  عنها 

 �العمل   خاصة  ومعلومات   ب�انات  على  التستر  من  �مكنه  المصرف  أن  �ما   وجماعات،  وشر�ات

 . ف�ه القائم
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 الفصل السادس 

 المنتج (الخدمة) 

تطو�ر المنتج الجدید في الخدمات المصرف�ة عد من التحد�ات التي تواجه قطاع الخدمات المال�ة  

الظروف والمتغیرات الشدیدة والمت�اینة،   والتشر�عات،القوانین    الشدیدة،ذلك أن المنافسة    والمصرف�ة، 

 المصرف�ة، �ل هذه المتغیرات والمؤثرات تظهر على نحو واضح في السوق    التكنولوج�ة،التطورات  

الجدید   نحو  القائمة  المصرف�ة  الخدمات  تطو�ر  إلى  الأمر  �ستدعي  �حقق    والمعاصر،ما  و�ما 

 هذه. السوق  المنفعة المطلو�ة فعلاً في

و�المقارنة مع متغیرات المز�ج التسو�قي ، و�خاصة الثلاثة الأولى الأساس�ة التسعیر ، الترو�ج ، 

التوز�ع فإن المنتج وتطو�ره عد أقل �لفة وأكثر مرونة ، ذلك أن الترو�ج والإعلان �عامة �كن مكلفاً  

الط  القرارات  �عد من  التوز�ع  �ذلك   ، الأمد  تكلفة طو�لة  میزان�ة  إلى  الأمد و�حتاج و�حتاج  و�لة 

لتطب�قه إلى استثمار واضح و�خاصة في اتخاذ المكان المناسب وما یتطل�ه من وسائل وعدد آل�ة  

حدیثة ، و�المقابل فإن التسعیر لا �عد من العناصر المرنة في الخدمات المصرف�ة ق�اساً للسلع 

فة والمرنة في الوقت ذاته  الصناع�ة والاستهلاك�ة ، ما �مكن القول أن المنتج من العناصر المكل

 المز�ج التسو�قي.  في

 المصرف�ة:طب�عة الخدمات 
الخدمات المصرف�ة سواء الجار�ة منها أو المبتكرة غال�اً ما تتضمن ثلاثة مضامین أساس�ة (والتي 

   وهي:، آنفاً)سبق وأن أشرنا إلیها 

  مرئ�ة   وغیر  ملموسة  تتسم المنتجات الخدم�ة المصرف�ة �كونها في طب�عتها غیر  :اللاملموس�ة  -١

  خدمات   وابتكار  إ�جاد  في  المصارف  ترغب  وعندما   ولكن  ،  ماد�ة  صفات  أ�ة  تمتلك  ولا  تتصف  ولا  ،

  من   �مكن  �طر�قة  الماد�ة   والجوانب  �الظواهر  الاستعانة   �فترض  فإنه  المصرفي  القطاع  في  جدیدة

  الخدمات  بتقد�م  الكفیلة   الجدیدة  الآل�ة  �ظهور  الجدیدة،  المصرف�ة   الخدمات  تظهر  أن  خلالها 

 الآلات  وجود  لولا یتحقق   �كن  لم   وشامل   واسع  نحو   وعلى  المصرف�ة   ال�طاقة  فاستخدام  ،   المصرف�ة 

 العنصر   تواجد ضرورة  �عني ما   ، خلالها   من  الخدمات   بتقد�م  الكفیلة   الإلكترون�ة   والأنظمة  الحدیثة 

 .   المادي

 للإنتاج   ملازم  نحو  على  للمستفید  وتتحقق   تنجز  ما   غال�اً   المصرف�ة   الخدمات  أن  الواقع  :التلازم  -۲

 التخز�ن   ظاهرة  انعدام  وأن  ،  واحد   وقت  في  تستخدم  أو  وتستهلك  تنتج  المصرف�ة  الخدمات  أن  أي  ،
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 جدیدة   خدمات  ابتكار   عند  فإنه  ثان�ة  جهة  من  ،  واردة  مسألة  المستقبل�ة  الطل�ات  لمجابهة  للخدمة

 . الحالة  هذه  مثل في واضح نحو على  تظهران والنوع�ة الكلفة فإن

 وعدم   بتنوعها   تتصف  المصرف�ة  الخدمات  أن  في  إل�ه  الإشارة  سبق   ما   وهو   :التجانس)  عدم(  التنوع

 مادامت  للق�اس  خضوعها   أو  ق�اسها  الصعب  ومن  مع�ار�ة،  غیر  خدمات  �جعلها   ما   تجانسها،

 في  الظاهر  التنوع  فإن  و�التالي  تقد�مها،  في  والنوع�ة  والمهارة  الخبرة  اعت�ارات  على  أدائها   في  تستند

 المصرفي.  القطاع في واضحة  مكانة �أخذ الخدمة

 المصرفي: المنتج
 جهة   لأ�ة  تقدم  والتيالخدمات    من  حزمة  أو  خدمة"   �كونه  �عرف  أن  �مكن  المصرفي  الخدمي   المنتج

  ووفق  "،السوق�ة  الأهدافمن  مجموعة    أو  لهدف   المصارف  من  مجموعة  أو  مصرف  من  مستفیدة

  هیئته   في  �ختلف  لا  والذي  مصرف�اً،  منتجاً   مثلاً،   س�ضم،  للز�ون   الجاري   الحساب  فإن  التعر�ف  هذا

 .لآخر  مصرف من - هذا الجاري  الحساب  أي – وحالته

  لكسب  للسوق   �قدم  أن  �مكنه  شيء  أي"  �ونه:  عن  �خرج  لا  Product  المنتج  تعر�ف  �ان  و�ذا

  الخدمات،  من  معروفاً   مدى  تقدم  ما   عادة  المصرفي  القطاع  فإن  الاستهلاك،  أو  التملك  أو  الانت�اه

 عند   الحاضر  الوقت   في  إدراكها   �مكن  الملموس�ة  درجة  أن   ولو  مرئ�ة،  غیر  عدت.  الخدمات   وهذه

  ومتعددة  واسعة  خدمات  �قدم  أن  �مكن  المصرفي  القطاع  فإن  ثان�ة  جهة  من  هذه.  الخدمات  تقد�م

 . القطاع  هذا  في  مراعاتها  الواجب المسائل من الخدمات أنواع في  النظر �جعل ما  الأشكال،

 الذي  النهج  من  هي   الز�ون   علیها  �حصل   قناعة  وأ�ة   ذاتها،  الخدمة  �مثل   المصرف  في  فالمنتج

 والحصول   فالإقراض  المصرف،  في   المتواجدة  الآلة   أو  السلعة   امتلاك  من  ول�س  الخدمة  �ه  قدمت

 وخدمات   العملة  استبدال  الأموال،  تحو�ل  الرصید.  معرفة  الرصید،  من  السحب  القروض،  على

 تأجیل   من  للمصرف  �مكن  فلا   آخر،  لوقت  یذ�ر  تأخیر  أي   دون   حالاً   الز�ون   �حتاجها   منوعة  أخرى 

 في  التماثل   وأن  الأنشطة،  هذه  وراء   والوقت�ة  المال�ة  الالتزامات  من  العدید   أمام   المهام  هذه  مثل

 مصرف   من  التعامل  في   الانتقال   من  �مكنه  موقف   في   الز�ون   �جعل  المصارف  من  المقدمة  الخدمات

 دون   فقط   الز�ون   طرف  من  ذلك  �كن  وقد  وقتاً،  تأخذ  لا  قد   �س�طة،  و�جراءات  و�سهولة  آخر  إلى

 الجاري   حسا�ه  في   رصیده  �سحب  مثلا  �كتفي  إذ   �ه،  س�قوم  �ما   المصرف  إشعار  إلى  حتى   الحاجة

 ثان، مصرف في إیداعه ثم ومن المت�قي �الرصید �حرر  لنفسه ش�كاً . �أن  �س�طة مصرف�ة �عمل�ة

 وعلى   وحاجاتهم  ومواعیدهم  الز�ائن  �طل�ات   الالتزام  ف�ه   تستوجب  موقف  في  المصارف  جعل  ما   وهذا

   مناسب. نحو
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 الآت�ة:  الأشكال إلى تصنف أن �مكن المصرف�ة الخدمات فإن آخر جانب ومن

 :  م�سرة خدمات -۱

 في  مشكلات   أ�ة  فیها   یلاقي   ولا   ،   إلیها  احتاج  ما  متى  الز�ون   متناول   في   تكن  التي   الخدمات   وهي

 استخدام  أو  والإیداع  السحب  �خدمات   ،  المنال  وسهلة  ومتاحة   م�سرة  لكونها   ،  علیها   الحصول

 أو   المصرف  في  المتوفرة  والمعدات  المكائن  خلال  من  الآلي  الاستخدام  و�ذلك  ،  المصرف�ة  ال�طاقة

 أماكن   في  المنتشرة  الإلكترون�ة  المتاحة  الش�كات  خلال  من   أو  التلفوني  الاتصال  حتى  أو  خارجه،

 أي   دون   مجاناً   تقدم  أنها   أو  نسب�اً   واطئة  أجورها   تكن  ما   وغال�اً   ،  مثلاً   القطر  أو  المنطقة  من  متفرقة

 الز�ائن   إرضاء  في  طمعاً   ومختلفة  عدیدة  �صور   للز�ائن  تقد�مها  إلى  المصارف   تلجأ   إذ  ،  مقابل

 . نوعیتها  أو لشكلها ت�عاً  الحاجة وقت أو  أسبوع�اً  أو یوم�اً  �استمرار  تتكرر أنها و�لاحظ  ، هؤلاء

 :  تسوق  خدمات -۲

  استخدامها   یتكرر  لا   قد  والتي   الخدمات   هذه  على   الحصول   سبیل  في   جهداً   الز�ون   یبذل  ما  غال�اً 

  حالات  أو  معینة  مواسم  في  أو  الحاجة  وقت  استخدامها  �كن   قد  أو   نسب�اً،  مت�اعدة  زمن�ة  �فترات  إلا

  الخدمة   أن  أو  معروفة،  وشروط   مواصفات  وفق  قرض  على  للحصول  جهداً   الز�ون   یبذل  فقد  معروفة،

 ودون   عشوائي  نحو  على  تمنح  لا  فالقروض  �ان،  وقت  أي  في  تتاح  ولا  وقتها،  في  إلا  تقدم  لا

 على   �القدرة  هذا،  القرض  تحقیق   من  تمكن  معینة  جوانب  توافر  الأمر  یتطلب  و�نما   معینة،   شروط 

 الأخرى.   الاعت�ارات من وغیرها  القرض �عد والضمان الإ�فاء

 خاصة: خدمات -٣

 مصرف  بها   ینفرد  معینة  خصوص�ة  ولها   منها،  للمستفیدین  خاص  �شكل  إلا  تقدم  لا  قد  الخدمات  هذه

 الز�ون   تحمیل  خلال  من  إلا  لدیها  الحسا�ات  فتح  أو  الودائع  تقبل  لا  قد  المصارف  ف�عض  آخر،  عن

 وعلى   الز�ون   من  بتوص�ة  أساساً   مقترنة  المقدمة  الخدمات  تكن  أن  أو  الخدمة،   هذه  مقابل   الأجور

 إدارة   أو  استثمار�ة  قروض  أو )  VIP(  الـ  خدمات  أو  Customization  الإ�صاء  مفهوم  نحو

 یراه   الذي  النحو  وعلى  لها   وحاجته  الز�ون   رغ�ة   وفق   الخدمة  تصم�م  یتم  إذ  الخ،...  الاستثمارات 

 نشاطه.  أو لعمله مناس�اً 
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 المصرف�ة: المنتجات مز�ج
 للمستفیدین،   واحد  أن  في   المصرف  �قدمها   التي  الخدمات  مجموعة  المصرف�ة  المنتجات  مز�ج  �مثل

 الآت�ة:  الفقرات  من المز�ج یتكون  إذ

 المز�ج:  سعة -١

  الجوانب  من  �اتت  والتي  خلالها   من  الخدمة  تقدم  التي  الخدم�ة  الخطوط  عدد  إلى  إشارة  وهذه

 الخدمي   للنشاط   الفعل�ة   الصورة  تمثل  إذ  عنها،  الاستغناء  من  للمصرف  �مكن  لا  التي   الأساس�ة

  الجار�ة،  �الحسا�ات  للز�ائن،  الخدمات  �امل  تقد�م  في  عاجزاً   �عد  المصرف  فإن  و�دونها   المصرفي،

 في   شكلها   في  متكاملة  الخدمات  تبدو  وهكذا  المصرف�ة  ال�طاقة   المستند�ة،  الاعتمادات  القروض،

 الواحدة.  المصرف�ة الوحدة

 عمق المز�ج: -٢

الخدمات المقدمة و�لى أي مدى ممكن من الاعت�ارات   و�جمالي�صور عمق المز�ج الخدمي شكل 

  إلى   الز�ون   �حضور  إلا  یتم  لا  الموضوعة والمقرة من المصرف، فالإقراض مثلا في مصرف ما قد

 أو  �الحضور   الإقراض  من  للز�ون   �مكن  �أن  ذلك  إلى  تض�ف  قد  أخرى   مصارف  بینما   المصرف،

  المصرف�ة   ال�طاقة  �استخدام أو  Telemarketing الهاتفي  �التسو�ق  �عرف و�ما  الهاتف �استخدام

 أكثر   أو  القروض  من  نوع  من  أكثر  هناك  أن  أو  لآخر،  مصرف  من  المت�اینة   الطرق   من  وغیرها 

 .الائتمان �طاقات من نوع من

 الخدمي:  المز�ج تناسق-٣

  غال�اً  إذ  الواحد، المصرف في  للخدمة  المقدمة الخطوط مختلف بین العلاقة في �كمن هنا  التناسق 

 على  المشترك  الإعلان  أو  للخدمة  التوز�ع  حیث  من  وممیزة  معینة  �صفات  الخطوط   هذه   تشترك  ما 

  الخدمات   من  خدمة  �أ�ة   التعر�ف  من  الموظف  أو  الب�ع  رجل  إمكان�ة   أو  واحد،  إعلان  في  الخدمات

 المصرف.  أقسام من �ان قسم أي  وفي  المتاحة

 والمصرف�ة: المال�ة  المنتجات تطو�ر
 والجدیدة،   منها   التقلید�ة  المصرف�ة  المنتجات  وتنو�ع  تطو�ر  أهم�ة  إلى  التطرق   سیتم  القسم   هذا  في

  وتطو�ر   ابتكار  أن  ذلك  المصرف�ة،  �السوق   والارت�اط   الصلة  ز�ادة  من  الخدمات  لهذه  �مكن  و��ف

 الآت�ة:  النقاط  خلالها  من تتحقق  أن �مكن المصرف�ة  الخدمة

 المصرف�ة السوق  إلى المصارف مع المتعاملین غیر الأفراد جذب -۱

 القائمة السوق  في  الخدمة مب�عات ز�ادة -٢
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 التكال�ف  تخف�ض �عني وتطو�رها الخدمة ابتكار-٣

 . النقاط لهذه شرح  یلي  وف�ما

 المصرف�ة:  السوق  إلى المصارف مع المتعاملین غیر الأفراد جذب -١

  المصرفي   الوعي  فإن  و�عامة  ولكن  لأخرى،  بیئة  من  المصرف�ة  السوق   مع  التعامل  معدلات  تت�این

 ولو  وأفراده  بهیئاته  المجتمع  یتعامل  ألا  یندر  إذ  السوق�ة،  التقس�مات  من  العدید  عند  معروفاً   �ات

 لا   قد  والتي   الطارئة  التعاملات  إن  القول  �مكن  لا   ولكن  المصرف�ة،   الخدمات  مع  متدن�ة  �معدلات

  مصرف�ة   ظاهرة  واعت�ارها   ق�اسها   �مكن   لا  مت�اعدة  أوقات  فيخدمة مصرف�ة    مع  للتعامل  الفرد  تقود

 من   العدید  تشهدها   التي   العال�ة   للمعدلات  ق�اساً   علیها   الاعتماد  أو   بها   الأخذ  �مكن  سل�مة

 . المجتمعات

  سبق  والتي  العوامل  من  جملة  على   أساسًا   �ستند  المصارف  خلال  من  للتعامل   الأفراد  جذب  ولعل

 الخدمات   تجاه  الأفراد  �متلكه  الذي  والوعي  التعامل،  في  المرونة   تخص  التي  �تلك  إلیها،  أشیر  أن

 في   أساس�ة  دعامة  تشكل  �اتت  والتي  ومقوماتها،  ومتغیراتها   البیئة  ذلك:  إلى  �ضاف  المصرف�ة،

عدم حالة    من  الأفراد  جذب   مهمة  فإن  عل�ه  وأشكالها،  صورها   شتى  في  المصرف�ة  للعمل�ات  تقبلها 

 .الجانب  هذا في  الأساس�ة المهام من عدتصفة التعامل    الىالتعامل  

 القائمة: السوق  في  الخدمة مب�عات ز�ادة -٢

 فإن   و�التالي  المتاحة،  المصرف�ة  الخدمات  مع  التعامل  معدل  ز�ادة  جوهرة:  في  �عني  المب�عات   ز�ادة

   التعامل. في المطلو�ة الصورة �حقق  و�ما الآخر هو یزداد العمل�ات  حجم

 الآت�ة:   �الوسائل تحق�قها  �مكن المب�عات وز�ادة

 المصرف: في  الب�عي  القطاع حجم ز�ادة  طر�ق عن-

 الو�الات   من  وعر�ضة   واسعة  ش�كة   تمتلك  ما  غال�اً   والمصرف�ة  المال�ة  الخدمات   أن  یلاحظ  فالذي 

 قطعة   أو  لمساحة  والمغط�ة  المنتشرة  الأخرى   المصارف  عدد.  یت�عه  الرئ�س  فالمصرف  والفروع،

 قد   نحو  على  توز�عها   سیتم  الخدمة  فإن  الانتشار  و�هذا  الواحدة،  المنطقة  أو  البلد  من  معینة   جغراف�ة

 في   القائمة  الحالة یدعم و�ما  المتاحة  الخدمات مع التعامل  على الإقدام  من الأفراد من للعدید یت�ح

 هذا التعامل.  من المناس�ة الأر�اح �حقق  و�ما   وانتشارها  وتوسعها   التعاملات ز�ادة في  السوق 

 الكلي  المستوى   على   تظهر  التي  الجدیدة  الخدمات  �ظهور  الحالات  من  �ثیر  في  تقترن   هذه  والز�ادة 

 إلى   �ادرت  المصارف  فإن  طو�ل  وقت  ومن  الز�ائن  لدى  معروفة  الش�كات  �انت  فإذا  ،  الجزئي  أو

  ف�ادرت   ،  التعامل  حجم  من  و�ز�د  المصرف�ة  العمل�ات  یدعم   قد  نحو  وعلى   استخدامها   في  التنو�ع
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 مثلاً   الزوجة   حساب  �كن  وقد  ،   حساب  من  أكثر   للأسرة  أن  وجدت  أن  و�عد  -  المصارف  من  الكثیر

 أي   ،  معاً   والزوجة  للزوج  الاستخدام  صلاح�ة  وفیها   الش�كات  أن تمنح  إلى  –  آخر  مصرف  في

 �حساب   الحسابین  دمج  تم  عندما   و�خاصة  عال�ة   وفورات  ال�ادرة  هذه  وحققت  ،  المشترك  الاستخدام

 على  الز�ائن   صورة  تثبیت  إلى  المصارف   �ادرت  �ذلك  ،  مصرفین  لا  واحد  مصرف  وفي  ،  واحد

  �طاقات   إصدار  إلى  العالم�ة  المفرد  ومتاجر  أسواق   من  العدید   وشجعت  ،  منفردة  �م�ادرة  الش�كات

  یوماً   ثلاثین  �عد  معین  مصرف  من  المبلغ  وحسم  المتجر  من  الشراء  من   لصاحبها   �حق  مصرف�ة

 هذا   �استخدام  الجدیدة  الحسا�ات  آلاف  �سب  من  المصارف  تمكنت  و�ذلك  ،  شراء  عمل�ة   �ل  من

 .   التعاون  من الأسلوب

  المنافسة: المصارف  من الحسا�ات جذب إمكان�ة في  تكمن الثان�ة: الطر�قة -

  نسب�اً   الحجم  الكبیرة  والمنظمات  الأموال  أصحاب  إقناع  ثم  ومن  الجدیدة  الخدمات  ابتكار  أن  ذلك

 فإن   الناس  من  الكثیر  نظر  وفي   جداً،  الصع�ة  المهام  من   عدت  الخدمات  هذه  مع  التعامل  في

  المصرف   تغییر  إلى   یلجأ   أن  النادر  ومن  الفرد،  ح�اة  في   واحداً   اخت�اراً   �عد  للتعامل  المصرف  اخت�ار 

 لا  قد  لآخر  مصرف  من  الحسا�ات  في   التغییر  معدل  فإن  الجدیدة  الخدمات  ظهور   مع  ولكن   هذا،

 تقد�م  في  المصرف  عل�ه  الذي  الت�اطؤ  إلى  الحالات  من  �ثیر  في  و�عزى   سنو�اً،٪  ٣  یتجاوز

 الذي   العائلي  والمصرف  للمصرف  المناسب  الموقع  �ذلك.  جدیدة  خدمات  تقد�م  عدم  أو  الخدمات

 ترى   لا  الز�ائن  غالب�ة   أن  �ما   المصرف،   اخت�ار  في  تسهم  عوامل  �لها   خلاله  من  التعامل  اعتادت

  الجذب  عمل�ة  وأن  ،  لآخر  مصرف  من  المقدمة  المصرف�ة  الخدمات   في  یذ�ر  اختلاف  أي  أصلاً 

 لآخر   مصرف  من  المقدمة  الجدیدة  المصرف�ة  الخدمات  على  أساساً   ستستند  الز�ائن  عند  والتفضیل

  �مكنها  المصارف  لأن  وذلك   المصرف�ة  الخدمات  في   للتملك  حقوقاً   توجد  لا   أنه  �الاعت�ار  الأخذ  مع  ،

  مقترنة   أصلاً   المستخدمة  والمكائن  المعدات   وأن  ،   الجدیدة  �الخدمة   الكفیلة   الوسائل  تملك  من  و�سرعة

 .   المصرفي  القطاع  في واضحة سمة التغییر أن �ما  ، الجدیدة الخدمات بتقد�م

 السهولة   فمن  الخدمات،  شراء  من  سهولة  أكثر  تعد  و��عها   الجدیدة  الخدمات  وابتكار  تطو�ر  فإن  أخیراً 

 أن  جداً   الصعو�ة  من  ولكن  المصرف،  مع  والمتعاملین  الحالیین  للز�ائن  الجدیدة  الخدمة  تقدم  أن

  لإمكان�ة   وذلك   لآخر،   مصرف  من  حسا�اتهم  نقل  أو  لهم  جدیدة  حسا�ات  فتح  في  الز�ائن  تقنع

 المنتجات   ابتكار  فإن  ذلك  عند   أ�ضاً،  و�سرعة  الجدیدة  الخدمات  تقد�م  من  الأخرى   المصارف

 المب�عات.  في  وز�ادة التعامل في ز�ادة تعني وتقد�مها  الجدیدة  الخدم�ة
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۷ 

 

 التكال�ف: تخف�ض  �عني  الخدمة تطو�ر-٣

  الآل�ات   و�خاصة   الحدیثة.  والآل�ة   التقن�ات   �ظهور  واضح  نحو  على  المصرف�ة   الخدمات  تطورت

 الأثر   ترك  التوسع  هذا  فإن   شك  دون   ومن  الواسع،   والمدى  الفاعل  التشغیل  ذات  الأوتومات�ك�ة

 الاستخدام   أن  �ما  المصرفي،  القطاع  داخل   والموظفین  العاملة   الأیدي  من  التقلیل  على   الواضح

 وفر   أخرى   نقطة  أ�ة  من  أو  العمل  موقع  من  أو  الدار  من   سواء  مختلفة  خدم�ة  نقاط   ومن  الآلي

 والتحو�ل   والاقتراض  والتسدید  السحب  فإمكان�ة  المطلو�ة،  الخدمة  على  الحصول  في  والوقت  الجهد

 یتم  و�نما   المصرف  إلى  شخص�اً   للحضور  الحاجة  دون   بها   الق�ام  �مكن  أخرى   خدم�ة  أنشطة  وأ�ة

 . الاتصال  ش�كات عبر  أو الهاتفي التسو�ق  طر�ق  عن ذلك

 والتطو�ر  الحدیثة  الابتكارات  �فضل   آخر  �عد  یوماً   �بیراً   انتعاشاً   تشهد  فإنها   الإلكترون�ة   التجارة   وحتى 

 حد   إلى  وصلت  التي  الش�كات  هذهغبر  التعامل    قاعدة  توس�ع  في  الش�كات  هذه  على  �حصل  الذي

 في   متاحة   الإمكانات  �انت  �لما   للتوسع  وقابلة  مفتوحة  وهي  محل�اً،   أو  دول�اً   الكاملة  التغط�ة  شملت

 الدول�ة.  التجارة   مجال في   المعروفة التقلید�ة  للوسائل ق�اساً  واطئة  و�تكال�ف  الواحدة، المنطقة

 الآت�ة:  النواحي  وفق تظهر أن �مكن جدیدة خدمة ابتكار إن

 خدمات: من متاح  هو ما إلى جدیدة خدمات إضافة -

 بین  یذ�ر  اختلاف  إلى  یؤدي  أن  المحتمل  غیر  من  الحاضر  الوقت  في   الخدمة  مدى  توس�ع  إن

 هو: یذ�ر اختلاف وجود عدم وسبب المنافسین، مختلف  من المقدمة) الخدمات(  المنتجات

 المدى   أن  �ما   ، واستخدامها   جدیداً   المطروحة  الخدمات  بتقلید  المنافسون   �قوم  أن  السهولة  من  أنه 

  عند   الفاعلة  الاتصال  عمل�ة  خلاله  من  تتحقق   أن   �مكن  لا  والذي  جداً   واسع  الخدمات  من  القائم

  الخدمات   هذه  من  الاستفادة  ��ف�ة  �عرفون   لا  أنهم  أو  الاتصال  وسائل  لدیهم  تتاح  لا  قد  والذین  الز�ائن

 الكم   في  تدفن  أو  ستختفي  -  �طب�عتها  المتمیزة  تلك  عدا  -  إضاف�ة   خدمات  أ�ة  فإن  عل�ه   الجدیدة،

 .المتاحة  الخدمات من الهائل

 : الحال�ة الخدمات دمج إعادة طر�ق عن جدیدة خدمة أو منتج  تقد�م -

 القطري   النطاقین  وعلى  و�بیرة  واسعة  مد�ات  للخدمات  أن  المصرف�ة  السوق   طب�ة  من  یلاحظ   الذي

 من  عد  المجتمع  أفراد  من  الهائل  الكم  من  ولهذا  �فاعل�ة  ترو�جها   ولغرض  الخدمات  وهذه  والعالمي،

  وجعلها  المتاحة  الخدمات  تكو�ن  و�عادة  توحید  على  العمل  یتطلب  ما   وهذا  ،  نسب�اً   الصع�ة  المسائل

  خلالها  المصرف�ة  تعاملاته  تعد  لم  فالفرد  ،  معینة   سوق�ة  لتقس�مات   تقدم  أن  والتي  واحدة  حزمة  في
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۸ 

  الخدمات   من  الاستفادة  من  �مكنه  الجاري   الحساب  فصاحب   ،   آخر   دون   جانب   في   منحصرة  �مكن

 الاستفادة   إمكان�ة   �عني   الحساب   فتح  مجرد  أن  إذ  ،  المصرف  في  والمتاحة  المختلفة  المصرف�ة 

 . المتاحة  الخدمات من الكاملة

الخدماتمن    و�ل  المصرف�ة  الخدمات  من  العدید  وتقد�م  ظهور  إمكان�ة   ولكن   في   تحمل.  هذه 

  الجار�ة   الأمور  من  هي  معینة  سوق�ة  تقس�مات  إلى  تخصص  ومتطورة  جدیدة  م�ادرات  مضامینها 

  وما  الز�ون   �حتاجه  ما   ینتظر  لا   المصرفي  القطاع   إن  القول  �مكن  �حیث  المصرفي،  القطاع  في

  تخطر   لا  قد  التي  الخدمات  تقد�م  إلى  وأخرى   فترة  بین  المصارف  ت�ادر  أن  مقابل  �ه  التعامل  یود

 .جدیدة  منتجات جوهرها  في تعد والتي أصلاً، الز�ون  �ال على

 الضرور�ة   المهام  من  تعد  إذ  هذه،  الخدم�ة  للمنتجات  differentiation  التنو�ع  مسألة  تأتي  وهنا 

 . المصرف في  لهم �حسا�ات الشروع في تامة  قناعة على الز�ائن �ان  إذا والأساس�ة

 المتاحة: الخدمات من توس�ع أو تطو�ر-

  للخدمات   یذ�ر  تغییر  أي  دون   من  وتز�د  تتوسع  أن  من  لها   �مكن  المصرف�ة  الخدم�ة  المنتجات

 ومختلف  المصارف  بینتوس�ع المنفعة الت�ادل�ة    حالة  في  إل�ه  الإشارة  تم  ما   وهذا  المتاحة،  الحال�ة

  حسا�ات   لهم  تكن  أن  �فترض  الذین  لحاملیها   خاصة   �طاقات  تصدر   المتاجر  أن  إذ  الكبیرة،  المتاجر

 �أن  الوقت،  من  فترة  مضي  �عد  مبلغها  حسم  �مكن   شراء   عمل�ة  أ�ة  وأن  معینة،  مصارف  في  جار�ة 

 . یوماً  ٣٠ ذلك �كون 

  والإنتاج�ة  الخدم�ة  مع المنظمات  التعاون   خلال   من  المصارف  من  المقدمة  الخدمات   تنوعت  لقد

 والتلفون   والكهر�اء  والغاز  الماء  �أجور  الخاصة  الفواتیر  بتسدید  الخاصة  العمل�ات  �تلك  المختلفة،

 الفاتورة  �مبلغ الز�ون  إشعار من یوماً  ١٥ مضي  و�عد شهر�اً، للز�ائن الجار�ة  الحسا�ات  خلال من

 الدول�ة.   الأنظمة غالب�ة  في العادة  عل�ه جرت ما  وهذا هذه،

 الجدیدة:  الخدمة  مفهوم
 الأمر   وهذا  الخدمة،  في  �الجدید  نعني  ماذا  أو  الجدیدة  الخدمة  مفهوم  تحدید  أح�اناً   الصعب  من

  أن  إذ "، المصرف�ة الخدمة وتحسینمن جهة  "الجدیدة المصرف�ة الخدمات" بین التمییز إلى �قودنا 

 لها.  التطرق  �فترض خاصة اعت�ارات  المفهومین من لكل

 استخدام  بینما  جدیدة، مصرف�ة خدمة �مثل المصرفي الكارت إن القول �مكن فإنه التمییز ولغرض

 نحو  وعلى  حال�اً   تطور  قد  -  البر�د  �استخدام  المصرف�ة  المعاملات  إنجاز  أي  -  المصرفي  البر�د
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 المنتج   ابتكار  بین  الاختلاف  و�ن  المصرف�ة،  الخدمة  تحسین  قوله  �مكن  ما   والدقة  �السرعة   �متاز

 �الآتي:   توض�حه  �مكن الجدید الخدمي المنتج وخطوط   الخدمي

 تكنولوج�ة   جوانب  تتضمن  ما   غال�اً   والتي  جدیدة  خدمات  �مثا�ة  عد  الخدمات   اختراع  أو  ابتكار 

 المصارف   عند  جدیدة  الخدمات  وهذه  ومهمة،  واضحة  و�مكانات   �بیر،  استثمار  یتضمن  و�ذلك

 تعد   والتي  الخدمة  خطوط   إلى  تشیر  فإنها   الجدیدة  الخدمة  خطوط   أما   للسوق.   و�ذلك  لها   المقدمة

  مجالات   في  تدخل  المصارف  أن  والواقع  السوق.  في  جدیدة  ل�ست  لكنها   للمصرف  �النس�ة   جدیدة

  الفترات   وفي  المصارف  المثال  سبیل  على  فعلاً،  فیها   دخلت  قد  الأخرى   المصارف  فیها   تكن  ومناطق 

  وما  والس�احة  �السفر  تتعلق  �التي  التكمیل�ة   أو   الثانو�ة   الخدمات  �عض  تقد�م  في   شرعت  الأخیرة

 الخدمة  فإن  ذلك  إلى   �ضاف   أخرى،  مصارف  منافسة   سبیل  في  مصرف�ة  تسهیلات  من   ذلك  یرافق

  الخدمات   تحز�م  واحدة  حزمة  في  جعلها   أو  تحدیثها   من  �الإمكان  فإنه  -  أشرنا   و�ما   -  المصرف�ة

 العدید   من  مجمعة  الجدیدة  الخدمة  تقد�م  �مكن  عندما   ذلك  �حدث  إجمالي  نحو  على  مقدمة   وجعلها 

 تصور   تكو�ن  لأجل  معین  سوقي   لتقس�م  تخصص والتي غال�ا ما    ،  فعلاً   المتاحة  الخدمات  من

 . لهم منافع  من تحققه أن �مكن وما الخدمة حول الز�ائن أذهان في الخدمة عن واضح

 الواحدة  الخدمة  تحدیث   من  �مكنه  الواحد  المصرف  أن  �عني  ذلك  فإن  الحال�ة  الخدمات  تحدیث  أما 

 و�أقل  ومناس�ة  التعامل   سهلة  وجعلها   والمنافع،  الفوائد  و�ضافة   الخدمة،  أداء  تحسین  طر�ق   عن

 . الممكنة التكال�ف

 الثقة  من  نوعاً   أكسبتها   المصرف�ة  السوق   في  عدیدة  م�ادرات  تقدم  أن  المصارف  استطاعت   لقد

 المكشوف   على  السحب  من  للطل�ة   السماح  إلى  المصارف  �عض  شرعت  فقد  ،  التعامل  في  وز�ادة

 السحب   مبلغ  من  وسعت  أخرى   مصارف  ،   ضمان  إلى  الحاجة   ودون   معینة   و�حدود  المصرف  من

 ،   للأطفال   حسا�ات  فتح  في  شرعت  وأخرى   ،  مضاعف  نحو  على  المصرف�ة   ال�طاقة   �استخدام

 ،   الدیون   لتسدید  ما   وقت  في  �اف�اً   رصیداً   �متلكون   لا  الذین   التجار   تسدید  �ضمان  تكفلت   ورا�عة

  ممیزات  �حقق   و�ما   الواحد  المصرف  نطاق   وعلى   الخدمات  في   والتنوع  التحدیث  یلاحظ  وهكذا

 .  المصرفي التعامل في إ�جاب�ة

 أو   تحدیث  أي  أن  الكثیر   رأي  ففي  �الض�ط،   هي   وما  الجدیدة  الخدمة   تحدید  السهل  من  ل�س  إذا

 في   تعرف  ولم  سوق   في  المعروفة  الخدمات  أن  �ما   جدیدة،  خدمة  تعد  للخدمات  ابتكار  أو  تطو�ر

 . أ�ضاً  جدیدة خدمات تعد فإنها  الأخرى  الأسواق  دخلت ما   ومتى أخرى،
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۱۰ 

 الجدیدة:  الخدمات أفكار مصادر 
  والخارج�ة  الداخل�ة  المصادر من أخذها یتم الجدیدة المصرف�ة �الخدمات  الخاصة الأفكار مصادر

 قسم  خلال  ومن  المصرف  �ق�مها   التي  والدراسات  ال�حوث  في  غال�اً   تتمثل  الداخل�ة  فالمصادر  ،

  ضرور�ة   عدت  والدراسات   ال�حوث  وهذه  ،  أخرى   وحدة  أ�ة  ،   أوم  -  وجدت  إن  -  والدراسات  ال�حوث

  تستقى   ما   غال�اً   ال�حوث  هذه  ومن  ،  المصرف�ة  السوق   تشهدها   التي  المختلفة  التغیرات  لمجابهة

 المصرف  وخبرة  العمل�ة  التجر�ة  خلال   من  الجدیدة  الأفكار  تظهر   أن  �مكن  �ذلك   ،  الجدیدة  الأفكار 

 في   تسهم  �لها   أفكار   من  لدیهم  ترد  وما   العاملین  وملاحظات   اقتراحات  فإن  �ذلك  ،  هذا  المجال  في

 .  المصرف�ة الخدمات حول  الجدیدة الأفكار  إظهار

 المستوى   على التي  تلك  من وفائدة  وفاعل�ة   متانة   الأكثر تكن  ما   غال�اً  فهي  الخارج�ة  المصادر أما 

 :�الآتي  تنحصر هذه المصادر  إن القول و�مكن  الداخلي،

 تطو�ر   خلالها   من   �مكن  جدیدة  أفكار   لدیهم  تظهر  فقد   المستمر،  التعامل  ونت�جة   أنفسهم  الز�ائن  ١-

 هؤلاء.  للز�ائن والدراسة ال�حث خلال  من ذلك  على الحصول  و�مكن المصرفي، العمل

 وخارجه.  الواحد البلد في المنتشرة  المصرف�ة والو�الات التوز�ع شر�ات -٢

 النقد�ة،   العملات  استخدام   �إهمال  خاصة،   تعاملات   تتطلب  جدیدة  تشر�عات  من  الدولة   تقره  ما   -٣

  العملة   حجم  في  تغییر  أو  المختلفة،  والآلات  المكائن  استخدام  على  أثر  من  یتر�ه  أن  �مكن  وما 

 .هذه

 م�ادراتهم  ترافق   التي  الفشل  حالة  من  والاستفادة  جدیدة،  خدمات  تقد�م  في  المنافسون   �ه  ی�ادر  ما -٤

 جدید. نحو على  إظهارها  إعادة أو الخدمة تطو�ر و�مكان�ة  هذه،

 تض�فه   أن  �مكن  وما   التقن�ات  مصادر  من  أو  العلم�ة  المنظمات  من  الصادرة  والدراسات  ال�حوث  -٥

 الخدمات   في  عل�ه  الاعتماد  �مكن  الذي  الأساس   الناح�ة  هذه  وتمثل  المصرف�ة،  الخدمات   إلى

 استخدامات   أو  الصامتة  المكائن  واستخدام  المصرف�ة،  ال�طاقة  استخدام  �حالة   الجدیدة،  المصرف�ة 

 . المختلفة المصرف�ة التعاملات في  الاتصال ش�كات

  والمجلات   الصحف  في  ینشر  ما   خلال  من  أح�اناً   تلاحظ   وقد  و�ثیرة،  منوعة  المصادر  أن  والواقع

 نحو   على  هذه  الأفكار  تبدر  قد  إذ  آخر،  مصدر  أي  أو  التلفاز  في  و�شاهد  الإذاعات  في   یبث  ما   أو

 .جدیدة فكرة ٦٠ خلال من  یتحقق  الواحد الجدید الخدمي المنتج أن  تبین وقد وملائم، مناسب
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۱۱ 

 الجدیدة:  الخدمات  ابتكار  خطوات
 الآت�ة:  التقاط  في المصرف�ة  الخدمة  ابتكار خطوات  تتلخص

 الفكرة: ولادة - ١

 الداخلي   مصدر�ها   من  ترد  قد   المصرف�ة  الخدمات   حول  الجدیدة  الأفكار  مصادر  فإن  أشرنا   و�ما 

الصحف   أو  اللقاءات،  أو  �المؤتمرات،   عدیدة   مصادر  خلال  من  تعرض  والتي  والخارجي،

 الجدیدة. الخدمات حول   الأفكار عرض من فیها  �مكن أخرى  وسائل أ�ة والمجلات، أو 

 الأفكار: استخلاص)( غر�لة -۲

 وعدم   مطا�قتها   ومدى  الجدیدة  الخدمات   حول  الواردة  الأفكار  استخلاص  في  المرحلة  هذه  وتكن

 مقبولاً   �كن  أفكار  من  �عرض  ما   �ل  ل�س  أن  إذ  البلد،  في  الجار�ة  والقواعد  التشر�عات  مع  تعرضها 

 الملاءمة   مدى  على  فكرتها   في   تستند  الواردة  الأفكار  غر�لة   فإن  �ذلك  والإجراء،  التطبیق   في

 سواء.  حد على والمنظمات الأفراد لحاجات  والمطا�قة

 الاقتصادي:  التحلیل-٣

 الاقتصاد�ة،   الجدوى   �دراسات  الأفكار  هذه  بتنفیذ  الق�ام  جدوى   لب�ان  عدیدة  بدراسات  الق�ام  �عني  وهذا

  المستقبل�ة  التنبؤات  ودراسة   التسو�ق   ب�حوث   الاستعانة  الأمر  و�تطلب   والعائد،   الكلفة  تحلیل   و�ذلك

 المعروفة:   الطرق  من أكثر أو طر�قة  وتطبیق 

 المب�عات  وتوقعات  الكلفة -

 النقد�ة  تدفقات تحلیل -

 النقد�ة الخصومات تحلیل -

 الاستثمار  على العائد تحلیل -

 Payback period الاسترجاع فترة -

 التعادل  نقطة  تحلیل -

 الخدمي:  المنتج تطو�ر-٤

 ال�عض   مع  �عضها   ومتفاعلة   متواز�ة  إجرائ�ة  جوانب   ثلاث   تضم   المصرف�ة  الخدم�ة  المنتجات 

 وهي:  ،الآخر

 للخدمة الأصلي النموذج و�نتاج تصم�م -

  والمتوقع   المحتملین  الز�ائن  أو  للز�ائن  وفوائده  المنتج  عرض  فیها   یتم  التي   الطر�قة  �ضم   والثاني-

 للخدمة  كسبهم
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۱۲ 

 منها.  تستفید أن �مكن التي الأطراف  هي وما   للخدمة، الترو�ج و��ف�ة -

 الآت�ة:  الجوانب �الاعت�ار الأخذ �فترض �ذلك 

 الجدیدة: الخدمة تسم�ة -

  إلى   �شیر  أن  �فترض  المقترح  والاسم  الجدیدة،  للخدمة  والمؤثر  الفاعل  الاسم  اخت�ار  �عني  ما   وهذا

 الأخذ   مع  وجودتها،  الخدمة  فوائد  و�ذلكالخدمة    من  الاستفادة  من  له  �مكن  والذي  المحتمل  الز�ون 

  وتلفظه  �سهولة  تذ�ره  و�مكن  اللفظ،   سهولة  حیث  من  الاسم   �اخت�ار  المتعلقة  الاعت�ارات  �كل

 . المشابهة للخدمات الأخرى  الأسماء عن ممیزاً  و�كون   بوضوح،

 الخدم�ة: الحزمة -

 من  �مجموعة  الق�ام   �عنيالصامتة،    المكائن  استخدام  ��ف�ة  مثلاً   ول�كن  الخدمي،  المنتج   تصم�م

 على   الحصول  في   السبل  هي  وما   الاستفسار،  والسؤال  التشغیل  ��ف�ة  في  الز�ون   �تعر�ف  الأنشطة،

  العملات،  أسعار  في  التقلب  مثلاً،  الصرف  �أسعار   مختلفة  �موضوعات  المتعلقة  الب�انات  من  العدید

  وعدیدة   مختلفة  حاجات  تلبي  أن  �فترض  هذه  الآلة  فإن  الدول�ة، وهكذا  أو  المحل�ة  الأسواق   في  الحالة

 بتصم�مها.  الق�ام عند وواسعة

 التكنولوج�ة:  الجوانب -

 إلى   تحتاج  ATM  التلقائ�ة  الإشعار  فمكائن  لآخر،  خدمي  منتج  من  تت�این   التكنولوج�ة  الجوانب

 الأخرى   والوسائل   �المكائن  ل�ست  أنها   إذ  وأهمیتها،   تتناسب  لها  مناس�ة  مواقع   و�لى  عال�ة  تقن�ات 

  الأجور   في  وتقلیل   العمل  إنتاج�ة   ز�ادة  إلى   المكائن  هذه  وجود  أدى  فقد  المصرف،  �قدمها   التي

 أي   دون   استخدامها   �مكن  المكائن  وأن  و�خاصة  المصرف،  خدمات  في  الإنتاج�ة  الكفاءة  في  وز�ادة

 المكائن  أن  إذ  یذ�ر،   توقف  دون   ساعة  ٢٤  الـ  طوال  استخدامها   ف�الإمكان  المتاح،  للوقت  اعت�ار

 . الطلب وقت للاستخدام جاهزة هذه

 السوق: اخت�ار -٥

 عن   وذلك  ،  السوق   لاخت�ار  �خضع  أن  �فترض  جدید  منتج  أي  أن  في  العادة  عل�ه  جرت  ما   وهذا

  المصرف�ة   الخدمة  أن  ذلك  -  اخت�اره  المراد  الأمر  لطب�عة  وفقاً   -  الأفراد  من  عینة  اخت�ار   طر�ق 

 جوانب   أو  إضاف�ة  بتكال�ف  اقترنت  ما   إذا  و�خاصة   ،  الز�ائن  من  قبولها   السهل  من  ل�س  الجدیدة

 اثنین  منهجین  �ضم   ما  غال�اً   السوق   اخت�ار   فإن  ولهذا  ،  تشغیلها  لغرض  المواصفات  عال�ة   تقن�ة

  الاخت�ار   استخدام  و�ذلك  Test Marketing  التسو�قي  الاخت�ار:    وهما   ،  بهما   الاستعانة  �فترض

Use Testing  ،  في   المنتج  �سوق   فیها   التي  الحالات   �عنيك  ذل  فإن  التسو�قي  الاخت�ار  فبواسطة 
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۱۳ 

  �حیث   ،  العالمي  أو  القطري   النطاق  على   ومستقبل�ة  معروفة  مكانة   �أخذ  أن  �مكن  المختارة  المناطق

  واستجابتهم   الجدیدة  الخدمة   قبول   في   ت�اطؤ  أو  قلق   �أي  الأفراد  �شعر  أن  دون   هذا  الاخت�ار   �مر

 .   مستقبلاً  السوق  عل�ه ستكون  الذي الفعلي الواقع تمثل

 �كونون   والذین  الأفراد   من  مجموعة  من  �ستخدم  الجدید  المنتج  �كون   عندما   �حدث  الاخت�ار  استخدام

 . هذا الجدید المنتج مقابل  شیئاً  یدفعون  لا أو یدفعون  ور�ما الاخت�ار من مرتاحین وغیر قلقین

  المناطق  ثم  ومن  المدن  اخت�ار  من  ابتداء  معروفة  لقواعد  �خضع  الاخت�ار  أن  إلى  الإشارة  المهم  ومن

الب�انات    ما   وتحدید  الاخت�ار،  علیها   س�جرى   التي  فترة   وتحدید  علیها،  الحصول   المطلوب هي 

 الاخت�ار.  في السر�ة جانب إلى  إضافة الاخت�ار،  على ستنفق  التي والتكال�ف الاخت�ار

 :للمتاجرة الجدیدة الخدمة طرح  - ٦

 یتخذ   أن  �فترض  والمصرف  وتجاري،  شامل  نحو  على  المصرف�ة  الخدمة  إنتاج  تخص  المرحلة  وهذه

  الاسترات�ج�ة   الخدمات  من  الجدید  المنتج  لطرح  المناسب  الوقت  وهي:  المرحلة  هذه  في  قرارات  أر�ع

 خدمته،   الواجب  السوقي  الهدف  هذا  الطرح  یتم  أن  �فترض  مكان  أي  في  الجغراف�ة  والاعت�ارات

  التسو�ق�ة   للاسترات�ج�ة  مقدمة  هذا   الاخت�ار  �اعت�ار   وذلك  التسو�ق�ة،  للاسترات�ج�ة   التقد�م   وأخیراً: 

 . بها   الق�ام المزمع

 : والخصائص المفهوم -  الخدمة  ح�اة دورة
  : Service Life Cycle Concept (SLC( الخدمة ح�اة دورة مفهوم - أولا

 إدارة   میدان  إلى  الح�اة   علوم  حقل  من  انتقل  حیث   الماضي،  القرن   منتصف  منذ  المفهوم  هذا  ظهر

 ال�احث  مقالة  الشأن   بهذا  المساهمات  أبرز  و�انت  ذلك،  �عد  �المفهوم  الاهتمام  ازداد  ثم  الأعمال.

)١٩٦٥  (Levitt  ( منذ   شهدت   التي  الخدمة   ح�اة  دورة   مفهوم  عن  متكاملاً   أول�اً   نموذجاً   قدمت  التي 

 الاهتمام   ذلك  مظاهر   ومن  التسو�ق،   میدان  في  والعاملین  ال�احثینمن    متزایداً   اهتماماً   الحین  ذلك

 . الكتاب مؤلفات في  مساحة له وأص�ح الجانب هذا على ر�زت التسو�ق�ة  الكتا�ات أغلب أن

 منه  جان�اً  أو  الخدمة  ح�اة دورة مفهوم تناول من التسو�ق  مراجع من

 الخدمة:  ح�اة دورة مراحل -أ
التار�خي لمب�عات   التطور  هو  التسو�قي،  الأدب  في  وردت  التي  �الص�غة  الخدمة  ح�اة  دورة  معنى  إن

 Introduction  فالتقد�م  والتطو�ر،  ال�حث  مرحلة   من  ابتداءً   المراحل   من  عدد  الخدمة والأر�اح عبر

 التلاشي   �اتجاه  الخدمة  تنتهي  وقد   ،Decline  الانحدار  ثم   Maturity  فالنضج  Growth  فالنمو

   السوق  من والسحب
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۱٤ 

 التش�ع   مرحلة  �إضافة   وذلك  مراحل   خمسة  على   الخدمة  ح�اة  بتقس�م  �قوم  ال�احثین  من  عدد  وهناك

Susurration   الخدمة   مب�عات  إلیها   وصلت  التي  الإش�اع  حالة  تعكس  التي  النضج  مرحلة  �عد  ما 

 . السوق  في

 : والتطو�ر ال�حث مرحلة

 والمختبرات   للتجارب  مصروفات  فقط   بل  إطلاقاً،  مب�عات  یوجد  لا  حیث  �لفة  المراحل  أكثر   من  وهي

  النهائ�ة   صورتها   إلى  الوصول   بهدف  السوق   إلى   ستطرح   التي  الجدیدة  المنتجات  لتقد�م  والاستشارات

 السوق.  إلى بها  ستطرح التي

 التقد�م:  مرحلة -

 نحو   على   بها   المستهلكین   معرفة  لعدم  وذلك  المب�عات،  في  ال�طيء  �النمو  التقد�م  مرحلة   تمتاز 

  فیها  تظهر  لا  هذه  المرحلة  فإن  عل�ه  هؤلاء،  للز�ائن  ملازمة  صفة  �كن  قد  التردد  أن   أو  واضح،

 من  یتحقق   ما   وأن  عال�ة،   زالت  لا  الجدید  للمنتج   والتطو�ر  ال�حث   تكال�ف  لأن  الأر�اح،  مؤشرات

 . هذه التكال�ف تغطي أن لا�مكن مب�عات

 والإعلان  هي،  وما  بها   والتعر�ف  هذه،  الجدیدة  الخدمة  ظهور  على  یتر�ز  المرحلة   هذه  في  الإعلان

 . الإعلان�ة الرسائل هذه  إل�ه  ستوجه الذي  السوقي �الهدف  یرت�ط 

 قد  تقلیدها   وأن  الجدیدة،  الخدمة  حداثة  �سبب  تأثیرات  أ�ة  للمنافسین  تظهر   لا  المرحلة  هذه  وفي

 لها. الكافي الوقت  إلى  �حتاج

 النمو: مرحلة-

 الخدمة   �جعل  أن  مصرف  �ل   و�حاول  مستمرة،  وز�ادة  تعجیلاً   المب�عات  تشهد  المرحلة  هذه  في

 الأر�اح،   في  الز�ادة  على  سینعكس  ذلك  لأن  المرحلة  هذه  في  ممكنة  فترة   أطول  تأخذ  أن  الجدیدة

 الإعلان   فإن  آخر  جانب  من  وممیزاتها،  الجدیدة  الخدمات  عن  الكاف�ة  الفكرة  لدیهم  أص�ح  الز�ائن  وأن

  إضاف�ة   منافع  من   تحققه  أن  �مكن   وما   الجدیدة  المصرف�ة  الخدمة  ممیزات  على  التطرق   في  یتر�ز

 المرحلة  هذه في  السوق  إلى الدخول في المنافسون  و�بدأ نفسه، الز�ون  �ال في  تكن لا قد

 الإمكانات   لتوفر  وذلك   و�سرعة  تقلیدها   السهل  من  أنه   المصرف�ة   الخدمة  خصائص  من  لأن  ذلك

 بذلك.  الكفیلة الحدیثة والتقن�ات الآل�ة
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۱٥ 

 : النضوج  مرحلة-

  مصادرها  �انت  ومهما   الخدمات  غالب�ة  أن  ذلك  �طیئة،  معدلات  المب�عات  تشهد  النضوج  مرحلة  في

  أحدثه   الذي   والتنو�ع  التطو�ر  على  الإعلان  و�تر�ز  المجتمع،  في  الأفراد  من  ومجر�ة  معروفة  تكن

 الإعلان،  نفقات  في  الز�ادة  �سبب   �التناقص  یبدأ  الأر�اح  ومعدل  المطروحة،  خدماته  في  المصرف

 الخدمة.  في التنو�ع على أح�اناً  ینفق  وما 

 re-cycle  الدورة  �إعادة  �عرف  ما  إلى  الغالب  في  تشهد  المرحلة   هذه  أن  إلى  هنا   الإشارة   و�مكن

  الطلب   في  ز�ادة  إلى  تؤدي  قد  والتي   مضمونها   في  الخدمة  تحدثها   التي  التغییرات  خلال  من  وذلك

 أن  و�عد  المصرف�ة  ال�طاقة  في   الحاصل   �التطور   الإضافي،  أو  الجدید  �شكلها   الخدمة  على  ثان�ة

  ما  أو  سا�قتها،  من  أكبر  و�م�الغ  عالم�اً   استخدامها   إلى  محدود  و�مبلغ  فقط   محل�اً   استخدامها   كان

   واحد. لحساب العائد للش�ك العائلة استخدام  و�مكان�ة المصرفي الش�ك في حدث

 مصرف  خدمة   بین  التمییز  الصعب  ومن  النضوج،  حالة  إلى  تصل  الخدمات  غال�ة   أن  یلاحظ  والذي

  في   التعجیل   إلى   یؤدي  الخدمات  في  التقلید  سرعة  أن  -  ذ�رنا   و�ما   -  إذ  آخر،  مصرف  عن

 للعمل   المصارف  وتلجأ   أشدها،  على  تكن  والمنافسة  النضوج،  مرحلة  إلى  ووصولها   الخدمة،  استخدام

من   �ثیر   في  وتلجأ  معقول،  نحو  على  للمب�عات  معدلات  تحقیق   مع  أمكن  ما   السوق   في   ال�قاء   على

 السوق.  في متمیزة تنافس�ة قوة تشكیل من �مكنها  حتى بینها  ف�ما  الاندماج إلى الحالات

  الخدمة.  ح�اة دورة في الأر�ع  المراحل أطول هي النضوج مرحلة أن  إلى الإشارة جداً  المهم ومن

 الانحدار: مرحلة-

 في  والمتناقصة  الواطئة  المعدلات  حالة  إلى  الجدیدة  الخدم�ة  المنتجات  فیها   تصل  الانحدار  مرحلة

 عدم   أو  هذه،  الخدمة  استخدام  محدود�ة  إلى  الحالات  من  �ثیر  في  �عود  ما   وهذا  والمب�عات،  الطلب

 الاعتمادات   استخدام  أن  في  المتقدمة   المجتمعات  من  �ثیر   في   یلاحظ  �الذي  لها،  البیئة  تقبل

مخصص   هو  ما   و�ل  الاتصال،  ش�كات  من  المقدمة  الأسالیب  أمام  فاعلة   غیر  �اتت  المستند�ة

 . النفقات هذه جدوى  لعدم  وذلك حج�ه یتم أن �فترض نفقات للخدمة منللترو�ج  أو للإعلان

التمییز بین   في  و�خاصة  والانتقادات  المآخذ  �عض  الدورة  لهذه  أن  إلى  الإشارة  المهم  ومن عدم 

�القرض  المعین  الشكل  ذات  الخدمي  المنتج  من  الإقراض  �كون  �أن  النمطي  الخدمي  المنتج 

ذلك أن الخدمة النمط�ة لها دورة ح�اة طو�لة ق�اسا للمنتج �ونه   معینة، ـالاستثماري و�تسم�ات  

 �شكل معین أو �علامة معینة. 
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۱٦ 

 الخدمة:  ح�اة دورة منحنى شکل -ب

  للابتكار   الانتشار  نظر�ة   بتفسیر  المب�عات   لسلوك  تفسیره  في  یتأثر  الخدمة  ح�اة  دورة  منحنى  شكل  إن

)Diffusion of Innovation  (المشترون   یتوزع  النظر�ة  هذه  و�موجب  روجرز،   الكاتب  قدمها   التي 

  المب�عات   منحنى  شکل  اقتراب   خلاله  من  و�لاحظ )  ۲(  رقم  الشكل  �عرضها   والتي  فئات  خمس  على

 وهو  واحد  �استثناء)  Diffusion Process(   الانتشار  عمل�ة  منحنى   شكل   من  الخدمة  ح�اة  لدورة

 ف�عتمد  الانتشار  عمل�ة  في  أما  الزمن،  �مرور  المب�عات  منحنى  �عتمد  الخدمة   ح�اة  دورة  منحنى  أن

 . للابتكار المتبنین لمجموع مئو�ة �نسب  للخدمة المتبنین من التراكم

  حالة   �مثل  لا  قد  Bell Shape  الجرس  �شكل  یدعى  الذي  التقلیدي  المب�عات  منحنى  شكل  أن  إلا

  سادت   التي  الظروف  لأن  وذلك  ،  الخدمات  بها   تمر  التي  الح�اة  دورات لكل  والتمثیل للتطبیق   قابلة

  وما  الس�عینات  في  هي   �ما   تعد  لم   التقلیدي  المب�عات   منحنى  شكل  ظهر  حینما  الستینات  مطلع   في

  للتطبیق  إدارة  مفهوم  من  جعلت  التي  وغیرها   والتكنولوج�ا   الاقتصاد�ة   الظروف  تبدل  حیث  من  �عدها 

 ال�حوث   �عض  نتائج  وعرضت  ،  المطلو�ة  Validity  المصداق�ة  إلى  یرتقي  لا  أمر  عل�ه  هو  كما 

 عن   تختلف  وهي  ب�حثها   قامت  التي  الخدمات  ح�اة  دورات  من  لعدد  المب�عات  منحنى  لشكل  نماذج

 قمم   وجود  تبین  الأشكال  وهذه  شكلاً   عشر  ستة  إلى  مجموعها   وصل  والتي  ،  التقلیدي  المنحنى   شكل

 عوامل  من  الخدمة  یواجه  لما   نتائج  هي  والتي  الخدمة  ح�اة  دورة  مراحل  من  مرحلة  �ل  في  وسهول

  وغیرها والطلب العرض وظروف الخدمة وخصائص  ذاتها  والشر�ة والسوق  الخارج�ة �البیئة تتعلق 

 .  العوامل من

 الخدمة: ح�اة  دورة في  الخدمة مفهوم-ج 

  ذلك،  من  أكثر  هو  بل  الماد�ة،  Entities  الك�انات  ل�س   Concept Service  الخدمة  مفهوم  إن

  للخدمة.  شراؤهم  المؤمل  ومن  المحتملین  المشتر�ن  عقول  في   الموجودة  المشتر�ة  المنافع  مجموع  فهي

  �ح�ط   ما   ووفق   والأر�اح،  المب�عات�حجم    عنه  التعبیر  یتم  والذي  المحتمل  السلو�ي  النمط  هي:  أو

 مرحلة (  السوق   إلى  الخدمة  بدخول  تبدأ  متعاق�ة  مراحل  عبر  أدائها،  ومستوى   تحد  عوامل  من  �الخدمة

 الخدمة   ح�اة  دورة  تحدید  �جعل  للخدمة  الواسع  المعنى  وهذا  السوق.  من  سحبها   حین  وتتجمد   التقد�م

 وتشخ�ص   متا�عة  أجل  من  تحدیداً   أكثر  �صورة  الخدمة  مفهوم  تحدید  یتطلب  مما   واسعة،  الأخرى هي  

 المنطقي   من  �كون   الخدمة  ح�اة   دورة  مفهوم  تحلیل  في  ودورها  الخدمة  لمفهوم  ووفقاً   ح�اتها،  دورة

 مستو�ات:  ثلاث إلى �صنف والذي الخدمة، مفهوم مستو�ات تحلیل نحو التوجه



    ة   الس�نة الرابع د. غیداء سلمان                                                                                 �امعة حماة 
 المصرفي كلیة �قتصاد                                                                                           التسویق  

 
 
 

 

۱۷ 

 الخدمة   �فئة  عل�ه  �طلق   ما   أو)  Service Class or Type  النوع  مستوى   على  الخدمة  مفهوم  -١

  )Service Category  (أطول   ح�اتها   تتكون   عادة  والتي...    والإقراض  والإیداع  السحب  مثل 

  ملائماً   النوع  مستوى   على  التحلیل  و�عد  السنین  عشرات  منذ  مستمرة  وهي  النضج  مرحلة  في  و�خاص

  الصعب  من  �كون   والذي  المعرف�ة  الصناعة  مستوى   على  و�خاصة)  Macro(  الكلي  المستوى   على

 استخدام   عن  الأفراد  سیتوقف متى  نستط�ع أن نحدد  لا  إذ  ، عمل�اً   الخدمة  ح�اة   دورة مفهوم  اخت�ار 

 ح�اة   دورة  مفهوم  تطبیق   �جعل  مما   المال�ة  الاستشارات   عن  الإقلاع  أو  للس�ارات   الشخص�ة  القروض

 . التطب�ق�ة الناح�ة من  فائدة ذي غیر أمراً   الخدمة

 تحلیل  و�عد ، الس�اح�ة  الش�كات مثل) Product Form( الشكل مستوى  على الخدمة مفهوم -۲

  حیث.    الخدمة  نوع  مستوى   على  هو  مما  ملاءمة  أكثر   الخدمة  شكل  مستوى   على   الخدمة  ح�اة   دورة

 ،   فالنمو  التقد�م،  �مرحلة  مرت  قد  الواحدة  الدولة   نطاق   خارج   المصرف�ة  الخدمة  إلى  الحاجة  أن

 الح�اة   دورة  تحلیل  و�كون   الدول�ة  الائتمان  �طاقات  ظهرت  حینما   الانحدار  مرحلة  ثم  ومن  فالنضج

 أكثر   الشكل  مستوى   على   التحلیل  �كون   أي  ،   الصناعة  مستوى   على  فائدة  أكثر  الشكل  مستوى   على

 الجزئي   المستوى   على  ول�س  الكلي  المستوى   على  التحلیل   �كون   أي  ،  الصناعة   مستوى   على  فائدة

 في  للمصرف  الاحتكار  صفة  ،  منها  التحلیل  في  دوراً   العوامل  من  عدد  تلعب  وهنا   ، )  المصرف (

  السوق   على  واله�منة  الاحتكار  صفة  فقدان  في   المصرف  یبدأ   حیث  المنافسة  ظهور  حین  إلى  السوق 

 هناك   �كون   أن  دون   �كل  مب�عاتها   وانحدار  الصناعة  بها   تمر  التي  المرحلة  هو  الآخر  والعامل  ،

  حر�ة   من  ناشئة  الحالة  وهذه  ،   الس�اح�ة  للش�كات  حصل  �ما   المتنافسة  المصارف  من  لأي  تمییز

 . التكنولوج�ة  والتطورات المستمرة الابتكارات 

 وما )  Branded Service(   المعلمة  الخدمات  ل�شمل  الخدمة   لمفهوم  الثالث  المستوى   و�أتي  -٣

 تحلیل   إن  لها،  المستعمل   نظر  وجهة  من  جدیدة  خدمة  منها   تجعل  تطو�رات  أو  تعدیلات  من  یرافقها 

 على   تحلیلاً   �عد  الصراف  �طاقة )  Service Brand(  الخدمة  علامة  مستوى   على  الح�اة  دورة

 أو   قصیرة  ح�اتها   دورة  تكون   وقد  العلامة.  صاحب  المصرف  مستوى   على   أي  الجزئي  المستوى 

 دورة  تحلیل  فإن  لذا  للسوق،  جدیدة  خدمات  لإدخال  علامته  �استخدام  المصرف  �قوم  وقد  طو�لة،

 التي   المآخذ  و�تجاوز  التطبیق   على  وقابل�ة  فائدة  أكثر  �عد  الخدمة   علامة  مستوى   على  الخدمة  ح�اة

 توفیره   عن  فضلاً   الذ�ر،  الآنفة  الشكل  ومستوى   النوع  مستوى   على  الح�اة  دورة  تحلیل  في  وردت

  �شكل  الخدمة   وعلامة عام �شكل المصرف فاعل�ة لز�ادة التسو�ق   قرارات  ترشید في للمدراء   فرصة
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۱۸ 

 ووضع   الخدمة  ح�اة  مفهوم  تطو�ر  على  س�ساعد  العلامة  مستوى   على  التحلیل  إن  خاص.

 . الخدمة  ح�اة  ومراحل تتلاءم التي التسو�ق  استرات�ج�ات

 وجود   بل   الخدمة،  الح�اة  دورة  وجود  عدم  �عني  لا  للخدمة  الح�اة  دورات  أشكال  في  الت�این  فإن  وعل�ه

) وغیرها ( والتكنولوج�ا والمنافسة البیئة  إن حیث  منطق�اً  أمراً   الت�این هذا  من تجعل وظروف عوامل

 القرارات   توج�ه  في  فاعل�ة  أكثر  �كون   لكي  المفهوم  تحلیل  عند  الاعت�ار  بنظر  تؤخذ  أن  �جب

 منذ  الخدمة  ترافق   التي  والتهدید  الفرص  نحو  الإدارة  توجه  الخدمة  ح�اة  دورة  إن  حیث  التسو�ق�ة.

 خلال   من)  Pro-Active(  المسبق   الفعل  اتخاذ   على  �ساعدها  مما   السوق   لدخول  الأول  الیوم

  �عد  ف�ما  المناسب)  Pre-Active(  الفعل  برد  الاستجا�ة  و�ذلك   الاسترات�ج�ات  ووضع  التخط�ط 

 . ح�اتها  دورة  من  المرحلة   لتلك  المرافقة  والظروف  الخدمة   بها   تمر  التي   المرحلة   وطب�عة  یتناسب  و�ما 

 : الخدمة  ح�اة   دورة مراحل  خصائص - ثان�اً 
Characteristics of Product Life Cycle Stages 

 لعدد  ووفقاً   ح�اتها   دورة  أثناء  في  الخدمة.  بها   تمر  التي  المراحل  خصائص  التسو�قي  الفكر  تناول

 �عرض   الآتي  والجدول   المراحل.   تلك  من  مرحلة  �ل  خصائص  خلالها   من  تعكس   التي  المعاییر  من

 الأر�عة.  الخدمة ح�اة مراحل من  مرحلة �ل تمیز والتي الخصائص تلك

 المعاییر
   المراحل  

 الانحدار النضج النمو  التقد�م 

تأخذ  المب�عاتحجم  وقد  جدا  واطئة 
تفشل  او  �الارتفاع 
وتتوقف   الخدمة 

 المب�عات

�الارتفاع  تبدأ 
ترتفع   ثم  التدر�جي 
عال�ة  �معدلات 

 متسارعة

تبلغ المب�عات ذروتها 
نموها   معدل  و�كون 
ومستقرا  جدا  واطئا 

 دون ز�ادة

وقد  �الانخفاض  تبدأ 
التدهور   معدل  �كون 
في  مما  عال�ا  فیها 

 انحدار الخدمة

وقد  السعر   السعر  عالي 
لتحقیق   �اشط  �كون 
متدني  أو  الأر�اح 
لتحقیق   (كاسح) 

 الحصة السوق�ة 

(الكاشط)   السعر  یبدأ 
�سبب  �الانخفاض 
المنافسین   دخول 
یبدأ  قد  والكاسح 
آخر   �سبب  �الارتفاع 

 على المنافسین  

الأسعار في هبوط في 
 كلا الحالتین 

 

في  الأر�اح جدا  واطئة  أر�اح 
أحسن الأحوال أو عال�ة  
من   نوع  هناك  �ان  إذا 
تحقق  وقد  الاحتكار 
العائدات  أن  لا  خسارة 

 تكون أدنى من الكلفة 

�التحقق   الأر�اح  تبدأ 
�معدلات  وترتفع 

 عال�ة السرعة

أر�اح عال�ة جدا لكنها 
معدلات  ضمن  ت�قى 
مستقرة وقد لا تحصل 

 ز�ادة في الار�اح 

�التراجع   الأر�اح  تبدأ 
تصل  قد  و�معدلات 

ما    الخسارة إذاإلى حد  
مب�عات  استمرت 
 الخدمة �التراجع الحاد
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۱۹ 

الواحدة  الوحدة  كلفة 
 الم�اعة

ترتفع   واطئة جدا  تبدأ �الانخفاض  عال�ة جدا  وقد  واطئة جدا 
�حاول  عندما 
إضافة  المصرف 
للخدمة  تحسینات 

 أخرى   واستثمارات

لا یوجد او عدد قلیل  عدد المنافسین
 جدا

یبدأ المنافسون بدخول 
و�زداد عددهم   السوق 
ما   إلى  �صل  حیث 

في نها�ة   �مكن 
 المرحلة

ولكن    �بیر، عدد  
یبدأ  حیث  مستقر 
�مغادرة  �عضهم 
تقتصر   وقد  السوق 
عدد  على  المنافسة 
منهم وتص�ح مراكزهم  

 السوق�ة واضحة 

او   جدا  قلیل  عدد 
 یتراجع �استمرار 

�قتصر  محدود جدا او   عدد المشتر�ین
من   فئة  على 

 الابتكار�ین 

بدخول  عددهم  یزداد 
الأوائل  المتبنین  فئة 

 وفئة الأغلب�ة الم�كرة

عالي جدا �عد دخول 
المتأخرة فئة   الأغلب�ة 

 من المشتر�ین 

و�تحول  �التراجع  یبدأ 
الأغلب�ة نحو خدمات 
وخصائص   أخرى 
المشتر�ین هم من فئة 

 المترددین

  (%) التسو�ق  كلفة 
 من المب�عات

الى  تبدأ �الانخفاض  عال�ة جدا وتمیل  مستقرة 
 الانخفاض

معتدلة وقد تصل إلى 
 أدنى مستوى لها 

سر�ع  هدف المصرف  قبول  تحقیق 
قبل  أر�اح  أو  للخدمة 

 دخول المنافسین  

حصة  أكبر  تحقیق 
 سوق�ة 

�الحصة  التمسك 
ومحاولة  السوق�ة 

 تطو�رها 

على  المحافظة 
وضغط   الأر�اح 

حد التكال�ف إلى أدنى  
 ممكن 

 

  الخدمات   ولجم�ع  الح�اة   دورات  لجم�ع  متماثلة   تكون   لا   قد)  ١-٦(  الجدول  في  الواردة  الخصائص   إن

 ،   المراحل  تلك  من  مرحلة  �ل  خصائص  تحدید  في  دوراً   تلعب  عوامل  فهناك  ،  الظروف  �ل  وفي

 تتصف  إذ  طو�لة  أو  جداً   قصیرة  ح�اتها   دورة  �انت  إذا  وف�ما   ذاتها   �الخدمة  تتعلق   عوامل  بینها   ومن

  مرحلة   �ل  خصائص  من  التأكد  �مكن  لا  �حیث  �التداخل  القصیر  العمر  ذات  الخدمات  ح�اة  مراحل

 وتصل   �سرعة  مب�عاتها  ترتفع  إذ  السر�ع،  �التلاشي  ح�اتها   تتصف  التي  الخدمات  في  الحال   هو  كما 

 لدورة   مصرف�ة  خدمات  مثل  وتنتهي   شدیدة  �سرعة  م�اشرة  تنحدر  ثم  جداً   قصیرة  مدة  خلال  القمة  إلى

 و�ذلك   ،   وه�كلها   المنافسة  ودرجة  �السوق   الخاصة   العوامل  عن  فضلاً   غیرها   أو  أولومب�ة  ألعاب

من   الخدمة  ح�اة  یرافق   وما   ،  آخر  إلى  مصرف  من  یتغیر  فقد  المرحلة  تلك  في  المصرف  هدف

 مر�ز  وهناك.    تكال�فها   من  وتز�د  الخدمة  مب�عات  تدعم  لا   قد  اقتصاد�ة  وظروف  بیئ�ة  عوامل
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۲۰ 

  جانب   تعدیل  في  المیزة  تلك   واستثمار   �متلكها   التي   الاسترات�ج�ة   ومیزاته   الخدمة  سوق   في  المصرف

 مثلاً   التكنولوجي  Unique  التفرد  میزة  �متلك  الذي  فالمصرف  الخدمة،  بها   تمر  التي  الظروف  من

 التسو�ق   �مصار�ف  والتحكم  الأسعار   وتحدید  المنافسین  دخول   على  الس�طرة  في  أكبر  فرصته  تكون 

 للوحدة  ر�ح  هوامش  تحقیق  على  �ساعدها   مما  للآخر�ن  �النس�ة   عال�ة  الدخول  حدود  تكون   حیث

 ومن   للسوق   ق�ادته  مر�ز  من  والناتجة  أقل  وتوز�ع  ب�ع  ومصار�ف  المنافسین   من  أعلى  الواحدة

 .الآخر�ن من أفضل �صورة المدى واقتصاد�ات الخبرة منحنى استثمار

 الخدمة: سلوك  على  المؤثرة المتغیرات
 مراحل  من  مرحلة  �ل  في  والتهدیدات  الفرص  وتشخ�ص  ح�اتها  دورة  على  والتعرف  الخدمة  إدارة  إن

 العوامل   معرفة  المصرف  إدارة  من  یتطلب   الملائمة  التسو�ق�ة  الاسترات�ج�ات  واقتراح   الخدمة  ح�اة

 محدد،  غیر  العوامل  تلك  عدد  إن  صح�ح.  و�شكل   بدقة  الخدمة  سلوك  على  تأثیرها   تمارس  التي

  التي   والمتغیرات  العوامل  تلك  بین  المحتملة  المتشا�كة  �العلاقات  یتعلق  ف�ما  و�خاصة  جداً   �ثیرة  فهي

  العلاقات   تلك  عدد  و�تجاوز  انتهائها،  وحتى  السوق   دخولها   منذ  الخدمة  لح�اة   الموقف�ة  الحالة  تعكس

 مئات   Theory Contingency  الموقف�ة   النظر�ة  �موجب  التحلیل  و�تطلبها   �عضها   مع  المترا�طة

 �مقدور   �كون   لا  الحال  وهذا  المتغیرات،   جم�ع  بین  والمترا�طة  المتداخلة   العلاقات  من  الملایین

  الخدمة   تقدم  تحدد  التي   العوامل  ما   تسأل:  أن  الإدارة  فعلى  ذلك  من  الرغم  على  ولكن  تحق�قه.  الإدارة

 الح�اة؟  دورة  مراحل خلال

 وأن   وأخرى،  خدمة  و�ین  وآخر  وقت  و�ین  وآخر  مصرف  بین  النسبي   تأثیرها   یت�این  العوامل  تلك  إن

 ضغوط   واجهت  والتي  الخدمة  ح�اة  لدورة  الاسترات�ج�ات   اختلاف  �عني  العوامل  لتلك  التحلیل  ت�این

  الخاصة   الخدمات  مدة  تقلص  بینها   ومن  الماضي،  القرن   من  الخمسینات   منذ  عل�ه   �انت  عما   عدیدة

 لأجزاء   المتتا�ع  الاستقرار  عدم   و�ذلك  البدیلة،  التكنولوج�ة  العمل�ات  ظهور  الأخیر،  �المستهلك

 �استمرار.  وتغیراً  تحر�اً  تشهد والتي السوق 
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۲۱ 

 المتغیرات:  تحلیل  -أولاً 
  �السوق   الخاصة  والخارج�ة)  والخدمة  �المصرف  الخاصة  الداخل�ة  العوامل  من  العدید  لتأثیر  نت�جة

  تأثیرها  و��ان  العوامل  تلك  دراسة  ال�احثون   حاول   فقد  والقرارات،  الخدمة  ح�اة   دورة  على  عموماً   والبیئة

 . ح�اتها  دورة خلال  الخدمة سلوك  على الم�اشر غیر أو الم�اشر �ه، الخاصة  الاسترات�ج�ة

  والاسترات�ج�ات   الخدمة  ح�اة  دورة  على  التأثیر  ذات  العوامل  من  لعدد  أول�اً   تحلیلاً   ال�احث  قدم  فقد

  مرحلة   في  و�خاصة  المنافسة  على  دراسته  في  ر�ز  وقد  ،  الخدمة  بها   تمر  حالة  �ل  إزاء   المطلو�ة

  استرات�ج�ات   تبني  في  الأر�اح  أثر  و�ذلك  ،   التقد�م  مرحلة  في  الخدمة)  جدة(   حداثة  ومدى  النمو

 من   �عدد  تتأثر  بها   الخاصة  والاسترات�ج�ات  الخدمة   ح�اة  دورة  إن   الخدمة  ح�اة   مراحل  في  معینة

  الخدمة   ونوع�ة  الخدمة  وتمییز  الاستثمار  على  والعائد  المطلوب   السوقي  المر�ز:    مثل   ،  العوامل

  حیث   الخدمة  خلال  من  تحق�قها   المطلوب  والر�ح�ة   ،  الخدمة  وسعر  للخدمة  الشراء  تكرار�ة  ومدى

  تعكس   والتي  الانتشار  عمل�ة  �محددات  وتتأثر)  الأولي  المسار   مرحلة(   بـ  تسمى  التقد�م  مرحلة  أن

 من المدر�ة والمخاطرة الخدمة،  في المشتري  سیدر�ها  التي المیزة مثل  وحاجاتهم المشتر�ن  ظروف

 الخبرة   وتأثیرات.  الخدمة  ووفرة  المشتري   علیها   �حصل  التي  المعلومات  و�ذلك   ،  التبني  وحدود  ،  قبله

 في   المؤثرة  العوامل  فإن  النمو  مرحلة  في  أما.  أ�ضاً   البیئة  في  الخارج�ة  والعوامل  المصرف   لدى

  أ�ضاً   السوق   توس�ع  وفرص  الشراء،  وتكرار�ة  السوق   لدخول  المنافسین  استرات�ج�ات   البدیلة  الخدمات

 موجود   هو  عما   أفضل   نماذج  إلى   تنظر   تزال   لا  الز�ائن  من  وفئات  جدیدة  سوق   أجزاء  خلال  من

 وتعل�م   المحتمل   السوق توس�ع  هي    تأثیراً   الأكثر  العوامل  فإن  النضج  مرحلة   في  أما   السوق.  في

  واستقرار�ة  الر�ح�ة  فإن  الانحدار  مرحلة  في  وأخیراً   أ�ضاً،  المرحلة  هذه  في  المنافسة  وشدة   المشتري 

 المنافسین   مواقع  في  والإحلال  الخدمة  تكال�ف  بتغط�ة   والمرت�طان  المهمان  العاملان  هما  الأسعار

 . السوق  �غادرون  الذین

 تبرز  التقد�م مرحلة ففي الخدمة، ح�اة مراحل عبر التأثیر ذات العوامل استعراض خلال من و�رى 

 الفائدة   ومعدلات  الخدمةتصم�م    في  التكنولوجي  التغیر  ومعدل  الخدمة  تفرد  المشتر�ن،  حاجات

  الخدمة   ح�اة  دورة  على  تأثیر   ذات  �عوامل  المقدمة  الخدمات  نوع�ة  و�ذلك  النقد،   وعرض

  حاجات   والتأثیر،  الأهم�ة  ذات  العوامل  فإن  النمو،  مرحلة  في  أما   لها.  الملائمة  والاسترات�ج�ات

 الدخول  وحدود  الخدمة   تصم�م  في   التغیر  ومعدل  الخدمة،  ونماذج   المشتر�ن،  و�ثافة   المشتر�ن،

 السوق�ة   والحصة  النقد  وعرض  القومي   الناتج  و�جمالي  الصناعة   داخل  التخصص  ودرجة   للسوق 

 وتر�ز   الشراء  وتكرار�ة  السوق   تجزئة   عوامل،  تبرز  حین  في  التسو�ق.  �ثافة  و�ذلك  الخدمات  ونوع�ة
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۲۲ 

 الناتج   واتجاه  الدخل  ومحدود�ة التسو�ق�ة  والتكال�ف  الخدمة  تمیز  ودرجة  الخدمة،  ونماذج  المشتر�ن

 التدفق  الخدمة،  نوع�ة السوق�ة، الحصة المنافسین، قبل من المضادة والتكتلات  الإجمالي، القومي 

 ح�اة   من  الانحدار  مرحلة  في  أما   النضج.  مرحلة   في  تأثیر  ذات  عوامل  �أنها   المشتري،  وولاء  النقدي

 الطلب،   ومرونة  المشتري   وولاء  السوق   حجم  مثل:  التأثیر  ذات  العوامل  تشخص   الدراسة  فإن  الخدمة

 ومعدل   الصناعة  داخل  التخصص  درجة  التسو�ق،  �لفة  السعر،/    الكلفة  ه�كل  الخدمة،  تمیز  درجة

 أ�ضاً.  الز�ائن تر�ز ودرجة  الخدمة، ونوع�ة السوق�ة، والحصة للسكان العمر�ة والفئات  الفائدة

 تقل�ص   مثل:  الخدمة  ح�اة  مراحل  من  مرحلة  �ل  في  الاسترات�ج�ة  الأهداف  أهم�ة  على  تأكید  وهناك

 النقدي   والعائد  والمنافسة   السوق�ة  والحصة  السوقي  والمر�ز  الخدمة.   قبول   �خص  ف�ما   التعلم  مدة

  السوق   في  المصرف  ومر�ز  الخدمة   ونوع�ة  الخدمة  وخصائص  المشتر�ن  وولاء  الخدمة،  و�ثافة

 أ�ضاً. والأر�اح  المطلو�ة، الخدمة وتعدیلات  المنافسة الخدمات ونوع�ة

  الخاصة   والعوامل  والأداء،  والمصرف  السوق   به�كل  المتعلقة  العوامل  هي  تأثیراً   الأكثر  العوامل  ولكن

 التسو�ق   ومصار�ف  الخدمة،  ونوع�ة  الخدمة  ونماذج  السعر�ة  التغیرات  مثل:  أ�ضاً   �الاسترات�ج�ة

 العمودي.   والتكامل التوز�ع، قنوات واسترات�ج�ة  السوق   تجزئة وطب�عة ودرجة

 التبني  وعمل�ة  المنتجین  وسلوك  والطلب  �العرض  الخاصة  العوامل  على  یؤ�د  من  هناك   و�ذلك

  أو  المصرف   سیتقبلها   والتي   الخدمة  ترافق  التي  والمخاطرة  والنقد،   والر�ح�ة   السوق�ة  والحصة  للخدمة 

 ترفضها. 

  والفاعل�ة   وتهدیدات  فرص  من  یرافقها   وما   الحكوم�ة  المداخلات  في   تتر�ز  المؤثرة   العوامل  أن  إلا

. المشتر�ن  وسلوك  �المنافسة  المتمثلة  السوق   وعوامل  الخدمة،  إزاء  المصرف  �سلوك  المتمثلة  الإدار�ة

 اخت�ارها.  المطلوب  الاسترات�ج�ات وفي  الخدمة ح�اة في Causal سبب�ة العوامل هذه و�عدان

   الخدمة:  ح�اة  دورة في  المؤثرة وامل عال - ثان�اً 
 واسترات�ج�ات   الخدمة   ح�اة  دورة  في  المؤثرة  العوامل  تحدید  في  أعلاه  من   عرضه  تم  ما   خلال  من

  الخاصة   والعوامل  �السوق   الخاصة  والعوامل  �الخدمة  الخاصة  العوامل  إلى  تقس�مها   �مكن  التسو�ق،

 العامة:  �البیئة الخاصة والعوامل �المصرف
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۲۳ 

 :Service Related Factors �الخدمة الخاصة  العوامل -أ 

 والتي   ح�اتها   دورة  خلال  الخدمة  سلوك  على  المؤثرة  العوامل  من  �الخدمة  الخاصة  العوامل  تعد 

 بینها:  ومن المختارة، الاسترات�ج�ات على تأثیرها ینعكس

 :الخدمة حداثة -١

  القائمة   الخدمات  بین  من  السوق   في  بها   وتنفرد  الخدمة  بها  تتمتع  التي  الجدیدة  الخصائص  وهي

الخدمة   تؤثر  سوف  التفرد  خاص�ة  إن  الز�ائن.  وحاجات  تتجاوب   والتي تبني   قبل  من  على مدة 

  أطول  ستكون   لشرائها   التبني  مدة  فإن  فر�دة  خصائص   وذات  جدیدة  الخدمة  �انت  فكلما  الز�ائن،

 �الخدمة،   الخاصة  العمل�ات   تصم�م  في  وتعدیلات  مكثفة   تسو�ق�ة   وجهود  للسوق   أكبر  تجزئة   و�تطلب

 س�كون   الشراء  تكرار  أن  على  ز�ادة  الآخر�ن،  أمام  الصناعة  لدخول  عال�ة  حدود  خلق   عن  فضلاً 

 اً. ئواط 

 : الخدمة جودة -۲

 اللاحقة   المراحل  في  المصرف  س�قررها   التي  ونوع�اتها   للسوق   المقدمة  الخدمة  جودة  �مستوى   وتتمثل

  الاستجا�ة   ودرجة  الخدمة  ستحققه  الذي  السوقي  المر�ز  على  تأثیرها   سینعكس  والتي  ح�اتها   دورة  من

  السوق   أجزاء   على  و�ذلك  وأسعارها   الخدمة   تكال�ف  على  بدوره  سیؤثر  والذي  الز�ائن  حاجات   مع

 جودة   مجال  في  المصرف  أهداف  تترجم  تسو�ق�ة  استرات�ج�ات  یتطلب  مما   الخدمة  ستدخلها  التي

 . الخدمة 

 الخدمة:  تشكیلة -٣ 

 الخدمة   ح�اة  مراحل  مختلف  في  الخدمة  من  المصرف  �عرضها   التي  والنماذج  الأشكال  عدد  وهي

  لتخطط  خلالها   من  تتصدى  والتي   السوق   وأجزاء   المشتر�ن  وفئات   حاجات  مع  التجاوب  أجل  من

  �طاقات   مثل  الخ،.  ومستو�اتها.   أصنافها   ذلك:   و�شمل  سوق�ة،   حصة  أعلى   وتحقیق   المنافسین

 الخ..  وقصیرة. طو�لة  قروض....   فض�ة ذهب�ة،( الائتمان

 الخدمة: تصم�م  في التكنولوجي  التغیر معدل -٤

  سوق   �ه  تتسم  الذيالخدمات    تصم�م  في  المتسارع  والتغییر  التكنولوج�ة   �البیئة   المعدل  هذا  و�رت�ط 

  متوافقاً   الخدمة  تصم�م  جعل  على  س�ساعد  الذي  التغییر  معدل  معرفة  إلى  یدعو  مما   الخدمات  �عض

 السائد   والتغیر  التطور  حالةمع    و�تماشى   الخدمة  قبول  س�سهل  والذي  وتطلعاتهم  الز�ائن  حاجات  مع

  البنك   وخدمات   الخ،.  الإلكتروني.   التسو�ق  ومفهوم  الإنترنت  ش�كة  خلال  من  وخاصة   الصناعة،  في

 ... المنزلي والبنك  الناطق
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۲٤ 

 الخدمة: تعقد درجة-٥

  بدرجة   تتصف  التي  الخدمات  شراء  في  الز�ائن  یتردد  فقد  للاستخدام،  الملائمة   �الخصائص  وتتمثل

  السوق   في  الخدمة  مر�ز  على  یؤثر  مما   والتشغیل  الاستعمال  صعو�ة  من  تز�د  التي  التعقید  من  عال�ة

. الاستخدام  وسهولة  �ال�ساطة  خدماتها  تتصف  التي  الأخرى   �الخدمات  موازنة   السوق�ة  حصته  وعلى

  قبول   یتطلبها  التي  التعلم  مدة  من  وتز�د  التقد�م  مرحلة   في   واضحة  �صورة  تبرز   الخاص�ة  وهذه

 الأوائل. المشتر�ن قبل  من الخدمة

 :Market Related Factors �السوق  الخاصة العوامل ب

 دورة   في  مؤثراً   دوراً   تلعب  والتي  Task Environment  المهمة  بیئة  تمثل   التي  المتغیرات  وهي 

 التسو�ق:  واسترات�ج�ات الخدمة ح�اة

 : Competition المنافسة  -١

 والانحدار،   التقد�م  مرحلتي  في   هي  مما   أكثر   والنضج  النمو  مرحلتي  في   الشدید  تأثیرها  و�ظهر

 على  وانعكاساتها  النضج  مرحلة  في  و�خاصة  المنافسون   �عرضها   التي  الخدمات  �جودة   وتتمثل

  �مارسها  التي  التسعیر   استرات�ج�ةعن    فضلاً   الملائم.  السوقي   المر�ز  تحقیق   في  الخدمة   سلوك

 مما  والنمو،  النضج  مرحلتي  في  س�ما   ولا  الخدمة   أسعار  على  ضغط   من  تشكله  وما  المنافسون 

  وضع   على   یؤثر  �ما  الخدمة.   أداء   تحسین  أجل   من  مقابلة  تسو�ق  استرات�ج�ات   وضع   یتطلب 

 المراحل   من  مرحلة  أ�ة  في   السوق   یدخلون   الذین  المنافسین  عدد  ح�اتها   ودورة  السوق   في  الخدمة 

 المنافسین أولئك وخصائص

 المحتملین:  المشتر�ن حاجات -٢

  الخدمة   تجاوب  ومدى  الخدمة  من  وموقفهم  المشتر�ن  لسلوك   الدوافع  تخلق  التي   هي   الحاجات 

  التحو�لات  ذلك  على  مثال  ح�اتها.  مراحل  من  مرحلة  أ�ة  في  الحاجات  تلك  مع  التسو�ق   واسترات�ج�ات

 ستضمن  والتي  الدول�ة  الائتمان  ب�طاقات   عنها  والاستعاضة   الس�اح�ة   الش�كات   على  حصلت   التي

 حاجات   إن  والسرقة.  الض�اع  خطورة  ومواجهة  النقود  الحمل  الأخطار  عن  ال�عد  للمسافرون   بواسطتها 

  درجة  إلى  الحاجات  تلك  وصول  أو  المشتر�ن  أذواق   تبدل  نت�جة  أح�اناً   تتراجع   قد  المحتملة  المشتر�ن

 حاجاتهم   مع  ملائمة   أكثر  �جدونها  أخرى   خدمات  شراء  نحو  �التحول  الز�ائن  یبدأ  حیث   الإش�اع

  �خاصة   التحول  هذا   و�حصل  الائتمان.   �طاقات  إلى  الس�اح�ة  الش�كات  من  التحول  مثل  الجدیدة

 قد  التكنولوجي  التطور  في  و�لك   الحاجات  في  السر�ع  التبدل  إن  والانحدار.  النضج  مرحلتین  في
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۲٥ 

 الائتمان   �طاقات  بدأت  الآن  فمثلاً   �المستهلك.  الخاصة  الخدمات  �عض  ح�اة  مدة  تقل�ص  في  ساهما 

 الآلي.  الصراف  �طاقات محل  تحل

 ):المصرف( الخدمة لعلامة الز�ون  ولاء درجة -٣

 المراحل   في   عل�ه  هو  مما   أكبر  �صورة  والانحدار  النضج  مرحلتي  في  العامل   هذا  تأثیر  �ظهر

 من   تعزز  تسو�ق�ة  استرات�ج�ات  تبني  إلى  الإدارة  انت�اه  یتطلب  مما   الخدمة  ح�اة  دورة  من  الأخرى 

 التأثیر   في  للمنافسین  السماح   وعدم  �الشراء   الاستمرار  على  وحثه   الخدمة  لعلامة  الز�ون   ولاء  درجة 

 . المطلو�ة الولاء درجة على

 السوق: تجزئة درجة-٤

 مع   التعامل   المرحلة  هذه  في  یتطلب  حیث   النضج   مرحلة  في  واضحة   �صورة  العامل  هذا  و�ظهر

  إضاف�ة  تسو�ق�ة  جهود  تتطلب  التي  مب�عاتها   وز�ادة  السوق   في  الخدمة  مر�ز   �عزز  �ما   السوق   تجزئة

 . الأجزاء تلك  وطب�عة تتلاءم تسو�ق�ة  واسترات�ج�ات

 السوق:  كثافة-٥

 المؤثرة   العال�ة   المزاحمة   إلى   تؤدي   والتي  وز�ائن  متنافسین  من  السوق   في   العاملین  عدد  �ه  و�قصد

 مر�زهم  تعز�ز  أجل  من  بتنفیذها   المتنافسون   �قوم  التي  التسو�ق   واسترات�ج�ات   الخدمة  ح�اة   دورة  على

  عندما  یبرز   الوضع  وهذا.  جدیدة  مكاسب  على  الحصول   أو  حققوها   التي  المزا�ا   عن  والدفاع  السوقي 

  مرافقة   ز�ادة  مع  الز�ائن  عدد  و�زداد  المب�عات  تتوسع  حینما   والنضج  النمو  مرحلتي  إلى  الخدمة  تصل

 المتنافسین. لعدد

 الطلب:  مرونة -٦

  الطلب   �ان  فكلما   للخدمة،  السوقي   المر�ز  على  و�ذلك  التسعیر   استرات�ج�ة  على  العامل  هذا  و�ؤثر

 ومر�ز   الخدمة  ح�اة  دورة  في  السعر  تأثیر  زاد  �لما   السعر  إزاء  عال�ة  �مرونة  یتمتع  الخدمة  على

 في   أقل  �صورة  ولكن  �افة،  الخدمة   ح�اة  مراحل   في  دوراً   یلعب  العامل  وهذا  السوق،  في  الخدمة

 التقد�م.  مرحلة

 :Bank Related Factors �المصرف الخاصة العوامل - ج 

  تمارس والتي المصرف وقرارات وخصائص  و�مكان�ات �أهداف تتعلق  التي  المتغیرات تلك وتشمل 

  التي   الدراسات   في  وردت  التي  المختارة  التسو�ق   استرات�ج�ات  طب�عة  وعلى  الخدمة  ح�اة  على  تأثیرها 

 لها:   التطرق  یتم لم والتي آنفاً  تناولها  تم

 تحق�قه.  إلى المصرف و�هدف  الخدمة تحققه أن یتوقع الذي الاستثمار على العائد معدل -١
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۲٦ 

 .  الخدمة مب�عات من والمستهدف المتوقع النقدي التدفق  حجم -۲

  الجدیدة. الخدمة من الم�اعة  الواحدة للوحدة الإجمالي الر�ح هامش -٣

 الاهتمام   عدم  أو  علیها   المحافظة  أو  توس�عها   حیث  من  السوق�ة  الحصة  �شأن  المصرف  هدف-٤

 بتناقصها

 للسوق.  الجدیدة الخدمة تقد�م تحققها  التي  المتاحة  الإنتاج�ة الطاقات من الانتفاع درجة-٥

 الشأن.  بهذا المصرف  إل�ه یهدف وما  الجدیدة الخدمة مب�عات تحققه  الذي النمو معدل -٦

 الجدیدة.  الخدمة تحققه الذي المحتمل الر�ح مستوى -٧

 المب�عات.  �ق�مة  مقارنة التسو�ق  تكال�ف-٨

 الخدمة  ر�ح�ة على  وانعكاسها  الخدمة �سعر مقارنة الخدمة �لفة ه�كل-٩

 .  بها  المصرف اهتمام ومدى  التسو�ق�ة والمعلومات السوق  و�حوث والتطو�ر ال�حث  نشاطات  ۱۰

 من   وذلك  المنافسة  المصارف  عن  تمیزه  ومستوى   الخدمة  سوق   في  النسبي  المصرف  مر�ز  -١١

 . والمنافسین الصناعة �مب�عات مقارنة ومب�عاته  السوق�ة  حصته   خلال

 الخدمة  نجاح  إمكان�ة  توفیر  على  وتأثیره  �السوق   القائمة  �المصارف  مقارنة  المصرف  حجم  -  ١٢

 س�ختارها.  التي  التسو�ق  استرات�ج�ات ونوع

  حر�ته   على  ذلك  وتأثیر  السوق   دخوله   بتار�خ  عنه  معبراً   الصناعة،  قطاع  في  المصرف  خبرة  -  ١٣

 میزة   وتحقیق   الخبرة  منحن�ات  استثمار  مثل  الخدمة  ح�اة  دورة  في  النتائج  أفضل  لتحقیق   السوق   في

 الجدیدة. للخدمة  تنافس�ة

 العامة:  �البیئة الخاصة العوامل -د

General Environment Related Factors 

 تشكل   والتي  �الذات   الخدمة  أو  المصرف  �خص  ولا  عاماً   تأثیرها   �كون   التي  العوامل  تلك  وتتناول

   تناولها: سبق  التي المهمة بیئة من  الأوسع البیئة

 على   تؤثر  تهدیدات  أو  فرصاً   معها   تحصل  والتي  والمتوقعة  السائدة  الاقتصاد�ة  الاتجاهات  -١

 واسترات�ج�اتها.  الخدمات ح�اة  طب�عة

 في   الاجتماع�ة   التر�ی�ة   تبدل  من  عنها   ینتج  وما  والسكان�ة  والحضار�ة   الاجتماع�ة   التغیرات   -٢

 الخدمة   طلب  على تؤثر عمر�ة وفئات جدیدة  ح�اة  أنماط  و�روز والق�م العادات وت�این المجتمع
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۲۷ 

 واسترات�ج�ات   الخدمة   طلب  على   وانعكاساته  یوفرها   التي  الشرائ�ة  والقوة  الفردي  الدخل  مستوى -٣

 التي   أو  السائدة  الكساد  أو  الرخاء  حالات  عن  المعبر  القومي  والناتج  القومي  الدخل  و�ذلك  التسو�ق،

 . ظلها  في الملائمة التسو�ق  واسترات�ج�ات الخدمة ح�اة على تأثیرها مدى حصولها  یتوقع

  وانعكاسها السوق  في الخدمة لح�اة  والمانعة  الداعمة الحكوم�ة والس�اسات والقرارات الترتی�ات - ٤

 . الخدمة  ح�اة  دورة خلال  المختارة التسو�ق�ة الاسترات�ج�ات على

 السائد  التكنولوجي  الفن  في  التغیرات  تلك  سرعة  ومعدل  التكنولوج�ة  والتغیرات  التكنولوج�ا   مستوى -٥

 الخدمة   ح�اة  دورة  على  وانعكاسها   التكنولوج�ة  البیئة  حر�ة  ت�اطؤ  أو  تسارع  مدى  عن  �عبر  الذي

 . الح�اة ولدورة البیئة لتلك الملائمة والاسترات�ج�ات

 البیئي   الغموض  حالة  من  یز�د  سوف  البیئ�ة   العوامل  في  والسر�عة  المستمرة  التبدلات   إن

Uncertainty Environmental   الاعتماد�ة   تزاید  �عني  معینة  حدود  له  ل�س  الذي   العالم  وأن  

 مخاطرة   حالة  للأموال  والتوظ�ف  الاستثمار  جو  و�نتاب  والمنافسین،  �الز�ائن  الخارج�ة  البیئة  على

 المصرف   بین  صراع  حالة  یولد  مما   البیئي  الواقع  بذلك  متأثرة  المختارة  الاسترات�ج�ات   و�جعل  عال�ة

  و�نعكس   المصارف،  تواجه  التي  التأكید  وعدم  الغموض  من  تز�د  المتاحة  الموارد  ندرة  وأن  والآخر�ن

 التسو�ق.  استرات�ج�ات وعلى الخدمة ح�اة دورة على �التالي

 التسو�ق واسترات�ج�ات الخدمة  ح�اة دورة
 التسو�ق:  استرات�ج�ات على الخدمة ح�اة دورة تأثیر -أولاً 

  استرات�ج�ات   اخت�ار   في   الخدمة  ح�اة  دورة  أثر  عموماً   التسو�ق   وأدب�ات  وال�حوث  الدراسات  تناولت 

 الشأن. بهذا ال�احثین آراء عن عبرت والتي بها  �مر التي المراحل مع الملائمة  التسو�ق 

  یتطل�ه   ما   وفق   �الخدمة  الخاص  التسو�ق   مز�ج  لاخت�ار  الفرصة  توفر  الخدمة  ح�اة  دورة  مفهوم  إن

 شكل   في  ت�این  وجود  على  متفقون   التسو�ق   رجال  أن  من  الرغم  على  ح�اتها،  دورة  في  الخدمة  مر�ز

 وأخرى. خدمة بین  الدورة تلك

  ،  الاسترات�ج�ة   الص�اغةالقواعد    من  الكثیر  �خدم  الح�اة  دورة  لتحلیل  الواقع�ة  النظر  وجهة  أن  حیث

  �الخدمة   الخاصة  الاسترات�ج�ة  القرارات  تتا�ع�ة  و�ذلك  ،  الوس�طة  المتغیرات  ،  المتوقعة  الظروف  مثل

 تحدید   مع  ،   الخدمة  بها   ستمر  والتي  تقدیرها   �مكن  التي  الظروف  تبین  عندما  الح�اة  دورة  لأن  ،

  في  المحتملة  التهدیدات  تأشیر  أو  الفرص  وتنم�ة  لخلق   المطلو�ة  الإمكان�ات  تؤشر  التي  القوى 

 الحال  إل�ه  سیؤول  ما   على  للتعرف  المدیر�ن  أمام  الفرصة  تلك  یوفر  سوف  الاسترات�ج�ة  التطب�قات 

 القرارات   تأشیر  و�التالي  ،  الخدمة   ح�اة  مراحل   من  مرحلة  أ�ة  في  �ه   �قوموا  أن  �جب  وما  ،
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۲۸ 

  استرات�ج�ة  ستجسدها  والتي نموها  ومعدلات السوق�ة وحصتها  الخدمة  بر�ح�ة  المتعلقة الاسترات�ج�ة 

 . عموماً   التنافس�ة   للتصرفات   الظرف�ة   الحالة   تمثل  التي  السینار�وهات  من  عدد  عبر  الملائمة  التسو�ق

  �صورة   ل�ست  ولكن  الح�اة،   لدورة  استجا�ة   تأتي  المعن�ة  �الخدمة  الخاصة  التسو�ق  استرات�ج�ة  وأن

  الملائمة   التطب�قات   وما   مرحلة،  لكل  الخدمة  ظروف  تتغیر  ولماذا؟  ��ف؟  فهم  یتطلب   بل  ثابتة،   آل�ة

 المرحلة؟  تلك مع

  مرحلة   من  تختلف  السوق   في  ممارسة  من  الخدمة   �ه  تمر  ما   خلال   الملائمة  الاسترات�ج�ات  وأن

 وأن   الانحدار  مرحلة   في  الخدمة  على  الطلب  �كون   التي  الاسترات�ج�ات  عن  للطلب  السر�ع  النمو

  تتجاوب   وأن  ح�اتها   مراحل   خلال  الخدمة  �ه  تمر   ما   مع  تستجیب  أن  علیها   التنظ�م�ة  الاسترات�ج�ات 

 ح�اة   لدورة  دور  وهناك  المراحل.  وتلك  تتفق   التي  الاسترات�ج�ات  بوضع  المراحل  تلك  مع  الإدارة

 الأعمال   استرات�ج�ة  تحدید  في  جوهر�ة  الأكثر  فالعامل  التسو�ق،   استرات�ج�ة  اخت�ار  في  الخدمة

 دوارة  عمل  ش�كة  الخدمة  ح�اة  دورة  وأن  ح�اتها.  دورة  في  الخدمة  بها   تمر  التي  المرحلة  هو  الملائمة

Versatile Network  هي لتنظ�م . 

  الاسترات�ج�ة   الأنماط   تلك  است�عاب  من  بد  ولا  الملائمة.  الاسترات�ج�ة  للبدائل  الموقف�ة  الفرض�ات

 دلیلاً   تعد  والتي  الأهم�ة   ذات  القوى   لمختلف  وفقاً   تكی�فها   �مكن  والتي  الح�اة   دورة  بنماذج  المتعلقة

 . الاسترات�جي   للسلوك

 تمر   التي  للمراحل  وفقاً   المختارة  التسو�ق   استرات�ج�ات  نوع  على  �ارزاً   تأثیراً   الخدمة  ح�اة  لدورة  إذن

 . المراحل  تلك من مرحلة �ل في للخدمة  المرافقة للظروف  استجا�ة  تأتي والتي الخدمة، بها 
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۲۹ 

 استرات�ج�ات التسو�ق: : ثان�ا
تعد الاسترات�ج�ة التسو�ق�ة أنها الدلیل الموجه لقرارات المز�ج التسو�قي الهادفة إلى تحقیق أهداف 

 المصرف في المدى ال�عید. تسو�ق�ة محددة في سوق مستهدف محدد والتي تؤثر على أداء  

هذا وتظهر أهم�ة القرارات الاخت�ار ولاسترات�ج�ات التسو�ق خلال دورة ح�اة الخدمة والتي تتطلب  

من المدیر أن �ستوعب �ل تلك المراحل �شكل مترا�ط لكونها سلسة مترا�طة استرات�ج�ا، وأن �كون 

 الآن.  قرراه للاخت�ار �أخذ �الاعت�ار ما س�حصل ما �عد المرحلة القر��ة التي یتعامل معها 

السهل   �الأمر وعل�ه، فإن استرات�ج�ات التسو�ق المتوقع اخت�ارها �ثیرة جدا أن الاخت�ار بینها ل�س  

نظرا لما �ح�ط �ل منها من مغیرات وعوامل تتصف �عدم الث�ات. ولكن أدب�ات التسو�ق قدمت  

 إطارا عام لاسترات�ج�ات التسو�ق شیوعا في التطبیق على مدى مراحل ح�اة الخدمة: 

 

 استرات�ج�ة التسو�ق في مرحلة التقد�م:-أ

تختلف المصارف في استرات�ج�اتها لدخول السوق وفقا للعوامل المتعددة ذات التأثیر في تحدید نوع 

الاسترات�ج�ة المختارة. �ما أن خصائص هذه المرحلة تدعو إلى الحذر في اخت�ار استرات�ج�ة التقد�م 

 المناس�ة التي �فترض أن تقلل من المخاطر وتز�د من فرص النجاح. 

المقلدة.   المصارف  التقد�م من  استرات�جیتها في مرحلة  للسوق تختلف  القائدة والرائدة  فالمصارف 

فالمصارف أما أن تكون قائدة أو تا�عة، من خلال الخدمة التي ستقوم بتقد�مها أو التا�عة للسوق  

تفضل التقلید وهي امام قرار�ن استرات�جیین بهذا الصدد فإما أن تقوم بتقد�م خدمة مبتكرة أو أنها  

 ، لخدمة قائمة في السوق �ما هي أو مطورة نسب�ا 
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