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 تطویر الخدمات المصرفیة واستحداث خدمات جدیدة وأثرھا في إشباع رغبات العملاء
 

 صالح غنائم
 ، لیبیا  كلیة الاقتصاد والتجارة بترھونة قسم إدارة الأعمال

 
 المستخلص

وعلاقتھ  واقع عملیة تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف الغرض من الدراسة الحالیة ھو التعرف على
أن تطویر الخدمات وقد أتضح من نتائج الدراسة  .والاستراتجیات الواجب اتباعھا لتحقیق الاھداف ملاء رغبات العب

وتمكن المصرف من تخفیض التكالیف وزیادة حجم المبیعات بالمصرف والعملاء  أعدادالمصرفیة یؤدي إلي زیادة 
 .عملاء وإشباع رغباتھمیلبي احتیاجات الالى جانب انھ  الاستمرار في سوق الصناعة المصرفیة 

 
 . إشباع رغبات العملاء، لخدمات المصرفیة االكلمات المفتاحیة: 

 
 مقدمـــةال
تعمل المصارف كغیرھا من المنظمات على الاستمرار والنمو في السوق ، ولذلك فھناك تفكیر مستمر في    

تقدیم الخدمات الجدیدة من أجل إشباع حاجات العملاء ، ومن أجل ذلك یعمل كل مصرف على تقدیم خدمات جدیدة ، 
بیل التوصل إلي ذلك ، حیث إن ذلك یعني إمكانیة استغلال فرص تسویقیة جدیدة ، ولا وتستمر الجھود والأموال في س

یمكن أن تبقى الخدمة دائماً على ما ھي علیھ ، فلابد من تعدیلھا وتطویرھا من وقت لآخر لتحقیق أقصى إشباع للعمیل 
بعض الخدمات المتقادمة ، أن  ولتستمر في السوق ولتضمن استقرار المصرف كما تظھر الخدمات الجدیدة لتحل محل

 المصارف التي لا تفكر في الجدید تصبح مھددة بالخروج من السوق أو یضعف مركزھا التنافسي وتتناقص الربحیة .
 

 أولاً : أھداف الدراسة :
 -تھدف ھذه الدراسة إلي :

 دراسة واقع عملیة تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف . .۱
 طویر الخدمات المصرفیة وإشباع رغبات العملاء .دراسة العلاقة بین عملیة ت .۲
ستراتیجیات تتضمن عملیة التطویر في الخدمات كأحد لأھداف التي وضع لابمساعدة رجال التسویق بالمصارف  .۳

 تسعى المصارف إلى  تحقیقھا .
 

 ثانیاً : أھمیة الدراسة :
 موقعھا في الاقتصاد بمثابة القلب في الجسم . تنبع أھمیة ھذه الدراسة من أھمیة المصارف في الاقتصاد والتي یشبھ .۱
 أن تطویر الخدمات المصرفیة ھي نقطة انطلاق في تحسین مستوى جودة الخدمات المصرفیة . .۲
 یعتبر تطویر الخدمات المصرفیة محدداً إستراتیجیاً لبقاء المصارف وإستمرارھا في سوق الصناعة المصرفیة . .۳
 

 ثالثاً : محتوى الدراسة :
 تسلیط الضوء على موضوع ھذه الدراسة ، فسیتم تقسیم ھذه الدراسة إلي جزأین ھما :من أجل 

 مفھوم ومبررات تطویر الخدمات المصرفیة . .۱
 خطوات تطویر الخدمات المصرفیة . .۲

 
 ما ھو المقصود بتطویر الخدمات المصرفیة ؟ -۱

دي  إلي زیادة الطلب على ھذه تطویر الخدمات المصرفیة ھو ( إضافة مزایا جدیدة لتلك الخدمات بحیث تؤ
  .)۱(الخدمات

 
 :)۲(أن تطویر وابتكار خدمات مصرفیة جدیدة یمكن أن یحقق الآتي

 جذب الأفراد غیر المتعاملین مع المصارف إلي السوق المصرفیة . - أ
 إلي زیادة معدل التعامل مع الخدمات المصرفیة المتاحة ، ویمكن أن یتحققمما یؤدى زیادة مبیعات الخدمة  - ب

 -ذلك من خلال :
 زیادة حجم القطاع البیعي في المصرف . •
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۹۸ 

 صالح غنائم

 إمكانیة جذب بعض حسابات العملاء من المصارف المنافسة . •
 تخفیض التكالیف . •

 
 ، أن عملیة تطویر الخدمات المصرفیة یمكن أن تتم من خلال المراحل الآتیة : (وھناك من یرى من الباحثین

 إضافة خدمة مصرفیة جدیدة تماماً . - أ
 دة جمع الخدمات المصرفیة القائمة .إعا - ب
 تعدیل أو توسیع الخدمة المصرفیة القائمة حالیاً . - ت
 التوحید والجمع بین الطرق الثلاثة السابقة . - ث
أن المصرف یعمل على التوصل إلي خدمات جدیدة من أجل بقائھ واستمراره ونموه ، وتكمن الخطورة عندما  - ج

جدیدة یحتاج إلي مجھود ووقت وأموال وقد یصل المصرف إلي مل المصرف ذلك ، أن التوصل إلي خدمات ھی
ن عملیة التوصل إلي خدمات جدیدة لیس بالأمر السھل وذلك لعدة ا الاجزء من النجاح وقد یفشل في ذلك .

 -أسباب منھا :
مع التطور التكنولوجي أصبحت الخدمات القائمة تقابل حاجات متعددة ومن الصعب اكتشاف تلك  •

 ن بالطبع لیست مستحیلاً فالحاجات الجدیدة تظھر باستمرار .الحاجات، ولك
تحول شدة المنافسة دون السیطرة على سوق متسع بشكل كامل بل یتطلب تجزئة السوق وتقسیمھ إلي  •

قطاعات ، ولذلك فالھدف من تقدیم الخدمة الجدیدة عادة ما یكون تحقیق أكبر حصة بیعیة من قطاع معین 
 السوق بأكملھا  .في السوق ولیست تغطیة 

لابد للخدمة الجدیدة من تحقیق إشباع العمیل أولاً ، وتقدم لھ منافع كافیة وفي نفس الوقت تحقق أرباح   •
 مناسبة للمصرف .

حمل نفقات في تھناك مشكلة في ارتفاع تكلفة التوصل إلي خدمة جدیدة  ، ففي الحقیقة أن المصرف سی •
 سبیل التوصل إلي الخدمة الجدیدة .

ك مشكلة في عدد الخدمات التي تفشل ، حیث أن احتمال نجاح الخدمة أقل من احتمال فشلھا في ھنا •
 المتوسط .

قصر فترة نجاح الخدمة الجدیدة ، فحتى بعد اجتیاز الخدمة لجمیع مراحل تطویرھا فإن النجاح الذي تحققھ  •
خدماتھ مما قد یؤثر على قد یجذب المنافسین من المصارف الأخرى إلي تقلید ھذا المصرف في تطویر 

درجة نجاح الخدمة الجدیدة للمصرف وبالتالي یؤدي إلي انخفاض مبیعاتھ وما یصاحبھ من انخفاض في 
 الأرباح التي تحققھا الخدمة الجدیدة .

 
أن ھنالك مبررات لتطویر الخدمة المصرفیة وتتفاوت ھذه المبررات في درجة التأثیر  )٤() Marshویرى ( 

 -أخر وھذه المبررات ھي :من مصرف إلي 
 انخفاض حجم المبیعات للخدمة المصرفیة وحجم الربح . .۱
المنافسة من قبل المصارف الأخرى ، والتي قد تخفض الحصة السوقیة للمصرف ، وبالتالي تؤدي إلي  .۲

 تخفیض أرباحھ .
كون ھجومیة أو الاعتبارات الإستراتیجیة التي یأخذھا المصرف بعین الاعتبار وھذه الإستراتیجیات قد ت .۳

 دفاعیة حسب وضع المصرف المعني بتنفیذ إستراتیجیة معینة. 
وجود أسواق جدیدة تحقق أرباحاً جیدة للمصرف ویتم تحدید ھذه الأسواق عن طریق إجراء الأبحاث  .٤

 السوقیة مما قد یستدعي الشروع في تقدیم خدمة مصرفیة جدیدة .
لمصارف في تطویر خدماتھ ذا بلا شك یؤدي إلي تفكیر االتغیر في أذواق ورغبات وحاجات العملاء ، فھ .٥

 .المصرفیة
أن تطویر الخدمات المصرفیة أصبح ضرورة ملحة لضمان استمرار العمیل مع المصرف ، ویجب أن 
یكون التطویر ملائماً لحاجات ورغبات العملاء ، كما أن التطویر التكنولوجي  الذي یشھده العمل 

 تفاد منھ في تطویر الخدمة المصرفیة .المصرفي حالیاً كفیل أن یس
 -أن ھناك أسباب دفعت المصارف إلي الاھتمام بخلق خدمات جدیدة منھا : )٥(ویرى ( البساط )

 زیادة الدخل الفردي الذي یخلق حاجات جدیدة . .۱
 إن طرح خدمات جدیدة یجلب عملاء جدد إلي المصرف . .۲
ث إن المصارف في المجتمعات النامیة اقتصرت خدماتھا التطلع إلي الدول المتقدمة والاستفادة منھا ، حی .۳

 على الخدمات التقلیدیة فقط .



۹۹ 

 خدمات جدیدة وأثرھا في إشباع رغبات العملاءتطویر الخدمات المصرفیة واستحداث 

المنافسة بین المصارف تعتبر من أھم الدوافع التي تجعل المصرف یقبل على تقدیم خدمة جدیدة إلي  .٤
 العمیل تمیزه عن غیره من المصارف  .

 
 ة .خطوات تطویر الخدمات المصرفیة والتوصل إلي خدمات جدید -۲

ھناك عدة خطوات تتبع عادة للتوصل إلي الخدمة الجدیدة ، وتختلف الفترة الزمنیة لكل خطوة على الأخرى 
 :)٦(حسب نوعھا واحتیاجاتھا، وتتمثل ھذه الخطوات في الآتي

 مرحلة الحصول على أفكار الخدمات الجدیدة : - أ
من مصادر داخلیة أو مصادر  لفكرة أماتبدأ عملیة تقدیم الخدمة المصرفیة الجدیدة بفكرة وقد تأتي ھذه ا

خارجیة ، ومن المصادر الداخلیة الرئیسیة ھي إدارة البحث والتطویر في المصرف أما المصادر الخارجیة فقد تأتي 
من العملاء أو من المصارف المنافسة أو من المؤسسات الأكادیمیة والفنیة الخارجیة التي تقوم ببرامج البحوث 

 والتطویر الخاصة بھا .
 

 لة تصفیة الأفكار :مرح - ب
تأتي مرحلة تصفیة الأفكار وھي محاولة تقلیل عدد الأفكار عن طریق تصفیتھا ولإبقاء على أفضلھا ، وھنا 
یجب مراعاة عدم الوقوع في الأخطاء في الإبقاء على أفكار كان یجب استبعادھا ، أو خطأ استبعاد أفكار كان من 

 المفضل الإبقاء علیھا.
 

 لاقتصادیة :مرحلة الدراسات ا - ت
وتشمل ھذه المرحلة أعداد التقدیرات على أساس نتائج تحلیل السوق وإمكانیة تقدیم الخدمة وتقدیر التكالیف 
والعائد وھذا یعني تطویر وضع الخدمة الجیدة في ضوء الأھداف الأولیة وإستراتیجیة المصرف وأخطار الاستثمار 

 المتوقعة للخدمة ویتطلب ذلك تقدیر قیمة المبیعات والتكالیف. وغیر ذلك والمھم في ھذه المرحلة تحدید الربحیة
 

 مرحلة تحدید المواصفات للخدمة : - ث
ویتطلب ھذا أعداد نموذج أولي بالخدمة الجدیدة ، حیث إن للأفكار التي بینت مرحلة الدراسات الاقتصادیة 

ه المرحلة من أھم واخطر المراحل حیث تبدأ نجاحھا تمر بمرحلة التطویر التي یتولاھا قسم تطویر الخدمات ، وتعتبر ھذ
عملیة تحویل الفكرة إلي خدمة جدیدة ویتم قیاس مدى إمكانیة ذلك ، بالإضافة إلي أن ھذه المرحلة قد تتطلب استثمارات 

 كبیرة لتقدیم الخدمات الجدیدة .
 
 مرحلة الاختبارات التسویقیة : - ج

قبین عن الخدمة الجدیدة ولذا قد یصمم المصرف برنامجاً في ھذه المرحلة یتم قیاس وجھة نظر العملاء المرت
تسویقیاً ( مزیج التسویقي ) للمنتج الجدید وذلك لمعرفة مدى نجاح ھذا المنتج الجدید من عدمھ وھناك بعض المصارف 

ف أخرى ھذه تكون واثقة من نجاح المنتج الجدید  ولا تمر بالتالي بمرحلة الاختبارات التسویقیة ، بینما قد تجري مصار
الاختبارات لعدم تأكدھا من مدى نجاح المنتج الجدید ( الخدمة الجدیدة ) ، وعلى كل فاختبارات السوق لھا أھمیتھا 
وفوائدھا فھي تساعد على تقدیر المبیعات المتوقعة للخدمة الجدیدة أو تساعد على تحدید أنسب مزیج تسویقي، وحتى 

 یجب إجراء ھذه الاختبارات على مناطق ممثلة بقطاعات العملاء .تتحقق أقصى فائدة من ھذه الاختبارات 
 مرحلة التقدیم إلي السوق : - ح

في ھذه المرحلة وبعد نجاح المنتج وفقاً لنتائج الاختبارات التسویقیة بعمل المصرف على توفیر الإمكانیات 
اجة السوق ، كما یعمل على أخراجھ في اللازمة لإنتاج أو تقدیم المنتج الجدید أو الخدمة المصرفیة الجدیدة وحسب ح

الصورة النھائیة وما یمیزه  من أسم تجاري وعلامة تجاریة وغیر ذلك بالإضافة إلي تخطیط وتنفیذ الأنشطة المختلفة ، 
بالذات الأنشطة الترویجیة بما تشملھ من إعداد وتدریب مندوبي البیع وتخطیط الحملات الترویجیة للمنتج الجدید أو 

المصرفیة الجدیدة وفیما یتعلق بالتسویق الفعلي للخدمة الجدیدة قد یقرر المصرف دخول السوق بطریقة سریعة الخدمة 
ومكثفة وقد یعمل على دخولھ تدریجیاً وببطء ، ویتوقف أتباع أي من السیاستین على نتائج دراسات المصرف وبالذات 

ق بسرعة إذا توقع إقدام بعض المنافسین على تقلیده أو انتھاج نتائج مرحلة الاختبارات التسویقیة ، فقد یقرر دخول السو
السیاسیة نفسھا ، وعلى العكس فقد لا یقرر دخول السوق بل جزء منھ إذا كان ھناك تخوف وعدم ثقة من النتائج المنتظر 

 أن تحققھا الخدمة الجدیدة .
 -لخدمة المصرفیة الجدیدة إلي السوق وھي :أن ھناك عدة بدائل عند تقدیم المنتج الجدید أو ا )۷(ویرى ( عبده )

أن یقوم المصرف بتوزیعھا بشكل مكثف في السوق مع الاتصالات مع العملاء المتوقعین وتكلفة الترویج ھنا تكون  .۱
 كبیرة . 



۱۰۰ 
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أن یقوم المصرف بتكثیف توزیعھ وحملاتھ الإعلانیة والترویجیة على فئة العملاء الذین یتوقع استخدامھم للخدمة  .۲
 دیدة بكثافة ، أي یركز على شریحة من العملاء ولیس كل العملاء المتوقعین .الج

أن یقوم المصرف بتركیز اتصالاتھ على الفئة التي تقبل على استخدام الخدمات الجدیدة وتجربتھا قبل غیرھا من  .۳
الجدیدة أو شراء منتج الفئات وقد ثبت أن الأفراد یختلفون من حیث الوقت الذي یستغرقھ كل منھم في تطبیق الفكرة 

جدید ، فھناك الفئات المغامرة التي تقوم على استخدام وتجربة الخدمات الجدیدة بمجرد ظھورھا وھناك فئة تقبل 
على الشراء أو لاستخدام بعد ذلك بوقت لاحق ، ولذلك قد یركز المصرف على ھذه الفئة أن وجدت وخاصة إذا 

 توفرت الشروط الآتیة :
 لممكن الوصول إلیھم عن طریق الترویج بتكلفة مناسبة .أ. أن یكون من ا

 ب. أن یكونوا من النوع كثیف التعامل مع مثل ھذا النوع من الخدمات .
ج. أن یتمتعوا بقوة التأثیر على رأي العملاء باعتبارھم من فئة معینة أو أن مركزھم یؤھلھم لقیادة الرأي وبالتالي 

 وانتشارھا . یساعدون على توزیع الخدمة الجدیدة
 نتائجال

 -یمكن التوصل إلي النتائج الآتیة :
أن تطویر الخدمات المصرفیة یؤدي إلي زیادة جذب الأفراد الغیر متعاملین إلي خدمات المصرف إي حصولھ إلي  .۱

 مزید من العملاء المرتقبین .
 دة الربحیة .أن تطویر الخدمات المصرفیة یؤدي إلي زیادة حجم المبیعات بالمصرف وبالتالي زیا .۲
 أن تطویر الخدمات المصرفیة بالمصرف تؤدي إلي تخفیض التكالیف . .۳
إن تطویر المصرف لخدماتھ تمكنھ البقاء والاستمرار في سوق الصناعة المصرفیة رغم شدة المنافسة أحیاناً في  .٤

 السوق المصرفي .
تضمن استمرار العملاء مع ھذا أن تطویر الخدمات المصرفیة بما یلبي احتیاجات العملاء وإشباع رغباتھم  .٥

 المصرف وعدم التفكیر في مغادرتھ وكسب رضائھم .
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 )۱۸۲المصدر : عوض الحـــداد ، ص ( مراحل تقدیم خدمة مصرفیة جدیدة للسوق .)  ۱شكـــل ( 
 

 مرحلة الحصول على الأفكـــار

 مرحلة تصفیة الأفكـــار

 

 مرحلة الــدراســات الاقتصادیة

 

 مرحلة تحدید مواصفــات الخدمة

 

 مرحلة الاختبارات التسویقیة 

 

 مرحلة التقدیم إلي السوق

 



۱۰۱ 

 خدمات جدیدة وأثرھا في إشباع رغبات العملاءتطویر الخدمات المصرفیة واستحداث 

 المـــــراجع
مصارف التجاریة اللیبیة ، رسالة دكتوراه غیر منشورة ، أكادیمیة صالح غنائم ، نموذج مقترح لتقییم الأداء التسویقي ل .۱

  ۸۹،ص ۲۰۰۹السادات للعلوم الإداریة ، القاھرة ، 
أسامة شاھین ، المؤثرات الرئیسیة على تطویر الخدمات المصرفیة ، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، الجامعة الأردنیة  .۲

 . ۲۲ – ۲۱، ص  ۱۹۹٥، كلیة الدراسات العلیا ،
 . ۲۲المرجع السابق نفسھ ، ص  .۳

4. Marsh, John (1988).Management Financial Servicys Marketing”London,pp:72–73  
 – ۱۲۸، ص ۱۹۸۸ھشام البساط ، الاتجاھات الحدیثة في التسویق المصرفي ، اتحاد المصارف العربیة ، بیروت ، .٥

۱۲۹ . 
 . ۱۸٥ – ۱۸۱، ص  ۱۹۹۹رة ، البیان للطباعة والنشر ، عوض بدیر الحداد ، تسویق الخدمات المصرفیة ، القاھ .٦
 . ۷۳، ص  ۲۰۰٤سید عبدة ناجي ، تطویر الخدمات ، مجلة إتحاد المصارف العربیة ، بیروت ، مارس ،  .۷
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ABSTRACT 

 The purpose of the current study is to identify the reality of the process of 
developing banking services in banks and its relationship to customers’ desires and the 
strategies that must be followed to achieve the goals. It became clear from the results of the 
study that developing banking services leads to increasing the number of customers, 
increasing the bank’s sales volume, reducing costs, and enabling the bank to continue in the 
banking industry market, in addition to meeting customers’ needs and satisfying their 
desires. 
 
Keywords: banking services, satisfying customer desires. 

 


