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  راȊعةالالمحاضرةࡧ

  دراسةࡧسلوكࡧعميلࡧاݍݵدماتࡧالمالية: الثالفصلࡧالث

ࢫ ࢫالعميل ࢫسلوك ࢫالماليةدراسة ࢫمعࢫࢫاݍݵدمات ࢫכفراد ࢫتفاعل ࢫكيفية ࢫتحليل تتضمن

ࢫتحركɺم ࢫالۘܣ ࢫالدوافع ࢫوفɺم ࢫالمالية، ࢫوالقرارات ࢫכن. اݍݵدمات ࢫدراسة ʄماطࢫتركزࢫعڴ

ࢫاتخاذࢫالقرارࢫالشراǿي،ࢫمثلࢫالتعرفࢫعڴʄࢫالمشɢلة،ࢫجمعࢫ ࢫࢭʏࢫذلكࢫمراحل ࢫبما السلوكية،

يمكنࢫأنࢫ. المعلومات،ࢫوتقييمࢫاݍݰلول،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫالعواملࢫالمختلفةࢫالمؤثرةࢫعڴʄࢫسلوكھ

ʇساعدࢫɸذاࢫالتحليلࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫاس؅فاتيجياتࢫȖسوʈقيةࢫناݦݰةࢫلتلبيةࢫاحتياجاتࢫالعملاءࢫ

  .ʈةࢫمعɺموȋناءࢫعلاقاتࢫقو 

  سلوكࡧالعميلࡧالماڲȖʏعرʈفࡧ :ولاأ

ࢫ كسلو   ʏࢫالماڲ ࢫللقراراتالعميل ࢫواتخاذɸم ࢫلأموالɺم ࢫכفراد ࢫإدارة ࢫكيفية ʄش؈فࢫإڲʇࢫ

ࢫࢭʏࢫ ࢫالمؤثرة ࢫاݍݵارجية ࢫوالعوامل ࢫالنفسية، ࢫالعوامل ࢫالدوافع، ࢫدراسة ࢫوʉشمل المالية،

كماࢫيدرسࢫسلوكࢫالعملاءࢫلغرضࢫفɺمɺمࢫ. سلوكɺمࢫالشراǿيࢫلݏݵدماتࢫوالمنتجاتࢫالمالية

ࢫذلكࢫ ʏࢫࢭ ࢫبما ࢫذلك، ࢫنحو ࢫالعمل ࢫجوانب ࢫوتوجيھ ࢫاحتياجاٮڈم ࢫوتلبية ࢫأفضل Ȋشɢل

  .واءࢫɠانتࢫقانونيةࢫأوࢫغ؈فࢫقانونيةممارساتࢫالتداولࢫࢭʏࢫכسواقࢫالمالية،ࢫس

 مجالاتࡧسلوكࡧالعميلࡧالماڲʏ :ثانيا

 ʏࢫكيفيةࢫاختيارࢫالعملاءࢫلݏݵدماتࢫوالمنتجاتࢫالماليةࢫ :سلوكࢫالمسْڈلكࢫالماڲʄيركزࢫعڴ

ࢫعڴʄࢫعواملࢫمختلفة ً  .بناء

 يɠࢫالقراراتࢫ :טقتصادࢫالسلوʄيدرسࢫكيفࢫتؤثرࢫالتح؈قاتࢫالنفسيةࢫوالعواطفࢫعڴ

 .الماليةࢫالۘܣࢫقدࢫلاࢫتɢونࢫعقلانية

 قةࢫإدارةࢫالفردࢫلأموالھ،ࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالمالية،ࢫ :سلوكࢫالعميلࢫالفرديʈٱڈتمࢫبطر

 .والتعاملࢫمعࢫالمشكلاتࢫالمالية

 ࢫالمالية ࢫالمؤسسات ࢫواܷݰ :سلوك ࢫمعلومات ࢫبتقديم ࢫالمؤسسات ࢫال؅قام ةࢫʇشمل

  .وعادلةࢫللعملاء،ࢫوتنفيذࢫȖعليماٮڈم،ࢫواݍݰفاظࢫعڴʄࢫمعاي؈فࢫسلوكيةࢫمɺنية
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 العواملࡧالمؤثرةࡧࡩʏࡧسلوكࡧالعميل :ثالثا

 شملࢫالتح؈قاتࢫالمعرفية،ࢫالعواطف،ࢫوالتفضيلاتࢫالܨݵصيةࢫ :العواملࢫالنفسيةȖ

 .الۘܣࢫتؤثرࢫعڴʄࢫقراراتࢫالشراء

 ࢫمثلࢫتأث؈فࢫכقر  :العواملࢫטجتماعية،ʏشملࢫכثرࢫטجتماڤȖʏانࢫوالمحيطࢫטجتماڤ. 

 نة :العواملࢫالܨݵصيةɺمثلࢫالعمر،ࢫنمطࢫاݍݰياة،ࢫوالم. 

 شملࢫالوضعࢫטقتصاديࢫالعام،ࢫوظروفࢫسوقࢫالعمل :العواملࢫטقتصاديةȖ.  

 أɸميةࡧدراسةࡧسلوكࡧالعميلࡧالماڲʏ :راȊعا

 ةࢫالعميلȋࢫتحس؈نࢫمنتجاٮڈاࢫوخدماٮڈاࢫ :تحس؈نࢫتجرʄساعدࢫالمؤسساتࢫالماليةࢫعڴȖ

 .لتلبيةࢫاحتياجاتࢫالعملاءࢫȊشɢلࢫأفضل

 رࢫالمنتجاتʈمࢫלحباطاتࢫوالتفضيلاتࢫلدىࢫالعملاءࢫلتخصيصࢫ :تطوɺࢫفʏساعدࢫࢭȖ

 .تجرȋةࢫالمستخدم

 قࢫفعالةʈسوȖࢫتصميمࢫبرامجࢫوسياساتࢫ :بناءࢫاس؅فاتيجياتࢫʄساعدࢫالمؤسساتࢫعڴȖ

  .ȘندࢫإڲʄࢫفɺمࢫعميقࢫللعميلȖسوʈقيةࢫفعالةࢫȖس

 أɸدافࡧدراسةࡧسلوكࡧالعميلࡧالماڲʏ :خامسا

 مࢫدوافعھࢫوࢫقراراتھɺࢫلفʏمࢫسلوكࢫالعميلࢫالماڲɺف. 

 مࢫدقيقࢫللعملاءɺࢫفʄندࢫإڲȘسȖقيةࢫوماليةࢫفعالةࢫʈسوȖرࢫاس؅فاتيجياتࢫʈتطو. 

 ࢫبنكࢫآخرʄتوقعࢫسلوكياتࢫالعميل،ࢫمثلࢫالتحولࢫإڲ. 

 لɢشȊةࢫالعميلࢫمنࢫخلالࢫتلبيةࢫاحتياجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫȋأفضلࢫتحس؈نࢫتجر.  

 العواملࡧالمؤثرةࡧعڴʄࡧسلوكࡧالعميلࡧالماڲʏ :سادسا

 شملࢫالܨݵصية،ࢫنمطࢫاݍݰياة،ࢫوالتصورات :العواملࡧالنفسيةȖ. 

 ࡧوالثقافية ࡧטجتماعية ࢫالعواملࢫ :العوامل ࢫمثل ࢫالعميل ࢫسلوك ʄࢫعڴ تؤثر

 .اݍݰضارʈة،ࢫوالعائلة،ࢫوالطبقةࢫטجتماعية

 ثلࢫالدخلࢫوטدخارࢫترتبطࢫبظروفࢫالعميلࢫטقتصادية،ࢫم :العواملࡧטقتصادية

 .وטسȘثمار
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 ࡧالبنك ࡧوموقع ࡧاݍݵدمة ࢫاݍݨغراࢭʏࢫ :جودة ࢫوالموقع ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫعن يؤثرࢫالرضا

  .لݏݵدماتࢫالماليةࢫعڴʄࢫقراراتࢫالعميل

 مراحلࡧاتخاذࡧقرارࡧشراءࡧالمنتجࡧالماڲʏ :ساȊعا

 .يدركࢫالعميلࢫاݍݰاجةࢫإڲʄࢫخدمةࢫماليةࢫأوࢫمنتجࢫمع؈ن :التعرفࡧعڴʄࡧالمشɢلة .1

ࡧالمعلومات .2 ࢫأوࢫ :جمع ࢫبالمنتج ࢫالمتعلقة ࢫالمعلومات ࢫعن ࢫالبحث ʏࢫࢭ ࢫالعميل يبدأ

 .اݍݵدمة

ࡧاݍݰلول  .3 ࢫمعاي؈فࢫ :تقييم ʄࢫعڴ ً ࢫبناء ࢫوʈقيمɺا ࢫالمتاحة ࢫاݍݵيارات ࢫب؈ن ࢫالعميل يقارن

 .مختلفة

ࢫ :مرحلةࡧالشراء .4 ً ࢫȊشراءࢫالمنتجࢫالماڲʏࢫمنࢫالبنكࢫالذيࢫيراهࢫمناسبا ً يتخذࢫالعميلࢫقرارا

 .لھ

  مراحلࡧدراسةࡧسلوكࡧالعميلࡧالماڲʏ :ثامنا

ࢫȖشمل ࢫرئʋسية ࢫمراحل ࢫخمس ʏࢫالماڲ ࢫالعميل ࢫسلوك ࢫدراسة ࢫمراحل تحديدࡧ :تتضمن

 .ئل،ࡧقرارࡧالشراء،ࡧوتقييمࡧماࡧȊعدࡧالشراءاݍݰاجة،ࡧالبحثࡧعنࡧالمعلومات،ࡧتقييمࡧالبدا

ࢫسلوكࢫ ࢫأوࢫتحليل ࢫع؄فࢫاستȎيانات ࢫالبيانات ࢫجمع ࢫيمكن ࢫɠامل، ࢫȊشɢل ࢫالمراحل ࢫɸذه لفɺم

  .المستخدم؈نࢫعڴʄࢫالمواقعࢫלلك؅فونية

ࡧ .1 ࡧاݍݰاجة ࡧالمشɢلة(تحديد ࢫأنࢫ :(إدراك ࢫالعميل ࢫفٕڈا ࢫيدرك ࢫالۘܣ ʄࢫכوڲ ࢫالمرحلة ʏۂ

ࢫأوࢫɸن ࢫتموʈل ʄࢫإڲ ࢫاݍݰاجة ࢫمثل ࢫحل، ʄࢫإڲ ࢫتحتاج ࢫأوࢫمشɢلة ࢫلديھ ࢫمالية ࢫحاجة اك

 .اسȘثمارࢫأوࢫتأم؈ن

ࡧالمعلومات .2 ࡧعن ࢫاݍݵياراتࢫ :البحث ࢫحول ࢫمعلومات ࢫعن ࢫالبحث ʏࢫࢭ ࢫالعميل يبدأ

 .المتاحةࢫࢭʏࢫالسوقࢫلتلبيةࢫحاجتھ،ࢫسواءࢫمنࢫخلالࢫمصادرࢫܧݵصيةࢫأوࢫتجارʈة

ࡧالبدائل .3 ࢫاݍݵيارات :تقييم ࢫب؈ن ࢫالعميل ࢫمختلفة،ࢫࢫيقارن ࢫعوامل ʄࢫعڴ ً ࢫبناء المتاحة

 .مثلࢫכسعار،ࢫالم؈قات،ࢫالشروط،ࢫوتوصياتࢫךخرʈن،ࢫلتحديدࢫכɲسبࢫلاحتياجاتھ
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Ȋعدࢫتقييمࢫالبدائل،ࢫيتخذࢫالعميلࢫقرارهࢫالٔڈاǿيࢫȊشراءࢫمنتجࢫأوࢫخدمةࢫ :قرارࡧالشراء .4

 .ماليةࢫمعينة

ࡧ .5 ࡧالشراء ࡧȊعد ࡧما ࡧالراجعة(سلوك ࡧوالتغذية ࢫيقومࢫ :(التقييم ࢫالمرحلة، ࢫɸذه ʏࢭ

العميلࢫبتقييمࢫتجرȋتھࢫȊعدࢫالشراء،ࢫمماࢫيؤثرࢫعڴʄࢫرضاهࢫوولائھࢫالمستقبڴʏࢫلݏݵدمةࢫ

  .وʈمكنࢫأنࢫʇشملࢫذلكࢫكتابةࢫمراجعاتࢫأوࢫتقديمࢫȖعليقات. أوࢫالمؤسسةࢫالمالية

 طرقࡧجمعࡧالبياناتࡧوتحليلɺا :تاسعا

 ياناتȎياناتࢫالمباشرةࢫع؄فࢫלن؅فنتࢫأوࢫ :טستȎاتفࢫݍݨمعࢫيمكنࢫاستخدامࢫטستɺال

 .معلوماتࢫكميةࢫحولࢫتفضيلاتࢫالعملاءࢫوآرا٬ڈم

 ࡧالموقع ࡧسلوك ࢫأوࢫ :تحليل ࢫלلك؅فوɲي ࢫالموقع ࢫمع ࢫالمستخدم؈ن ࢫتفاعل ࢫكيفية تȘبع

ࢫحولࢫ ࢫقيمة ࢫيوفرࢫرؤى ࢫبقا٬ڈم، ࢫومدة ࢫيزوروٰڈا ࢫالۘܣ ࢫالصفحات ࢫمثل التطبيق،

 .اɸتماماٮڈم

 ࡧمصادرࡧمتعددة ࡧمن ࡧالبيانات ࢫ :تحليل ࢫمن ࢫالبيانات ࢫجمع ࢫاتصالࢫʇشمل نقاط

مختلفةࢫمعࢫالعميلࢫمثلࢫوسائلࢫالتواصلࢫטجتماڤʏ،ࢫوȋرامجࢫالمحادثة،ࢫوܥݨلاتࢫ

 .المعاملاتࢫلفɺمࢫأعمقࢫلسلوكھ

 اداتɺࡧوالش ࢫالعملاءࢫ :المراجعات ࢫمن ࢫوالسلبية ࢫלيجابية ࢫالتعليقات ࢫتحليل يمكن

 .لفɺمࢫنقاطࢫالقوةࢫوالضعفࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة

  


