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 سوق الخدمات المالیةعملاء سلوك دزاسة : المحوز السابع

ى االإاسست االإالیت، فةذا وان  یمثل اليمیل في سىق الخدماث االإالیت القسف الثاوي لليملیت االإالیت بلى حاهب فسفها الأوٌ وَ

یسخدیل بجمام اليملیت الخدماث وبدوهه  َرٍ الأخیرة َى مىخج الخدماث االإالیت وبائيها، فةن اليمیل َى مضتري َرٍ

اخخیاحاتهم وزغباتهم یيخبر هلقت البدایت في اليمل  الخبادلیت، ولرلً فةن الاىتراف باليملاء االإالیین مً بدزان الخفاوث في

لسلىن اليملاء والىیفیت التي جلىم مً خلالها االإاسست االإالیت  االإالي، وذلً مً ؤحل الخيسف ىلى الأبياد السئیسیت

السلىن الضسائي لليملاء، واليىامل االإازسة فیه والري ساسیت ليملیت الأ َم، اهقلاكا مً جدلیل الجىاهببةصباو خاحاث

 .في النهایت بلى جغمیم وعیاغت الؤستراجیجیت الدسىیلیت االإلائمت یمىً الؤدازة الدسىیلیت باالإاسست االإالیت

 

 :أولا جعسيف المستهلك

بإهه الشخػ الري ٌضتري ؤو لدًه اللدزة ىلى صساء السلً والخدماث االإيسوؽت للبًُ بهدف بصباو  يعسف المستهلك

، االإستهلً (االإىشو)وجمیز بین زلازت ؤهىاو مً االإستهلىین االإستهلً النهائي االإستهلً الىسُك . خاحاجه الشخغُت ؤو اليائلُت

دًه اللدزة والسغبت لضساء الخدماث االإغسفُت الؤصباو ؤو االإىنمت الري ٌ)الغىاعي االإستهلً االإغسفي َى الشخػ 

 خاحاجه وزغباجه

 :الماليثاهيا مفهوم وخصائص سلوك المستهلك 

مجمىىت الخغسفاث التي ًبديها االإستهلً فسدا ؤو ماسست كبل، ؤزىاء وبيد " بإهه  االإاليًمىً حيسٍف سلىن االإستهلً 

". ، والتي ٌسعى مً خلالها بلى بصباو خاحاجه وزغباجه االإالُتاالإالُتث اجخاذ كساز صسائه الخدمت ؤو مجمىىت مً الخدما

بجملت مً الخغائػ جخفم مً الخغائػ واالإمیزاث اليامت لسلىن االإستهلً بضيل ىام  االإاليًخمیز سلىن االإستهلً 

 :في الآحي جرهس ؤَمها

 

 فيل جغسف بوساوي ًجب ؤن ًيىن وزاءٍ دافً ؤو سبب، كد ًيىن  دافً. سلىن االإستهلً البىيي له  :الدافعية

وكد لا ًيىن َرا السلىن هدُجت لسبب واخد بل َى في غالب . السبب ماَسا ؤو ميسوفا ؤو ًيىن غیر ذلً

الحالاث مدغلت ليدة دوافً جخؾافس ؤو جدىافس بيؾها مً بيؿ، وحضیر َىا بلى ؤن اللاصيىز هرالً هثیرا ما 

  .اما في جددًد سلىن االإستهلًًادي دوزا ٌ

 سلىن َادف ، فلا ًمىً جغىز سلىن دون َدف، فاالإستهلً ٌسعى مً وزاء  االإاليسلىن االإستهلً  :الهدف

 .بلى بصباو خاحاجه االإالُت االإخخلفت االإاسساث االإالُتالخدماث التي جلدمها  خغىله ىلى

 خىافم مً  االإاليسلىن االإستهلً  :الحىوع سلىن مخىىو، فهى ًنهس في عىز مخيددة ومخىىىت وذلً ليي ًخلاءم وٍ

 االإىاكف التي جىاحهه
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 خيدٌ فبلا للنسوف واالإىاكف  :المسوهة االإخخلفت التي ًىاحهها سلىن االإستهلً سلىن مسن بمينى ؤهه ًدبدٌ وٍ

 . االإستهلً 

 فهىان  االإاليسلىن االإستهلً : بأصعوبة التن ، 
ً
عيىبت في الخيبإ بالسلىهُاث والخغسفاث التي ًإجيها عيب الخيبا

 .الأفساد في غالبُت الأخُان

 

 أهمية دزاسة السلوك الشسائي للعميل المصسفي

 :جنهس ؤَمُت دزاست سلىن االإستهلً االإغسفي باليسبت للماسساث االإغسفُت في الىلاـ الخالُت

 لُت ادة خدة االإىافست االإغسفُت، وبالخالي جدلُم الخىُف  ٌساىد ىلى اهدضاف الفسظ الدسىٍ االإىاسبت في مل شٍ

 .مً االإدُك

  بن دزاست سلىن االإستهلً البىيي صمً بخلسُم السىق االإغسفي بلى كقاىاث مخجاوست مً ؤحل استهدافها

لي االإلائم ج الدسىٍ لُت الفيالت واالإصٍ  .بدكت، ووؽً السُاساث الدسىٍ

 يت للخغیراث التي جددر في خاحاث وزغباث االإستهلىین التي جخقىز بفيل  حسمذ الدزاست بخىلُد الاسخجابت السسَ

 .الخلدم اليلمي والخىىىلىجي وجدسً الحُاة الاحخماىُت

 س وجدسین الخدماث التي جلدمها البىىن الصبائها  ٌساىد دزاست سلىن االإستهلً البىيي في جقىٍ

 

  :الشسائي لعمیل الخدمات المالیةمفهوم وأهمیة السلوك 1-

م بغدد اجخاذ كساز صساء  یلغد بالسلىن الضسائي لليملاء االإالیین جلً الاسخيداداث والخغسفاث التي یمازسىنها وَ

االإالیت االإساد الحغىٌ  خدماث االإاسساث االإالیت، وجخمثل َرٍ الاسخيداداث في البدث ىً االإيلىماث االإخيللت بالخدماث

مسخىي مً الؤصباو االإسغىب فیه،  یم البدائل الخدمیت االإخاخت زم صساء الخدمت االإىاسبت التي یخىكً ؤن جدلمىليها، وجلی

السابلت واللاخلت للساز الضساء، هما ؤن دزاست  وبالخالي فةن السلىن الضسائي لليملاء یخؾمً وافت اليملیاث الرَىیت

ماذا  :ىلى مجمىىت مً الدسائلاث یقسخها اليملاء وهي الؤحابتوجدلیل السلىن الضسائي للخدماث االإالیت جىقىي ىلى 

هما ؤن دزاست وجدلیل السلىن الضسائي ؽمً  .وضتري ؟ الإاذا وضتري ؟ هیف وضتري ؟ متى وضتري ؟ هم مسة وضتري ؟

والىیفیت التي دزاست الخدماث االإالیت التي یسغب فيها اليملاء،  سیاق مالي یمىً مً حرب ؤهبر ىدد مً اليملاء، جخؾمً

واالإاسساث االإالیت التي یفؾل صسائها منها ومدي جىساز صساء اليملاء لهرٍ  یخم مً خلالها الضساء والىكذ االإىاسب للضساء

  .الخدماث

 الضساء، بذ ؤن بن الدزاست الحدیثت لسلىن الضساء الخاظ بالخدماث ؤعبدذ جخؾمً الآزاز الىاججت ىً ىملیت ما بيد

بدازة الدسىیم باالإاسساث  ي زؽا اليمیل بالخدمت االإالیت وكىاىخه بما جخؾمىه مً مىافً، لرلً جسهصجىساز الضساء یيً

ویجمً  .ىً الخدماث التي جخيامل فيها االإالیت ىلى ما یسمى بسد فيل اليمیل ومداولت اسخخلاظ الىخائج مً اهقباىاجه
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 كقاو(االإاسست  ىً اليمیل االإالي) فاو الخجصئتق(الباخثىن ىلى اخخلاف السلىن الضسائي لليمیل االإالي الفسد 

 :هما یليي قي ىلى خد، لرا سىداوٌ جىاوٌ السلىن الضسائي ليل كقاو سى)االإاسساث

 ):الحجزئة)السلوك الشسائي لسوق كطاع الأفساد : أولا

اليملاء في  هىىیتجخددد هفاءة االإاسست االإالیت في مدي جدلیله لأَدافه بدزحت هبیرة مً خلاٌ ملدزجه ىلى جددید  

هما . الخدماث االإالیت ، وجددید ؤَم الدوافً والاججاَاث لديهم في صساء)اليمیل ؤو االإستهلً النهائي(سىق كقاو الأفساد 

السلىهیت لديهم حيخبر ىىامل خاسمت  ؤن ميسفت الآلیت التي مً خلالها یخم اجخاذ كسازاث الخيامل مً البىً، والاججاَاث

 .الإلابلت اخخیاحاث اليملاء الأفساد وزغباتهم الإاسست االإالیت لخغمیم االإصیج الدسىیلي االإىاسبلإدازة الدسىیم با

اليمیل الفسد ؤو اليمیل النهائي َى مً یلىم بضساء الخدماث سىاء  )العمیل النهائي(من هو العمیل الفسد  .ؤ 

الاستهلان النهائي، ؤي لا یسخخدم َرٍ واالإلیمین ميه، وذلً بهدف  لاسخخداماجه الخاعت ؤو اسخخداماث ؤسسجه

 .االإخاحسة بها، وإهما یستهلىها لىفسه وبىفسه ؤو بىاسقت مً یلیم ميه الخدماث في دوزة بهخاج ؤخسي ؤو

 فيىدما یفخذ الفسد خسابا شخغیا له ؤو خساب جىفیر لابىه فیيخبر ذلً صساء استهلاهیا فسدیا ؤو لغسؼ

 ب شخص ي ؤو ىلى اللسؼ كسؼ شخص ي ؤي لغسؼ الاسخخدامولرلً یقلم ىلى الحساب خسا. شخص ي

 وفي الدزاساث الدسىیلیت كد یددد. ویسخخدم مغقلح الخجصئت ىادة للدلالت ىلى الخيامل مً الأفساد. الراحي

 وبالقبً یمثلها زب ؤسسة ؤو االإساوٌ ىنها ؤو الجماىت التي یيخمي بليها، ميایىت،اليمیل النهائي الفسد وىخدة 

م ودخلهم وجىشیيهم بدسب الجيس یجب البدث ىً جسهیبتها مً خیث ىدد وبالخالي  2.الخ...ؤفسادَا وؤىمازَ

یخيامل اليملاء الأفساد في وافت الخدماث  )ماذا یشتري؟(الخدمات المالیة التي یحعامل فیها العمیل الفسد  .ب 

 :االإالیت التي جلبي خاحاتهم الشخغیت، ومثاٌ ذلً بالبىىن

 الخ...الحساباث الجازیت، خساباث الخىفیر، الىدائً بإهىاىها: والؤیداىاث في مجاٌ الاسدثماز. 

 الخ...اللسوؼ بإهىاىها، البقاكاث الائخماهیت،: في مجاٌ الخمىیل. 

 الخ...الخصائً الحدیدیت، عسف وجدىیل اليملاث، الخإمیىاث: خدماث مغسفیت ؤخسي مثل. 

بن اليمیل الفسد لا یضتري الخدمت لراتها، وإهما یخيامل في  )لماذا یشتري؟( الأهداف الشسائیة للعمیل الفسد  .ج 

هما ؤن . جلابل جىكياجه وجدلم له الؤصباو االإىاسب الخدمت وىسیلت للحغىٌ ىلى مجمىىت مً االإىافً

مثل (هفس الفسد یسخقیً الحغىٌ ىلى الخدمت  االإاسساث االإالیت جدضابه فیما جلدمه مً خدماث، ؤي ؤن

سیت بین البىىن فیما یخيلم بىیفیت جلدیم الخدمت  بىً آخس، بلا ؤن َىان اخخلافاث مً) الحساب الجازي  حىَ

یضتري مً البىً مجمىىت مً االإىافً جلابل جىكياجه،  وبالخالي فةن اليمیل الفسد. ؤو ما یيسف بجىدة الخدمت

 3.حسىیلیت السلیمتالصاویت والتي حيخبر الىنسة اٌ ویجب ىلى البىً الىنس بلى الخدمت االإغسفیت مً هفس

مً ؤَم االإضىلاث التي جىاحه مساولي الدسىیم باالإاسساث  )من یشتري؟( الأطساف المشازكة في كساز الشساء  .د 

وفي خلیلت الأمس َىان خمست ؤدواز . فسد ؤو مجمىىت مً الأفساد االإالیت هي ميسفت مً یخخر كساز الضساء َل َى
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 4:الضساء، وذلً بالاىخماد ىلى فبیيت الفسد وخغائػ شخغیخه یمىً ؤن یلىم بها الفسد في اجخاذ كساز

ى الشخػ الري یبدؤ باكتراح الخدمت ؤو الخيامل بها Initiator:المبادز  -  الاسدثماز في الضهاداث(وَ

 .)دخازیتاان

ى الشخػ الري یازس ىلى كساز الضساء ؤو الخيامل النهائي Influencer:المؤثس  -  الصوحت جفؾل(وَ

 .)ادخازیت ميیىتصهاداث 

ى الشخػ الري یخخر اللساز بضساء الخدمت، ویددد هیف یضتري، ومتى، ومً ؤیً؟Decider:الملسز - الصوج  وَ

 )یلسز صساء الضهادة الادخازیت

ى الشخػ الري یلىم بضساء الخدمت Bayer:المشتري -  .)یلىم الصوج بضساء الضهادة(وَ

ى الشخػ الري یسخخدم اUser:المسحخدم  -  كد جيىن الضهادة باسم الصوج ؤو(لخدمت ویسخفید مً اليائد وَ

وبالقبً كد یيىن الشخػ واخد في ول الأخىاٌ، بمينى ؤهه َى الري یلسز الضساء ویلىم  .)الصوحت ؤو ؤخد الأولاد

وبالخالي فةن سلىن اليمیل النهائي یدخل ؤَمیت هبیرة في . الخدمت، هما كد لا یيىن الأمس هرلً به ویسخخدم

الدسىیلي للماسساث االإالیت ، لرا یخىحب ىليها مخابيت الدزاساث والبدىر الخاعت بسلىن اليملاء  اليضاـ

 .مً هخائجها في الخقبیم اليملي للاسخفادة

 

  )كیف یشتري؟( آلیة اثخاذ كساز الشساء لدى العمیل الفسد -3

ىملیت  یخخر اليمیل الفسد كسازٍ بضساء خدمت مالیت ميیىت ؤو ؤهثر، فةهه یمس بيدة خقىاث ؤو مساخل حيىس ىىدما

 :ویمىً جفغیل َرٍ االإساخل فیما یلي :الضساء التي یلىم بها

َى  ویلغد بها الفجىة التي یضيس بها اليمیل النهائي بین ما یخمىاٍ وبین ما :الشعوز بالحاجة: المسحلة الأولى -

 ویخىلد َرا الضيىز سىاء مً بدزان. ىلیه االإىكف الحالي له، وجمثل َرٍ الفجىة الحاحت االإقلىب بصباىها

 الفسد لىحىد خاحت لدیه ؤو مضيلت جدخاج للحل، هما كد جيضإ اسخجابت الإازس خازجي همضىزة عدیم ؤو ؤخد

االإالیت مً خلاٌ الخإزیر ىلى اليمیل الفسد  ویبرش دوز حسىیم الخدماث .ؤفساد الأسسة ؤو الاسخجابت ليضاـ جسویجي

ؤو ینهس له الحاحت اليامىت لدیه، وذلً ىبر االإصیج الترویجي مً خلاٌ  مً ؤحل جدفیز صيىزٍ بداحت ميیىت

ومً هاخیت ؤخسي . یجب ؤن یسهص ىلى االإىافً واالإصایا التي یبدث ىنها اليمیل الؤىلان والبیً الشخص ي، الري

َاما في حشخیػ خاحاث اليمیل وميسفت مضىلاجه الحالیت ودزاست جىكياجه ودزحت  وزاجليب بدىر الدسىیم د

حيمل َرٍ البدىر ىلى اهدضاف الحاحاث الجدیدة واليامىت التي یغيب ىلى اليمیل  الؤصباو االإىاسبت له، هما

 .الفسد الخيبیر ىنها

اللاشمت  ٌ الفسد بلى مسخلت حمً االإيلىماثبيد الضيىز بالحاحت یيخلل اليمى :جمع المعلومات: المسحلة الثاهیة 

 خیث یلجإ ؤولا بلى خبرجه السابلت وميلىماجه الحالیت مداولا بوياش ذاهسجه. لاجخاذ كساز الضساء
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را ما یقلم ىلیه االإغادز الداخلیت ؤو الراجیت االإغادز  وكد یىفي َرا الىىو مً. لاسترحاو َرٍ االإيلىماث، وَ

الحساب الجازي  یيىن اليمیل مخيىدا ىلى الخيامل فيها وله خبرة في ذلً، مثل باليسبت لبيؿ الخدماث التي

ولىً باليسبت لبيؿ الخدماث الأخسي كد لا یىفي َرا الىىو مً االإغادز، خیث یخم اللجىء  .وخساباث الخىفیر

 :الخازحیت لجمً االإيلىماث، منها ما یلي بلى االإغادز

 عدكاء واليائلت والأكازب والصملاء في مدیك اليملوالجماىاث االإسحيیت مثل الأ: مغادز خاعت. 

 واالإجلاث والصحف والسادیى والخلفصیىن والأبدار والخلازیس والؤىلاهاث االإيضىزة: مغادز ىامت. 

 مىمفي االإاسست االإالیت. 

 .وبالقبً كد یيخمد اليمیل ىلى ؤهثر مً مغدز مً االإغادز الخازحیت السابلت في حمً االإيلىماث اللاشمت

 ویبرش دوز حسىیم الخدماث االإالیت بىؽىح في َرٍ االإسخلت مً خلاٌ جلدیم االإيلىماث اللاشمت لليملاء

 ،)ملغلاث، هخیباث ووضساث وإىلاهاث في مخخلف الىسائك(االإخخلفت ) الؤىلان(بىاسقت وسائل الؤصهاز 

 االإالیت وفسق الترویج،بؽافت بلى كىة البیً الشخص ي مً مىدوبین ومساولین مالیین في فسوو االإاسست 

 .ویجب ؤن جخمخً َرٍ االإيلىماث االإلدمت بالدكت واالإغداكیت والىؽىح والضمىلیت والحدازت

 خیث یخم في َرٍ االإسخلت الاخخیاز بین البدائل ؤو الخیازاث االإخاخت ؤمام :ثلییم البدائل: المسحلة الثالثة -

 ویخىكف ىدد البدائل التي سیخم. ؤن حضبً خاحاجه اليمیل، وبضيل خاظ جددید الخدماث البدیلت التي یمىً

 وىادة یخم اسخخدام مجمىىت مً االإياییر في. جلییمها ىلى ؽىء هخائج حمً االإيلىماث في االإسخلت السابلت

 اليائد االإخىكً، دزحت االإخافسة، الأمان ىلى الأمىاٌ، االإسوهت: جلییم البدائل، فمثلا باليسبت لخدماث الاسدثماز

 یاخر ميیاز: ؤما باليسبت لخدماث الخمىیل. الخ...الخيامل، خبرة البىً، فسیلت خساب اليائد وعسفهفي 

 وولها ىىامل حيىس. الخ...الخيلفت بدلا مً اليائد، الدسهیلاث الائخماهیت، فسق وحسهیلاث حسدید اللسوؼ

 في ؽىء َرٍ االإياییر والىشنو. االإىافً التي يهدف بليها اليمیل، وبالقبً جخخلف مً خدمت مغسفیت لأخسي 

 .اليسبي الري یيقیه اليمیل ليل منها یخم الخىعل بلى البدیل االإىاسب مً وحهت هنسٍ

 ویبرش دوز الدسىیم االإغسفي في َرٍ االإسخلت مً خلاٌ اليمل ىلى جيىیً اهقباو حید ىً الخدمت وجسغیب

 الأهثر حاذبیت وإكىاو باليسبت اليمیل فيها مً خلاٌ الترهیز ىلى بيؿ خغائػ الخدماث االإغسفیت

 .هما جليب الاجغالاث الشخغیت باليملاء دوزا َاما في جفؾیل بدیل ىلى آخس. لليمیل

 بيد االإفاؽلت بین البدائل االإخاخت ؤمام اليمیل، یلىم َرا الأخیر :)الحعامل(كساز الشساء : المسحلة السابعة

 ٌ ووفلا للمياییر التي یلىم بخقبیلها والتي جدلم له ؤىلىباجخاذ كسازٍ باخخیاز البدیل الأفؾل مً وحهت هنس

 وكد لا یيلم اللائم بالدسىیم باالإاسست االإالیت بهرا اللساز بلا بيد جىفیر اليمیل له، خیث یخإزس. دزحت بصباو

 .كساز اليمیل باليدید مً اليىامل
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 اء وىدم الخإحیل، وبالقبً جدفیزٍویليب حسىیم الخدماث االإالیت دوزٍ في خث اليمیل ىلى اجخاذ كساز الضس

 خیث كد یخخر مثلا اليمیل كسازٍ ویرَب. ىلى اخخیاز البدیل الري یخم الترویج له مً فسف االإاسست االإالیت

ىا یبرش  .للبىً للخىفیر، بلا ؤهه كد یغیر زؤیه َىان باخخیاز خدمت ؤخسي ؤفؾل له في ؽىء هغیدت زحل البیً بالبىً وَ

 .االإياجب الأمامیت في الخإزیر ىلى كسازاث اليملاء سىاء بالإیجاب ؤو السلب دوز مساولي

 بيد كساز الضساء یيمل اليمیل ىلى جلییم هخائج كسازٍ :)الحعامل(ثلییم هحائج كساز الشساء : المسحلة الخامسة

 ؤي جدلیم دزحت ىالیت وجيىن هدیجت الخلییم بما السؽا. في ؽىء االإلازهت بین َرٍ الىخائج وجىكياجه كبل الضساء

 وفي خالت ىدم السؽا. مً الؤصباو، ؤو ىدم السؽا ىىدما لا یدلم الؤصباو هدیجت ىدم جدلم جىكياث اليمیل

مغالاة  جخيىن لدي اليمیل جىكياث سلبیت ىً الخدمت، ولىً الري یددر ؤن جيىن َرٍ الخىكياث مغالى فيها بسبب

ويهخم حسىیم  .صباوالا ة في ىسؼ مصایا الخدمت االإالیت وبدیث یسبب ذلً ىدمالؤصهاز ؤو مساولي البیً باالإاسست االإالی

فباليسبت ليىامل السؽا یيمل  .الخدماث االإالیت في َرٍ االإسخلت بميسفت الأسباب واليىامل التي جدلم السؽا مً ىدمه

ا، ؤما باليسبت لليىامل التي دم زؽا اليمیل فیجب ىلى حسبب و ىلى البىً ىلى االإدافنت ىليها وجدىیمها وجقىیسَ

 ، اهخفاؼ اليائد، ؽيف الاسخلباٌ،هثرة الأخقاء مثل بكء الخدمت،(االإاسست االإالیت جفاديها وميالجتها والخغلب ىليها 

وكد جادي َرٍ الأسباب وؤخسي بلى اهغساف اليمیل ىً الخدمت وىدم جىساز الخيامل مً االإاسست  .)الخ...حيلد الؤحساءاث

 َرٍ الخدمت، وبالخالي یجب ؤن يهخم حسىیم الخدماث االإالیت بخصحیذ جىكياث اليمیل وحغییر اججاَاجهصساء  االإالیت ؤو

 .ىىدما جيىن خافئت، والبدث ىً ؤفؾل البدائل التي جدلم الؤصباو اليافي لليمیل

 

اث اليافیت، ؤو كد ججدز الؤصازة ؤن اليمیل كد لا یلىم بجمً االإيلىم :اثجاهات السلوك الشسائي لدى العمیل الفسد -4

 ٌ ومً هاخیت ؤخسي كد لا یمس . ىلى االإيلىماث في مساخل اجخاذ اللساز الضسائي السابلت لا یسخخدم وافت االإغادز في الحغى

بىفس الترجیب االإىضح سابلا، خیث یخىكف الأمس ىلى ىدة اىخبازاث منها هىو الخدمت االإالیت  اليمیل بخقىاث الضساء

لخقىاث  ویمىً جغيیف الاججاَاث التي جددد السلىن الضسائي لليملاء الأفساد ؤزىاء بجباىهم. االإىكف الضسائي ومسوف

 6:اجخاذ كساز الضساء الإيالجت مضىلاتهم االإالیت فیما یلي

 یخغسف اليملاء بضيل زوجیني باليسبت لليدید مً الخدماث االإالیت، ولا :السلوك المسثبط بالشساء السوثیني-

اليملت،  عسف: لب َرا السلىن مً اليملاء حهدا هبیرا في الحغىٌ ىلى االإيلىماث وجلییم البدائل، ومثاٌ ذلًیخك

زوجیني ؤو جللائي  وفي مثل َرٍ الحالت فةن اليمیل یدزن خاحاجه جماما ویخغسف بضيل. الخ...اسخخدام الغساف الآلي

ا ىلى هدىلإصباىها وذلً بدىم الاىخیاد، وخاعت باليسبت للخدماث ا ا  لتي یخىسز صسائَ مسخمس وىىدما جيىن مخافسَ

 .مددودة
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صباىها ولىىه لا لإ وذلً ىىدما یدزن اليمیل بيؿ خاحاجه ویسعى :السلوك المسثبط بالشساء لمعالجة مشكلة بسیطة-

ول وسبت مدخساجه التي حط وذلً مً كبیل البدث ىً جىمیف. یملً حمیً االإيلىماث اليافیت ىً الخدمت التي جلبيها

 .سدثماز التي كد یجهلهاالا َامت مً دخل الفسد ؤو زسوجه، فةهه یبدٌ حهدا ؤهبر لجمً االإيلىماث ىً بدائل

جخجاوش كیمتها  ىىدما یىاحه اليمیل مضيلت مالیت هبیرة :)حادة(السلوك المسثبط بالشساء لمعالجة مشكلة معلدة وسبیا 

 بخدمت ذاث كیمت مسجفيت مسیرة خیاجه ؤو ىمله، لأن الضساء مخيلممخىسك دخله، ؤو ىىدما جازس بضيل ملحىل ىلى 

ا بلا ىلى فتراث مخباىدة في َرٍ الحالت وكخا فىیلا ویبدٌ  خیث ىادة ما یلض ي اليمیل الفسد. والتي لا یخىسز صسائَ

 البدائل ویلض ي وكخامىىت، ویلیم االإغادز الم مجهىدا هبیرا في وافت مساخل الضساء، فهى یجمً ميلىماث مخيددة مً وافت

 .الخ...مدفنت الأوزاق االإالیت، اسدثماز ؤو اكتراؼ مبلغ ضخم ومثاٌ ذلً احيامل في. فىیلا وسبیا في ذلً كبل اجخاذ اللساز

 

جسحً الاخخلافاث بین اليملاء في سلىههم الضسائي ؤو في  للعمیل الفسد) الحعامل(العوامل المؤثسة على كساز الشساء  -5

لديهم، ومً زم كساز الضساء، بمجمىىت مً االإخغیراث واليىامل  للساز الضساء بلى جإزس مساخل الضساء فسیلت اجخاذَم

 ویلي، واليىامل االإخيللت باالإىكفلليىامل االإخيللت بيىاعس االإصیج الدس السلىهیت والاحخماىیت والثلافیت لليمیل، بؽافت

 :ویمىً جىؽیدها فیما یلي. الضسائي

االإالیت في مجاٌ  وما یىقىي ىليها مً سیاساث جلدمها االإاسست :بالمزیج الخسویلي للخدمات المالیة العوامل المحعللة 

ا والترویج لها وجىشیيها وما بلى ذلً ىان مً الباخثین مً. الخدماث االإالیت وحسيیرَ یغىف َرٍ اليىامل ؽمً  وَ

 .اليىامل الخازحیت

الاحخماىیت  اليىامل: حیت االإدیقت بالفسد هما سبم الؤصازة لرلً مثلوجسجبك بخإزیر البیئت الخاز :العوامل الخازجیة

والحالت الاحخماىیت  وما حضخمل ىلیه مً جإزیر للجيس والىمیفت والسً واالإسخىي الخيلیمي ومسخىي الدخل(والثلافیت 

 .)الخ...والأسسة والجماىاث االإسحيیت

 االإدددة لسلىن الأفساد وشخغیاتهم والدوافً، الؤدزان،وهي مجمىىت اليىامل  :العوامل الداخلیة أو الراثیة

 .الخ، خیث جخيدد الأهماـ السلىهیت لليملاء جبيا لهرٍ اليىامل...الاججاَاث، الخيلیم

 واليسوؼ االإلدمت لليملاء بمىاسبت الأىیاد واالإىاسم، وجىكیذ ىملیت الضساء، واليلاكت :الموكف الشسائي 

وهىدیجت یمىً اللىٌ ؤن َىان عيىبت في جفهم سلىن اليملاء  .الخ...الخدمتالخفاىلیت بین اليمیل وملدم 

م لقسیت جفىیر اليمیل خسب مجالاث  وهیفیت اجخاذَم للساز الضساء، ویخخلف الباخثىن في جفسیرَ

ا فیما یلي  8:جخغغاتهم، یمىً بیجاشَ

مىفيت بإكل  یم ؤهبر بصباو ؤویىنس الاكخغادیىن بلى اليمیل ىلى ؤهه بوسان ىللاوي وزصید، یسعى بلى جدم -

 .جيلفت وحهد ووكذ
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 يهخم ىلماء الاحخماو بدزاست الفسد مً شاویت اهخمائه للجماىت خیث یسلً في جغسفاجه سلىن -

 .الجماىت

فیما  ؤما ىلماء الىفس فیىنسون للفسد مثل هنستهم للغىدوق الأسىد، یخيىن مً مجمىىت ىىامل جخفاىل -

 .الخ...اث الفسد ودوافيه وإدزاواجه ومسخىي حيلیمه اججاَاث وميخلد: بینها، مثل

-  

سیت بین  )المشتري المؤسسة، كطاع الأعمال(السلوك الشسائي لسوق كطاع المؤسسات  :ثاهيا هنسا للاخخلافاث الجىَ

 وفي الحیاة اليملیت. جللتمنهما بغفت مس اليمیل الفسد واالإاسست مً خیث السلىن الضسائي، فسیخم فغل دزاست ول

بىً مً اللقاىین بإوضقت حسىیلیت مخخلفت  ول یخيامل

یلغد باليمیل االإاسست ول صسهت ؤو َیإة ؤو ؤي جيىیً كاهىوي یضخمل  )المشتري المؤسسة(الملصود بالمؤسسة  .ؤ 

رٍ  ىلى مجمىىت مً الأفساد والتي جلىم بالضساء ؤو الخيامل في الخدماث االإالیت مً ؤحل اللیام بإوضقتها، وَ

، بىادة بیً السلً )ماسساث خدمیت(، جلدیم خدماث )عىاىیت ماسست(جيىن بهخاج سلً الأوضقت كد 

َیأث وماسساث الدولت (مجاهیت ؤو بملابل بسیك ؤو زمصي  ، جلدیم خدماث)ماسست ججازیت(والخدماث 

 .الخ)...واالإاسساث الغیر َادفت للسبذ

ا ىً یمىً بیجاش الخغائػ ا خصائص السلوك الشسائي للعمیل المؤسسة .ب  الإمیزة لليمیل االإاسست والتي جمیزَ

 :اليمیل الفسد فیما یلي

  ًیيخبر فلب االإاسساث ىلى السلً والخدماث ىمىما فلبا مضخلا مً ىلاكاتها االإخداخلت م

 ؤخسي  كقاىاث

 - ٍبن سىق االإاسست اليمیل یخؾً للىثیر مً الخللباث بسبب الخغیراث السسیيت في بیئت َر

 .االإاسساث

 سست في اجخاذَا للساز الضساء ىلى ىدة اىخبازاث واليائد والخيلفت واالإخافسة حيخمد االإا

كساز االإاسست ؤهثر دكت وىللاهیت في اخخیاز َرٍ االإياییر وجدلیلها واالإفاؽلت بین  والسیىلت، ویيىن 

ا ىلى  .االإاسست البدائل وجلییم ؤزسَ

 الإغسفیت، والري یخفاوؼالخدماث ا ىادة ما یيىن لدي االإاسساث بفازاث مخخغغت في صساء 

 .البىىن خىٌ صسوـ ومصایا َرٍ الخدماث مً

  یخيىن سىق االإاسساث مً ىدد ؤكل مً اليملاء ملازهت بسىق الأفساد، هما جلىم االإاسساث

 .بحجم هبیر مً الخدمت ملازهت باليملاء الأفساد بالخيامل

 حجم االإاسست وزلافتها وكىاهینها یخم اجخاذ كساز الضساء ىلى ىدة مسخىیاث، وذلً بدسب 

مجلس الؤدازة، االإدیس اليام، االإدیس االإالي، مدیس كسم االإضتریاث : هجد مثلا الداخلیت، خیث
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ویمىً الخمییز بین ىدة ؤدواز . دوز في كساز الضساء ؤو الخيامل مً البىً وليل منهم. الخ...واالإخاشن 

 :للضساء، وذلً هما یلي

م  :المسحخدمون  مثلا االإاسست هيل، (االإسخفیدون مً الخدمت ولىنهم لا یمليىن سلقت اللساز وَ

 .)الخ...االإالیت، دائسة الؤهخاج الدائسة

م مً الریً یلىمىن بةىداد الخلازیس االإالیت وجلییم الأداء  :المؤثسون  واالإدیسیً واالإسدضازیً وغیرَ

 .الخ...واالإازسون في جدفم االإيلىماث والؤهخاج

م مً یىفرون كساز الضساء، مثل بدازة الحساباث واالإىدوبین :أو المحعاملون المشترون  الخ ...وَ

م مً لهم سلقت اللساز همجلس الؤدازة ؤو االإدیس اليام ؤو االإدیس الخىفیري االإخخػ :الملسزون    .وَ

 كف الضسائیت للماسست زلازت حىاهبكیاسا ىلى اججاَاث السلىن الضسائي للأفساد، فةن للمىا

  :یت هيزئیس

 مً البىً، مثل اليملیاث االإخيللتویمثل الضساء والخيامل االإخىسز للماسست  :الشساء السوثیني-

 .الخ...الجازي، وجىفین الأحىز  بالحساب

 االإاسست لم یسبم اليامل فيها مً وذلً ىىدما جنهس خاحت حدیدة لدي :الشساء لغسض جدید

ميلىماث هبیرة ىً هیفیت بصباو َرٍ الحاحت، خیث وبالخالي فاالإاسست َىا بداحت بلى  البىً،

 .ىدة مغادز، ومثاٌ ذلً صساء هىو حدید مً االإدافه الاسدثمازیت حسعى لخجمیيها مً

ى بین الىىىین السابلین، خیث یخيلم باخخیاحاث ميدلت ىً السابم مً خیث :الشساء المعدل  وَ

 كبل الضساء، وؤخیاها یخم الضساء ما االإىاعفاث والضسوـ، ؤیً یخم حمً وجدلیل ميلىماث لفترة

وجداوٌ ؤوضقت الدسىیم االإغسفي جدىیل سلىن االإضتري االإاسست في َرٍ . مخىسزة بسسىت وبغفت

 وو ميین مً الاىخماداث االإسدىدیتومثاٌ ذلً ن. لؾمان اسخمساز حياملهما الحالت بلى صساء زوجیني

 .ؤو خقاباث الؾمان

 

جدبً االإاسست ىدة خقىاث ىىد اجخاذَا للساز الضساء ؤو الخيامل في  میل المؤسسةآلیة اثخاذ كساز الشساء لدى الع

وحضبه َرٍ . مً بىً ميین للحغىٌ ىلى خدماث مغسفیت جلابل اخخیاحاتها الخدماث االإغسفیت، ؤو كساز الخيامل

مسخلتي حمً االإيلىماث وجدلیلها اليمیل الفسد، بلا ؤن الاخخلاف السئیس ي بینهما یىمً في  الخقىاث جلً االإخخرة مً فسف

فةذا جخیلىا بخدي االإاسساث . خیث جدخاج بلى مصید مً الىكذ والدكت وسبیا لدي اليمیل االإاسست وجلییم البدائل،

 التي جسغب في الخىسً وإؽافت خقىـ بهخاحیت حدیدة، وبالخالي ففي بداحت لخمىیل الخىسً، فةهه یمىً جغىز  الغىاىیت

 :ؤو الخيامل لديها هما یلي مساخل كساز الضساء

 جنهس الحاحت لخمىیل الخىسً لللیام باليملیت الؤهخاحیت اللاشمت وجدیم الأَداف االإسقسة. 
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  ا للمخقلباث الفىیت للخقىـ الجدیدة، جلىم الؤدازة االإالیت بدزاست  ىلى ؽىء دزاست مدیسیت الؤهخاج واخخیازَ

 .فه، مً خیث االإدة والؾماهاث والخيلفت مثلااالإىكف لخددید حجم وهىو الخمىیل االإىاسب وصسو 

 التي  جبدؤ مدیسیت الدسىیم ؤو البدىر ؤو االإدیسیت االإالیت مثلا بجمً االإيلىماث ىً البىىن واالإاسساث االإالیت

مً حهخه  هما یلىم البىً. یمىً الخياون ميها لخىفیر الخمىیل االإقلىب، وجقلب منها ىسوؼ الخمىیل وصسوفه

 ئسست وجدلیل وؽيها االإالي، زم یلىم بةىداد ىسؼ لخمىیل الخىسً ویلدمهبدزاست مىكف الم

 .للماسست

 زم یخم ىسؽها. حيمل الؤدازة االإالیت ىلى دزاست وجدلیل وجلییم ىسوؼ البىىن لاخخیاز البىً االإىاسب 

یت لدزاست هما جلىم ؤیؾا بةىداد كائمت الخدفلاث الىلد. ىلى الجهت عاخبت اللساز لاجخاذ اللساز االإىاسب

 .ىلى السداد ومدي اللدزة ىلى جلبیت صسوـ البىً اللدزة

 یخم الاجغاٌ بالبىً للاجفاق ميه ىلى وافت الضسوـ الخاعت بالخمىیل. 

 وفلذ في  جإحي مسخلت االإيلىماث االإسجدة وهي جلییم ما بيد كساز الضساء، ودزاست ما بذا واهذ الؤدازة االإساولت كد

  .لا للاسخفادة مً ذلً مسخلبلا كساز الخيامل مً البىً ؤم

 

  كیف جسحغل المؤسسة المالیة الفسصة لحمویل المؤسسة

لخمىیل الخىسً  جخىلى ول ماسست مالیت مثل البىً دزاست مىكف االإاسست الصبىن وجدلیل وؽيها االإالي، زم بىداد ىسؼ

السابلت التي جدبيها االإاسست في  خقىاثویجب ىلى بدازة الدسىیم بالبىً دزاست اٌ. باالإاسست ومىدها الائخمان االإقلىب

 :الخقىاث الخالیت صساء الخدماث االإغسفیت وإىقائها الاَخمام اليافي مً خلاٌ بجباو

 جخم دزاست خاحت االإاسست حیدا سىاء باليسبت للاسدثماز ؤو الخمىیل، بدیث یجب ؤن یبادز البىً بخلدیم 

 .ىسوؽه، وخاعت باليسبت للماسساث الىبیرةىسوؽه للماسساث بدلا مً اهخناز فلب االإاسساث ٌ

 للساز  یجب جددید هىىیت االإيلىماث التي جدخاج بليها االإاسست ىً البىً وخدماجه، وىلى ماذا جسهص في اجخاذَا

للماسست  بدیث مثلا یمىً للبىً اللیام بصیازاث. الضساء، وؽمان جىعیل َرٍ االإيلىماث بالقسق االإىاسبت

 .مساوليها بىخیباث وميلىماث خىٌ البىً وخدماجهاليمیل وجصوید 

 ًیجب البدء  في الاجغالاث باالإاسست یجب دزاست وخدة اجخاذ اللساز حیدا، وميسفت االإازس واالإلسز واالإسخخدم وم

مً االإاسست ؤن  لرلً یجب ىلى مىدوب البىً الري یخيامل. به في الاجغالاث وهىو الخإزیر االإقلىب ليل فسف

له للخيامل مً َرا الىىو مًیيىن ىلى مسذ  .اليملاء االإدترفین وي حید مً االإيسفت والخبرة واالإهازة التي جاَ

 لابد مً الاَخمام بمخابيت جىفیر الخدمت للماسست وبدث صيىاَا وميالجتها، والخإهد مً جدلیم زؽا مخخري 

 .اللساز باالإاسست، وذلً مً ؤحل ؽمان اسخمساز حياملها مً البىً

 المؤسسة مع المؤسسات المالیة دوافع جعامل
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ؤخسي، وهي  سیخم فیما یلي الؤصازة لأَم دوافً الضساء ؤو الخيامل التي جدسن االإاسست هدى جفؾیل ماسست مالیت دون  

 13:الدسىیلیت مً االإاسست كیامه بإوضقخه ٌ ىً كسم الدسىیم بالبىً مثلا فيالدوافً التي یجب ؤن یساىيها االإساو 

 لاخخیاز ؤىلى  خیث ىادة یيىن جفىیر مساولي االإاسست مبيیا ىلى دزاست اكخغادیت: اليائد ىلى الأمىاٌ االإسدثمسة

 .)ؤو ؤفؾل سيس جلدمه البىىن(ىائد 

 خیث حسعى. ویخيلم َرا الدافً بإسياز الفائدة ىلى اللسوؼ وؤسياز الخدماث الأخسي : الخيلفت االإىخفؾت 

 .الحغىٌ ىلى الخدماث االإغسفیت لصیادة زبدیتها االإاسساث ىادة لخخفیؿ جيلفت

 وذلً ىً فسیم جخفیؿ االإدة الصمىیت الفاعلت بین فلب الخدمت وجىعیلها لليمیل: سسىت ؤداء الخدمت. 

 جىفیر ما  لأنها حضيل اليمىد الفلسي للماسساث في اجخرَا لللسازاث، ویجب ىلى البىً ؤن یيمل ىلى: االإيلىماث

 .لىماث دكیلت وصحیدت وواكيیت ومفهىمت وفي الىكذ والسسىت االإىاسبتیلصم االإاسساث مً مً

 ا هما َى الحاٌ باليسبت للأفساد، ومً االإفترؼ ؤن جامً: السسیت  حسعى االإاسساث للحفال ىلى ؤسسازَ

 البىىن ذلً ليملائها، خیث ؤن ؤهنمت البىىن وجسجیبها مً الداخل وسميتها وهىىیت الياملین بها مً ؤَم

  .التي جازس ىلى دزحت السسیت والتي تهخم بها االإاسساث اليىامل

  ٌوذلً  خیث حسعى االإاسساث للخيامل مً البىىن االإىزىق فيها وذاث االإسهص االإالي اللىي،: الأمان ىلى الأمىا

 .لؾمان استرداد خلىكها وجدلیم الأمان ىلى ؤمىالها

 ى اىخباز َام ودافً لدي االإاسست ومسا: االإياملت القیبت  .وليهاوَ

  وهي مً ؤَم الدوافً التي جازس ىلى االإاسساث في مفاؽلتها بین البىىن: االإسوهت في الخيامل. 

 خیث یخمیز البىً االإبخىس للخدماث االإغسفیت والري یقبم الخىىىلىحیاث: جىىو الخدماث والخجدید والابخياز 

 .الحدیثت ىً باقي البىىن الأخسي، ویدض ى بلبىٌ وجفؾیل لدي االإاسساث

  وذلً في االإىاىید والحساباث والخىفیر، وحسمذ بخللیل الأخقاء وشیادة فيالیت وهفاءة البىً في خدمت: الدكت 

 .ىملائه

بلى ؤنها كد  وىلیه فةن االإاسست اليمیل جدسهها دوافً زصیدة جلىم ىلى ؤسس ىللاهیت في حياملها مً البىىن، َرا بؽافت

الخددي السئیس ي لإدازة  ون سهلت ولىً اسخمساز الخيامل مً االإاسساث یمثلومهمت البیً كد جً. جخدسن بدوافً ىاففیت

ممازست الأوضقت الدسىیلیت االإغسفیت  وبالخالي لرا فةن. البىً، ىلى اىخباز ؤن االإاسست كد جخيامل مً ىدة بىىن مىافست

بيد اجمام ىملیت البیً ؤیؾا، الخدمت فلك، بل یمخد  في سىق اليملاء االإاسساث لیس سهلا، لأهه وضاـ لا یسبم جلدیم

ومً مخخغین لديهم ميلىماث وافیت ىً السىق والخدماث  بالإؽافت بلى الخيامل مً الخفىیر اليللاوي بدزحت هبیرة

  .االإغسفیت والبىىن االإىافست

 


