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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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٦ 

 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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۹ 

 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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 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



    ة   الس�نة الرابع د. غیداء سلمان                                                                                 �امعة حماة 
 المصرفي كلیة �قتصاد                                                                                           التسویق  

 
 
 

 

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
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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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