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 عضومتلا ،فادهتسلاا ، ةئزجتلا  :السوق المالي
ججزئت الصىق المالي 

 عد عملیت ججصئت طىق الخدماث االإالیت ذاث أَمیت هبحرة في جددید العلاكت اللائمت بحن الصبائً واالإإطظتث

 االإالیت، خیث یإخر بعحن الاعخباز عىد جلدیم الخدماث االإالیت أنها عسطت للخغیحر والخبدیل والاطدبداٌ بظسعت

االإلدمت ولما شعس الصبىن بعدم هفاءة الخدماث 

 

 حعسيف الصىق المالي وأهىاعه: أولا

وخدماث  یشحر الظىق على االإظخىي الجصئي ئلى أهه مجمىعت مً الأفساد أو االإإطظاث لدیهم الحاحت والسغبت الإىخجاث

الظىق یمثل  أي أن. معیىت، وللم اللدزة الشسائیت للححىٌ على َرٍ الخدماث اللت یعسطلا البائعىن أو االإىخجىن 

معلىمت وطلىن  فساد واالإإطظاث االإعلىمحن مً ػسف البىً والریً لدیهم خاحاث معیىت وكدزة شسائیتمجمىعت الأ

 .شسائي معلىم

الاطخخداماث االإخخلفت  أما على االإظخىي الىلي فان الظىق َى الجلاش الري یجمع االإىازد اللامت في االإجخمع ویىشعلا بحن

أهه مجمىعت اللىي والشسوغ اللت  الأمسیىیت للدظىیم فلد عسفذ الظىق علىأما الجمعیت . اللت جدىافع للححىٌ علیها

 .والخدماث، أو أهه الؼلب الىلي للمشتریً الإىخج ما في طىئها یخخر االإشترون والبائعىن كسازاث یيخج عنها اهخلاٌ الظلع

 وإهما یخظمً مجمىعهما أن مفلىم الظىق لا یشخمل على االإيان الري یجخمع فیه البائعىن واالإشترون فلؽ، 

السطا  العملاء الحالیحن ومجمىع ػلباث اللؼاعاث االإخخلفت، لرلً یجب جىفس العدید مً العىامل بما یظمً جدلیم

 :والؤشباع للأفساد، منها ما یلي

 جلدیم االإىخجاث والخدماث اللت یؼلبها العملاء، بالىمیت والجىدة االإؼلىبت، وبما یدىاطب مع خاحاتهم 

را یخؼلب مً االإإطظت االإالیت اللیام بالبدىر والدزاطاث اللاشمتوزغباتهم،   .وَ

  اللدزة على جىفحر وجلدیم االإىخجاث والخدماث في الصمان واالإيان االإىاطبحن. 

  ًأن جيىن العلاكت مخىاطبت ما بحن الظعس الري یدفعه العمیل ملابل الخدمت، واالإىافع اللت یدحل علیها م 

 .وزاء عملیت الشساء

  یجب أن یخدلم هىع مً الخىاشن بحن أطعاز االإىخجاث والخدماث ودخىٌ العملاء أو كدزتهم الشسائیت 

  

 

ئن أصىاف الظىق االإالي جىؼبم مع أهىاع الظىق عامت، لان االإىخجاث االإالُت جدخل في  :أهىاع وأصىاف الصىق المالي 2

 :أهثر مً هىع مً أهىاع َرٍ الأطىاق اللت جىضحلا فُما ًلي

 

االإظتهلىحن لان االإخعاملحن مع االإإطظت ًظعىن في اعخبازاَم الححىٌ عد الظىق االإالي مً أطىاق ي: أشىاق المصتهلكين .1

الخعامل مع االإإطظت االإالُت بغُت الححىٌ على الأزباح، ئلا أن  على الخدمت كبل ول ش تء على السغم مً كُام البعع في

مً شأنها أن حظلل عمل لأن اللدف الأطاس ت في الخعامل َى الححىٌ على االإىفعت اللت  ،ذلً لا ًدخل طمً َرا االإفلىم

 .العملاء
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 .بل كد جلجأ االإإطظت االإالُت في أخُان عدًدة ئلى جدمُل الصبىن بىفلاث ومحازٍف ملابل الخدماث االإلدمت ئلُه

 

عد الظىق االإالي مً أطىاق الحىاعُحن ئذا ما أخدها بعحن الؤعخباز أن االإخعاملحن مع االإإطظاث ي :أشىاق الصىاعيين 2

االإإطظاث، وذلً بلُاملم بشساء الخدمت االإالُت لدظاعدَم في اللُام بأعماللم، فهت جلىم بفخذ الاعخماداث أو االإالُت مً 

ل أوشؼتها لإهخاج مىخجاتها  الخعاكد مع االإإطظاث االإالُت بخحىص بؼاكاث الائخمان والححىٌ على اللسوض لخمىٍ

 .النهائُت

 

خمثل َإلاء بالىطؼاء ب :أشىاق إعادة البيع 3 ىن الرًً ًخىلىن الىطاػت االإالُت ملابل عمىلت معُىت، وٍ ًً االإىخج والصٍ

للا واطدبداللا طىاء وان ذلً  ،طىاء واهىا على شيل مإطظاث او افساد ملمتهم الخعامل بالأوزاق االإالُت وصسفلا وجدىٍ

 .على هؼاق مدلي أو عالمت

 

 ماهيت ججزئت الصىق المالي: ثاهيا 

 یت في الىكذ الحاطس بالأوشؼت الدظىیلیت وبالدوز الري جلعبه في ئهجاح طیاطاتها،ئن اَخمام االإإطظاث االإاٌ    

 دفع االإخخححن فیها ئلى جبنت االإفلىم الدظىیلي الحدیث وإلى الاَخمام بدزاطت العملاء، بالشيل الري حعل

 وشاغودزاطتها حشيل هلؼت أطاطیت وخیىیت في ) شسائذ مخخلفت(عملیت ججصئت الأطىاق ئلى كؼاعاث 

 االإإطظاث االإالیت، وذلً بهدف الخعسف على خحائص ول شسیدت مً العملاء، وجددید العىامل االإإزسة

ا، على الىدى الري یدفع  فیها، والخعسف على العىامل اللت جدفع ول شسیدت ئلى ػلب خدمت معیىت دون غحرَ

 ليل منها طتهدفت والأوشؼت الدظىیلیت االإىاطبتاالإإطظاث االإالیت ئلى جؼىیس أوشؼتها الدظىیلیت وجددید أحصاء الظىق الم

 

ججاَلذ الىثحر مً االإإطظاث جلظُم الظىق، وبالخالي واهذ جخعامل معه هىخلت واخدة  :حعسيف ججزئت الصىق المالي .1

جاج بالترهحز على ما َى مشترن بحن الصبائً، وحجتها في ذلً أن الخعامل مع الظىق هيل ًإدي ئلى الاهخفاض في جيلفت الؤن

والتروٍج والخىشَع، وبالخالي جخفُع طعس البُع، لأن َىان مىخج واخد مىحه ليامل الظىق ، لىً مع الخلدم الخىىىلىجي 

وجؼىز أذواق الأفساد زأث معظم االإإطظاث بأن هجاخلا مسجبؽ بمدي جلظُم الصبائً بفعالُت، لأن ذلً ٌظاعدَا على 

 .ي مجمىعاث خظب مخؼلباث وخحائص الشساء والخحسفاث االإشترهت بُنهمجلبُت الحاحاث االإخخلفت للصبائً بخجمُعلم ف

 

ًلحد بخجصئت الظىق االإالي جلظمخه ئلى كؼاعاث أو أكظام ًمثل ول منها مجمىعت مً العملاء االإدشابهحن مً خُث 

بس َرٍ خحائص معُىت والظً واالإلىت واالإظخىي الخعلُمت والحاحت ئلى خدماث مالُت معُىت وفي َرٍ الحالت حعذ

لي  االإجمىعاث مً العملاء أو كؼاعاث الظىق  ج حظىٍ بمثابت أطىاق مظخللت ًمىً الىفاء باخخُاحاتها مً خلاٌ مصٍ

 .واخد
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ادة الً م الىاطع في مخخلف بحرة في عدد العملاء وحعد عملُت ججصئت الظىق أخد الأطع اللامت الإعالجت الصٍ ، واهدشازَ

الخدمت االإالُت ليافت الأهداء بعد اهدشاز العملاء الىػىُحن في هثحر مً مساهص العالم، وجداخل  أهداء البلاد، بل امخداد

االإحالح الظياهُت والاكخحادًت بحن دوٌ العالم االإخخلفت طىاء في ظل جُازاث العىالإت وما جظغؽ به مىظمت الخجازة 

العاالإُت أو بفعل الخُاز الؼبُعي لخؼىز العالم 

 :یمىىىا اللىٌ أن مفلىم ججصئت الظىق یظدىد ئلى الحلائم الخالیتوفي الىدیجت  . 

  وفلا لحاحاتهم وزغباتهم والعىامل االإإزسة في) فئاث، كؼاعاث(یمىً جلظیم العملاء ئلى عدة شسائذ 

 .طلىهلم، طىاء أواهذ عىامل خازحیت أو عىامل جخص العمیل هفظه

   جىكعاتهم االإالیت یأحي مخىافلا مع خاحاتهم وزغباتهم، ویدلمیسخب العملاء عادة بأي حلد مً حاهب االإإطظت. 

  یخمثل اللدف السئیس ت االإإطظت االإالیت في جددید الأطىاق االإظتهدفت الأهثر زبدیت، واالإدافظت على 

 .العملاء الحالیحن واحخراب شبائً حدد، لظمان الاطخمساز وشیادة اللدزة الخىافظیت في الظىق 

  دازة على جددید الؤطتراجیجیاث االإىاطبت ليل كؼاعحظاعد ججصئت الظىق الؤ. 

  حظمذ ججصئت الظىق بخددید الظیاطاث الخاصت بيل كؼاع واالإصیج الدظىیلي االإىاطب له. 

  جخمىً ئدازة االإإطظت االإالیت مً جددید الأَداف اللت یظعى ئلى جدلیللا في ول كؼاع وجىفحر االإظخلصماث 

 االإىاطبت لرلً

 

أبعاد جلظُم الظىق ًمىً الىظس ئلى الظىق االإالي مً عدة شواًا، ليل منها الاعخبازاث : لصىق الماليأبعاد ججزئت ا 2

رٍ الصواًا هي  :الخاصت بها، وَ

 

 وبالخالي وافت االإخغحراث والعىامل اللت جمحز َرا االإيان مثلا الظسوف  ،االإيان الري حعمل فُه االإإطظت االإالُت

 .الظُاطُت والاكخحادًت والاحخماعُت والخىىىلىحُت االإمحزة للدولت

 ج الخدماث االإالُت الري جلدم في َرا الظىق مً خُث أهىاعلا وحىدتها: الخدماث االإالُت  .أي مصٍ

 م االإظتهليىن أو االإظخخدمىن لل ىان كؼاع االإإطظاث أو العملاء وَ خدمت االإالُت، فلىان كؼاع الأفساد وَ

ًمىً اللىٌ أن َرٍ الأبعاد مسجبؼت ببعظلا . اللؼاع الخجازي، وبالؼبع فان ليل كؼاع ئخخُاحاجه وزغباجه

 .البعع بحفت مخياملت على اعخباز أن العمُل ًخدحل على خدمت مالُت معُىت وفي ميان معحن

 

 :حظعى االإإطظاث االإالُت مً خلاٌ عملُت ججصئت الظىق ئلى جدلُم عدة أَداف :لماليأهداف ججزئت الصىق ا 3

 

 جددًد أحصاء الظىق ذاث االإسدود الأفظل وجددًد الظىق االإظتهدفت 

 ٌلي مىاطب وفعا ج حظىٍ  جحمُم واخخُاز مصٍ

  وطع خؼؽ واطتراجُجُاث مىاطبت ليل كؼاعاث الظىق : 

  اللؼاعاث االإظتهدفت وجددًد هلاغ اللىة وهلاغ الظعف لدي االإإطظاث الخعسف على الأوشؼت الخىافظُت في

 .االإالُت االإىافظت
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  اطخخدام ػاكاتها ومىازدَا بىفاءة عالُت مً خلاٌ االإىاشهت بحن االإىازد االإخححت ليل حصء مً أحصاء الظىق

 .وبحن العىائد االإخدللت مً ذلً الجصء

 :مبرزاث ججزئت شىق الخدماث المالیت

 4:زة ججصئت طىق الخدماث االإالیت ئلى مجمىعت مً االإبرزاث هرهس أَملا فیما یليحظدىد فً

 ئن طىق الخدماث االإالیت جخيىن مً العدید مً العملاء الریً یخخلفىن في صفت أو عدة صفاث، فلد 

 فيیخخلفىن في الحجم أو في االإىازد أو في هىعیت اليشاغ الري یمازطىهه، أو في دزحت الأمان والاطخلساز 

الخدماث  أو في مىكعلم الجغسافي، ویإزس ذلً بلا شً في هىعیت أو في عاداتهم، االإعاملاث، أو في اججاَاتهم

العملاء وفلا  االإؼلىبت، وأن جفاعل َرٍ االإخغحراث یمىً أن یحىع عمیلا مخخلفا، وبرلً یمىً جلظیم َإلاء

 .غ االإإطظت االإالیت وخدماتهاللرٍ االإخغحراث ئلى فئاث وفلا للعىامل الأهثر جأزحرا في وشا

 البىً،  ئن عمیل الخدماث االإالیت مً أي فئت وان یخؼلع دائما ئلى جدلیم أكص ى االإىافع مً خلاٌ حعامله مع

خلاٌ  وفي ظل االإىافظت اللىیت بحن االإإطظاث االإالیت، حظعى َرٍ الأخحرة ئلى الىصىٌ ئلى جدلیم ذلً مً

 .بحفت دكیلت اخخیاحاث العملاء وزغباتهمعملیت جلظیم الظىق خلى یمىنها جددید 

 ،ا على اخخیاحاث الأفساد واالإإطظاث وعلیه  ئن بیئت الخدماث االإالیت جخمحز بالخغحر االإظخمس، خیث جإزس عىاصسَ

خیث  حظعى االإإطظاث االإالیت ئلى مداولت الخىیف مع َرٍ البیئت خلى یدظنى للا جدلیم جلً الاخخیاحاث ،

 اث االإالیت مً خلاٌ وحىد هظام معلىماث مخيامل یلىم بجمع وجدلیل البیاهاثیظاعد جلظیم طىق الخدم

 االإخاخت عً العملاء الحالیحن واالإسجلبحن الإخخلف الخدماث االإالی

 

 ججزئت الصىق المالي سأس: ثالثا

هثحرا في جددًد الأطع االإظخخدمت في ججصئت الظىق وئن واهىا ًخخلفىن في ػبُعت جحيُف جلً  الاكخحادًحنلا ًخخلف 

الأطع في مجمىعاث مخخلفت بغسض الخىطُذ، ومً االإخغحراث وأطمى الخجصئت الأهثر ملائمت لخلظُم الظىق االإالي ًمىً 

أطع جلظیم ول  وطىدىاوٌ فیما یلي. ؤطظاثطىق العملاء الأفساد وطىق العملاء الم وطعلا في مجمىعخحن زئِظِخحن َما

  مً طىقي الأفساد واالإإطظاث

 

 :یمىً جلظیم َرٍ الأطع ئلى مجمىعخحن زئیظیخحن :أشض ججزئت شىق العملاء الأفساد1-4- 

 .الأطع العامت وجظم االإخغحراث الجغسافیت والدیمغسافیت والظلىهیت

االإإطظت االإالیت  االإخىكعت، معدٌ الاطخخدام، الىلاء للخدمت أواالإىافع : الأطع الخاصت واالإسجبؼت بالخدمت مثل

  

الخحائص ًخم الأخر بها عىد  حشمل الأطع العامت مجمىعت مً االإخغحراث أو: الأشض العامت لخجزئت الصىق المالي

 :جلظُم طىق الخدمت االإالُت وهي

 

ظخخدم َرا : المخغيراث الجغسافيتأ  حعخبر االإخغحراث الجغسافُت مً أَم العىامل اللت ًإخر بها في جلظُم الظىق االإالي، وَ

هما َى الحاٌ في حعدد الأطىاق في أهثر مً دولت، أو أهثر . الأطاض عىدما ًيىن الظىق ملظما ئلى مىاػم حغسافُت مخعددة
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خُث أن االإىؼلت الجغسافُت عادة ما جإزس على خحائص . مدًىتمً ولاًت أو مدافظت في هفع الدولت، أو أهثر مً ئكلُم أو 

 .االإىؼلت الظيان في

 

بالإطافت للأطع الجغسافُت، فان االإخغحراث الدًمىغسافُت لا جلل أَمُت باليظبت للأولى،  :المخغيراث الدًمىغسافيتب 

ا جفىكلا في الأَمُت الاكخحادًحنوزبما وأخُاها بعع  طع ًلظم الظىق االإالي خظب الجيع مً خلاٌ َرٍ الأ. مً ٌعخبرَ

وحعخبر مً أَم العىامل  .العمس، حجم الأطسة، الدخل واالإلىت، دوزة خُاة الأطسة الثلافت والجيظُت ومظخىي الخعلُم

ا الىبحر على خاحاث وزغباث الشائعت العملاء  الاطخخدام بظبب طلىلت الخعسف علیها وطلىلت كیاطلا، ئطافت ئلى جأزحرَ

اطخددار فسوع بىىیت  :ومً أمثلت اطخخدام العىامل الدیمغسافیت في ججصئت طىق الخدماث االإالیت. شساء لدیهموكسازاث اٌ

  ،)الخ...مثل اهجلترا، الىلایاث االإخددة الأمسیىیت، الظعىدیت (وظائیت باليظبت للبىىن 

 

أَم وأصعب االإخغحراث كُاطا باليظبت للمخغحراث الأخسي حعخبر االإخغحراث الظلىهُت والىفظُت مً  :المخغيراث الصلىكيتج 

لأنها جإزس على طلىن الأفساد وعلى جلظُم الظىق، هرلً ًإهد الباخثىن على أهه مً الحعب الخعسف على الخحائص 

ا ًمىً اللىٌ أ. الىفظُت والظلىهُت، وئهما ًمىً  ن ملاخظتها والاطخدلاٌ علیها مً خلاٌ زدود أفعاٌ الصبائً ظاَسٍ

:  اطخخدام الخلظُماث الظىكُت ًيىن ججاٍ

  طلىن مخىكع خُث أن االإخغحراث الظلىهُت عسطت للخغُحر والخبدًل مً فترة لأخسي هدُجت للخغحر في الظسوف

 .واالإخغحراث االإخخلفت في البِئت

 ًذلً أن ئحساءاث الخلظُم الظلىوي ٌظمذ باطخخدام الاجحاٌ الفاعل بحن الصبائً  :الخفاعل مع الصبائ

واالإىظماث االإالُت، وباطخخدام مخخلف وطائل الاجحاٌ االإخاخت، أو أن جيىن العلاكت واضحت مً خلاٌ 

را ما ًفترض. اطخخدام الخدماث االإحسفُت االإخاخت أمام الصبائً جىكعاث الحاحاث الظىق االإظخلبلُت  وَ

ىن مظخلبلا، وما ًفترض أًظا  الححىٌ علُه مً معلىماث خىٌ مظخلبل الظىق وما طُإوٌ ئلُه الصٍ

 .الاطخعداد له الإجابهت الاخخُاػاث الفعلُت والجدًدة في الظىق 

 

حظخخدم َرٍ الأطع عىدما جيىن َىان ئمياهُت الخلظُم الظىق ئلى كؼاعاث : الأشض الخاصت لخجزئت الصىق المالي 2

ا ودزحت اطخخداملم للا ًمىً ئًجاش َرٍ الأطع مً العم لاء على أطاض معسفتهم بالظلعت أو الخدمت، واججاَاتهم هدىَ

 :فُما ًلي

 

ًخؼلب جلظُم الظىق خظب االإىافع أو الفىائد االإخىكعت، جددًد ما ٌظعى وما ًسغب الصبائً جدلُله  :المىافع المخىكعتأ 

ث اللت ٌشترونها لرلً ًلخط ت الأمس ئحساء عملُت الخلظُم لخددًد االإىافع مً خلاٌ االإىافع باطخخدام الظلع والخدما

 .اللت ًبدث عنها االإظخفُدون مً الخدمت وجددًد هىع االإىفعت اللت جبدث عنها ول فئت مً فئاث االإظخفُدًً

لُت ئلى أن الخلظُم االإعخمد على االإىافع االإخىكعت للخدمت َى الأفظل دائما مً  هما حشحر الىثحر مً الدزاطاث الدظىٍ

س للمىخج و للحملاث التروٍجُت وئًجاد خدماث مالُت حدًدة جدلم  لُت، لأنها حشمل عملُت جخؼُؽ وجؼىٍ وحلت هظس حظىٍ

 .أهبر كدز ممىً مً مىافع الأفساد
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ل أنها عالُت وعلى هدى . أي دزحت الخعامل بحن الصبائً واالإإطظاث االإالُت :معدل الاشخخدام أو حجم الاشخخدامب  وَ

مىثف وهثحر، أم وىن الاطخخدام معخدلا أو واػىا مً خلاٌ َرا االإعُاز ًخمىً البىً مً معسفت وكُاض دزحت الخعامل 

لي لم ج الدظىٍ هاطب للفئت اللت جمثل أهبر معدٌ مع ول فئت مً الصبائً وبالخالي جسهحز الاَخمام على ئعداد وجحمُم االإصٍ

 .اطخخدام

 

ً ذوي ولاء: ولاء العملاء. ج م لِع لدًه  ًىلظم العملاء مً َرٍ الىاخُت ئلى عملاء ذوي ولاء مسجفع، وآخسٍ مددود، وفسٍ

ً في اطخخداملم  لىً ًيبغي على االإخخحححن في. ولاء لظلع أو مىخجاث معُىت الىلاء االإإطظاث االإالُت أن ًيىهىا خرزٍ

صعىبت جددًد الىلاء الحلُلي لدي الصبائً لأن الىلاء لدیهم لا ًسجبؽ بمظخىي معحن  هأطاض للخلظُم ودالً هاجج مً

خلاٌ جأزحر الأصدكاء  السطاء أو الؤشباع الري جدلله الخدمت أو االإخعامل مع بىً معحن، وئهما كد ًيىن الىلاء مً مً

الخ وأن َرا الىلاء ًيىن طعُفا وكد .... الظىً ئلى  الإإطظت مً ميان العمل، أووالأكازب والعاملحن في االإإطظت وكسب ا

 .ًخغحر بخغحر العامل االإإزس بمعدٌ الاطخخدام

 ئلا أن ولاء الصبائً. وبالخالي فان مجسد الظلىن االإخىسز مً حاهب الصبائً یخخلؽ بالىلاء ػبلا للخعسیف الظابم

 كد یيىن مخخلفا جماما عً ولاء الصبائً الریً یفظلىن خدماث الریً یخأزسون بالىظل واللحىز الراحي

 9.االإإطظت االإالیت ویسجبؼىن بها عاػفیا، خیث أن الىلاء للمإطظت االإالیت وخدماتها َى كمت طلم الىلاء

 ئلى أن الىلاء َى التزام عمیم لإعادة الشساء أو ئعادة الخعامل مع البىً وخدماجه فيOliver ویشحر

 ویعد مفلىم ولاء الصبائً جددیدا لظلىهلم أهثر مً مىاكفلم، فلى یشحر ئلى جىساز الشساء م10ً. االإظخلبل

 وبالخالي فالىلاء عبازة عً مصیج مً االإعاوي العاػفیت . االإإطظت أو جىساز التردد علیها زغم البدائل االإخاخت

 ٌ  یع عىاػفه َى مً یحىع زبدیتمثل الؤیمان بص تء أو االإیل له، مع الخأهید أن طلىن الصبىن الفعلي و

 هما یشحر ولاء الصبىن لدزحت معاودة الصبىن الشساء مً خدمت أو مىخىج معحن، وبالخالي فىلاء12. االإإطظت

 الصبىن یىعىع في التزامه اللىي في طىء ججازبه الظابلت بالخعامل مع مإطظت معیىت وجفظیل خدماتها

 ة جىافظیت للا ملازهت بمىافظیها، الأمس الري یمىً َرٍ االإإطظتومىخجاتها وعلاكتها الخجازیت اللت جدلم محز

  .مً خلم همؽ الصبائً ذوي الىلاء وجيىیً زأطماٌ شبىوي یعصش زبدیتها

الشساء الري لا  وبالخالي فان ولاء العمیل یخيىن مً عملیت جىساز أو ئعادة الشساء االإثازة بجزعت داخلیت، بمعنى أن جىساز

 وعلى َرا الأطاض. ولىً فلؽ بظسوزاث ظسفیت یظمى بالىلاء الياذبیظدىد الإىكف كىي 

 یمىً اللىٌ أن ولاء الصبائً َى خالت كىیت مً الازجباغ باعادة الشساء مً االإإطظت االإالیت وػلب خدماتها،

 14.نوكىة َرا الازجباغ ججعل الصبىن یخغلب على االإإزساث الخىافظیت أو الظسفیت اللت حظعى لخدىیللم للمىافس ى

 وبالخالي فان الىلاء َى مدي جىساز شساء الخدمت مً ػسف العملاء، وهرا مدي اطخمساز حعامللم مع االإإطظت

 االإالیت، ویخم ججصئت طىق الخدماث االإالیت َىا مً خلاٌ الاعخماد على الدزاطاث اللت حظتهدف كیاض ولاء

 دزحت ولاء مسجفعت، أو مددودة، أو عدم وحىد العملاء والعىامل االإإزسة فیه، خیث یخم جلظیم الظىق مثلا ئلى

 .ولاء على الؤػلاق

 

  :أشض ججزئت شىق كطاع المؤشصاث
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عبدٍ هاجي، حظىیم الخدماث االإحسفیت، مسحع 15:وجىؼىي َرٍ الأطع على مجمىعت مً العىامل واالإعایحر منها ما یلي

، ص ،   .طبم ذهسٍ

 اكخحادیت عمىمیت أو خاصت، شسهت مظاَمت، مإطظتَل هي خيىمیت أم خاصت، مإطظت  :هىع المؤشصت 

 الخ...زبدیت أم غحر َادفت للسبذ، 

 الخ الحغحرة واالإخىطؼت، طىق ...َل َى صىاعي، فلاحي، طیاحي، ججازي، علازي،  هىع وشاط المؤشصت

 .الخ...االإإطظاث االإحغسة

 الخ، ...الأعماٌ زأض االإاٌ، زكموالري یخم كیاطه باطخخدام عدة معایحر مثل عدد العاملحن، : حجم المؤشصت

الحغحرة  وطمً َرا الؤػاز كد هجد طىق االإإطظاث الضخمت واالإخعددة الجيظیاث، طىق االإإطظاث

 الخ...واالإخىطؼت، طىق االإإطظاث

  هطاق الصىق الري جخعامل فیه(مىكع المؤشصت(:  ٌ ي، َل َى مثلا على مظخىي ولائي، حلىي، وػنت، دو

 .)الخ...آطیا، أمسیيامغسبي، عسبي، أوزوبي، 

 الخ...َل َى مجلع الؤدازة، أو االإدیس العام، أو االإدیس االإالي :الجهاث المؤثسة في كساز الشساء. 

  َل َى دوزي مىخظم، أم لأوٌ مسة؟ :معدل الاشخخدام 

 

 :اشتراجیجیاث الأشىاق المصتهدفت

الظىق یشيل  أن َرا اللؼاع أو الجصء مًعىدما هخيلم عً ججصئت الظىق أو كؼاع مً الظىق، فیجب أن یفلم مً ذلً 

 مً خیث العىامل االإظخخدمت في الخلظیم،) أفساد أو مإطظاث(مجمىعت مً العملاء االإدشابهحن 

ى ما یعسف أیظا بالظىق  االإخجاوع، والري  واللت یجب أن جدىاطب مع مصیج الخدماث اللت جلدملا االإإطظت االإالیت، وَ

ئن مً االإلام الأطاطیت لأي مإطظت مالیت كیاملا بخددید  .لخددید الظىق االإظتهدفیشيل في الىكذ هفظه الأطاض 

الري جسغب ممازطت أوشؼتها الدظىیلیت االإخخلفت فیه، وبالخالي فاهه  أطىاكلا االإظتهدفت، واللت جمثل االإجاٌ أو الىؼاق

م هلاغ الخمایص بینها، واللت یجب أن االإظتهدفت دزاطت دكیلت وصحیدت لخددید أَم یفترض علیها أن جدزض َرٍ الأطىاق

وطع اطتراجیجیاتها الدظىیلیت اللت یجب أن جخىافم مع االإإشساث اللت یخحف بها ول طىق  جإخر بعحن الاعخباز في

 .خدة مظتهدف على

ئن مً أولىیاث ئعداد وجحمیم الؤطتراجیجیت الدظىیلیت االإىاطبت َى اللیام بخددید : جحدید الأشىاق المصتهدفت .1

واخخیاز اللؼاعاث الظىكیت االإظتهدفت وكیاض حجم الؼلب االإخىكع للا، ویخم  كؼاعاث الظىكیت االإمىىت،اٌ

للرٍ اللؼاعاث، بدیث یجب الىظس ئلى ول كؼاع على أهه َدف حظىیلي حظعى  اخخیاز االإصیج الدظىیلي االإىاطب

 ٌ   :االإظتهدفت یخم ئجباع الخؼىاث الخالیتومً أحل اخخیاز اللؼاعاث الظىكیت  .ئلیه االإإطظت االإالیت للىصى

  َل یخم الترهحز على الظىق هيل؟ وما هي الخدماث اللت طیخم جلدیملا بشيل  :جحدید هطاق الصىق

 عام؟

 .هظىق الأفساد وطىق االإإطظاث

  ا  :ااخیاز أشض جلصیم الصىق  الأطع العامت أو الأطع(مً خیث العىامل االإخخلفت الظابم ذهسَ

 .)الخاصت
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 مً خلاٌ جؼبیم الأطع الظابلت وجددید ول كؼاع مً  :اللطاعاث الصىكیت الممكىت جحدید

یخيىن ول كؼاع مً عملاء مخجاوظحن مً خیث الاخخیاحاث، ویظخجیبىن للمصیج  الظىق، بدیث

 الدظىیلي بىفع الؼسیلت

  وذلً لخددید اخخمالاث فسص البیع أمام :)شىق (الخيبؤ بحجم الطلب المخىكع في كل كطاع

االإالیت االإىافظت في جلً الخدمت، ویخم اطخخدام الؼسق الؤخحائیت االإعسوفت للخيبإ  ؤطظاثالم

 .)الخ...الظلاطل الصمىیت، االإخىطؼاث االإخدسهت، الازجباغ والاهدداز، االإسح الأس ت مثل ػسق (باالإبیعاث 

  مً االإبیعاث  خیث یخم جددید هحیب االإإطظت االإالیت :الخيبؤ بىصیب المؤشصت المالیت في كل كطاع

 .الخ...ول كؼاع طىقي، هىحیب البىً مً طىق اللسوض بأهىاعلا مثلا، ومً الىدائع بأهىاعلا في

  وذلً مً أحل جلدیس الؤیساداث والخيالیف ليل كؼاع  :جلدیس الخكلفت والعائد مً ادمت كل كطاع

 واالإلازهت

 .الظىق االإظتهدفبینهما، لخددید اخخمالاث الىجاح أو عدمه في خدمت ول كؼاع أو 

  خیث یجب الخأهد مً أن الدخىٌ  :جلییم مدي ملائمت كل كطاع لخحلیم أهداف المؤشصت المالیت

حدید لا یظس بأَداف االإإطظت االإالیت بل یظاعد على جدلیللا، وذلً في طىء كدزاتها  لظىق 

 .وإمياهاتها االإخخلفت

  َیدا لىطع الؤطتراجیجیت االإىاطبت ليل كؼاعجم :اجخاذ اللساز بااخیاز اللطاعاث الصىكیت المصتهدفت. 

بعد جلظیم أو ججصئت الأطىاق وجددیدَا، یجب على االإإطظت االإالیت أن  :جحدید إشتراجیجیت الصىق المصتهدفت .2

 :االإظتهدف، بدیث یمىً الاخخیاز بحن أخدي الؤطتراجیجیاث الثلازت الخالیت جددد ئطتراجیجیت الخعامل مع الظىق 

 

یخم جبنت َرٍ الؤطتراجیجیت عىدما یيىن الظىق مخجاوظا بدزحت هبحرة،  :الدصىیم المىحدإشتراجیجیت  .أ 

جحمیم خدمت أو خدماث جلابل زغباث العملاء بغع الىظس عً  خیث حعمل االإإطظت االإالیت على

الؤطتراجیجیت یخم وطع مصیج حظىیلي واخد ومدشابه یىحه ئلى  الاخخلافاث بینهم، خیث مً خلاٌ َرٍ

ا أطىاقحمیع ا  .مظتهدفت للؼاعاث الظىكیت باعخبازَ

ئدازة  وفي َرٍ الحالت حظخؼیع االإإطظت االإالیت الاعخماد على الؤعلان والخىشیع واطع الىؼاق، ویمىً 

الأوشؼت الدظىیلیت وجخفیع الخيالیف بدیث حظخفید االإإطظت االإالیت مً مصایا الؤهخاج الىبحر مً 

 .لخدمت وجىشیعلاالىفىزاث في مظخلصماث جلدیم ا خلاٌ

وفلا للرٍ الؤطتراجیجیت، فان ول كؼاع مً اللؼاعاث الظىكیت  إشتراجیجیت الدصىیم المخىىع .ب 

وجلىم االإإطظت االإالیت بىطع مصیج حظىیلي . عً غحرٍ االإظتهدفت یعخبر طىكا مالیا مظتهدفا مىفحلا

االإإطظت االإالیت مع  الؤطتراجیجیت عىدما جخعامل مىحه ليل كؼاع بما یدىاطب معه، وحظخخدم َرٍ

  .للؼاع معحن أهثر مً مىخج خدمي واخد، وأن ول مىخج خدمي مىحه

وفي ظل َرٍ الؤطتراجیجیت مً االإخىكع أن جسجفع جيالیف جلدیم الخدماث االإالیت ملازهت مع ئطتراجیجیت 

ي یجب وبالخاٌ. االإىخد، بظبب عدم اللیام بالأوشؼت لحجم هبحر مً الؤهخاج الخاص بالخدمت الدظىیم
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االإالیت دزاطت وظبت مظاَمت ول كؼاع مً كؼاعاث الظىق في السبدیت هيل، ووطع  على االإإطظت

 .بعدد الخدماث واللؼاعاث اللت جلىم بخدمتها بىاء على ذلً الؤطتراجیجیت الخاصت

ویلحد بها الترهحز على خدمت كؼاع واخد مً الظىق وما یىؼىي علیه : إشتراجیجیت الدصىیم المسكز .ج 

أو عدد كلیل مً (مصیج حظىیلي واخد یىحه ئلى كؼاع واخد  خیث یخم وطع. كؼاعاث فسعیتمً 

اللؼاع االإددد كد یىؼىي على الىثحر مً الفسص  ومً أَم مصایا َرٍ الؤطتراجیجیت أن). اللؼاعاث

بسة حظخؼیع االإإطظت االإالیت جدلیم مبیعاث معذ الدظىیلیت، وأن اخخمالاث الىمى جيىن عالیت، وبالخالي

 ٌ مىافظحن ئلى َرا اللؼاع بعد طیؼستها  وأزباح هبحرة، بالإطافت ئلى ذلً یيىن مً الحعىبت دخى

العملاء في َرا اللؼاع وجدىله هدى  وفي االإلابل یإخر على َرٍ الؤطتراجیجیت مخاػس حغحر زغباث. علیه

 .ة للفشلاالإالی االإىافظحن، أو أن جتراحع اخخمالاث الىمى وبالخالي كد جخعسض االإإطظت

 

 العىامل المحددة لااخیاز اشتراجیجیاث الصىق المصتهدف .3

 :ئن الاخخیاز بحن َرٍ الؤطتراجیجیاث الثلار یىحب الأخر في الاعخباز مجمىعت مً العىامل منها ما یلي 

فاذا واهذ الؤمياهیاث مددودة فاهه مً الحعب خدمت الظىق هيل، وكد  :إمكاهیاث المؤشصت المالیت .أ 

 .)الدظىیم االإسهص( الأفظل للمإطظت االإالیت الترهحز على كؼاع معحن مً  یيىن 

ئن معظم الخدماث االإالیت جخحف بالخجاوع خیث جىاطبها  :دزجت ججاوض الخدماث المالیت  .ب 

الدظىیم االإىخد، وبعع الخدماث جخحف بعدم الخجاوع جخؼلب جؼبیم ئطتراجیجیت  ئطتراجیجیت

 .االإسهص الدظىیم االإخىىع أو

 عىدما جيىن الخدمت االإالیت في مسخلت الخلدیم للظىق كد یىاطبها جؼبیم :حیاة الخدماث المالیت دوزة  .ج 

ا والؤطساع بدخىللا في مسخلت الىمى، ئلا أهه یفظل جؼبیم  ئطتراجیجیت الدظىیم االإىخد لصیادة اهدشازَ

 .ئطتراجیجیت الدظىیم االإسهص في بلیت االإساخل

به اخخیاحاث العملاء وججاوظلا، فاهه یفظل ئجباع ئطتراجیجیت في خالت حشا :دزجت ججاوض الصىق   .د 

 الدظىیم

 .االإىخد للخمىً مً الظىق، أما ئذا واهذ مخخلفت فیفظل ئجباع باقي الؤطتراجیجیخحن

ولما وان الظىق صغحرا وذو بيیت بظیؼت ولما أمىً االإإطظت االإالیت جبنت  :حجم وويیت الصىق   .ٌ 

الإا شاد حجم الظىق وحعلدث بىیخه ولما أمىً االإإطظت االإالیت جبنت الدظىیم االإىخد، ون ئطتراجیجیت

 .االإخىىع فاالإسهص ئطتراجیجیت الدظىیم

 ولما واهذ االإىافظت مىخفظت ولما واهذ االإإطظت االإالیت أكسب ئلى جبنت ئطتراجیجیت الدظىیم :المىافصت .و 

 .االإىخد، وولما شادث شدة االإىافظت اهخلل ئلى باقي الؤطتراجیجیخحن

یخؼلب جؼبیم أي ئطتراجیجیت مً الاطتراجیجیاث الظابلت دزاطت أوطاع  :اشتراجیجیاث المىافصين .ش 

ئطتراجیجیت فعالت في جلظیم في حعامللم مع مخخلف كؼاعاث الأطىاق، فلد یدبع االإىافظىن  االإىافظحن

دخىٌ طىاق االإظتهدفت الأمس الري یظبب صعىباث جىاحه االإإطظت االإالیت في الأ وجددید الظىق 

ذلً فاذا اجبع االإىافظىن ئطتراجیجیت الدظىیم االإىخد فلد یمىً لرلً  الظىق، وعلى العىع مً

 .الظىق بأكل صعىبت االإإطظت االإالیت مً دخىٌ كؼاعاث



10 
 

 المؤشصت المالیت في الصىق  مكاهتوجحدید مىكع 

اللؼاع الظىقي  كع الظىقي، ئذ أن اخخیازجسجبؽ عملیت ججصئت الظىق بمىطىع آخس في غایت الأَمیت والري یخمثل في الخمى 

 یخؼلب مً االإإطظت االإالیت مساعاة أنها لً جيىن الىخیدة فیه بل) أو عدة كؼاعاث طىكیت(

واخدة منهم  طخىاحه مىافظحن یلدمىن خدماث مالیت مشابهت لخدماتها أو أخظً منها في َرا اللؼاع، خیث حظعى ول

ٌ ئلى أن یدحل على خحت معخبرة مً الظىق  ئلیه، وذلً مً خلاٌ  ، وجتجص لىفظلا مىكع أو مسهص یسغب في الىصى

ا مً االإىافظحن " ویمىً حعسیف الخمىكع على أهه .الظعي ئلى جبیان االإصایا والخحائص اللت جخمخع بها خدماتها عً غحرَ

ي یخم جددیدٍ مً خلاٌ ، والر"وخدماث الآخسیً االإيان الري حشغله االإىخجاث والخدماث في ذًَ الصبىن ملازهت بمىخجاث

وجمس عملیت جددید وطعیت االإإطظت االإالیت في . االإدافظت علیه ئزطاء ميان مخمحز للرٍ الخدماث في الظىق ومداولت

 :الظىق بالخؼىاث الخالیت

 جددید الؼسیلت أو الىیفیت اللت یخم مً خلاللا الدخىٌ ئلى اللؼاع الظىقي االإخخاز. 

 الخدماث  الخدماث االإالیت االإخخلفت االإخىافظت في اللؼاع، وما هي وطعیت زطم خسیؼت جىضح مياهت أو وطعیت

 االإالیت اللت یعسطلا االإىافظىن في الظىق فیما یخعلم بالخحائص االإسجبؼت بهرٍ الخدماث

ا في جيىن خدماجه وبىاء على ذلً جلسز االإإطظت االإالیت االإياهت اللت طخدخللا خدماتها ملازهت باالإىافظحن، فلد جسض ى بأن

حاَدة للححىٌ على الححت  االإسجبت اللت جلي أخد االإإطظاث االإالیت االإىافظت االإىحىدة خالیا في الظىق، أو أن حظعى

حدیدة في َرا الظىق وحظد فجىة مىحىدة  الظىكیت الأهبر على خظاب االإىافظت، أو كد جلجأ ئلى عسض خدماث حعخبر

 .فیه

ئن  .الظىق  جحمیم مصیج حظىیلي ملائم بعد جددید مياهت ومىكع خدماتها فيهما لا بد على االإإطظت االإالیت أن جلىم ب

 :عملیت جددید االإياهت في الظىق أو في اللؼاع، جسجبؽ بما یلي

 .مً خلاٌ الخعسف على مخخلف حىاهب الؼلب على الخدمت االإالیت: جدلیل طىق الخدماث االإالیت 

 االإإطظاث االإالیت االإىافظت بما یظمذ بخىفحر فسصت مً خلاٌ جددید هلاغ كىة وطعف: الخدلیل الخىافس ت 

 .جمیحز خدماث االإإطظت االإالیت عً االإىافظحن

 أي حشخیص وجددید مىازد وإمياهیاث، كیم وأَداف، فلظفت: الخدلیل الداخلي للمإطظت االإالیت االإعىیت 

 .وزلافت االإإطظت االإالیت

 الاخخیاغ مً زدود الأفعاٌ اللت یبدیها االإىافظىن في اللؼاع،وججدز الؤشازة ئلى أن على االإإطظت االإالیت 

االإىافظحن ئلى  ذلً أنهم كد یدددون مىكعا لخدماتهم في هفع االإىكع الري اخخازجه، والري كد یيىن بظبب جىصل َإلاء

  .هفع اطخيخاحاجه، أو لأنهم یعخبرون َرا الأخحر مىافظا یشيل تهدیدا على خحتهم في الظىق 

 

ا على مخؼلباث وشسوغ عدیدة، مًليي جيىن ججصئت الظىق فعالت یظخىحب جىف :الخجزئت الفعالت للصىق مخطلباث   زَ

: بینها ما یلي

الأحصاء في  أي جىفس ئمياهیت جددید وكیاض اللؼاعاث الظىكیت االإظتهدفت وأن جيىن  :كابلیت اللطاع الصىقي لللیاس -

منها الجغسافیت  هبحرة، وذلً باطخخدام مجمىعت مً الخحائصالظىق الىلي كابلت لللیاض دون جدمل صعىباث 
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طللت ملازهت بالأحصاء  والدیمغسافیت والىفظیت، فالأحصاء االإلظمت وفلا لأطع حغسافیت ودیمغسافیت جيىن عملیت كیاطلا

 .االإىصىفت على أطع هفظیت طلىهیت

 ا واكخحادیا بحىزة وافیت جمىًیجب أن یيىن حجم اللؼاع الظىقي هبحر :الحجم الملبىل لللطاع الصىقي

َرٍ اللؼاعاث  االإإطظت االإالیت مً جدلیم كدز ملبىٌ مً الخعامل وبالخالي مً الأزباح االإخؼؽ للا، هما یجب أن جىؼىي 

ذلً أن جؼىیس مصیج . في الظىق  على ئمياهیت الىمى أو أن جيىن زابخت على الأكل مً خیث عدد العملاء لظمان الاطخمسازیت

 . غحر اكخحادي وغحر مسبذ ص بيل كؼاع مً اللؼاعاث الظىكیت اللت جيىن صغحرة یيىن حظىیلي خا

والسغباث والخحائص  في الحاحاث(لا بد مً جىفس دزحت معیىت مً الخجاوع بحن أفساد اللؼاع الظىقي الىاخد  :الخجاوض

 .منها لللیام بخجصئت الظىق  ، خیث یعخبر َرا الأمس طسوزة خخمیت لا بد)الخ...وعاداث وػسق وأَداف الشساء

الىاججت عً الخجصئت  لا بد أن جيىن عملیت الىصىٌ ئلى الأحصاء الظىكیت :شهىلت الىصىل إلى اللطاع الصىقي المصتهدف

ا هأطىاق مظتهدفت، وذلً خلى یخم جىحیه وجىفیر االإصیج الدظىیلي  .االإىاطب للا ممىىت ئذا ما جم اخخیازَ

یخمىً البىً مً  خلى) الخ...االإالیت، الؤدازیت، البشسیت، الدظىیلیت(اهیاث واللدزاث واالإىازد أي جىفس الؤمً :وفسة المىازد

جىفیر الخؼؽ االإىطىعت ليل طىق 

 


