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 الإهــــــــــــــــــــــــــــداء

  

  "واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا" إلى من قال فيهما المولى عز وجل 

أمي " إلى من حملتني وسقتني من الحنان نبعا، ووهبتني كل حبها طوعا رمز الحب والحنان، وأعز إنسانة

  .حفظها االله"الحبيبة وردة 

" والدي العزيز توفيق" إلى من علمني العطاء بدون انتظار إلى من أحمل اسمه بكل افتخار رمز العطاء والتفاؤل

  .حفظه االله

  .ومحمد إسلام إلى أخوتي وأخواتي الأعزاء وقرة أعيننا علي وأنس

  .إلى ملاكي الصغير مرام وآية

  .إلى كل أفراد عائلتي صغيرها وكبيرها

  .أسماءإلى بنت خالتي سمية و 

 .وأخص بالذكر زميلي زيدي عبد الحق نقودإلى كل الأصدقاء والأحباب والزملاء دفعة مالية و 

  إلى كل من علمني حرفا أهديه هذا العمل المتواضع شكرا وعرفانا

  ."زوين رندة"إلى كل من يعرف 

 ...أهدي عملي المتواضع هذا

 

 



 شـــكـــر وعـــرفــــان
  

  الحمد والشكر الله الذي وفقني إلى ما استطعت الوصول إليه لإنجاز هذا العمل،وإذا كان الحمد فلله وحده

  .وإذا كان الشكر فلله قبل كل أحد، أحمده وأشكره على توفيقه لي

  

  إلى الأستاذة المشرفةولا يسعني وأنا في هذا المقام إلا أن أتقدم بشكري وتقديري وعرفاني وامتناني 

  .عن نصحي وتوجيهي خلال فترة البحث "بن اسماعين حياة": الدكتورة

 .كما أحيي فيها روح التواضع والمعاملة الجيدة، فجزاها االله كل خير

  

  كما اتوجه بالشكر الجزيل والعرفان لكل من ساعدني في إعداد هذه المذكرة أخص بالذكر مدير وكالة

  مصلحة التسويق "طهراوي" :والأستاذة "ضي الدين علوي: "السيد-سكرةوكالة ب–بنك الخليج 

  الإلكتروني التي ساعدتني كثيرا على إنجاز الجزء التطبيقي من هذا

  .العمل

  كما أتقدم بجزيل الشكر والامتنان إلى أعضاء لجنة المناقشة الذين وافقوا على مناقشة وإثراء هذا

  .العمل

  والعرفان إلى كل من ساعدني من قريب أو بعيد في إنجاز هذاولا يفوتني ان أتقدم بالشكر 

 العمل

 



 

IX 

  :ملخص الدراسة

تهدف هذه الدراسة للبحث في إبراز دور التسويق المصرفي الإلكتروني في زيادة الطلب على الخدمات 

الخدمات المصرفية المصرفية، وذلك خلال الإجابة على الإشكالية كما حاولنا معرفة طرق زيادة الطلب على 

بالإضافة إلى دراسة حالة ، فية والتسويق المصرفي الإلكترونيومن ثم تحديد الإطار المفاهيمي للخدمات المصر 

  .م التسويق الإلكتروني في الوكالةواقع استخدا موذلكلتقيي، - بسكرةوكالة –AGBالجزائرتخص بنك الخليج 

نية المقدمة من طرف المصرف،حيث توصلت الإدارة وقد تم التركيز على الخدمات المصرفية الإلكترو 

المصرفية إلى أن زيادة الطلب على الخدمات المصرفية هو نتيجة تبنيها للتسويق المصرفي الإلكتروني الذي 

الخ، كما يعتمد على ...كالإعلام الآلي، الهاتف، الفاكس: تستعمله بدرجة كبيرة إذ يعتمد على عدة تكنولوجيات

خاص به على شبكة الانترنيت للتعريف بنفسه والفروع التابعة له بالإضافة إلى تعريف العملاء موقع الكتروني 

يعمل على تقليل التكاليف وتقديم خدمات متنوعة وذات جودة عالية ، فهو بخدماته التقليدية والإلكترونية

  .والوصول بذلك إلى أكبر شريحة من العملاء

  .،وسائل الدفع،التسويق المصرفي الإلكتروني،المزيج التسويقيالخدمات المصرفية:الكلمات المفتاحية

Abstact: 

This study aims to investigate the role of online banking marketing in increasing 

the demands for banking services the AGB bank in Biskra assample. By answering 

on the main question. In addition, we tried to discover the methods of increasing the 

demands on the banking services. Also, identifyingthe conceptual framework of the 

banking service and online baking service. 

Through the practical part of this study, the researcher focused on the online 

banking services that are provided by thisagency. Where the banking administration 

reached to result that the increasing of demands on the banking service is a result of 

adopting online banking marketing. Which depends on various technologies such as: 

fax,.. Phone. In other hand, it depends on a website to identify itself and its 

subsidiaries as well as to introduce customers to its traditional and electronic services. 

It reduces costs, provides a variety of services and provides high quality services to 

the largest section of customers 

Keywords: banking, payment methods, onlinebanking marketing, marketing mix. 
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  ـــةـــــــالعــــامـ



 
  أ

  

 :ةالمقدمــــــــــــــــة العامــ

يشهد العالم في القرن الحالي توسعا وتطورا مذهلا في سوق المعلومات والاتصالات وتقنياتها،وقد أخذت 
وقد كان القطاع المصرفي من أبرز القطاعات هذه التقنيات ترتبط بالأنشطة والمجالات الاقتصادية على تنوعها،

  .التي تتأثر بثورة المعلومات والاتصالات والتي شكلت عاملا مساعدا لتنمية العمل المصرفي

حيث نجد أجهزة الكمبيوتر وتكنولوجيا المعلومات وشبكات الأعمال قد اتحدت لتحل محل الأعمال 
سات الإنتاجية والخدمية،كما أدت إلى التحول المفاجئ والنشاطات التي تحتاج إلى كثافة عمالية في المؤس

والسريع في التجارة من الاعتماد على النشاطات ذات الكثافة العمالية إلى النشاطات ذات الكثافة 

الرأسمالية،والتي أصبحت سمة من سمات هذا العصر بعد ظهور الانترنيت والتي تعد من اهم وسائل استراتيجية 
والتكنولوجيا الرقمية غيرت من العمليات  فالأنترنيتلاعتمادها على التكنولوجيا الرقمية، التسويق الإلكتروني

التسويقية بينما بقيت مبادئها الرئيسية ثابتة،فالتسويق الرقمي استخدم الانترنيت وتكنولوجيا المعلومات لزيادة 
ي محاولة لإعادة تشكيلها وبالتالي التأثير في مواقف واتجاهات العملاء ف وتحسين وظائف التسويق التقليدية 

توجيه قراراتهم التي تحد طبيعة سلوكهم،فزاد ذلك من قوتهم وقوة مساومتهم فاتحا آفاقا واسعة أمام المسوقين 

  .لإقامة علاقات مباشرة مع عملائهم بأقل التكاليف

ها بقوة داخل نفس السياق يعتبر التطور التكنولوجي من بين المواضيع الهامة التي تطرح نفس فيو 
المؤسسات المصرفية لأنه من جهة التقدم التكنولوجي أصبح أحد العوامل الرئيسية للنمو في المصارف ومن 
جهة أخرى حصل تطور كبير في التزاوج بين المصارف والتكنولوجيا لهذا تركز صناعة الخدمات المالية 

تتفق مع رغبات المستهلكين في الوقت والمكان والمصرفية جزء كبير من جهدها على التكنولوجيا لتقديم خدمات 
المناسبين كعامل حاسم للبقاء في السوق أي الأخذ بما يسمى بالتسويق المصرفي الإلكتروني الذي يعد أداة 

أساسية ورئيسية في تسويق الخدمة المصرفية عبر الانترنيت،فالخدمة المصرفية تعد من أهم الأنشطة 
  .يها يدل على درجة تقدم البلد أما عرضها فهو يحقق رفاهية المجتمعالاقتصادية،إذ درجة الطلب عل

لى المنظمة إ للانضمامح المجال للمنافسة وكذا نيتها كما أن انتقال الجزائر نحو اقتصاد السوق وفت
العالمية للتجارة،سيؤدي إلى تسريع المنافسة في الأسواق المصرفية الجزائرية وازدياد حدتها،وبالتالي تسعى 

الذي إلى تبني التسويق الإلكتروني  - وكالة بسكرة-لمصارف التجارية في الجزائر وخاصة بنك الخليج الجزائرا

جذب أكبر عدد ممكن من العملاء يقوم بانخفاض التكاليف، جودة وسرعة خدمة العملاء،زيادة الإنتاجية بهدف 
يا بهدف توزيع هاته الخدمات المصرفية نولوجزيادة الطلب على الخدمات المصرفية وكذا تطبيق التك من خلال

  .AGBالمقدمة لزيادة حجم المبيعات وبالتالي تحقيق أقصى ربح ممكن للمصرف 

  



 
 ب

 

  : انطلاقا مما سبق يمكن طرح التساؤل الرئيسي التالي: إشكالية البحث

كيف يساهم التسويق المصرفي الإلكتروني في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية في 

 التجارية؟المصارف 

  :فرعية منها الإشكالية اسئلةيندرج تحت هذه 

 خصائصها؟وماهي  المصرفية؟ماذا نقصد بالخدمات  .1
 التجارية؟ماهي قنوات توزيع الخدمات المصرفية المقدمة من طرف المصارف  .2

 ماذا نقصد بالتسويق المصرفي الإلكتروني؟ وما هي أساليبه؟ .3
 هل يؤثر هذا النوع من التسويق على عناصر المزيح التسويقي الحالية في المصارف التجارية؟  .4

خلال تطبيقها للتسويق  من- بسكرةوكالة - كيف كان الطلب على الخدمات المصرفية لبنك الخليج .5
 الالكتروني؟

  :في إجابة أولية على الأسئلة التي تم طرحها نقترح الفرضيات الآتية:فرضيات البحث

الخدمة المصرفية هي مجموعة من العمليات ذات المضمون المنفعي التي تتصف بتغلب العناصر غير  .1
 .الملموسة على العناصر الملموسة والتي تدرك من قبل الأفراد والمؤسسات

تقوم المصارف بتوزيع خدماتها المصرفية من خلال عدة قنوات ومنافذ كالقنوات التقليدية من فروع  .2
الخ أو القنوات الإلكترونية ... التعامل بالمقاصة والسوبر ماركت المالي والمصارف المتنقلةالمصرف ونظام 

 .الخ...من آلة الصراف الآلي والصيرفة المحمولة والصيرفة المنزلية والانترنيت المصرفي

لى التسويق المصرفي الإلكتروني هو قيام المصارف بتوزيع خدماتها المصرفية ومنتجاتها بالاعتماد ع .3
التكنولوجيا المصرفية،ومن ثم تصبح هذه التكنولوجيا مدخلا لانسياب الخدمات المصرفية إلى العملاء كما 

يعني التسويق المصرفي الإلكتروني صناعة الخدمة المصرفية والترويج لها وتسعيرها وتوزيعها في الحقل 
 .الإلكتروني باعتماد وسائل الكترونية وشبكة الانترنيت

أساليب وأدوات لإنجاز المصارف العملية التسويقية الكترونيا كالمواقع الإلكترونية ومحركات وتوجد عدّة 

 .الخ...البحث والإعلان والبريد الإلكتروني
التسويق الإلكتروني له تأثير على عناصر المزيج التسويقي الحديثة،كما سيؤدي إلى إحداث عناصر  .4

ة،وهذه العناصر تكون قد فرضتها البيئة المصرفية الحديثة جديدة تضاف إلى تلك العناصر التي كانت قائم
 ).بيئة الانترنيت(التي تعمل في ظلها المصارف

يزيد من طلب الخدمات المصرفية التي تقدمها للتسويق الإلكتروني - بسكرةوكالة - إن تبني بنك الخليج .5

والتكنولوجيات الحديثة التي تستعملها من طرف عملائها نتيجة لمكانة وأهمية التسويق الإلكتروني في الوكالة 
 .المصرفية دماتلتوزيع هذه الخ



 
 ت

 

  :أهداف الدراسة

على الدور الحيوي الذي يقوم به التسويق الإلكتروني على  الاطلاعالهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو 
في المصرفية  ادة الطلب على الخدماتمستوى دعم كيان المصرف وبقائه واستمراره،بالإضافة إلى دوره في زي

  :المصارف التجارية،كما توجد أهداف فرعية لهذه الدراسة نضيفها على النحو التالي

 .التعريف بالتسويق المصرفي الإلكتروني والخدمات المصرفية في المصارف التجارية .1

ية ابراز أهمية وفوائد تطبيق التسويق الإلكتروني على الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائر  .2
 .من خلال خفض التكاليف، زيادة الإنتاجية، توفير الوقت واليسر في المعاملات

في المصارف الذي أصبح من أهم وسائل اتصال المصارف مع بيئتها ابراز دور التسويق الإلكتروني  .3

 .وقت ممكن لتحقيق الجودة المطلوبةالمحيطة وتسهيل المعاملات الإلكترونية بأقل جهد و 

  :الدراسةأهمية 

موضوع الذي يتناوله،والأهداف التي يسعى إلى تحقيقها فيما يتعلق لتنبع أهمية هذا البحث من أهمية ا

بدور التسويق المصرفي الإلكتروني في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية في المصارف التجارية ومنها 
تطورات التكنولوجية وثورة ،وذلك في سياق ال- وكالة بسكرة-الجزائرية واخص الذكر بنك الخليج الجزائر

المعلوماتية والاتصالات وسيادة تكنولوجيا المعلومات التي شهدها القطاع المصرفي،بحيث أن أهمية ربط 
موضوع التسويق المصرفي الإلكتروني بتسويق الخدمات المصرفية من شأنه أن يساهم في تقديم أفضل خدمة 

من العملاء وبالتالي زيادة الطلب على هاته الخدمات مما مصرفية مما يساهم بدوره في جذب أكبر عدد ممكن 

  .يؤدي إلى رفع حجم المبيعات وتحقيق الأرباح

إن أسباب اختيار الموضوع وإن كانت بادية من أهمية الموضوع في حد :مبررات اختيار موضوع الدراسة

  :ذاته،إلا أنه يمكن إضافة جملة من الأسباب وهي

 :الذاتيةالأسباب   - أ

 .طلاع على مثل هذه المواضيعذاتية والفضول في الاالرغبة ال .1
 .ي الإلكتروني والخدمات المصرفيةتنمية القدرات المعرفية فيما يتعلق بالتسويق المصرف .2
 .دخول هذا النوع من البحوث ضمن الاختصاص الأكاديمي للطالب .3

 .الرغبة الشخصية في البحث في هذا الموضوع بالذات بحكم التخصص العلمي .4
 :ب الموضوعيةالأسبا  -  ب

 .حداثة الموضوع نسبيا فهو من المواضيع المطروحة على الساحة المصرفية في الجزائر .1

المساهمة في النقاش حول دور التسويق المصرفي الإلكتروني في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية  .2
 .للمصارف الجزائرية



 
 ث

 

 .استمرارية ظهور الابتكارات المتعلقة بالخدمة المصرفية .3
 .الخ...التسويق المصرفي الإلكتروني، الخدمات المصرفية: المصطلحات المصرفية المعاصرة مثلفهم  .4
 .التعرف على التوجهات الحديثة في الصناعة المصرفية .5

  :منهجية الدراسة

تم الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي والاستقرائي،باستخدام الطريقة العلمية المتمثلة في 

البحث من خلال إشكالية الدراسة،ومن ثم وضع فرضيات لهذه الأسئلة لاختبار مدى صحتها من صياغة أسئلة 
عدمه،ولقد تم الرجوع في الجانب النظري إلى مصادر المعلومات الثانوية من كتب ومجلات علمية باللغة العربية 

ف الجانب النظري للخدمات والفرنسية وكذا الملتقيات ومواقع الانترنيت وكذلك رسائل ومذكرات جامعية  لوص

التحليلي لأنه يمكننا من تجزئة  المصرفية والتسويق المصرفي الإلكتروني،أما الجانب التطبيقي فتم العمل بالمنهج
دراسة الظاهرة للوقوف على دور التسويق المصرفي الإلكتروني في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية لبنك و 

  .تفسير النتائج المتحصل عليها،و - وكالة بسكرة-الخليج الجزائر

  :وإطار الدراسةحدود 

- وكالة بسكرة –واستكمالا لدراستنا بما يخص الجانب التطبيقي قمنا بدراسة ميدانية لبنك الخليج الجزائر 

،وهذا ما يتناسب ويخدم الموضوع من الجانب التطبيقي باعتباره يركز على دور التسويق المصرفي الإلكتروني 
لب على الخدمات المصرفية بهدف جذب أكبر عدد من العملاء الجدد والمحافظة على العملاء في زيادة الط

السابقين لها ورفع حجم مبيعاتها من خلال دور التسويق الإلكتروني في خفض التكاليف وزيادة الإنتاجية ويسر 

راسة فقمنا بتحديدها من المعاملات وتنوع الخدمات المصرفية لتحقيق أقصى ربح ممكن،أما فيما يخص فترة الد
  .- وكالة بسكرة- وهذا ما قدمه لنا بنك الخليج الجزائر 2016إلى  2012

  :محددات الدراسة

 .محدودية المراجع الحديثة في إطار الموضوع محل الدراسة نظرا لحداثة الموضوع أصلا .1
التعامل بها من قبل أو شبه غياب للثقافة المصرفية الإلكترونية في المجتمعات الجزائرية، ونقص نقص  .2

 .الأطراف
 .قلة البحوث والدراسات السابقة في هذا الموضوع .3

 .نقص المعلومات حول التسويق المصرفي الإلكتروني .4
 .نقص المعلومات والوثائق المزودة محل الدراسة لوكالة بسكرة .5
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  :الدراسات السابقة

مع الإشارة - عم القدرات التنافسية للبنوكالتسويق المصرفي الإلكتروني ودوره في د"محمو محمد،(:01الدراسة 

، تهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور التسويق المصرفي )2016-2015،،اطروحة دكتوراه"-إلى الجزائر
الإلكتروني في بقاء واستمرار المصارف وتقييم القدرة التنافسية للمصارف التي نتشطها في السوق المصرفية 

التسويق الإلكتروني وتم الاعتماد على المنهج الاستنباطي بوصف عرض الجزائرية في ظل تبنيها لمضامين 

الجوانب النظرية للموضوع والتحليل لتقييم تنافسية المصارف الجزائرية،ولتحسين القدرة التنافسية للمصارف لابد 
سواء  من بناء وتنمية علاقات قوية مع العملاء الذي يأتي من التطوير المستمر للمزيج التسويقي الخدمي

  .بإضافة خدمات جديدة أو تطوير الموجودة

دراسة حالة - دور تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية في تفعيل النشاط البنكي"عبد االله سليمة،( :02الدراسة 

CPA تهدف هذه الدراسة إلى تسويق تكنولوجيا الخدمات المصرفية )2009- 2008،،رسالة ماجستير" -بباتنة،

الجزائرية والمسارعة إلى تبنيه لتحقيق أهدافه،وتم الاعتماد على المنهج الاستقرائي باستخدام لدى المصارف 
للوقوف على أهمية تسويق الخدمات  من تحليل وتفسير الطريقة العلمية للجانب النظري والاعتماد على الاستبيان

لبنكي بباتنة،ولتفعيل النشاط  ا CPAالمصرفية الإلكترونية في تحقيق أهداف وتطوير الخدمات المصرفية لوكالة 

لا بد من إيجاد علاقة بين مؤشرات تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية في تحقيق أهداف تطوير خدماتها 
فكانت العلاقة  قوية بالنسبة لمؤشر المزيج التسويقي وشبه مقبولة مع مؤشر بحوث التسويق المصرفية ونظام 

  .ر على الاستراتيجية التسويقية التي يتبعها المصرفالمعلومات التسويقية وهذا يؤث

واقع استخدام التسويق المصرفي لدى البنوك العاملة في قطاع "عمران مصطفى الأسطل رندة،: (03الدراسة

،تهدف هذه الدراسة إلى وصف وتقييم واقع استخدام التسويق الإلكتروني )2009- 2008،رسالة ماجستير،"غزة

من وجهة نظر المستويات الإدارية في تدعيم وتحديث البيانات والتطوير  ي قطاع غزةلدى البنوك العاملة ف
التقني،وتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليل في الجانب النظري والاعتماد على الاستبيان في الجانب 

للتسويق إلا التطبيقي، ومن نتائج الدراسة وجود تطبيق واضح وملموس لدى المصارف العاملة في قطاع غزة 
من وجهة نظر المستويات الإدارية،وعليه زيادة وعي متخذي القرارات في المصارف لحجم التحديات التي 

  .تواجهها نتيجة الحصار المفروض على قطاع غزة، ويتم تطبيق هذا التسويق إلا بدرجات ومستويات ايجابية

،تهدف )2005- 2004،رسالة ماجستير،"ةالاتجاهات الحديثة لخدمات المصرفي"ميهوب سماح،(: 04الدراسة 

هذه الدراسة إلى إعطاء صورة عن التغيرات التي لحقت العمل المصرفي من تطور تكنولوجيا الإعلام والاتصال 
واتجاه المصارف إلى العالم الإلكتروني لتقديم خدماته من خلالها بعد تطور التجارة الإلكترونية خاصة شبكة 

تعرف على مختلف التأثيرات الناتجة عن التوجهات الحديثة للخدمة المصرفية لكل ،كما تهدف إلى الالانترنيت
من المصرف والخدمة في حد ذاتها،ومن نتائج الدراسة زيادة القيمة المالية للمصرف وتحسين مستوى جودة 

دمة وخفض الخدمة المصرفية وتقديم خدمات للعملاء لم تكن معروفة من قبل وبالتالي زيادة حجم الخدمات المق
  .عدد موظفي المصرفي من خلال إدخال التقنية الحديثة



 
  ح

  

  :أهم ما يميز الدراسة

تتميز الدراسة كونها مكملة للدراسات السابقة وذلك من خلال تسليط الضوء على التسويق المصرفي 
رف الإلكتروني أكثر فأكثر بالإضافة إلى تسليط الضوء على الخدمات المصرفية المقدمة من طرف المصا

يادة الطلب دور التسويق المصرفي الإلكتروني في ز  وإبراز- بسكرةوكالة - التجارية خاصة بنك الخليج الجزائر

  .على الخدمات المصرفية

  :هيكل الدراسة

وللإجابة على الاسئلة المطروحة في إشكالية البحث تم حصر المقاربة النظرية في فصلين،يضم الفصل 
من نشأتها ومراحل تطورها وتعريفها وخصائصها ودورة حياتها وتصنيفها الأول ماهية الخدمات المصرفية 

العام،ثم تحديد أساسيات الخدمة المصرفية من أنواع الخدمات المصرفية وقنوات توزيعها والمزايا التي تحققها 

أتي وي ووسطاؤها،المصارف من تقديم هذه الخدمة الحديثة بالإضافة إلى عناصر ومميزات الخدمة المصرفية 
ماهية التسويق المصرفي الإلكتروني من تعريفه وأسباب استخدامه  الفصل الثاني الذي تم فيه التطرق إلى

وأهدافه، ثم التطرق إلى أساسيات التسويق المصرفي الإلكتروني من أنواعه ومراحله وأهمية وفوائد التسويق 
  .اته،وذكر آلياته على الخدمات المصرفيةالإلكتروني في المصارف بالإضافة إلى أهم مزاياه ومشاكله ومحدد

أما المقاربة التطبيقية تأتي لتتضمن فصلا وحيدا وهو الفصل التطبيقي الذي تم التطرق فيه في المبحث 
الأول إلى تقديم عام لبنك الخليج الجزائر من نشأته وتطوره وتعريفه وأهدافه ومميزاته،أما المبحث الثاني فتطرق 

بالإضافة إلى الخدمات التي  من تعريفه وهيكله التنظيمي –وكالة بسكرة - يفية بنك الخليج إلى تقديم بطاقة تعر 

يقدمها وأهم البطاقات التي يصدرها،أما المبحث الثالث فتناول تقييم لواقع التسويق الإلكتروني في الوكالة من 
وكالة بسكرة - تقييم بنك الخليج مكانة التسويق الإلكتروني فيها والتكنولوجيا المستخدمة فيها بالإضافة إلى

  .للتسويق الإلكتروني الذي تتبناه وتطبقه على خدماتها المصرفية



 

:الفصل الأول  

 

ار ـــــــــالإط

ول ـــــــــــحيـــــــــر النظ

  .الخدمات المصرفية
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  :تمهيد

يعتبر القطاع المصرفي في أي دولة من أهم القطاعات الفاعلة في نشاطها الاقتصادي، لارتباطها تقريبا 

والمصارف بصفة خاصة تشكل القاعدة الأساسية لبناء بجميع النشاطات الاقتصادية داخلها،فالمؤسسات المالية 
القطاعات المختلفة لأي اقتصاد في أي دولة،إذ يعتبر عنصرا فاعلا في عملية التنمية الاقتصادية والاجتماعية 

  .فهو الأداة التي تطبق الدولة من خلالها سياستها المالية والاقتصادية

خدمات مصرفية متعددة ومتنوعة، هذه الخدمة تعتبر وتتجلى أهمية المصارف من خلال ما تقدمه من 

ا درجة التقدم الاقتصادي للبلد أمأحد أهم الأنشطة الاقتصادية في أي دولة، إذ أن درجة الطلب عليها تدل على 
ر بالتطورات الاقتصادية المختلفة عرضها فهو يعمل على تحقيق رفاهية المجتمع،لذا نجد النشاط المصرفي يتأث

قتحام مجالات متعددة في محصورة في الإيداع والإقراض إلى ات البنوك من تقديم خدمات تقليدية حيث انتقل

  .تقديم خدماتها المصرفية وغير المصرفية

عليه سنتناول في هذا الفصل كل من تحديد مفهوم الخدمة المصرفية وخصائصها كما سنتناول كل و    
لى لبنوك من خدمات تقليدية محصورة في الإيداع والإقراض إمن أشكال الخدمات المصرفية التي انتقلت بها ا

بالإضافة إلى أهم وسطاء صنيفات ومميزات الخدمة المصرفية خدمات غير تقليدية وكذا الإلكترونية وأهم ت

 .الخدمةالمصرفية

  .ماهية الخدمات المصرفية: المبحث الأول

  .أساسيات حول الخدمات المصرفية: المبحث الثاني

  .وسطاء الخدمات المصرفية: الثالثالمبحث 
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  .ماهية الخدمات المصرفية: المبحث الأول

إلى تحقيق أهدافها المختلفة من خلال قيامها بنشاطها المصرفي وذلك بتحقيق أقصى  مصارفتسعى ال

المنافسة وهذا من أجل إرضاء زبائنه بالدرجة الأولى لتلبية  مصارفربح ممكن وبأقل تكلفة ممكنة مقارنة بال
حاجاتهم ورغباتهم من خلال تقديم مختلفة بكفاءة لزبائنه، وقبل التطرق إلى تعريف مختلف الخدمات التي تقدمها 

ت البنوك يتم التطرق إلى نشأة وتطور الخدمات المصرفية ثم إلى تحديد خصائصها التي تميزها عن بقية الخدما
  .بعدها تبيان تصنيفها ويتمالأخرى 

  .نشأة وتطور الخدمات المصرفية: المطلب الأول

إن التسويق بمفهومه العام يتمثل في تقديم مجموعة من الأنشطة أو الخدمات للمنظمات والأفراد لكي يحصلوا 
الموجهة لإشباع بأن التسويق يمثل نشاط الأفراد  1976سنة  Kotlerعلى المنافع التي يبحثون عنها ويجد 

الحاجات والرغبات من خلال عملية المبادلة وأنهذه الأنشطة تتمثل بالخدمات التي تقدمها إدارة التسويق من 
وأن تطور المفهوم التسويقي أثر بطبيعة الحال ... خلال أنشطتها البيعية والترويجية والتوزيعية والبحثية وغيرها

تعرض تطور مفهوم الخدمات عبر مراحل التطور الاقتصادي على تطور الخدمات المصرفية لذلك سوف نس
 1: وتطور الأنشطة التسويقية ولقد حددت هذه المراحل بما يلي 

  :الخدمات المصرفية في مرحلة ما قبل التصنيع :أولا

لقد اعتمدت المجتمعات في هذه المرحلة على الزراعة والصيد في توفير احتياجاتها ولقد تميزت هذه 
  :اليةالتالمرحلة بالخصائص 

حيث أن كل أسرة تنتج ما تحتاجه من سلع وخدمات لذلك تتصف هذه المرحلة بعدم وجود  :الذاتيالاكتفاء  - 1

 .أي نشاط تسويقي وعدم وجود أي نشاط مالي ومصرفي
بعد اتجاه الأسر للتخصص بالإنتاج حدث ظهور فائض في الإنتاج مما دفعهم  :الإنتاجبادل الفائض من ت - 2

أن الخدمات التي كانت تقدم ن خلال مقايضة سلعة بسلعة أخرى و إلى إجراء عملية المبادلة بالسلع وذلك م
ما ا أهمعالمها لم تظهر بعد أمفي تلك الفترة البسيطة، شخصية،طوعية، أما بالنسبة للخدمات المصرفية فإن م

 .اتصفت به هذه المرحلة هو ظهور عملية التبادل

                                  
، عمان 1دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة ،"-تحليلي. كمي. مدخل استراتيجي-التسويق المصرفي" جاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسف ردينة،1

  .47-45 ،، ص ص2005
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ت من حيث ضة وذلك لعدم تكافئ السلع والخدمانظرا لصعوبة إجراء عملية التبادل والمقاي:النقودظهور  - 3

بادل الجودة والقيمة الحقيقية فإن ذلك دفع إلى إيجاد سلعة وسيطة تمكن الأفراد من التوصل إلى عملية ت

 .ي حقق تحول كبير في طبيعة الأنشطة الماليةمرضية ما أدى إلى ظهور النقود والذّ 
بعد ظهور المسكوكات الذهبية والفضية والنقود وبعد أن أصبح هنالك أفراد يمتلكون ثروات وأصبحوا  :الإيداع - 4

مرحلة البداية لفكرة وبذلك تعتبر هذه الالمعابد، قاموا بإيداعها في والضياع، يخشون عليها من السرقة 
 .المصارف والخدمات المصرفية بشكل بسيط وهو الإيداع

،وأن هؤلاء أخذوا يقومون بإعطاء ات إلى إيداع ثرواتهم لدى الصياغلقد لجأ أصحاب الثرو  :والقروضالإيداع  - 5

 .ة معينة ويكون القرض لفترة قصيرةالقروض لقاء فائد

إضافة إلى خدمة الإيداع وكذلك حصل الصياغ على فائدة مقابل إن هذه المرحلة تميزت بظهور خدمة القروض 
 .منح القروض

،إلى التنسيق والتعاون فيما اع والقروض والتحصيل على الفائدةتطور عمل الصياغ من الإيد :المصارفبداية  - 6

 . بينهم وقاموا بإنشاء المصارف وإصدار أوراق البنكنوت لإجراء عملية المقايضة

 .المصرفية في هذه الفترة اقتصرت على الإيداع، القروض، الفائدة، إصدار أوراق البنكنوتالأنشطة  إن

 :التصنيعالخدمات المصرفية في مرحلة  :ثانيا

،وأن هذا ى استثماره في المشاريع الصناعيةمما دفع أصحابه إلز هذه المرحلة بتراكم رأس المال تتمي

بشكل أكبر إلى مصارف أكثر تخصصا من الفترات رت الحاجة الثروات، وهنا ظهالاستثمار أدى إلى زيادة 
السابقة بالشكل الذي جعلها تمثل مؤسسات ذات كيان لها تنظيم إداري وكادر لديه بالعمل، وذلك نتيجة لزيادة 

  .مبالغ الإيداع وزيادة رأس المال المصارف، زيادة إمكانياتها في منح القروض، وإعطاء الاستثمارات

 :الصناعيقدم ات المصرفية في مرحلة التّ الخدم :ثالثا

تتميز هذه المرحلة باستخدام التكنولوجيا المتطورة في تقديم الخدمات المصرفية، ولقد أصبحت هذه 
رة ، لكي تتمكن من تلبية حاجات المؤسسات تتسابق فيما بيتها في استخدام الأساليب الحديثة والتقنيات المتطوّ 

قدر ممكن من الزبائن لأن عملية الإيداع والاقتراض والاستثمار أصبحت غير  ورغبات الأفراد ، وجذب أكبر

مقتصرة على أصحاب الثروات الطائلة، وأصحاب المشاريع الكبيرة وإنما أصبح أغلب الأفراد يطلبون الخدمات 
 المصرفية ،وذلك من خلال الإيداع، طلب القروض، تحويل الرواتب إلى المصارف، طلب بطاقة الائتمان

  .وغيرها من الخدمات المصرفية
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  1: المرحلة الراهنةالخدمات المصرفية في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي و  :رابعا

إن أهم ما يميز القطاع المصرفي في هذه المرحلة، هو تعاظم دورالتكنولوجيا المصرفية، والعمل على 
والاتصالات، بغية تطوير نظم وسائل تقديم الخدمات تحقيق الاستفادة القصوى من ثمار تكنولوجيا المعلومات 

 .داءفية تتسم بالكفاءة والسرعة في الأالمصرفية وابتكار تطبيقات جديدة للخدمة المصر 

بشكل كبير على الخدمات المصرفية وهذا ناتج  رالمجالات أثالتطور الكبير الذي حصل في جميع إن 

  2:عن

 .تزايد الطلب على الخدمات المصرفية •
 .ادة عدد المصارف وتنوعت الخدمات المقدمةزي •

 .زيادة عدد الفروع التابعة للمصارف •
 .اتساع الرقعة الجغرافية التي تنتشر عليها هذه المصارف والفروع •
 .لآلي في تنفيذ العمليات المصرفيةاستخدام الحاسوب ا •

  .الاشتراك في شبكة الإنترنيت لتسهيل عملية الترويج والاتصال بالزبائن •

قد مرت بالعديد  ن القول باختصار أن الخدمات المصرفية كغيرها من أوجه النشاطات الاقتصادية،ويمك
،حيث تحول النشاط من مجرد القيام بعمليات القرض والإيداع في داخل حدود الدولة المعنية من مراحل التطور

ة والخدمية والجارية،وكذلك إلى قيام المصارف في مجال الاستثمار، وتملكها الكثير من المشروعات الصناعي

قيامها بتصدير خدماتها إلى خارج حدود الدولة،وانتشار فروع الكثير من المصارف في معظم دول العالم وظهور 
الخ،ولا شك أن هذا التحول الكبير والتنوع الملحوظ في الخدمات المصرفية أو ....المصارف متعددة الجنسيات

مو السريع في مختلف الأنشطة ثابة ضرورة فرضها واقع التطور والنّ في صناعة المصارف بصفة عامة كان بم
  3.الاقتصادية في دول العالم المختلفة

  .وخصائصها مفهوم الخدمات المصرفية :الثانيالمطلب 

 المزيج عناصر أهم من المصرف يقدمها التي المصرفية والخدماتأ المنتجات عنصر يعتبر
 في مصرفال عليها يعتمد التي الأداة تمثل المصرفية أن الخدمات في العنصر هذا أهمية تظهر التسويقي،حيث

يعتمد على  مصرفأهدافه، ومن الحقائق المتعارف عليها أن نجاح أي  تحقيق وفي عملائه رغبات إشباع

                                  
  .60،، ص2003الأردن،-، دار المناهج، عمان"التسويق الاستراتيجي للخدمات" محمد محمود مصطفى،1
  .48-47،جاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسف ردينة، مرجع سابق، ص ص2
  .149،، ص2009الأردن ،- ، عمان1أسامة للنشر والتوزيع، الطبعة دار،"البنوك التجارية والتسويق المصرفي"، سامر جلدة3
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التي يقدمها للسوق، ومن جهة أخرى فإن ) الخدمات(السياسة التي يتبعها من إدارة برنامج المنتجات

لعملائه سوف تؤثر على بقية عناصر المزيج التسويقي،  مصرفالتي يقدمها ال) الخدمات المصرفية(المنتجات
  .مصرفلذلك فالخدمات المصرفية هي سبب وجود أي 

 هذا المطلب سيتم تعريف الخدمة بصفة عامة ومن ثم تقديم عدة مفاهيم حول الخدمة المصرفية خلالو 
  .بالإضافة إلى خصائصها

  .تعريف الخدمات المصرفية:لأولاالفرع

  .الخدمةتعريف  :أولا

 للبيع بتلكمنفعة أو حالة إرضاء معروضة نشاط، :"بأنهاالخدمة  الجمعية الأمريكية للتسويقعرفت :01التعرف

  1".الصفة أو تابعة لمنتوج مباع

  مجموعةإجراءاتأومعاملاتتقعبينصاحبالعمل":عرفت على أنها أيضا:02 التعريف

 2. "وذلكلإنتاجمخرجاتتعمل على إرضاء العميل)العميل(وبينمتلقيالخدمة)مقدمالخدمة (

أي عمل أو أداء يمكن أن يقدمه أحد الأطراف للطرف :" بأنها 2000عام Philipkotlerعرفها:03 التعريف

بالسلعة  الآخر، حيث يكون بشكل أساسي غير ملموس ولا ينتج عنه ملكية أي شيء وأن إنتاجه يمكن أن يرتبط

  3".المادية

 .تعريف الخدمات المصرفية :ثانيا

ها إن مفهوم الخدمة المصرفية لا يبتعد أو يختلف كثيرا عن مفهوم الخدمة بشكل عام، حيث أنّ ": 01 لتعريفا

ل نشاط أو عمل يحصل عليه المستفيد من خلال الأفراد والمنظمات أو المكائن والتي تقدم من خلالها وأن تمثّ 
العمل وأن هذه شاط أو الإشباع للمستفيد يرتبط بمستوى أداء الأفراد والمكائن وذلك لعدم ملموسية هذا النمستوى 

  4: من هذا نجد بأن الخدمة المصرفية تمثل"الخدمات قد يرتبط تقديمها بمنتج أو قد لا يرتبط

 .نشاط أو عمل يقدم إلى المستفيد من قبل الأفراد والمكائن الأجهزة - 1

 :بسلعة فعلى سبيل المثالقد يرتبط أو لا يرتبط  إن تقديمها - 2

                                  
.18،، ص1996، الجزء الأول، مكتبة ومطبعة الإشعاع، مصر، "أساسيات التسويق"عبد السلام أبو قحف، 1 

2Ramaswamy, R. (1996),Design and Management of Service Processes,Keeping Customers for Life 
  .62،، ص2007دار التواصل العربي،بدون بلد النشر،، "عولمة جودة الخدمة المصرفية"رعد حسن الصرن،  3
  .59،ذكر، صالجاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسفردينة،مرجع سابق 4
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إن حصول المستفيد على المعلومات التي يحتاجها من خلال التقاءه بالعاملين في المصرف يجعل هذا  •

 .النوع من الخدمة مرتبط بالشخص الذي يقدمها

 .إن سحب المستفيد للنقود عن طريق الصراف الآلي يرتبط باستخدام هذا الصراف •

مستوى تطور الآلات والأجهزة المستخدمة والتي فيد يرتبط بمدى كفاءة العاملين و المستإشباع  إن مستوى •
 .تساعد على سرعة إنجاز وتقديم الخدمة

 )الحقيقية(مجموعة من الأنشطة والعمليات ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر الملموسة" :02 التعريف

والمقدمة من قبل المصرف، والتي يدركها المستفيدون من خلال ملامحها وقيمتها  )غير حقيقية(وغير الملموسة
المنفعية والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية، وفي الوقت ذاته 

  1."تشكل مصدرا لأرباح المصرف من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين

  2:الخدمة المصرفية مفهومين أساسيين ويحمل تعبير

 .كونها مصدرا لإشباع احتياجات ورغبات الزبائن): Marketing(المفهوم الأول تسويقي •

ويتمثل في مجموعة المنافع التي يسعى الزبون لتحقيقها من جراء ): Bénéficial(المفهوم الثاني منفعي •

  .استخدامه للخدمة المصرفية

لطرف ) البائع(شباعات يقدمها طرفإبأنها أنشطة أو منافع أو ":rmstrongKotler&Aيعرفها:03 التعريف

،ولا يترتب على بيعها نقل ملكية شيء، وقد يرتبط أو لا يرتبط غير ملموسة،وهي بطبيعتها )المشتري(آخر

  3."إنتاجها وتقديمها بمنتج مادي ملموس

تشكل الخدمة المصرفية مكونا أساسيا من مكونات النموذج، ذلك أن أعمال المصارف بغض " :04 التعريف

النظر عن تقسيماتها العلمية والمهنية،فإنها تسوق باعتبارها خدمات نظرا لكون المصارف لا ينتج سلعا مادية 

ساعد على نقل ملكية السلعة أي خدمة الوسطاء بين المنتج والمستهلك بما ي تملكيهوإنما إكمالا في إطار منافع 
  4".إلى المستهلك النهائي،وفي هذا السياق اقترن مصطلح الخدمة بمصطلح المنافع

                                  
  .32،،ص2005عمان،-،الأردن1دار حامد للنشر والتوزيع،الطبعة ،"التسويق المصرفي" تيسير العجارمة،1
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة "-دراسة حالة الجزائر-تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادي" عبد الرحيم نادية، 2

  .6،، ص2011-2010، 3مالية وبنوك، جامعة الجزائر: العلوم الاقتصادية، نخصص: الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم
3 P.Kotler&G.Armstrong," principles of marketing services," edition prentice hall, 1996, p, 66. 

، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، "التسويق البنكي وآفاق تطبيقه في المؤسسة البنكية الجزائرية في ظل اقتصاد السوق "عرابة،رابح 4

  .13،، ص2010العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر،: الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم كلية العلوم
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تحقق ) Intangible(بأنها نشاطات غير ملموسة أو محسوسة " ):Stanton(ستانتونيعرفها :05التعريف 

  1".أخرىمنفعة للعميل أو الزبون،والتي لا ترتبط بالضرورة بيع سلعة أو خدمة 

بأن الخدمة المصرفية مصدرا لإشباع الذي يسعى إلى تحقيقه العميل لحاجاته "  :يعتبر ناجي معلا:06التعريف 

  2".مصدرا للربح ها تمثلورغباته، أما من منظور البنك فإن

  : ومن خلال ما سبق يمكن استنتاج أن الخدمة المصرفية هي

 .خدمة مطلقة نادرا ما تحتوي على منتجات مادية •

 ، تنتجمتجانسة ، غيرملموسة غير( الخدمة المصرفية تحتوي على الخصائص الأساسية المميزة للخدمة •
 ).وتستهلك في نفس الوقت،لا يمكن تجزئتها ولا تمتلكها

 ، لتحقيقداء الموظفين من جهة والهياكل المادية المرافقة من جهة أخرىاعتماد الخدمة المصرفية على أ •
  .الإشباع المناسب من هذه الخدمات

 .الخصائص المميزة للخدمات المصرفية: الثاني الفرع

تنفرد المؤسسات المالية والمصرفية على وجه الخصوص بجملة من الخصائص ويرجع ذلك إلى طبيعة 
التي تحتلها إلى جانب الأهمية الاجتماعية والاقتصادية  و الزبائن مصرفالعلاقة التبادلية القائمة ما بين ال

ذات طبيعة مزدوجة،وتتمثل  مصرفومؤسسات الأعمال،كما أن مهمة ال المصارف في حياة الأفراد والمجتمع
هذه الازدواجية في إمكانية المصرف على تعبئة أموال الأفراد في شكل ادخار وإعادة توزيعها في شكل قروض 

في شكل استثمارات،وتنبثق عن هذه المهمة على الخواص لمقابلة متطلبات المعيشة وعلى مؤسسات الأعمال 
علاقة ذات طبيعة خاصة ومنفردة مع الزبائن تتمثل في كون أن الزبون هو في نفس الوقت  مصرفالمزدوجة لل

  .المورد

  :ويمكن إيجاز خصائص الخدمات المصرفية فيما يلي

 : Intangibilityملموسيةاللاّ  -1

تتصف الخدمة المصرفية باحتوائها على مجموعة عناصر ملموسة، وأخرى غير ملموسة، وتتمثل 

العناصر الملموسة في الجوانب المادية المرئية للخدمة كالأجهزة المستخدمة والحاسوب وآلات عد النقود والآلات 
لمرافق والتسهيلات الموجودة الحاسبة وكشوف الحساب بالإضافة إلى التصميم والديكور الداخلي وغير ذلك من ا

                                  
  .213،، ص2004، مصر،"التسويق النظرية والتطبيق"، شريف أحمد شريف العاصي1
  .51،، ص1994دار الصفاء للنشر والتوزيع، لبنان، ،"أصول التسويق المصرفي"ناجي معلا، 2



 . الإطـــــــار النظـــــــــــــري حول الخدمات المصرفية:                         الأول الفصل 

 

 
9 

في البيئة المادية للمصرف،أما العناصر غير الملموسة والتي يتعذر على الأفراد لمسها أو رؤيتها،فإنها تكمل في 

ه من قيم منفعية غير مباشرة ولها دلالات مهمة في تقييم العميل لمضمون إدراكات العميل وتوقعاته وما تتضمن
  1.ك آثارها على مستوى إدراكه لجودة الخدمةالخدمة المقدمة، والتي تتر 

وليس حاجة محددة )General Need(رفية،باستثناء حالات معينة،حاجة عامةحيث تلبي الخدمات المص
دة المتأتية من الخدمات المصرفية لا تظهر للعيان بوضوح وعليه تبذل ،فالمنافع المحدّ )SpecificNeed(بعينها

إلى جمهور العملاء القائمين والمحتملين،معتمدة بذلك ) Message(التهاالمصارف جهودا مضنية لإيصال رس
أساليب الاتصال الفاعلة التي تضمن أعلى درجات الإقناع المستند أصلا إلى رسم صورة طيبة حول المصرف 

نجاح المصرف في تسويق خدماته يعتمد على قدرته ومهارته في توضيح  في أذهان العملاء،وهذا يعني أنّ 

فع التي تقدمها الخدمة المصرفية للعميل،إذ ليس من السهل دائما عرض وإظهار هذه الخدمات أثناء المنا
 استخدامها

تلجأ إلى سياسات التوزيع المباشر عن ) Intermediaries(الوسطاءخدمة فالمصارف في ظل غياب 
غير ملموسة ويصعب تقييمها  طريق نشر شبكة فروع متنامية للتعامل مع العملاء مباشرة،ولأن الخدمة المصرفية

هذه الخدمات تستمد قليدية،فإنمن خلال اللمس أو الشم أو التذوق أو قياس جودتها من خلال وسائل القياس الت
) Trust(من خلال عنصر الثقة ) Presence(،وتؤكد حضورها)Existence(وتثبت وجودها )Entity(كيانها 

 –الدراية  –المعرفة  –الكفاءة  –يأخذ أبعادا عديدة أهمها الأمان التي يوليها العملاء للمصرف،وهذا العنصر 
  2.الخبرة وغيرها من الأبعاد التي تتوافر في المصرف وفي العاملين فيه

إمكانية تقسيم مفهوم اللاملموسية إلى أبعد من ذلك،فهناك خدمات تتميز  Wilson 1972(:3(وقد أقترح 

الملموس ،وهناك خدمات تعطي قيمة مضاعفة للشيء ....)المتاحف –كخدمات الأمن (بعدم الملموسة الكاملة
عامة  المالية كالخدمات(الملموسوهناك خدمات تعمل على توفير قيمة مضافة للشيء ) لخدمة التأمين(

  ......).والمصرفية خاصةومحلات التجزئة

  

  

  

                                  
.225،، ص2011، عمان،1دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة،"الخدمات المصرفية الإلكترونية" ن،وآخرووسيم محمد الحداد  1 

  .58،، ص2012، الأردن،1للنشر والتوزيع، الطبعة، إثراء "تسويق الخدمات المصرفية"، أحمد محمود الزامل وآخرون2

.152،، ص1995، فيفري60، العدد"للاستراتيجيات التسويقية في البنوك الأردنيةمجلة العمل العربية "، الحاج حسن رائف توفيق 3 
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  1:في الملموسية في الجدول التاليويمكن تلخيص هذا الاختلاف 

  .تصنيف درجة الملموسية: 01جدول رقم 

، 1للنشر والتوزيع،بدون بلد النشر،الطبعةدار وائل  ،"تسويق الخدمات"،هاني حامد الضمور: المصدر

 .23،،ص2002

في الجدول السابق، إضافة إلى كونها تقدم خدمات غير ملموسة فهي تقدم  مصارفيمكننا ملاحظة أن ال
خدمات توفر بدورها منتجات مادية ملموسة،أي أن الخدمة المصرفية بتنوعها وشعب مجالات تقديمها يمكن أن 

 ملموس،وهذا يؤكدكن الجانب الأكبر هو الجانب اللاتكون لا ملموسة في بعضها وملموسة في البعض الآخر،ل
العديد من اعتبار المنتجات المصرفية خدمات أكثر منها سلع ويترتب على عدم ملموسية الخدمات المصرفية 

  :أهمهاالنتائج 

التقليدية في قطاع الخدمات حيث لا يمكن شراء ) Spéculation(صعوبة اللجوء إلى أساليب المضاربة •

العرض وارتفاع أسعارها، في حين أن الخدمة،وعند زيادة عرضها وانخفاض سعرها وبيعها عند نقصان 
 .المضاربة في السلع أكثر شيوعا

 بعد إلا صعوبة إجراء المقارنات بين واختيار أفضلها،حيث أن عملية الفحص والمقارنة والتجربة لا تتم •

 .شراء الخدمة وليس قبل ذلك

                                  
  .25،، ص2002، بدون بلد النشر، 1، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة"تسويق الخدمات"،هاني حامد الضمور1

  

  درجة الملموسية
  

  خدمات المنتج

  

  خدمات المستهلك

بعدم الخدمات التي تتصف 
  .الملموسية بشكل كامل وأساسي

  

الأمن والحماية،أنظمة اتصالات 
  التمويل،اندماج المنظمات

المتحف،وكلاء التوظيف،أماكن 
خدمات النقل  الترفيه،التعليم،

  .المزادات العلنية

الخدمات التي تعطي قيمة 

  .مضافة للسلع الملموسة
  

التأمين،عقود 

الصيانة،الاستشارات 
ت وتصميم الهندسية،الإعانا

  .العبوات والأغلفة

  خدمات التنظيف، التصليح

  .العناية الشخصية التأمين،

الخدمات التي توفر منتجات 
  .مادية ملموسة

  

متاجر الجملة،وكلاء 
  .النقلالمستودعات،البنوك

متاجر التجزئة،البيع 
، الآليالخدمات البريدية

  .العقاراتالتبرعات الخيرية
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 .ذلك اقتصار عملية توزيع الخدمة المصرفية على الوكلاء وبالتالي ليس للتاجر دور في •

عدم ملموسية الخدمة المصرفية يجعل من قدرة مسوقيها على استخدام الوسائل التقليدية في الرقابة  إن •
على جودتها ضئيلة أو حتّى معدومة في بعض الأحيان،ولهذا تم ابتكار أساليب قياس أخرى لجودة 

 .لخا...الخدمة،مثل قياسات ولاء العملاء ومستويات الرضا ومعدلات الاحتفاظ بهم 

انعدام وسائل النقل أثناء تقديم الخدمة المصرفية يترتب عليه فقدان البنك لقدراته على خلق المنفعة  إن •
ن الفيض إلى أماكن الشحّ أين المكانية في الخدمات، أي المنفعة المتأتية من نقل الأشياء الملموسة من أماك

  .د الطلب عليهايشت

  :Inséparability) التكاملية(مية التلاز  -2

التي  والأدوات والعملياتترتبط الخدمة المصرفية بمنتجها أو مقدمها،وهي نتيجة منطقية لتشارك الخبرة 
تنتج عنها الخدمة،وتتصف الخدمة المصرفية بالتلازم والتكامل في الإنتاج والتوزيع،بمعنى عدم إمكانية الفصل 

  .نفس المصرف أو أحد فروعه بين هاتين العمليتين،إذ يتم إنتاج الخدمة، وبالتالي توزيعها في

ولأن الخدمات المصرفية تنتج وتوزع في آن واحد،فإن اهتمام المصرف ينصب على توفير الخدمات 

، ما يعني تبني سياسة )The création of time place utility(المصرفية في المكان والزمان المناسبين
ة الأكثر ملائمة لتسويق الخدمة المصرفية،فالمصارف باعتبارها القناة التوزيعي) Direct sale(البيع المباشر

تبذل جهودا كبيرة للتغلب على خاصية التلازمية أو التكاملية من خلال وسائل نقل الخدمة أو تجزئتها،ومن 

التي تضمن إمكانية تحويل ) Crédit Card(ئتمان مجال خدمة بطاقات الاأبرز الوسائل المستخدمة في هذا ال
  .لمصرفية، وتنشيط عمليات وخدمات أخرى في إطار مزيج المنتجات المصرفية القائمأو نقل الخدمة ا

  :عالنظام تسويقي ذو توجه شخصي  -3

يسعى مسوق السلع،لد�اختيارهلقنواتتوزيعالخدماتالمصرفية إلى انتهاج نظام تسويقي مؤلف من عدة 

) العميل(علاقة وطيدة بين المشتريفي السوق،وتحكم التعاملات المصرفية في الغالب ئمين أصلا وسطاء قا
، وهذه العلاقة تكون واضحة وملموسة بشكل خاص في تعاملات المصرف مع منشآت )المصرف(والبائع

الأعمال والشركات،وفي حالات كهذه لا يوجد خيار أمام المصرف سوى انتهاج سياسة القنوات المباشرة،حيث 
تعتمد المصارف بشكل  شخصية وعلى مستوى عال،حيث تتوطد العلاقة بين المصرف والعميل لتأخذ أبعاد

تصالات والعلاقات الشخصية المباشرة بين المصرف ممثلا في شخص القائم بالعمل المصرفي كبير على الا

تعامله معه يرتبط بشكل كبير  وبين العميل،بل إن قناعة العميل واستعداده للتعامل مع المصرف واستمراره
لديه نتيجة التعامل مع موظفي المصرف واحتكاكه المباشر معهم ومن ثم يقوم  نكو تنطباع الشخصي المبالا
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التسويق الشخصي المباشر بدور مهم وحيوي في تنمية وتعزيز العمليات المصرفية المتنوعة، بل قد يكون في 
  .كثير من الأحيان الأسلوب الوحيد الواجب استخدامه

  ):Lack of SpécialIdentity(الافتقار إلى هوية خاصة  -4

تكاد الخدمات التي تقدمها المصارف أن تكون متشابهة أو متطابقة،فالعميل غالبا ما يتعامل مع مصرف 
معين أو فرع لمصرف على أساس القرب الجغرافي أو كون المصرف أو الفرع يوفر للعميل الراحة 

convenienceمييز الخدمات ل،فالحاجة لتّ وعليه،فإن المصرف يسعى لبناء وترسيخ هذه الهوية في ذهن العمي

المصرفية هي إحدى أبرز التحديات التي تواجه المصارف اليوم،حيث المنافسة بين المصارف على 
أشدها،ولأن المصارف غالبا ما تتنافس على منتجات وخدمات مصرفية متشابهة،فإن تركيز المصرف يكون 

 .المصرفيوليس على المنتج ) package of bank( 1على الحزمة المصرفية
حيث أن أفضل طريقة يستطيع المصرف من خلالها جذب العملاء إليه وتوطيد علاقاته بهم،هي تقديم 

،أي مزيج من المنتجات والخدمات المصرفية التي تساعد )Total Package(الخدمات حزمة متكاملة من 

ال للجهد ساس الفعل على أرض الواقع الأعلى بناء هوية مميزة للمصرف في أذهان العملاء،فهي تشك
  .ي يضمن نجاح الخطط التسويقية للمصرف،وبالتالي تحقيق الأهداف المنشودةذالتسويقي ال

 )Wide Range of Products&Services(المصرفية اتساع نطاق المنتجات والخدمات  -5

تلبي يتعين على المصرف تقديم مجموعة واسعة،أو نطاق واسع من الخدمات والمنتجات المصرفية التي 
الاحتياجات المتنوعة والمترابطة من الرغبات والاحتياجات التمويلية والائتمانية والخدمات المصرفية الأخرى 

المطلوبة من قبل العملاء،فالمصرف يواجه احتياجات المؤسسات المختلفة سواء كانت صناعية أو 
ر من مزيج تسويقي لمقابلة الاحتياجات خدمية،ويواجه احتياجات العميل الفرد أو العائلة،وعليه يحتاج إلى أكث

،واستلام فواتير الماء والقروض والاستشارات المختلفة،كما يقدم خدمات تقليدية مثل استلام النقود وإيداعها،
  .والكهرباء والهاتف،وفتح خطابات الاعتماد وغيرها من الخدمات المصرفية المعروفة

 :)Geogrzphical Dispersion(الجغرافي الانتشار  -6

لكي يحقق المصرف النجاح المنشود،فإنه يتعين عليه أن يكون قادرا على الوصول إلى العملاء القائمين 
 إذا امتلك المصرف شبكة متكاملة من الفروع التي تنتشر جغرافيا بشكل لمحتملين،وهذا الغرض لا يتحقق إلاوا

                                  
، موظفي )Branch Location(الفرع  هي تلك الحزمة من المنتجات والخدمات التّي تتضمن مجموعة أشياء مثل موقع: الحزمة المصرفية1

  ).New Services(، وأحيانا الخدمات الجديدة )Advertising(، الإعلان)Reputation(، والسمعة التي يتحلي بها المصرف)Staff(المصرف
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منافع المتأتية من المنتجات والخدمات يتلاءم ورغبات واحتياجات العملاء للخدمات والمنتجات المصرفية،فال
  . إذا توافرت للعميل في المكان والزمان المطلوبينرفية لن تكون لها قيمة مكانية إلاالمص

 ):Growth Must Be BalancedWithRisk(والمخاطر و التوازن بين النم -7

ن بين التوسع في عندما يبيع المصرف قروضا،فإنه يشتري مخاطر، وعليه فالضرورة تقتضي ايجاد  تواز 
بمعنى آخر إن أي عمل مصرفي ).Prudence(وبين الحيطة والحذر)Expansion(النشاط المصرفي 

ي يتحملها المصرف،فعلى توسّع النشاط ودرجة المخاطر الت موضوعي يتضمن بالضرورة إيجاد توازن بين
ده فإن ذلك يتضمن مجموعة إن منح المصرف قرضا لأحد عملائه أو زيادة قرض قائم أو تمدي: سبيل المثال

من المخاطر المحتملة أهمها احتمال إخفاق العميل في السداد نتيجة إفلاسه،لذا على المصرف أن يحسب بتأن 
وعقلانية درجة المخاطر التي قد يتعرض لها نتيجة إفلاس العميل،وبعبارة أخرى فإن من أولى مسؤوليات 

  1.عاط المصرفي وبين أعباء هذا التوسنشع الأن يحقق نوعا من التوازن بين توسالمصرف 

: ة مثلطارئة أو ظروف موسميقد يحدث تقلب في أصناف معينة من الخدمة لأسباب :الطلبتقلبات  -8

الطلبة عند كل فصل مية أو بطاقات الائتمان أو قروض على القروض للمشاريع السياحية الموسالطلب 
  .كبيرا على وظائف التسويق في المصارفجامعي أو مواسم زراعية معينة مما يوجد ضغطا 

 :الائتمانيةالمسؤولية  - 9

إن من أهم المسؤوليات لأي مصرف هي حماية ودائع ومكاسب زبائنه،وهذا مهم ليس في المصارف 

  .فقط بل في أغلب المؤسسات المالية الأخرى

يزيد من كلفة  ذية،الأمر اليبقى قطاع الخدمات المصرفية ذا كثافة عمل عالي: كثافة العمل -10

لة مهمة في الخدمات لأتمتة مسأوفي الواقع الخدمة الشخصية مقابلاالإنتاج،ويؤشر في سعر المنتجات، 

الخدمة الشخصية عالية الكلفة وهي مهمة لتعزيز ملاءمة الخدمة للزبون، والخدمات المصرفية المصرفية،وإن
،إلى عدد من الفروقات بين )Jong et al )2003وأشاركلمن 2.مقابل ذلك تزيد من استخدامها للتكنولوجيا

 3:توضيحها في الجدول التاليالخدمة والمنتج،ولسهولة المقارنة تم 

  

                                  
  .61- 59،أحمد محمود الزامل وآخرون،مرجع سبق ذكره،ص1
  .33،تيسير العجارمة،مرجع سابق ذكره،ص2
  .62،وآخرون،مرجع سابق ذكره، ص أحمد محمود الزامل3
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  .الفروقات بين الخدمة والمنتج: 02جدول رقم

  )Services(الخدمات  )Products(المنتجات  المحور

Tangibility 
 

كون (الملموسية 

  .)الشيء ملموسا
  

 Tangible :ملموسة
أي يستطيع الزبون أن يرى أو يلمس  -1

 .المنتج

يوجد نقل للملكية من البائع إلى  -2
 .المشتري

  Intangible :ملموسةغير 
لا يستطيع الزبون أن يرى  -1

 .أو يلمس الخدمة

لا يمكن نقل الملكية عند  -2
  .تقديم الخدمة

Simultaneity 
 

الإنتاج التزامن بين 
  .ستهلاكوالا

والاستهلاك لا يوجد تزامن بين الإنتاج  -1
أو المنتجات تنتج أو تصنع فالبضاعة

 .أولا ثم تباع وتستهلك بعدها
 .لا يشترط حضور الزبون عند الإنتاج -2

يمكن ضبط الأخطاء التي تحدث أثناء  -3
  .العملية الإنتاجية

الخدمات تنتج وتستهلك  -1
 .بنفس الوقت

 .يشترط حضور الزبون -2
من الصعوبة ضبط  -3

الأخطاء لأنها تحدث 
أثناء التفاعل المباشر مع 

  .الزبون

Heterogeneity 

  
  )التغاير(التنوع

  

في العمليات Standardizatioالمعياريةتتوفر 

الإنتاجية الخاصة بالمنتجات،وأيضا في نوعية 
  .المنتج النهائي

 

في الخدمات تختلف نوعية  

الخدمة باختلاف مقدم 
الخدمة،وباختلاف إدراك ورؤية 

  .الزبون لنوعية الخدمة المقدمة

Perishability 

  القابلية للانتهاء
  

التي لم يتم بيعها لا ) المنتجات(البضائع

  .تنتهي،ولكن يمكن تخزينها لتباع في المستقبل
  

الخدمات المتوفرة ولم تستهلك لا 

: مثال(تخزينها يمكن أن يتم 
مقاعد الطائرات التي لم تحجز،أو 

غرف الفنادق التي لم تسكن إذا لم 
يتم استخدامها لا تخزن ليتم بيعها 

  )ما تعتبر خسارةوإنلاحقا،

، 1يع،عمان،الطبعةإثراء للنشر والتوز ،"تسويق الخدمات المصرفية"،محمود الزامل وآخرون أحمد :المصدر

  .62،،ص2012

الخصائص السابقة الذكر تجعلنا نتساءل عن سر اختفاء بعض الخدمات مقارنة بغيرها وبقاء أخرى فترات  إن
  .أطول وهو ما يقودنا للتعرف على دورة حياة الخدمة المصرفية
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  .العامهاتصنيفدورة حياة الخدمات المصرفية و :المطلب الثالث

  .حياة الخدمات المصرفيةدورة : الأولالفرع 

يعد مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية من المفاهيم الهامة في التسويق المصرفي ويستمد مبادئه النظرية 
ر البيولوجي لحياة الكائنات الحية،إذ في تفسير سلوك مبيعات الخدمات وأرباحها خلال مراحل حياتها من التفسي

، لذلك فإن ى وتكون عرضة للموت في ذلك شأن الإنسان والحيوانالسلع والخدمات تنتهي وتتلاش يفترض أن
ة مراحل خلال حياتها، وتستند دورة حياة الخدمة المصرفية الخدمة تولد أولا ثم تموت لاحقا بعد أن تمر في عد

  1:أساسيتينفي تفسيرها لسلوك مبيعات الخدمة وأرباحها على فرضيتين 

وبمعدلات نمو متباينة بمرور  )التدهور، النمو، النضوج، لتقديما(تمر مبيعات الخدمة بمراحل متعاقبة   - أ

 .الزمن،لتشكل بمسارها هذا دورة حياة الخدمة التي تأخذ بشكل منحنى التوزيع الطبيعي المتراكم
ولذا فهي تأخذ بدورها شكلا ي تتحقق من بيع الخدمة تأخذ مسارا مشابه لمسار مبيعاتها إن الأرباح الت  - ب

ة المنافسة خلال الدورة يبدأ منحنى الأرباح بالانخفاض في المرحلتين تيجة لتغيير حدنه منحنيا،إلا أن

 .الأخيرتين في الوقت الذّي يستمر فيه منحنى المبيعات بالارتفاع البسيط قبل دخوله مرحلة التدهور

دورة حياة الخدمة المصرفية لا تختلف عن دورة حياة السلع والخدمات الأخرى ولكن  بشكل عام فإن
  .التسويقية المتبعة في كل مرحلة من مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية الاستراتيجيةالاختلاف يكون في طبيعة 

زها عن ميمجموعة من الخصائص ت مر دورة حياة الخدمة المصرفية بأربع مراحل أساسية لكل منهاوت
  :التاليغيرها كما يوضحه الشكل 

  

  

  

  

  

  

                                  
  .69F4،242،243د E103 ا,A;BC9D ورد7=> ;:09ن 4،5167(23 01/. ا,+*(،ص1
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  .المصرفيةدورة حياة الخدمة :01شكل رقم 

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  .154،،ص2004ردنالأ،عمان،1طبعة،والتوزيعدار حامد للنشر ،"لتسويق المصرفيا"تيسير العجارمة، :المصدر

في هذه المرحلة يكون الطلب على الخدمة المصرفية ضعيف :Introduction Stageمرحلة التقديم  - 1

مرة لذلك يركز على الأنشطة الإعلانية بهدف  لعدم معرفة الأفراد بها لكونها جديدة وتطرح للسوق لأول
تعريف الأفراد بالخدمة المصرفية المقدمة وفوائدها،فعلى سبيل المثال كان الإقبال على استخدام الصراف 
الآلي ضعيف في بداية تقديمه للسوق ولقد تطلب من المصرف أن يقدم حملات إعلانية واسعة بهدف تعريف 

 1.دام هذا الجهاز وإرشادهم إلى كيفية الاستخداموإخبار الأفراد بأهمية استخ

يتعرف الأفراد على الخدمة المصرفية المقدمة وعلى مدى تميزها عن : Growth Stageمرحلة النمو  - 2

ا يزيد من إيرادات تعامل بالخدمة وتنمو المبيعات ممالخدمات المصرفية الموجودة حيث يزيد الطلب وال

ز هذه المرحلة بارتفاع الأرباح وسعي وتتميخرى على تقديم الخدمة وهو ما يحفز المصارف الأ مصرفال
البنك للمحافظة وزيادة الحصة السوقية بشكل مستمر عن طريق تحسين جودة المنتوج أو إضافة نماذج جديدة 

                                  
  .245،محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،مرجع سابق الذكر، ص1
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فعلى سبيل المثال بعد أن يتعرف الأفراد على الصراف الآلي زاد معدل استخدامه وقد أصبح في الكثير . له

 1.لدول بديل عن الذهاب إلى المصرفمن ا

هذه وتطول هذه المرحلة مقارنة بسابقاتها،حيث يقسم الباحثون : Maturity Stageمرحلة النضوج  - 3

ة، أولها مرحلة النضوج الصاعد حيث تعرف المبيعات استمرارا في الزيادة،نظرا المرحلة إلى ثلاث مراحل فرعي
حالة النضوج المستقر وتتصف  ،ثمالخدمة إلى عداد العملاءلدخول بعض قطاعات جديدة من مستهلكي 

اقتصار الطلب على العملاء المبيعات فيها بالثبات على مستوى معين نتيجة لتوقف دخول عملاء جدد و 
دهور نتيجة لتحول العملاء لشراء خدمات التين،وثالثا مرحلة النضوج المنحدر فتميل المبيعات إلى الحالي

 .أخرى أو بديلة

ي يمكن أن يستعملها للتقليل من معدل الانخفاض في المبيعات والإيرادات في هذه اك العديد من الأسباب التهن

 :المرحلة لكن في الأجل القصير من بينها

 .تعديل الأسعار لجذب قطاعات أخرى ومتعاملين جدد •

 .تخفيض الأسعار للاحتفاظ بالعملاء الحاليّين مع تحسين حصة البنك في السوق •

 .يل وتحسين الخدمة بما يضفي عليها حياة جديدةتعد •

أي تسويق حلول متناسقة لإجمالي المشاكل التّي تواجه العميل وذلك بالاعتماد * استراتيجية بيع النظم •
 .*خدمة شاملةأو  *على حزمة خدمية كاملة

ظ وكذا عندما تبدأ مبيعات السوق الإجمالية بالهبوط بشكل ملحو :Decline Stageمرحلة الانحدار  - 4

هبوط العائد، يكون المنتج قد وصل إلى مرحلة الانحدار في دورة حياته نتيجة لعدد من القوى أو المؤثرات 
 2:منها

 .دخول منتجات جديدة إلى السوق لتحل محل المنتج المعني أو الحالي •

                                  
مذكرة مقدمة ضمن  ،"-الشعبي الجزائري باتنةدراسة حالة القرض -دور تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية في تفعيل النشاط البنكي" ،سليمة عبد االله1

  .40،، ص2009- 2008تسويق، جامعة الحاج لخضر باتنة،: متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، التخصص

لاعتراف بحقيقة أنّ العملاء هي عملية تسويق حلول متنافسة لإجمالي المشكلة التّي تواجه العميل، وتستند عملية التسويق إلى الإقرار وا:  بيع النظم*

  .يشترون حلولا للمشاكل أو إشباع حاجة ولا يشترون منتجات

وهي عبارة على شكل يأخذه بيع النظم أي أنه أحد بدائل بيع النظم في المصارف، وتعني تسويق خدمات مصرفية شاملة إلى :  حزمة خدمية كاملة*

  .قطاعات سوقية معينة

ة حسب رغبة كل عميل بمعنى تسويق خدمات مصرفية مفصّلة على مقاس كل عميل من خلال برنامج الصيرفي وهي خدمات مصمم: خدمة شاملة*

كل الشخصي الذي يعتمد هذا الأخير على تخصيص عضو ارتباط يختاره المصرف لكل مجموعة من العملاء، تنحصر مهمته في تقديم المشورة وحل المشا

  .وبيع الخدمات المطلوبة
اطروحة ،"-دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة-تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكي"فيروز قطاف، 2

  .73- 72 ،، ص ص2011-2010مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة،
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 .قديما بالنسبة لباقي المنتجات المصرفي المعنيحصول تطورات وتغيرات تكنولوجية تجعل المنتج  •

 .تشريعات حكومية معينة •

  .الخ تؤثر على المنتج المصرفي...ةوبيئية متغيرات ثقافية وسياسية واجتماعي •

  1:اليدورة الحياة من خدمة لأخرى ويتضح ذلك من خلال الشكل الت وقد تختلف

  .دورة حياة خدمات مختلفة: 02شكل رقم 

  

  

  

  

  

  خدمة ذات دورة حياة طويلة      خدمة ذات دورة حياة متوسطة  دورة حياة قصيرةخدمات ذات 

  ها تتحد مباشرة بعد التقديمجدا حيث أن

،عمان 1،دار المناهج،طبعة"التسويق المصرفي"ردينة،عثمان يوسف محمود و جاسم الصميدعي:المصدر

  .244،ص، 2005الأردن،

  .يةالتصنيف العام للخدمات المصرف: الثاني الفرع

هناك الكثير من التصنيفات ولكن سيتم التطرق إلى هذا التصنيف الأكثر استعمالا ووضوحا لذلك فإن 

  2:التاليةالخدمات المصرفية يمكن أن تصنف إلى الأشكال 

وهي الخدمات التي تكون في متناول الزبون متى احتاج إليها، ولا يلاقي فيها أية : خدمات ميسرة  - 1

عليها،لكونها ميسرة ومتاحة وسهلة المنال،كخدمات السحب والإيداع أو استخدام مشكلات في الحصول 
وخارجه،أو حتى  مصرف،وكذا الاستخدام الآلي من خلال الأجهزة والمعدات المتوفرة في المصرفيةالبطاقة ال

قة أو التراب الاتصال بالهاتف أو من خلال الأجهزة المتاحة الإلكترونية المنتشرة في أماكن مختلفة من المنط

                                  
  .245- 244،ان يوسف،مرجع سابق الذكر،ص صمحمود جاسم الصميدعي وردينة عثم1
  .136- 135 ،تيسير العجارمة، مرجع سابق ذكره، ص2
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 مصارفها تقدم مجانا دون أي مقابل، إذ تلجأ الالبا ما تكون أجورها منخفضة نسبيا أو أنالوطني مثلا، وغ

ي إرضاء هؤلاء الزبائن ويلاحظ أنها تتكرر باستمرار إلى تقديمها للزبائن بصور عديدة ومختلفة طمعا ف
 .وقت الحاجة تبعا لشكلها ونوعيتهاا،يوميا،أسبوعي

تكرر ي قد لا يبيل الحصول على هذه الخدمات والتغالبا ما يبذل الزبون جهدا في س :تسوق خدمات - 2

ا،أو قد يكون استخدامها وقت الحاجة أو في مواسم معينة أو حالات استخدامها إلا بفترات زمنية متباعدة نسبي

الخدمة لا تقدم  وفق مواصفات وشروط معروفة، أو أنمعروفة،فقد يبذل الزبون جهدا للحصول على قرض 
ما نحو عشوائي ودون شروط معينة،وإن  في وقتها،ولا تتاح في أي وقت كان،فالقروض لا تمنح علىإلا

ن من تحقيق القرض،كالقدرة على الإيفاء والضمان بعد القرض وغيرها طلب الأمر توافر جوانب معينة تمكيت
  .عتبارات الأخرىمن الا

ة معينة ينفرد خاص للمستفيدين منها ولها خصوصي  بشكلإلاهذه الخدمات قد لا تقدم :خاصةخدمات  - 3

 من خلال تحميل ائع أو فتح الحسابات لديها إلابها مصرف عن آخر، فبعض المصارف قد لا تقبل الود

الزبون الأجور مقابل هذه الخدمة، أو أن تكون الخدمات المقدمة مقترنة أساسا بتوصية من الزبون وعلى نحو 
إذ ، الخ...أو قروض استثمارية أو إدارة الاستثمارات ) VIP(خدمات الــــ  أوCustomizationمفهوم الإيصاء

  .يتم تصميم الخدمة وفق رغبة الزبون وحاجاته لها وعلى النحو الذي يراه مناسبا لعمله أو نشاطه

  .الخدمات المصرفية أساسيات حول:الثانيالمبحث 

  .تقديمهاوامل نجاح الخدمات المصرفية وع أنواع:الأولالمطلب 

  .الخدمات المصرفية نواعأ :الأول الفرع

ه من الجانب الأكبر من النشاط المصرفي لذا فإن: ي تقدمها المصارف فيل الخدمات المصرفية التتتمث
تيجة طورات المستمرة نومتعددة،ودائمة التجديد بسبب التها متنوعة بما كان حصرها جميعا نظرا إلى أنالصعوبة 

دائما إلى تعزيز الجهود من أجل تقديم أحسن  مصارفة في تقديمها وتسعى الالوسائل التكنولوجياستخدام 
  : هاا نوعين من الخدمات المصرفية أهملديه مصارفوعموما فالة للزبائن،خدمة مصرفي وأفضل

 .)الكلاسيكية(الخدمات المصرفية التقليدية  •

 .الخدمات المصرفية الحديثة •

 .مصرفية غير تقليديةبالإضافة إلى خدمات  •
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 النقود خلق في التجارية مصارفلل الأساسية الوظيفة تمثل :التقليديةالمصرفية الكلاسيكية أو  تالخدما :أولا

 المصارف تقدمها تزال ولا كانت التي تلك هي التقليدية الخدمات فان وعليه ،مصرفيةالد بالنقو  تعرف التي

  1الخ...الائتمان، التحويل، الدفع أو لسحباب رمالأ تعلق سواء

ارف التجارية بصفة ل الخدمات المصرفية الجزء الأكبر من نشاط المصارف بصفة عامة،والمصوتمث

ه يمكن حصر مجال الدراسات المصرفية على أن اب فيق معظم الباحثين والدارسين والكتفخاصة ولقد ات
  :اليعلى النحو الت2دية الخدمات المصرفية التقلي

  :إلىم والتي تقس:الوساطة الماليةعمليات  -1

قبول يعتبر قبول الودائع من أقدم الخدمات المصرفية،إذ تقوم المصارف بصفة معتادة ب:قبول الودائع �

  3.دخطار سابق أو بعد انتهاء أجل محدي تدفع عند الطلب أو بناءا على إودائع الأفراد والهيئات الت

فاق بين المصارف والعميل بحيث يقوم هذا العميل بمقتضاه بدفع بأنها ات:"ويمكن تعريف الوديعة: 01التعريف 

، ويلتزم المصرف برد هذا المبلغ عند الطلب )شيك نقدا،(الدفع مبلغ معين من النقود باستخدام وسيلة من وسائل 
  4."أو حين حلول الأجل،كما يلتزم أيضا بدفع فوائد على هذه الوديعة

دى المصرف والواجبة الدفع أو المبالغ المصرح بها بأية عملة، والمودعة لها بأن:"ف أيضاكما تعر : 02 التعريف

  5."نخ استحقاق معيأدية عند الطلب أو إنذار في تاريالت

دة،مع الأخذ بعين لمدة معينة وبفائدة محد مصرفال ودائع نقدية يودعها الزبون لدى:" هاوتعرف بأن:03 التعريف

في الحال،بواسطة دفاتر شيكات تعطلا لهم،وهي بمثابة تعهد من الاعتبار حق أصحابها في السحب عليها 

  6."لصاحبها أو لأي شخص بعينه لينوب عنه مصرفال

  :ون لدى المصارف إلى أربعة أقسام رئيسية وهيمها المودعقسيم الإيداعات التي يقدويمكن ت

 : )(Time Deposits) الثابتة- ودائعلأجل(جارية غير الودائع   - أ

                                  
  .62،دار النهضة والطباعة العربية للنشر، مصر، بدون ذكر السنة، ص ،"النقود والبنوك والعلاقات الاقتصادية الدولية"، محمد عبد العزيز وآخرون1
  .15،عبد الرحيم نادية، مرجع سابق الذكر، ص2
  .292،رعد حسن الصرن، مرجع سابق الذكر، ص3
  .52،أحمد محمد غنيم، مرجع سابق الذكر، ص4
  .292 ،رعد حسن الصرن، المرجع السابق، ص5
  .62،محمد عبد العزيز وآخرون،مرجع سابق الذكر، ص6
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يل فوائد من الودائع لأجل قبل حلول ميعاد الاستحقاق،وفي مقابل ذلك يتقاضى العملا يجوز السحب 

ة مماثلة،بناء على طلب كتابي من العميل،وإذا ع،وقد تجدد الوديعة تلقائيا ولمدة الإيداتتفاوت معدلاتها حسب مد
  .حساب تحت الطلب ل الرصيد إلىويحو  لم يطلب العميل ذلك عند حلول أجل الاستحقاق يتوقف حساب الفائدة

يجوز للعميل الإيداع في أي : )Subject to notice deposits( سابق )بإشعار(الودائع بإخطار  -  ب

د في الإخطار المبلغ ة يتفق عليها، وعلى أن يحدبمد مصرفيجوز السحب قبل إخطار ال وقت ولكن لا

يوم، وبذلك يتاح  15ة الإخطار عن وتاريخ الصرف،ولا يجوز أن تقل مدالمراد صرفه من الحسابات،
ي سبق ول المبلغ الذة الإخطار يحلتلبية طلب العميل بعد انتهاء مدللمصرف فرصة لإمكانية توفير السيولة 

 .الإخطار عنه إلى حساب تحت الطلب

 ة نظير إصدارالتجاري مصارفي تتقاضاها الهذا النوع التأمينات النقدية التمن أمثلة : الوديعة المجمدة  -  ت

نتهاء الغرض ابعد  مصرف بعد إعادة خطاب الضمان للي لا ترد عادة إلاخطابات الضمان والت
ية الخاصة عتمادات المستندأيضا تأمينات نقدية نظير تمويل بعض الامصارف وتتقاضى الره،صداإمن

 1.باستيراد السلع من الخارج

 ): CurrentAccount(الجاري الحساب    -  ث

الحساب الجاري من أهمّ العمليات المصرفية،فهو حساب يخص المعاملات التجارية والمالية، وهو  يعد

ة علاقات المتبادلة بينهما خلال مدعقد بمقتضاه يلتزم طرفاه بأن يقيد الحقوق والديون الناشئة عن كل أو بعض ال
ة وفي هذه الجاري غير محدد المد كون الحسابة، وقد ينصفية الحساب في نهاية هذه المد محددة على أن تتم

أحد ا عن أطراف الحساب الجاري فإن المصرف يكون بالضرورة التصفية متى طلب أحد الطرفين،أم الحالة تتم

  .ا طرف إجرائها الثاني غالبا يكون تاجراطرفيه،أم

خدمات فتح الحساب،خدمات : م للعملاء والمتعلقة بالحساب الجاريومن الخدمات التي تقد

  .الإيداع،خدمات السحب خدمات غلق الحساب الجاري
ئع لأجل ذات تاريخ الودا ز منداث شهادات الإيداع،وهي نوع متميوأسفرت الجهود التسويقية عن استح

ة،كما يمكنه أيضا الحصول ق الحصول على إيراد كل فترة زمنيد،ويقوم العميل بشرائها ويمنح بموجبها حمحد

  .ا في ذلك مثل الوديعة الجاريةعلى أمواله في أي وقت مثله
ة كذلك استحداث شهادات الاستثمار، وهي شهادات اسمية لا يجوز تحويلها أو التنازل عنها،وذلك لحماي

  .ها تلاءم مختلف المودعين وتتصف بارتفاع العائد والسيولة الكاملةصاحبها من احتمال الفقد،كما أن
م التعامل عليها بسلة العملات وهي انة والشهادات التي يتندات الخز كما يعتبر من قبيل الودائع كل من س

  2.حسابات الودائع بالعملات الأجنبية،وكذلك الأرصدة المستحقة للمصارف والمراسلين

                                  
  .127-122،عبد الغفار حنفي وعبد السلام أبوقحف، مرجع سابق الذكر، ص ص1
  .17،مرجع سابق الذكر، صعبد الرحيم نادية، 2
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 :التسهيلات والقروض المصرفية �

وبأقل قدر  ي تيسر للعملاء تمويل نشاطهم بأقل جهد ممكنتسهيلات المصرفية كل الخدمات التيقصد بال

 السلف وخصم الكمبيالات: ي يتحملوها في سبيل تحقيق ذلك فمنها ما هو نقدي مثلن التكاليف التممكن م
  .وخطابات الضمان فتح الاعتمادات المستندية: مثل )تعهدي(ومنها ما هو غير نقدي والسحب على المكشوف

  :ومن أنواع التسهيلات نجد
 :للعميل وهيتقديم مباشر للأموال  تتضمن):الائتمان النقدي(التسهيلات المباشرة .1

يحق للزبون بالسحب من هذه الحسابات بمبالغ أكثر من المودعة،ويقتصر  :السحب على المكشوف  - أ

مدة لديه استعمالها على الأشخاص الذي يقرر المصرف منحهم التخصيصات المكشوفة ضمن الضوابط المعت
 .الحساباتة وشروط تشغيل مثل هذه دلكل حالة حيث يتم الاتفاق معهم مقدّما على تفاصيل وم

وهي شكل من أشكال استثمار أموال المصارف التجارية وقد ظلت تحتل مكانة : القروض والسلفيات  -  ب
 .كبيرة في استثمار موجودات المصارف

وتستخدم من قبل الزبون لغرض توفير سيولة نقدية كامنة تلبي احتياجاته وهي من : خصم الكمبيالات  -  ت

 .صير الأمد تستحق الدفع بعد فترة قصيرةأنواع استثمار ق
ة يكفل ال وإنما تعهدات خطيلا تتضمن تقديم مباشر للأمو  ):ألتعهديالائتمان (التسهيلات غير مباشرة  .2

 :المصرف بموجبها عملاءه تجاه الآخرين مثل

تعهد خطي أو مكتوب من " د ويعنيويسمى أيضا خطاب التعه: )الكفالة( إصدار خطابات الضمان  - أ
المصرف بقبول دفع مبلغ معين لدى الطلب لدى المستفيد من ذلك الخطاب نيابة عن طالب الضمان عند 

 ."عدم قيام الطالب بالتزامات معينة قبل المستفيد وينتهي في حالة عدم رسو المناقصة عليه

الضمان الدفعات  خطاب- النهائيالضمان  خطاب- الابتدائيخطاب الضمان  :أنواع خطابات الضمان
  الخ...المقدمة

هي عبارة عن تعهد كتابي صادر من مصرف بناء على طلب مستورد لصالح :الاعتمادات المستندية  -  ب
المصدر يتعهد فيه المصرف بدفع أو قبول كمبيالات مسحوبة عليه عند تقديمها مستوفاة للشروط الواردة 

أو يقبل ) نقدا(ثمن السلعة بالاعتماد ،أو هو عقد يتعهد المصرف بموجبه ويلتزم على عاتقه أن يدفع 

م المستندات من المصدر بكامل شروطها المتفّق عليها مسبقا وذلك بموجب طلب فاتح الصكوك عند تسل
خارج مقابل عمولة محددة  فإذا تم من المصرف لصالح المصدر بال)المستورد( الاعتماد وهو المشتري 

صدر واصدر خطاب ضمان للمستورد فاق على ذلك أصدر المصرف خطاب ضمان وتعهد إلى المالات
 .ويتعهد فيها بجميع ما في الاعتماد المستندي من الشروط

 الاعتماد- )الإلغاء(الاعتماد المستندي القابل للنقض وغير القابل للنقض :ومن بين أنواع الاعتماد المستندي نجد

- المقابلالمستندي  الاعتماد-ادالدوارالاعتم-التحويلالقابل  الاعتماد- الاعتمادالمعزز- للإلغاءالمعزز وغير قابل 
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المستندي الواجب الأداء لدى  الاعتماد- لأجلالمستندي  الاعتماد- للتجزئةالقابل للتجزئة وغير قابل  الاعتماد

  1.الاطلاع
التسهيلات  روض المصرفية في لغة المصارف،لأنمصطلح التسهيلات المصرفية أعمق من مصطلح الق إن

ي قد تنتهي إلى قرض بالفعل وقد لا تنتهي إلى شيء من قبيل الكفالات والضمانات الت المصرفية تشمل ما كان
  .من ذلك
والمشتقة " Créditum"تيني هووالتي أصلها اللا" Crédit"ة قرض فمرادفها هو الكلمة الفرنسي ا كلمةأم

  2.قةي يقصد به وضع الثوالذ" Crédre"تينيلامن الفعل ال
ي يوليها المصرف لشخص مالا حيث يضع تحت تصرفه مبلغا من قة التالث :"هنعلى أ ف القرض المصرفيويعر 

فق عليها بين الطرفين،ويقوم المقترض في نهايتها بالوفاء بالتزاماته،وذلك لقاء دة يتد أو يكلفه فيه لفترة محدالنقو 
  3"....ل في الفوائد والعمولات والمصاريفحصل عليه المصرف من المقترض يتمثعائد معين ي

يقوم المصرف بمنح القروض والسلفيات للمنظمات أو الأفراد أو إلى زبائنها على أن يكون هنالك ما يضمن 

وقد يكون الضمان حجز دار، سيارة، أو م تمكن المقترض من تسديد المبلغ تسديد هذا القرض في حالة عد
د من قبل لتي تحدجارة وذلك حسب الضوابط اضمانة من شخص له حساب في المصرف أو لديه هوية ت

  4.المصرف
  :فيمايليل تتمث ة تصنيفاتوتصنف القروض إلى عد

 :طبقا لهذا المعيار إلىالقروض وتقسم  :)Maturity(آجالها حسب بتبويب القروض  .1

 .ها عادة لا تزيد عن سنة وتستخدم أساسا في تمويل النشاط الجاري للمنشآتومدت:قروض قصيرة الأجل  - أ

أجلها إلى خمس سنوات بغرض تمويل بعض العمليات الرأسمالية  ويمتد :قروض متوسطة الأجل  -  ب
 .ر من الإنتاجتّوسع بوحدات جديدة، أو إجراء تطو شراء آلات جديدة لل:للمشروعات،مثل

تها عن خمس سنوات بغرض تمويل مشروعات الإسكان واستصلاح وتزيد مد:قروض طويلة الأجل  -  ت

 .الأراضي وبناء المصانع

  :طبقا لهذا المعيار إلىالقروض وتقسم :)Purpose( ضاغر حسب الأبتبويب القروض  .2

ويستخدم في الحصول على سلع للاستهلاك الشخصي : )Consomption Loans( قروض استهلاكية  - أ

م سدادها من دخل المقترض الحالي للمقترض من مواجهتها، ويتأو لدفع مصروفات مفاجئة لا يمكن للدخل 

                                  
  .94-76 ،صادق راشد الشمري، مرجع سابق الذكر، ص ص1
  .18،عبد الرحيم نادية، مرجع سابق الذكر، ص2
، 1عالم الكتب للنشر والتوزيع والطباعة طبعة، "القطاع المصرفي والاقتصاد الوطني القطاع المصرفي وغسيل الأموال"صلاح الدين حسن السيسي، 3

  .25،، ص2003مصر، -القاهرة
  .88،جاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسف ردينة، مرجع سابق الذكر، ص4
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ضمان مصرفتحويل الموظف لمراقبة على ال: وتقدّم ضمانات لها مثل و تصفية لبعض ممتلكاتهأل قبفي المست

 .ة،رهن عقاريشخصي آخر،أوراق مالي

ي تمنح بهدف تكوين الأصول الثابتة للمشروع كما وهي الت:)Capital Loans( ةالقروض الإنتاجي  -  ب

الخام اللازمةللإنتاج تستخدم في تدعيم الطاقات الإنتاجيّة لها عن طريق تمويل شراء مهمات المصنع والمواد 
توافر في هذه ة الاقتصادية في المجتمع، وتفي تمويل تكوين مشروعات التنمي ومن هذه القروض ما يستخدم

ة حيث أنّ دخل المقترض يرتفع نتيجة بيع منتجاته الناتجة عن زيادة الدخل والأرباح القروض السيولة الذاتي

 .ة لا تحدث في الأجل المتوسط والطويلاتييمة القرض،ولكن السيولة الذالمحتجزة، لرفع ق

وهي تلك القروض الممنوحة لآجال قصيرة إلى المزارعين، :)Commercial Loans( القروض التجارية  -  ت

في اهتمامها  مصارفوالمنتجين،والتّجار لتمويل عملياتهم الإنتاجية والتجارية، وطابعهما موسمي،وتختلف ال
 . خصص في تمويل الزراعة والحصاد، ومنها ما يفضّل أنشطة أخرىبهذا النوع من القروض، فمنها ما يت

الاستثمار وشركات  بنوكتمنح القروض الاستثمارية ل :)InvestmentLoans( القروض الاستثمارية  -  ث

الاستثمار لتمويل اكتتابها في سندات وأسهم جديدة وتمنح القروض الاستثمارية في شكل قروض مستحقة عند 

 1.ة وتمنح أيضا للأفراد لتمويل جزء من مشترياتهم للأوراق الماليةأو لأجل لسماسرة الأوراق المالي الطلب

 Security(:2( الضمانحسب بتبويب القروض  .3

يتم تقديم هذا النوع في حالات معينة أو خاصة كإعطاء قرض لعميل :القروض غير مكفولة بضمان  - أ

على إطلاع بمركزه المالي وقدرته على  مصرفكون الوذو ملاءة وي مصرفيتعامل بصفة دائمة مع ال
 . م تسديده على دفعات شهريةيتته أقل من سنة وعادة الي مدالتسديد،وبالت

 :إلىالي تقسم وبالتة ي يقدم مقابلها ضمانات عينة أو شخصيوالت :القروض المكفولة بضمان  - ب
ل في تعهد من الضمان يتمثهذا النوع من القروض حيث نجد في : قروض مكفولة بضمان شخصي •

ة، بأن يسدد المستحقات الماليّة للمقترض في حالة ون سمعته جيّدة وذو ملاءة ماليشخص غير المقترض،تك
 .عجزه عن السداد

مها المقترض للمقرض مقابل وتتمثل في الأصول المالية التي يقد:قروض مكفولة بضمان عيني •

فق متى إرجاع القرض في الموعد الالمصرف حتن هذه الأصول تحت تصرف الحصول على قرض،وتكو 
 3:ة أشكالوتأخذ عدعليه 

 .ل في عقار مرهون لصالح المصرفوهنا الضمان يتمث:رهن عقاري •

  .لخا...تكون بضاعة،أوراق مالية،آلات وقد:رهن المنقولات •

                                  
  .115-113 ،، ص ص2000لدار الجامعية، الإسكندرية، ا ،"- عملياتها وإداراتها-البنوك الشاملة"عبد المطلب عبد الحميد، 1
  .42:، ص2000بدون دار النشر، قسنطينة،  ،)تطبيقاتعمليات، تقنيات، (الوجيز في البنوك التجارية "، بوعتروس عبد الحق2

3Farouk bouyacoub, l’entreprise&le financement bancaire, op cit, p, 227. 
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  .صرف فيها في حالة عدم قدرة المقترض على الوفاء بدينهوهنا يمكن للمصرف الت

ة كبيرة وبالغة فهي نحمي البنك من خطر ضياع حقوقه،لذا فيدب على المصرف أن للضمانات أهميكما أن 
قة في المراجعة وتفحص وثائق إثبات الحيازة ات إذا لا بد عليه من اعتماد الديكون حذرا في قبول الضمان

 .للأشياء المقدمة كضمان

 1:روض طبقا لهذا المعيار إلىوتقسم الق:)Borrowers(المقترضينحسب طبيعة تبويب القروض  .4

 .للقطاع الخاص وقروض للحكومة والقطاع العامقروض  •

 .قروض للشركات والبنوك الأخرىللأفراد و  ضقرو   •

 .قروض للمستهلكين وقروض للمنتجين وأصحاب الأعمال •

 .قروض للعملاء وقروض لآخرين •
وضع ة،وتقوم التقسيمات أساسا على نوعية ومهنة المقترضين،ويفيد في ويدخل تحت كل نوع تقسيمات فرعي

  .ي تتجمع بهذا الخصوصون الأخرى بناء على البيانات التة دسياسات الإقراض الملائمة التي تحبذ نوعي
 :التجاريةالخدمات المصرفية  - 2

ن ناحية، ومن تقدم المصارف العديد من الخدمات المصرفية تستهدف منها تحقيق مصلحة عملائها م
ئد ممثلا في العمولة أو الربح ناحية أخرى فإنها تتصف بالطبع التجاري حيث يستهدف منها أيضا تحقيق عا

  2.ذي تحصل عليه هذه المصارف عند تقديمها لهذه المجموعة من الخدمات المصرفيةال

  : جارية على سبيل الذكر فيما يليل الخدمات المصرفية التوتتمث

...) قيمة،مستندات أشياء(شخصية ياء تتيح هذه الخدمة إيداع أش:وتأجير الخزائن خدمات الأمانات  - أ

وا المصارف، والأمانات هي أشياء معينة يود نة فيوالاستفادة من الحماية التي توفرها الغرفة المحص
ف ا بها ويتجنبوا مخاطر السرقة والضياع والحريق ونحو ذلك،فيودعونها لدى المصار أصحابها أن يحتفظو 

ملائه، على أن يستردوها بعد ذلك بنفس مظهرها المادي،ويقوم المصرف بإعداد خزائن لهذا الغرض لع
ليص ،عقود ملكيّة الأراضي والعقارات،بواشهادات الاستثمار: ودع في الخزائنا يويتقاضى لقاء ذلك أجرا،ومم

 3.لخا...ةالأوراق المالي، التأمين
ة المحليّة باستبدال النقد الأجنبي وذلك عن طريق عملية بيع العمل تقوم المصارف:استبدال النقد الأجنبي  -  ب

ة والعكس،ويحقق المصرف من وراء ذلك أرباحا تنتج عن الفرق بين سعر الشراء وسعر وشراء العملة الأجنبي

                                  
  .118،عبد المطلب عبد الحميد، مرجع سابق الذكر، ص1
  .62،أحمد محمد غنيم، مرجع سابق الذكر، ص2
  .BM;،19 ا,(ح0V ECد7>، 4(23 01/. ا,+*(، ص3
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ا العميل فيحصل على العملات الأجنبيّة اللازمة لتحقيق أغراضه بيع لكل نوع من أنواع العملات،أمال

  .بةالمطلو 
تقوم المصارف نيابة عن المؤسسات والهيئات المصدرة للأسهم والسندات بإجراء : عمليات الاكتتاب  -  ت

وتنفيذ عمليات الاكتتاب فيها،وذلك عن طريق بيع هذه الأسهم والسندات للممولين الذّين يرغبون في استثمار 
  1.أموالهم فيها

ة أقل دخلا ماليوتعتبر الاستثمارات في الأوراق ال:الخدمات المتعلقة بالاستثمار في الأوراق المالية  -  ث

رة انخفاض  الطلب على القروض فإن الاستثمارات بالمقارنة بالتوظيف في القروض والسلفيات،ولكن في فت
ة لصالح في الاستثمار في الأوراق المالية إدارة محافظ الأوراق المالي ل، وتتمث2ةالمالية هي الأكثر ربحي

ة،خدمات أمناء الاستثمار ستثمارية،خدمات الهندسة الماليفي رؤوس أموال المشاريع الاالزبائن،المساهمة 
ة،دراسة الجدوى الاقتصادية للمشاريع لصالح العملاء،تنفيذ أوامر الزبائن،تقديم الاستشارات الماليلصالح 

  3. الخ...البورصة للعملاء،دفع الكبونات
  4:ى مثلتقوم المصارف بتقديم خدمات أخر : خدمات أخرى  - ج

 .إدارة ممتلكات وتركات المتعاملين مع المصرف •

تحصيل فواتير الكهرباء والتلفون والماء من خلال حسابات تفتحها المؤسسة المعينة يقوم المشتركون  •

 .بإيداع فواتيرهم فيها

 .ةمة في خطط وتمويل مشروعات التنميالمساه •

 .ةوالاعتمادات الشخصيات المسافرين شبك:تحويل نفقات السفر والسياحة •

 .دفع الحوالات البرقية والبريدية الواردة •

 .ة وشيكات المسافرينكات الأجنبيشراء الشي •

  :خدمات التحصيل - 3

ة كبيرة وخاصة سواء بالنسبة للمصارف أو لعملائها على حد سواء،إذ تعتبر خدمات التحصيل ذات أهمي
ي تنجم عن تداول النقود لتب كل المخاطر اوالمدينين،وبذلك يتم تجندائنين تقلل من تداول النقود فيما بين ال

  .أهداف النظام المصرفي الحديث مكان إلى آخر، كما أنها من أهم ونقلها من

                                  
، اطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل "التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسيّة للبنوك الجزائرية"بريش عبد القادر، 1

  .235،، ص2006مالية ونقود، جامعة الجزائر،: العلوم الاقتصادية، تخصص: دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم
  .340،عبد الغفار حفي وعبد السلام أبو قحف، مرجع سابق الذكر، ص2
  .235،بريش عبد القادر، المرجع السابق، ص3
  .92- 89،جاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسف ردينة، مرجع ساق الذكر، ص ص4
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فخدمات التحصيل تساعد على تسوية حسابات العملاء عن طريق إجراء عمليات المقاصة بين بعضهم والبعض 

  1.يبذله هؤلاء العملاء في عمليات الإيداع والسحبي كما توفر الجهد والوقت الذالآخر،

  :ومن بين عمليات التحصيل ما يلي

ومطبوع سهم الأ أسفل شهاداتبونات هي طوابع تكون مصفوفة في و الك: تحصيل وسدد قيمة الكوبونات -1

م ي تحملها هذه الشهادة،وتقو ه الأسهم وعدد وأرقام الأسهم التعلى كل منها اسم المنظمة المصدرة لهذ

 2.المصارف نيابة عن عملائها بتحصيل وسداد قيمة الكوبونات الخاصة بها،وهي خدمة مصرفية هامة
رية من قبل عمليات الائتمان التي يمنحها البنك جاتعد عملية خصم الأوراق الت :خصم الأوراق التجارية -2

 ميعاد استحقاقها،على أن يحلحلول قبل  مصرفة من الميل استيفاء قيمة الورقة التجاريللع لعميله،حيث يحق
 .محلّ العميل في انتظار ميعاد استحقاقها ليحصل على المبلغ المستحق في الورقة التجارية لمصرفا

جارية من المدين عند حلول ففي عملية الخصم يقوم البنك بتحمل أجل الدين وتحصيل قيمة الورقة الت
أذني أو لحامله،إذا احتاج إلى نقود سائلة قبل موعد استحقاق  أجلها،فالمستفيد من الورقة التجارية،كمبيالة أو سند

ثابت بالورقة التجارية بمبلغ أقل جاري ليقوم هذا الأخير بشراء الدين الالت مصرفالالورقة،يستطيع أن يتوجه إلى 
  3.هو المستفيد مصرفيظهرها لمصلحته،ويصبح ال نابت فيها بعد أمن المبلغ الث

تمارس المصارف تسوية الديون عن طريق المقاصة أو الترحيل في : ةخدمات التحصيل الداخلي - 3

عرض الحساب دون الحاجة إلى تداول كميات كبيرة من العملة،وما يترتب على ذلك من نقل وتكاليف وت
ي تقوم بها المصارف في تحصيل الشيكات،تحصيل الكمبيالات لمخاطر السرقة والضياع،وتتمثل التسويات الت

 4.ستندية وقبول الشيكات لغرض الإيداع في الحسابالتحصيلات الم
فاق بين المصدر والمستورد على إرسال ومنها على سبيل المثال أن يتم الات: ةخدمات التحصيل الخارجي - 4

البضائع دون الحاجة إلى فتح اعتماد مستندي لصالح المصدر،ثقة منه بالمستورد بتسليم الثمن عند تسليم 

فق عليها بينه وبين در إلى مصرفه المستندات المتالحالة يقدم المص هذهمستندات البضاعة،وفي 
المستورد،ويتولى المصرف إرسال هذه المستندات إلى مراسله في بلد المستورد ويطلب منه تسليم مستندات 
الشحن إلى المستورد مقابل دفع ثمن البضاعة،وعندما يسدد المستورد هذا الثمن يبلّغ مصرف المصدر بما 

تحصيل القيمة لغرض إجراء التسويات اللازمة ومنها قيد المبلغ لصالح المصدر وكذلك الحال بالنسبة يفيد 
 .ةمالية عن طريق الحوالات الخارجيللتسويات ال

                                  
  .75-74،أحمد محمد غنيم، مرجع سابق الذكر، ص ص1
  .68،الذكر، صأحمد محمد غنيم، مرجع سابق 2

3A.Boudinot&J.C.Frabot," Technique et pratique bancaire", Sirey, 1967, page 268. 
  .21 ،عبد الرحيم نادية، مرجع سابق الذكر، ص4
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ة أمر كتابي يصدره العميل إلى المصرف لدفع مبلغ الحوالة المصرفي: خدمات عمليات التحويل الخارجي - 5

ور الاتصال بفرعه في الجهة المحددة لتنفيذ خرى،فيتولى المصرف المأممن النقود إلى شخص آخر في جهة أ

 .ةأمر العملي
طريق الاتفاق مع بعض  تقوم المصارف بتقديم خدمات هذه الخدمة عن: التحصيل نيابة عن الغير - 6

ل جزءا كبيرا من نشاطها النسبة لها ذات أهمية خاصة،وتمثي تكون عمليات التحصيل بالجهات الت
تقوم  واللاسلكية، حيثالكهرباء،وهيئة المواصلات السلكية ذلك كما هو الحال بالنسبة لمصلحة الإداري،و 

 1.المصارف نيابة عن هذه الجهات بتحصيل قيمة فواتير التليفون واستهلاك الكهرباء الخاصة بأعمالها
ه يقدم هذا حوبا لأمر العميل على المصرف الذي يتعامل معه،فإنإذا كان الشيك مس: تحصيل الشيكات - 7

مسحوبا على حساب  نيابة عنه ويودعه بحسابه عنده،بينما إذا كان الشيك حصيلهتالشيك للمصرف ليقوم ب

ا إذا كان الشيك مسحوبا على أم.ه يقوم بقيد قيمته على حساب الساحب ولحساب المستفيدلدى المصرف،فإن
 بعد أن يقوم بتحصيله المستفيد إلايل م له الشيك لا يضيف قيمته للعمفإن المصرف الذي يقدمصرف آخر،

  2.من المصرف الثاني
المصدر بإصدار كمبيالة وإعطاء كل المستندات  يقوم بموجبهاة هو الآلي:المستنديةالتحصيلات  - 8

 مصرفوالتي تثبت ملكية البائع للبضاعة إلى ال) الخ...وثيقة الشحنالوزن،منشأ البضاعة، شهادات(المختلفة 
له مقابل تسليم مبلغ الصفقة الذّي يمث مصرفإلى المستورد أو الله،للقيام بإجراءات تسليم المستندات الذي يمث

  3.أو قبول الكمبيالة

مصروفاتها  نتيجة لاهتمام المصارف في رفع رقم أعمالها وترشيد: ةالخدمات المصرفية غير التقليدي: ثانيا

ى إلى تقديم خدمات جديدة يؤديها للمتعاملين معه وهذه أد االوسائل الممكنة لذلك مم وأعبائها باستخدام كل

  :ي من أبرزها ما يليوالتالخدمات المصرفية لم تكن تنسب إليها في الماضي 

ة لم تعد الآن تقتصر لقد سبق الذكر أن الخدمة المصرفي: التنويع في الأنشطة والخدمات المصرفية - 1

  4: جه المصارف إلى، بل تتا من أنشطة مصرفيةيرتبط به والإقراض ومافقط على عمليات الإيداع 

 .ة أو المساهمة فيهاصناعية وتجارية وزراعية وخدميشراء أو إنشاء شركات  •

                                  
  .81-75،أحمد محمد غنيم، السابق، ص ص1
  .22،عبد الرحيم نادية، مرجع سابق الذكر، ص2
  .51،ص، 2005الجزائر، ، 6ديوان المطبوعات الجامعية، الطبعة ،"تقنيات البنوك"، لطرش طاهر3
  .351-349 ،عبد الغفار حنفي وعبد السلام أبو قحف، مرجع سابق الذكر، ص ص4
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التقليدية تقدم الخدمات المصرفية  التي Parent Bankإنشاء العديد من الفروع للمصرف الأم  •

الأفراد ورجال الأعمال والمنظمات القائمة  لكل) الخ.... ة،إيداع،حسابات جارية،تحويلات نقديإقراض(
 .بمختلف أنشطتها وتبعيتها وجنسياتها

ة وأسواق والتي تتخصص فقط في الأنشطة التجارية التقليدياء العديد من الفروع للمصرف الأم إنش •
 .الجملة

ستثمار ة،الاحاسبات الآليبالأمين من خلال تقديم كافة الخدمات الخاصة في صناعة الت مصارفدخول ال •

… الممتلكاتعلى الحياة، تأمين(المختلفة وكتابة أو إصدار بواليص التأمين بأنواعها السمسرة،  المشترك،
 ).الخ

الآن العديد من الخدمات المصرفية للأفراد،مثل القروض الشخصية وتنظيم وتخطيط  نقدم المصارف •
وتسهيلات ) Cheque Cards(شيكات ة وميزانيات الإنفاق،دفع الإيجارات،منح بطاقات الالضرائب الشخصي

لكل  ، بالإضافة)،الأجهزة المنزليةالأثاث(بالمنازل ة لكافة خدمات الصيانة والاستبدال الخاصة وقروض مالي

 .ما يتعلق بالاستشارات الخاصة بشراء المساكن الجديدة أو بيعها وكذلك الشراء والتأمين على السيارات

الجديدة في مجالات الصناعة  الجدوى الاقتصادية وإدارة المشروعاتتقديم كل الاستثمارات ودراسات  •

 .الخ...جارة والزراعةوالت

ي يحصل عليها الأفراد من لمعاشات والمنافع الاجتماعية التتنظيم وإدارة كل ما يتعلق بتقديم وصرف ا •
 .الدولة

 .جار في المواد الخام والسلع المختلفةالات •
متعامليها للقيام بالادخار لمواجهة نفقات معينة كنفقات الدراسة،شراء  ع المصارفتشج:ادخار المناسبات - 2

ة على هذه الخ،حيث تعطيهم فوائد مجزي...مسكن،أثاث منزلي أو زواج أو تدريس الأبناء في الجامعة
تمنحهم قرض بشروط سهلة  مدخراتهم، كأنة خاصة تتناسب مع حجم مدخرات، وتمنحهم تسهيلات ائتمانيال

 .عف للمبلغ المدخر عند حلول المناسبة المدخر من أجلهاوبمبلغ مضا

السحب منه لا يؤثر على  من موارد المصرف بالإضافة إلى أنالي هذا النوع من الخدمات يزيد وبالت
  1:يليموارد المصرف وهذا يرجع لما 

 .ها في وقت واحدبات المدخر من أجلها فهي ليست كلع المناستنو  •

  .ارتفاع عدد المدخرين •

 مصارفرها الة تصداقة بلاستيكية صغيرة الحجم شخصيهي بطأو بطاقة الاعتماد:ةالبطاقات الائتماني - 3

ة وهي من أشهر الخدمات مستمر دائمة و  ة تمنح لأشخاص لهم حسابات مصرفيةأو منشآت التمويل الدولي

                                  
  .18،،ص2000عمان،دار وائل للنشر،،"الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك"زياد رمضان ومحفوظ جودة،1
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فق عليها حلات متيتمتع بخدمات عديدة من م المصرفية الحديثة وبموجب هذه البطاقة يستطيع المتعامل أن

يوم من  25ا يقومون بسداده في ملين لهذه البطاقة ائتمانا مجانيعلى منح هؤلاء المتعاملين الحا مصرفمع ال
هذه الفواتير في  مصرفبها خلال الشهر المنصرم حيث يرسل الي قام م الفاتورة بمختلف المشتريات التإسلا

قام بالتسديد خلال الآجال  ائد على هذا الائتمان إذانهاية كل شهر لكل زبون ولا يدفع المتعامل أي فو 
دة للسداد د المتبقي بعد فوات الآجال المحدفي شهر عند الرصي %15د فوائد قدرها وإلا فإنّه يسد. دةالمحد

من قيمة  %5 إلى %3ة المتعاقد معها من جاري عمولة من المحلات التجاريالت مصرفكما يتقاضى ال

  1.بهذه البطاقاتي تمت المبيعات الت

- 10-30خ في من المرسوم التشريعي المؤر  1- 57ف المشرّع الفرنسي بطاقات الدفع في المادة لقد عر 

نقل الأموال،ولا يمكن أن تصدر إلا من طرف هيئة قرض أو بطاقة تسمح لحاملها بسحب أو  كل:"هابأن 1935
ة،مصالح الخزينة العامف التجارية، لبطاقات كالمصار ص لها بوضع وإصدار اأو مصلحة مرخة مؤسسة مالي

  2".البريد

ي ا السرقة والتة وخصوصهرت هذه البطاقة بعد المشاكل التي اعترضت البطاقة الائتمانيظ:ةبطاقات ذكي - 4

 3.انتشر استعمالها ثمFilipsمن طرف شركة  1981وبدأ استخدامها سنة  1974اخترعت سنة 

لتخزين البيانات مقارنة ة ذات سعة كبيرة على خلية إلكترونية تحتوي بطاقة بلاستيكي ي هي عبارة عنوالت
: ة بحاملها مثلليها تخزين جميع البيانات الخاصع يتم 4،ي تستوعبها البطاقات ذات الشرائح الممغنطةبتلك الت

عميل المصرفية، وهي ر،أسلوب الصرف،المبلغ المنصرف وتاريخه،تاريخ حياة الالاسم،العنوان،المصرف المصد
" ة بطاقة الموندكسومن أمثلة البطاقة الذكي، ةطاق واسع في معظم الدول الأوروبية تستخدم على نة عالميبطاق

MondexCard "*5.بمثابة كمبيوتر صغير لما تحتويه من معلومات وذلك أن هذه البطاقة تعد  

                                  
-BADRدراسة حالة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية -المصارف الجزائرية في تطبيق نظام الدفع الالكترونيواقع " ،بن عزة محمد أمين وزوهري جليلة1

، جامعة "- عرض تجارب دولية–نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الالكترونية في الجزائر :" الملتقى العلمي الدولي الرابع حول،"

  .5،، ص2011أفريل27- 26سعيدة وجامعة الجيلالي ليابس سيدي بلعباس، الجزائر،الدكتور مولاي طاهر ب
2JeantinMichel&LeCannu Paul,"Droit Commercial- Instrument De Paiement Et De Crédit- Entreprise 
Difficult2-"5éme Edition, Précis   :  Dalloz, Paris, 1999, p ,02. 

  .5،ص،المرجع السابقجليلة، بن عزة محمد أمين وزوهري3
نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد : "الملتقى العلمي الدولي الرابع حول،"واقع وسائل الدفع الالكترونية في الجزائر" ،فشيت حميد وبناولة حكيم4

  .10،، ص2011أفريل27-26الجزائر،،المركز الجامعي خميس مليانة، "-عرض تجارب دولية–التجارة الالكترونية في الجزائر 
 .140،، ص2003دار الجامعية، الإسكندرية،،"التحديات- التجارب–المفاهيم   :التجارة الالكترونية"،طارق عبد العال حماد5

يا كأن تعدّ بديلا للنقود هي بطاقة ذكية تعدّ بمثابة كمبيوتر صغير لما تحتويه من معلومات، فهي تتمتع بالعديد من المزا": Mondexcard"بطاقة الموندكس*

يصعب تزويرها أو  ويسهل إدارتها مصرفيّا فضلا عن أنه يمكن استخدامها كبطاقة ائتمانيّة أو بطاقة خصم فوري وفقا لرغبة العميل، كما تتّسم بالأمان بحيث

لرصيد إلى رصيد بطاقة أخرى عن طريق آلات الصرف التّلاعب فيها، فضلا عن إمكانيّة إجراء التّحويلات من البنك إلى رصيدها أو التّحويل من هذا ا

  .الذاتي أو عن طريق استخدام أجهزة التلفون العادي أو المحمول وذلك دون الحاجة للتعامل مع الفرع الذّي به حساب حاملها الجاري
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والبنك  كل من المستخدمرت الكثير من الامتيازات لالبطاقة على تكنولوجيا عالية وفوكما سبق الذكر تقوم هذه 

ة وذلك لعدي تتعامل بها،وقد عرف انتشارا واسعا منذ تسعينات القرن العشرين أو المصرف أو المحال التجارية الت
  1:أسباب منها

 .تناقص تكلفة البطاقات البنكية •

 .ةلمخاوف حول احتمالات التزوير التي توافق استخدام البطاقات العاديتزايد ا •

 .ةد عبر الهواتف والحواسيب الشّخصيبالتعامل عن بعتزايد الاهتمام  •

البحث عن فرص جديدة من قبل شركات الاتصالات والحواسيب،حيث يمكن تحويل هذه البطاقة إلى  •
 .ةنية أو بطاقة تعريف أو تأمين صحيحاملة نقود الكترو 

نشاط فيها،وكثيرا أخذت المصارف تستخدم العقول الالكترونية في كثير من نواحي ال:خدمات الكمبيوتر - 5

ما تجد هذه المصارف نفسها في مركز يسمح لها بتقديم هذه الخدمات لمصارف ومؤسسات أخرى مقابل 
 .عمولة

ن أوضاعهم كما يعرفها ملين معها بكشوف موحدة شاملة تبيفالمصارف قد تقوم بتزويد العا
ة،وتراقب الموجودات في ورات إداريان الضرائب المترتبة على إيراداتهم وبمشوتزودهم بكشوف تبيالمصرف،

  2.مخازنهم وغير ذلك من الخدمات

بتقديم الخدمات  معظم المصارف في الوقت الحالي،تقوم إذ أن:تقديم الخدمات المصرفية الدولية - 6

ف في دولة ما بتوفير خدمات وتعني قيام مصر ة أو ما يعرف بالخدمات عبر الحدود،المصرفية الدولي

 3.عملاء له مقيمين في دولة أخرىة متنوعة إلى مصرفي
لإصدارات تشمل هذه الخدمات أنشطة الإشراف على عمليات ا:ةلخدمات المرتبطة بالأوراق الماليا - 7

المرتبطة بتطوير الأدوات  ة والخدماتات السمسرة،إدارة المحافظ المالية وتسويقها،خدمالجديدة للأوراق المالي

مرتبطة بالأوراق المالية من أكثر قطاعات الخدمات المالية الأكثر لخدمات الة الجديدة،وأصبح قطاع االمالي
و تزايد التعامل جاه نحصرفية المتطورة،وذلك نتيجة الاتة في البيئات المة في السنوات الأخيرة خاصديناميكي

  4.ة وأسواق النقدوتكامل أسواق الأوراق المالي *سنيدبالأدوات المالية الحديثة كالمشتقات المالية والت

                                  
  .13،، ص1995فية، الأردن، ديسمبرة العربية للعلوم المالية والمصر الأكاديمي 3، العدد3مجلة الدّراسات المالية والمصرفية، المجلد1
  .22،زياد رمضان ومحفوظ جودة، مرجع سابق الذكر، ص2
واقع -، ملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية"متطلبات اندماج البنوك الجزائرية في الاقتصاد العالمي"، زيدان محمد ودريس رشيد3

  .2004ديسمبر15-14:ة والعلوم الاجتماعية، جامعة شلف، يومي، المنظم بكلية العلوم الإنسانيّ - وتحديات
 .61-60،عبد الرحيم نادية، مرجع سابق الذكر، ص4
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ها علاقة مباشرة بالأسواق ي لتي أصبحت المصارف تضطلع بالقيام بها والومن بين الخدمات الحديثة الت

  1:ة والبورصة تحديداالمالي

ة من أسهم وسندات ،ويقصد بذلك شراء الأوراق المالية لحساب عملائهاالقيام بخدمات الأوراق المالي •

 .في وقت استحقاقهالحساب العملاء وحفظها لهم وتحصيل كوبوناتها 

وم بها ي تقوهي من الخدمات الحديثة التليات أمناء الاستثمار لحساب العملاء،القيام بعم •

جاري إدارة خاصة به مهمتها القيام نيابة عن العملاء بعمليات استثمار من المصارف،فينشئ المصرف الت
ة يس لديهم الوقت أو الخبرة الكافيين لتوظيف وإدارة الأموال،ويطلب هذه الخدمة عادة جمهور المتعاملين الذّ 

 .ةيع الجديدة أو في الأوراق الماليلإدارة أموالهم في المشار 
ة أو ما يطلق عليها وذلك عن طريق بنود خارج الميزاني:ةالتوسع في استخدام المبتكرات المالي - 8

 Futures(المستقبلية والعقود ) ForwardContracts(العقودالآجلة : أهمهاومن ) Derivatives(بالمشتقات
Contracts ( الخيارات وعقود)Options Contracts ( المبادلات وعقود)Swaps Contracts(. 

وهي خدمات مصرفية موجهة إلى نخبة من الزبائن، أو أصحاب ): vip(الخدمات المصرفية الخاصة  - 9

الثروات، إذ يجري اعتبار الزبون عميل خدمات خاصة حسب تعريفات متفاوتة لحجم ثروته ودخله، وإجمالا 
ألف دولار فما فوق، في حين تعتبر مؤسسات أخرى هذا الزبون بأنه ذلك الذي  500يكون ممن يملكون 

  )السويسري USBمثلما يأخذ به مصرف (للاستثمار فوق من الأصول القابلة يملك مليون دولار فما 

التي تكون مزودة بالتكنولوجيا العالية "VIP Lounge"وعادة ما تقدم هذه الخدمات في موقع خاص يسمى

ن كاستخدام أحدث أجهزة التلفاز، وخطوط الاتصال الهاتفية، وشاشات الكمبيوتر المتعددة لتتمكن هذه الشريحة م
  2.الزبائن من أن تتبع آخر المستجدات والمتغيرات المالية والاقتصادية المحلية والعالمية على حد سواء

  .الخدمات المصرفية الالكترونية: ثالثا

  

                                                                                                              
حيث ويسمّى التوريق، ويقصد به تحويل الأصول غير السائلة المتمثلة في القروض التي تستحق في تاريخ معين إلى أوراق مالية قابلة للتداول، :  التّسنيد*

ومن الأمثلة التي توضح ذلك قروض . على شراء هذه النوعية من الأوراق المالية المختلفة أو المشتقة وذلك بالاستناد إلى الأصول القائمةيمكن الإقبال 

  .الإسكان وهي من القروض التي شاع تحويلها إلى أوراق ماليّة وغيرها
مذكرة مقدمة ضمن نيل  ،"-دراسة مقارنة لبلدان المغرب العربي-تعاملات الماليةوظيفة الوساطة المالية في البورصة ودورها في تنمية ال"عيجولي خالد، 1

، 2006مالية ونقود، جامعة الجزائر،: العلوم الاقتصادية، تخصص: متطلبات شهادة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم

  .56،ص
: شهادة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم،"بطاقة الائتمان في الجزائر"، شكرين محمد2

 .48،، ص2006- 2005مالية ونقود، جامعة يوسف بن خدة الجزائر،: العلوم الاقتصادية، تخصص
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  1:يمكن تقسيمها بشكل عام إلى نوعين همامواقع على الإنترنت،  مصارفتملك ال

في الفروع التقليدية الخاصة به، ويسمى  مصرفمواقع الإعلان عن الخدمات والمنتجات التي يقدمها ال •
  .مواقع المعلومات

 :مواقع التعاملات المتكاملة والتي يمكن من خلالها الحصول على الخدمات التالية  •
حيث يمكن للزبون مراجعة حسابه في أي وقت وكذلك مراجعة آخر التعاملات التي : مراجعة الحسابات - 1

 .من خلال استخدام بطاقة الائتمان رفمصتمت، ويمكن أيضا فتح حساب لدى ال

وهذا ما يعني إمكانية تحويل الأموال من حساب إلى آخر، فبعض البنوك تقوم بهذه العملية فور طلب 
  .الزبون لها والبعض الآخر يأخذ بعض الوقت

ر،فبعض المصارف تقوم بهذه ة تحويل الأموال من حساب إلى آخوهذا يعني إمكاني: تحويل المدخلات - 2

 .ة فور طلب العميل لها والبعض الآخر يأخذ بعض الوقتليالعم
على الإنترنت، وذلك  مصرفهنا يمكن للزبون دفع أي فواتير خاصة به من خلال موقع ال :دفع الفواتير - 3

تقدم هذه الخدمة مجانا والبعض الآخر يقدم الخدمة مجانا في حدود  مصارفمقابل رسوم معينة، وبعض ال

  .معينة لمبلغ الفاتورة
تسمح بتحديد مواصفات الصفحة الخاصة به  مصارفبعض ال :)العميل(تحديد المواصفات الخاصة بالزبون - 4

مثل تغيير استخدامات بعض الأزرار حيث تقوم بسؤال الزبون عددا من الأسئلة لتصميم عروض تتناسب مع 

 .إمكانياته ورغباته
منتجات غير مصرفية من خلال عروض خاصة ل مصرفحيث يقدم ال :توفير أسواق جديدة للمستهلك - 5

توضيح عناوين هذه الأماكن على الصفحة الخاصة بالبنك مع إعطاء تخفيضات إذا تم الشراء من هذه 
 .المواقع

حيث يتم فتح حساب جاري بفوائد لجذب الزبائن وتشجيعهم على استخدام  :فتح حساب جاري بفوائد - 6

  .العمليات الحسابية فوراآلة حاسبة للقيام ب مصارفالإنترنت، حيث تضع بعض ال
الإنترنت لا تملك ماكينات دفع خاصة بها،  مصارفبعض  :إعادة جزء من رسوم ماكينات الدفع الآلي - 7

  .وبالتالي تعرض للزبون إمكانية استخدام ماكينة بنك آخر مع إعادة رسوم استخدام هذه الماكينة للزبون
معدلات فائدة أعلى على هذه الشهادات إذ تم شراؤها عن  مصارفحيث تعرض ال :شراء شهادات الادخار - 8

 .فيما يتعلق بمعدلات الفائدة مصارفطريق الإنترنت وذلك نظرا لشدة المنافسة بين ال

                                  
  .72-62،محمد عبد الفتاح الصيرفي، مرجع سبق ذكره، ص ص1
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على الإنترنت         مصرفلحيث يمكن الحصول على القروض من خلال موقع ا :الحصول على قروض - 9

الأخرى وذلك من خلال الموقع  مصارفة أسعار الفائدة للفورا، وبالإضافة إلى ذلك يسمح للزبون بمقارن

  .الذي يتم التعامل معه مصرفالخاص بال
حيث يمكن للزبون ملأ هذا الطلب عن طريق الإنترنت والحصول  :ملأ طلب الحصول على بطاقات ائتمانية-10

وم والفوائد، وأحد أفضل المختلفة فيما يتعلق بالرس مصارفعلى البطاقة في المنزل، وذلك بعد المقارنة بين ال
 .الميزات هنا هو إمكانية الحصول على بطاقة جديدة عند انتهاء صلاحية البطاقة القديمة مباشرة

بمساعدة الزبائن  مصارفالأسواق المالية، تقوم بعض ال التعقد فيمع زيادة درجة  :خدمات التخطيط المالي-11

على الإنترنت بإدخال مجمل العمليات    مصرفلفي إدارة أموالهم حيث يمكن للزبون أن يستخدم موقع ا
  .أيها أعلى وأقل مخاطرة قبل إعطاء الأمر بالقيام بالعملية البنك بتحديدالمقترحة، فيقوم 

للزبون بمعرفة عروض التأمينات المتاحة بكل أنواعها  لمصارفحيث تسمح بعض ا :تقديم خدمات تأمينية-12

 .أميناتوالمقارنة فيما بينها على أفضل عروض الت
  .لهؤلاء الزبائن مصرفوذلك لمساعدة العملاء في شراء أفضل الأسهم عن طريق موقع ال :السمسرةخدمات -13

 مصرفلتتوافق مع البرامج الخاصة بال مصرفوتتمثل في تعديل البرامج الخاصة بزبائن ال :الخدمة الفنية-14

 .وذلك فيما يتعلق ببرامج إدارة الأموال
اعدة الزبون في الحصول على المعلومات عن حجم الضرائب المطلوب دفعها مثل مس :الخدمات الضريبية-15

  .بعد مراجعة الأرباح والمصروفات الخاصة بالزبون
تهتم بها بشكل كبير حتى يشعر الميل  مصارفلا تعتبر هذه خدمة خاصة لكن ال :الحماية والخصوصية-16

  .وآخر مصرفيث أن هذا هو الفارق بين ح مصرفبدرجة عالية من الحماية للعمليات التي يقوم بها مع ال
الفواتير من البائع ودفع قيمتها له، ثم  لمصرفأي شراء ا ):Factoring( خدمات التوكيل الإلكتروني-17

تحصيلها من المشتري مقابل عمولة من البائع، وتشمل هذه الخدمة التوكيل مع حق الرجوع على البائع أو 
 1.دون حق الرجوع، إضافة إلى خصم الفواتير، وتتم عملية المطالبة والتحصيل إلكترونيا

امر للدفع لشخص معين وفي تاريخ معين، وذلك بناءا على تستخدم هذه الأو  :خدمات أوامر الدفع المصرفية-18

  BACS.2باستخدام نظام  مصارفطلب الزبون، وقد كانت تتم يدويا، غير أنها تتم الآن في بعض ال

وهو النظام الذي يسمح بإرسال الفواتير إلكترونيا إلى الزبون عبر الانترنت، والمعلومات  :الفواتير الإلكترونية-19

 3.مطبوعة على الفاتورة، ويتم تسديد قيمتها من خلال حساب الزبونالجاري إلكترونياالمطلوبة تكون 

                                  
  .29،، ص2003، عمان، الأردن، 1دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة ،"المسؤولية في العمليات المصرفية الالكترونية"حازم نعيم الصمادي،1
    .96،أحمد محمد غنيم، مرجع سابق الذكر، ص2
، 1ار وائل للنشر والتوزيع، الطبعةد ،"الأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسع: الصيرفة الالكترونية"ناظم محمد نوري الشمري وعبد الفتاّح زهير العبدات، 3

 .51،، ص2008عمان، الأردن، 
*BACS :Banker’s Automated Clearing Services. 
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يسمح هذا النظام بإضافة المبالغ التي تصل الزبون بصورة دورية ومتكررة إلى حسابه 1:نظام الإيداع المباشر-20

والرواتب، الذي يتعامل معه مباشرة وبشكل آلي، كأن تضاف إلى الحساب مدفوعات الأجور  مصرفلدى ال

  . التأمين الاجتماعي، المعاش، شيكات المعونة الحكومية، أرباح الأسهم، وما يشبه ذلك من مدفوعات دورية

ولكي يستفيد الزبون من هذه الخدمة الإلكترونية عليه أن يفوض الجهة التي تقوم بالتحويل في إضافة 

  .المبلغ آليا لحسابه

  .ت المصرفيةعوامل نجاح تقديم الخدما: الثاني رعالف

الخاصة أن تنجح في هذا الميدان لذا على هذه  ي تقدم الخدمات المصرفيةالت مصارفلكي تستطيع ال
  2:هاأهمتأخذ بعين الاعتبار عدد من العوامل ولعل من أن  مصارفال

الزبون وبالتالي شعور الزبون بالمزيد من الأمان، الأمر الذي يساعد على ضمان ولاء : السرية في التعامل - 1
 .وعدم خروجه من قائمة الزبائن الكبار لهمصرفلل

 .ضرورة فهم طبيعة الزبون وتوقعاته، وتوفير راحة التعامل من خلال المسؤول عن قسم الخدمات المصرفية - 2
ضرورة توفير إطارات مؤهلة ومحترفة وذو خبرة متنوعة وعميقة، تستطيع أن توفر حلولا شاملة  - 3

ون من حيث الوقت،المكان والسعر وبالطريقة المناسبة وبالسرعة والدقة ومفصلة،تناسب احتياجات الزب
 .اللازمة

ضرورة توفير مسؤولا واحد لكل زبون،وذلك لتأمين إقامة علاقات على درجة عالية من الخصوصية ومعرفة  - 4

 .وثيقة بمقدم الخدمة،ومدير العلاقة،وبالتالي ضمان استمرارية العلاقة بين هذا المسؤول والزبون
لفريق من المحللين على الصعيدين الجزئي والكلي وذلك لإبقاء الزبائن على معرفة  مصرفضرورة توفير ال - 5

 .حلي والعالميستجدات المالية على المستويين المبأحداث الم
ساعة بكشوفات الحسابات وتقارير أداء المحافظ  24ضرورة تزويد هذه الطبقة من الزبائن، وعلى مدار  - 6

 .الخ...وث الأسواق المالية،والنصائح الاستثماريةالاستثمارية،وبح

ه لا بد من الفصل بين الخدمات ة لزبائن الصيرفة الخاصة،كما وأنفروعا خاص مصارفضرورة إفراد ال - 7
يلجأ مؤخرا  مصرفالمصرفية الخاصة وباقي الخدمات التقليدية التي تقدمها المصارف الشاملة مثلا سيتي 

 .في مجال الخدمات المصرفية الخاصة إلى تركيز المزيد من أنشطته
 .مصرفوجود سياسة استثمارية واضحة ومفهومة لدى ال - 8

                                  
  .65،عبد الرحيم نادية، مرجع سابق الذكر، ص1
  .35- 34،عبد االله سليمة، مرجع سابق ذكره، ص2
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في بناء علاقات طويلة المدى محورها الثقة  مصرفوعلى هذا الأساس يجب أن تركز الأهداف الرئيسية لل

ة للزبائن،وتوفير الخدمة المبنية على المعرفة وفقا لاحتياجات حداث المالية الحالية والمستقبليالمتبادلة،وفهم الأ
  .ومتطلبات الزبونوأهداف 

  .قنوات توزيع الخدمات المصرفية والمزايا التّي تحققها المصارف من تقديم الخدمات الحديثة: المطلب الثاني

 (Banking Service Distribution Channels) المصرفيةقنوات توزيع الخدمات : الأولالفرع

  .طريقهاعن  والخدمات المقدمة

يتوقف نجاح المصرف على اختيار منافذ التوزيع لتقديم خدماته المصرفية بالشكل المناسب،كي تفي 

 حيث يعد 1ة قنواتزيع خدماتها المصرفية من خلال عدبحاجات ورغبات العميل،وعادة تقوم المصارف بتو 
  :اليالذي نراه أفضل هو التقسيم الت ةسيم لقنوات توزيع الخدمة المصرفيتقأفضل 

مكاتبه وتعد فروع المصرف من أهم قنوات وتشمل مباني المصرف وفروعه و : قنوات التوزيع التقليدية: أولا

 2ةلمصرف إلى المستفيدين بكفاءة تامة من اإيصال الخدمات والمنتجات المصرفيم يتي عن طريقها التوزيع الت
  3:يليم توضيح ذلك فيما وسيت

من خلالها  وات التوزيع بالنسبة للمصرف، يتمقناة من قن وهي أهم ):Bank Branches(روع المصرف ف - 1

المصرف يقع  وخدمتهم بالشكل المناسب،وبما أن ي يطلبها العملاء والمنطقةقديم كافة الخدمات المصرفية التت
ين لخدمة عملائه الحالييكون مناسبا د،بحيث موقعه بشكل جيفي موقع ثابت،فيجب الاعتناء باختيار 

ى تجهيز فرعه وع،وأن يعمل المصرف عليلات والخدمات العامة في هذا النوالمرتقبين،وأن تتوفر كافة التسه
ة لتوفير الجهد ن أو لعملاء، وترتيب الأقسام الداخلياحة والطمأنينة سواء للموظفير ر المن الداخل،بحيث يوف

 :أنواع رئيسة 3مصرف إلى تقسيم فروع اليتم . والوقت لإنجاز العمل
وهي تلك الفروع الرئيسية التي تمارس كافة ): First Class Branches(فروع الدرجة الأولى   - أ

توي هذه الفروع الكفاءات المصرفية العالية،وتزاول كافة النشاطات ة على نطاق شامل، وتحالخدمات المصرفي
ة فالات وشيكات سياحية والتعامل بالعملات الأجنبيدات وإدارة محفظة الأوراق المالية وكة من اعتماالمصرفي

 .الخ...وعلاقات المصارف والمراسلين

                                  
  .301،أحمد محمود الزامل وآخرون، مرجع سابق الذكر، ص1
  .292،محمود وعثمان يوسف ردينة، مرجع سابق الذكر، صجاسم الصميدعي 2
    .302-299،أحمد محمود الزامل وآخرون، المرجع السابق، ص ص3
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وتقل عن فروع الدرجة الأولى من حيث ): Second Class Branches(ة فروع الدرجة الثاني  -  ب

ة مثل قبول الودائع على اختلاف أنواعها،ومنح وتقوم على تقديم معظم النشاطات المصرفية الأساسيالحجم،

 .،وهذه الفروع مثل الفروع الموجودة في مراكز المحافظاتالخ...الائتمانلتسهيلات وإصدار بطاقات ا

م على تقديم بعض الخدمات المصرفية تقو ): Third Class Branches(فروع الدرجة الثالثة   -  ت

بالمركز سهيلات بمبالغ محدودة،وفقا لسلطاتها أو من خلال الاستعانة كعمليات قبول الودائع ومنح الت
جاري ويكون النشاط التكان،وتوجد هذه الفروع في المناطق التي يقل بها عدد السالرئيسي للمصرف،

 .والاقتصادي بها قليل

تقوم المصارف وفروعها بتسوية مديونيتها لدى المصارف الأخرى،ومعاملات : نظام التعامل بالمقاصة - 2

هذا النظام هو أساسا  دى الآخر، باعتبار أنبكل مصرف لالعملاء وفقا لمجموعة من الحسابات الخاصة 

 .ة المعاملات وتسوية الديونالعملاء،فضلا عن السرعة في تسوي المصرفي بين وتيسير التعامللتسهيل 

  ):Financial Supermarket(السوبر ماركت المالي  - 3

فهو الشيكات،فرع يقوم بمجموعة من العمليات المصرفيّة دون الاقتصار على مجرد قبول الودائع وصرف 

ة الأخرى، ويتمتع السوبر ماركت المالي بعدة مزايا في دمات السمسرة والخدمات الائتمانيم خيمنح القروض ويقد
  :مقدمتها

 .ةقياسا إلى الفروع التقليدي) %25- 20(بين انخفاض التكاليف بنسبة تتراوح   - أ
 .العمل لساعات أطول داخل المخازن - ب

  .قدرة النفاذ إلى الأسواقزيادة عدد العملاء،ما يزيد من  - ت
شكل ) /Department Store-Type Of Branche(الأقسام الفرع المصرفي على شكل مخزن  - 4

 ): Boutique-Type Branche(بوتيك 

ة فروعه لتأخذ شكلين أساسيين،يأخذ كل ببرنامجه المتضمن إعادة هيكلي) Bank One(أشتهر مصرف 

  :الاتيللعمليات وعلى النحو  الاستراتيجي،ويمتاز بالموقع منهما الخصوصيات المحليّة بعين الاعتبار

 ):Department Store-Type a OfBranche(ي يأخذ شكل مخزن الأقسام الفرع الذ  - أ

س في مواقع المرور لمصرفية على مدار الساعة،وهي تؤستقدم في هذه الفروع الخدمات ا
من الخدمات تمتد حتى إلى الاستشارة كيلة متكاملة تشم ،وهذا النوع من الفروع يقدالاستراتيجية

  .ة،والوساطة في العقار،وخدمات وكالات السفر مع تفاعل كبير في خصوصيات المنطقة وحاجاتهاالضريبي
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يقدم خدمات مصرفية متخصصة لشرائح ): Boutique-Type Branche(الفرع على شكل بوتيك   -  ب

فإن الخدمات  معظمها من الأغنياء أو الأثرياء،أو تقسيمات محدودة من السوق،فإذا كانت المنطقة تتألف في 

 .ةجاتهم الاستثمارية والاستشاريم لهم ستكون متخصصة،وتلبي احتياالتي تقد
 Tokyo(شركة قامت : متاجر الأقسام الشاملة أو المتكاملة في اليابان/الفرع على شكل مخازن - 5

Département Stores ( مالية في اليابان بإنشاء ساحة)Financial Square (ة تقدم الخدمات المصرفي
 .ة الشاملةة المصرفيا لتحقيق الخدمعملاء وبتشكيلة واسعة ومتنوعة جدلل

م من قبل مؤسسات رائدة معروفة ة التي تقدالخدمات المالية والمصرفيوقد استطاعت توحيد مجموعة من 

ثائق التأمين على الحياة،علاوة ة، وو ي تتعامل مع الأوراق الماليالت Nomura Securities&Insurance: مثل
  .على وكالات تذاكر السفر والبريد

ات إلى بعض وهي نوع آخر من المنافذ تلجأ إليه إدارة المصارف في توصيل الخدم1: المصارف المتنقلة - 6

ر إنشاء فرع للمصرف فيها، إذ يتم اللّجوء إلى إعداد مصارف متنقلة لتقديم ة التي يتعذالمناطق النائي
 .ة للعملاءالمصرفي الخدمات

ة تقدم من خلالها جدر الإشارة إلى أن هذه القنوات الالكترونيت: )الالكترونية(قنوات التوزيع الحديثة : ثانيا

الخدمة المصرفية بشكل كامل، من بداية اختيار الخدمة من قبل العميل،مرورا بإجراءات إتمامها،وإنتهاءا بأدائها 
كقيام : ة،أو العملية النصف الكتروني)فاتورة الهاتف عن طريق الصراف الآلي كدفع(كامل بشكل الكتروني 

ا بالخصم بقيمة المبلغ سابه المدين أو الدائن نقدا،فيتم التأثير على هذا الكترونيالعميل بالسحب من ح
  2.المسحوب،بينما يستلم النقود الورقية فعلا

  : قنوات التوزيع الالكترونية ما يلي إن أهم

هي آلة تحتوي على شاشة وفتحة : )Automated Teller Machines ()ATM(لصراف الآلي آلة ا - 1

مخصصة لإدخال البطاقة وفتحة أخرى لسحب النقود،كما تحتوي أيضا على لوحة مفاتيح لإدخال الرقم 

ويوجد في الغالب في  3،مصرفالسري بعد اختيار المبلغ المراد سحبه،وهذا الجهاز موصول مع حاسوب ال
كالأندية والجامعات والمراكز : الواجهات الأمامية لمبنى المصرف أو في الأماكن المحتمل أن يقصدها الزبائن

م الصراف الآلي خدمات عديدة ،وغيرها من الأماكن والمناطق التي يراها المصرف ملائمة، ويقدجارية الت

                                  
  .67 ،عبد الرحيم نادية، مرجع سابق الذكر، ص1
  .30- 29،ناظم محمد الشمري وعبد الفتاح زهير العبدلات، مرجع سابق الذكر، ص ص2
  .35،شكرين محمد، مرجع سابق الذكر، ص3
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في حدود مبالغ معينة، تحويل مبالغ إلى حساب زبون آخر  القيام بعمليات السحب والإيداع: للزبائن مثل

  1.الخ....بنفس المصرف والاستفسار عن الرصيد والحصول على كشف حساب مختصر

 مصرففخدمة الصراف الآلي هي نظام يتيح للعملاء حملة البطاقات التعامل مع حساباتهم من طرف ال

  .ساعة 24وخلال الإجازات والعطل على مدار  ة أو غيرهاوقت سواء في مواعيد العمل الرسميفي أي 

  2:وأجهزة الصراف الآلي متعددة منها ما يلي

من المال عن طريق ة،تسمح للزبون بسحب مبلغ هو آلة أوتوماتيكي: )DAB(ع الآلي للأوراقالموز   - أ

العمل والهدف ة يبين المبادئ العامة له،وكيفي ة دون حاجة اللّجوء إلى الفرع،والجدول المواليبطاقة الكتروني

 .من استعماله
  .ع الآلي للأوراقالموز : 03الجدول رقم

  ةالمبادئ العام ةالتقني النتائج

  

  
نشاط السحب تخفيض 

 .في الفروع

جهاز موصل بوحدة 

مراقبة الكترونية تقرأ 
المدارات المغناطيسية 

التي تسجل عليها للبطاقة،
المبالغ المالية الممكن 

 .اسحبها أسبوعي

بالسحب لكل حائز يسمح 

على بطاقة السحب،يوجد 
والشوارع  مصارففي ال

ومناطق مختلفة،يعمل 
  .دون انقطاع

 

  

  ع الآليالموز 

  

 للأوراق

 

،ملتقى المنظومة "البنوك واستراتيجيةالنظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية "نعمون وهاب،:المصدر

- 14الشلف،يومي بن بوعلي،حسيبة ،جامعة)وتحدياتواقع (الاقتصادية لات الجزائرية والتحو المصرفية 

 .273،،ص15/12/2004

بالنسبة للموزع الآلي  هو أيضا آلة أوتوماتيكية أكثر تعقيدا وتنوعا: )GAB(الشباك الآلي للأوراق  -  ب

م خدمات أخرى كقبول الودائع وعمليات التحويل من حساب ضافة إلى خدمة السحب النقدي تقد،فبالإللأوراق

 .خصائص الشباك الآلي للأوراق وكيفية العمل به ونتائجه غيرها،والجدول التالي يوضح أهملآخر و 

  

  

                                  
  .294،جاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسف ردينة، مرجع سابق الذكر، ص1
، )واقع وآفاق(ملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية والتّحوّلات الاقتصادية  ،"النظم المعاصرة لتوزيع المنتجات المصرفية واستراتيجية البنوك"نعمون وهاب، 2

  .275-273،، ص ص15/12/2004- 14جامعة حسيبة بن بوعلي، يومي: الشلف



 . الإطـــــــار النظـــــــــــــري حول الخدمات المصرفية:                         الأول الفصل 

 

 
40 

 .الشباك الآلي للأوراق: 04الجدول رقم

  النتائج  ةالتقني  ةالمبادئ العام  

  

  الشباك الآلي

  

  .للأوراق

  

ل لكل حائز على يخو 
البطاقة القيام بالعديد من 

السحب، : العمليات منها

الرصيد،القيام معرفة 
بالتحويلات،طلب 

  .شيكات

جهاز موصل بالكمبيوتر 
،يقرأ مصرفالرئيسي لل

مدارات المغناطيسية ال

ي تسمح للبطاقة الت
للزبون بمعرفة رصيده 

  .بفضل رمز سري

يستعمل من طرف 
الزبائن في أوقات غلق 

،خاصة الزبون مصارفال

  .المستعجل

  .274،نعمون وهاب،المرجع السابق،ص:المصدر

  :GABو DABطريقة الحصول على خدمة  :03كل رقمش

GAB/DAB  خادمGAB/DAB 

 

   GABداخل   يقوم  

  DAB 

 

 

 

 .النتائج المتحصل عليها  

 .من إعداد الطالبة: المصدر

الطرفيات  أن نلاحظ GABو DABي يلخص طريقة تنفيذ الخدمة في كل من من خلال هذا الشكل الذ  

وهذا يرجع للأنظمة المستعملة في مراقبة  مصرفالمستعملة في تقديم الخدمة تحقق الأمان لكل من العملاء وال
  .البيانات الموجودة على البطاقة

 12�3 ا0/.�-,
- <m0nM,9(7( اo. 
-  Em),0ل اqإد

 .ا,t(ي
- <4Bu,6ع اV B7BFo 

 .4(اMm> ا,(Em ا,t(ي -
- <m0nM,ا <Mm4(ا) w70رo

BCا,(ص،J4),ا...w,ا( 

- </03xا )CCto. 
4(اMm> ا,yPM9 ا,BF9د  -

<m0nM,ا Az. 

 .XP; {DFSo ا,=6Rد - 
 .إر01ل ر01,> - 

 -  <m0nM,0ل اMRS1إCapture. 
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ريات الزبون من رصيد ة بخصم قيمة مشتتسمح هذه التقني): TPV(نهائي نقطة البيع الإلكترونية  -  ت

ة على ظف نقطة البيع البطاقة الائتمانير مو ،بعد أن يمر مصرفالحاسب الآلي بال ل داخلحسابه المسج

ي بدوره يقوم المعني،والذ مصرفحاسوب المركزي للالقارئ الخاص ببطاقات الائتمان والموصول مباشرة مع ال
يطلق الخاص بالزبون رمزا أو رقما سريا خاصا به،و  بالتأكد من كفاية الرصيد وخصم القيمة من الرصيد

لقيمة لرصيد حساب ة الخصم من المدين، ويقوم الحاسوب المركزي بعد ذلك بإضافة اعليها عملي

 .ةالمتجر،حيث يتمكل هذا في جزء من ثاني

  .ة العمل به ونتائجهبادئ نهائي نقط البيع الإلكترونية،كيفيموالجدول الموالي يوضح أهم 

.نهائي نقطة البيع الإلكتروني :05رقمالجدول   

  ةالمبادئ العام ةالتقني النتائج

  
يحل مشاكل نقل الأموال 

 .ويوفر الأمن

فروع موصلة بشبكة 
تجمع بشبكة تجمع بنوكا 

 .مختلفة

يوضع في المحلات حيث 
يسمح للعميل بتسوية 

عملياته التجارية بالبطاقة 
 .سديدأثناء الت

  

نهائي نقطة البيع 

  الإلكترونيّة

 

  .275،وهاب،المرجع السابق،ص نعمون: رالمصد
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  .تبسيط لمفهوم الوحدات الطرفية عند نقاط البيع :04رقمالشكل 

  

  .283،،ص2007،مصر ،دار الفكر الجامعي،"إدارة البنوك في بيئة العولمة والانترنيت"طه،طارق  :المصدر

 ): Home Banking&office(ة أو المكتبية العمليات المصرفية المنزلي - 2

ة وهو في بيته أو مكتبه عن طريق جهاز الحاسوب حصول العميل على الخدمات المصرفيبموجبها  ويتم

 Interactive(المتطور باستخدام جهاز التلفزيون  ىمع حاسوب المصرف،أو حتي يرتبط والذ،)P.C(الشخصي
T.V ( الذكي أو الهاتف)Smart Phone(حيث يحصل العميل على المعلومات بواسطة شاشة  ،،المزود بشاشة

على حساباته أو التحويل  للاطلاعالمعلومات من قاعدة البيانات ويقوم بإرسال تعليماته إلى حاسوب المصرف 

  1.ةلواقط الأقمار الصناعي من حساب لآخر أو دفع الفواتير بواسطة التلفزيون بالكوابل أو على

أدت فكرة الخدمات المصرفية بواسطة النقال إلى حدوث تطور ): Mobile Banking(الصيرفة المحمولة  - 3

مذهل في حقل توظيف وسائط الاتصال وتبادل المعلومات في بيئة بنك الهواتف النقالة، إذ تقوم هذه الأخيرة 
بتزويد الزبون بالخدمة المصرفية في أي مكان وفي أي وقت وذلك من خلال استخدامه للرقم السري من أجل 

خول لحسابه للاستعلام عن أرصدته وكذلك الخصم منه تنفيذا لأي من الخدمات المصرفية المطلوبة، كما الد

وأسعار العملات والفوائد ومعدلاتها،  مصرفعلى عروض ال كالاطلاعأن هناك خدمات أخرى يقدمها 
خدمات ودوائره وغير ذلك من المصرف الاستشارات والنصائح بشأن القروض والتسهيلات، موقع ال

                                  
  .31،حازم نعيم الصمادي، مرجع سابق الذكر، ص1
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الاستعلامية، كما تشمل الخدمات المالية كتحويل الأرصدة من حساب لآخر وخدمات الدفع النقدي وفتح 

 1.حسابات وغلقها وغيرها من الأعمال والخدمات المصرفية
،وهي مراكز )Call Center(ى أيضا مركز خدمة العملاء وتسم:)Phone Banking(ة الصيرفة الهاتفي - 4

ة عن بعدويحصل زئة، وهي جزء من الأعمال المصرفيجهاتفية خاصة لتقديم خدمات الت ةخدمة مصرفي
العميل على خدمة معرفة الرصيد وآخر حركات على الحساب بالإضافة إلى إجراء تحويل من حساب إلى 

مزايا هذه الخدمة  اض وتسديد الفواتير ولعل من أهمآخر ويمكن فتح حساب جديد وتلقي طلبات اقتر 
 2.اعةالسرعة أنّها تقدّم على مدار السافة إلى بالإض

بعد ظهور العديد من الوسائل الناجحة Television Banks(:3(لفزيون الرقمي الصيرفة عبر الت - 5

لفزيون الذي يسمح بالتراسل بين المشترك الت) الناقل(للإعلام الجماهيري ظهرت تقنية جديدة لتطوير نظام 
لفزيون بالمنزل وبين ط الأقمار الصناعية بين جهاز التوهو عبارة عن رب )مصرفال(م الخدمة ومقد) الزبون(

 .ي وتنفيذ العملياتويمكن الدخول إليه بواسطة رقم سر مصرفحاسب ال

حول لتقديم هذه ، بدأت العديد من الشركات في التمةون مكانة مهمة في الدّول المتقدلفزيجة لاحتلال التنتي

ل لفزيون لنقلتوصيل الخدمة للمشتركين حيث أن السعة التي يتيحها الت ماليةالخدمة بالمشاركة مع مؤسسات 
  .ة أضعافيانات التقليدي بحوالي ستي يمكن نقلها عبر تراسل البالمعلومات عبر الصورة تفوق الت

التي قامت بتوظيف قدرات  مصارفهناك العديد من ال) : Internet Banks(الانترنيت المصرفي -6

مات و الاتصال في تقديم خدمات مصرفية متنوعة، كما أنها اعتبرت خدمات مصرفية تكنولوجيا المعلو 
على  مصرفإلكترونية، حيث يطلق عليها صيرفة الانترنت أو صيرفة فورية، يقوم فيها الزبون بزيارة موقع ال

ق ، ثم يجيب على مجموعة من الأسئلة المعروضة للتحقلمصرفشبكة الانترنت عن طريق إدخال عنوان ا

ويتم الاستعلام عن حساباتهم من ) الرقم السري لكل زبون(من هويته بواسطة إدخال رقم التعامل الشخصي 
عنوانه وبياناته من  مصرفأجهزتهم الشخصية سواء في المنازل أو المتاجر أو المكاتب، حيث يزود ال

ة أو الدخول إلى حساب أي البيانات الموجودة لديه، وكل ذلك مؤمن بدقة، حيث يستحيل الوصول إلى معلوم
زبون، إلا بواسطة كلمة السر الخاصة  به، وهي كلمة يضعها كما باستطاعته تغييرها ساعة ما يشاء دون 

  4: على الانترنت يوفر الخدمات التاليةمصرف ويمكن القول بأن ال، مصرفتدخل ال

 .المصرفيةشكل بسيط من أشكال النشرات الإلكترونية الإعلانية من الخدمات  •

                                  
  .10-9،شكرين محمد، مرجع سابق الذكر، ص1
  .30،حازم نعيم الصمادي، المرجع السابق، ص2
  .10:شكرين محمد، المرجع السابق، ص3
  .61،، ص1999المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، ،"التجارة الإلكترونية"، رأفت رضوان4
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 .مصرفإمداد الزبائن بطريقة التأكد من أرصدتهم لدى ال •

 .تقديم طريقة دفع الزبائن للكمبيالات المسحوبة عليهم إلكترونيا •

 .كيفية إدارة المحافظ المالية من أسهم وسندات للزبائن •

 .طريقة تحويل الأموال بين حساب الزبائن المختلفة •

ه ،والتي أظهرت أن23/02/2009نشرها في ،وتم 2008سنة ففي النرويج مثلا،وحسب دراسة أجريت 

ملاء ة المستعملة في اتصال العبكة العنكبوتية الوسيلة الرئيسيسنة فقط، أصبحت الش 13وفي ظرف 
مليون حساب على الخط، وهو ما يمثل حساب لكل مواطن نرويجي،أي أن كل  4.2إحصاء  بالمصارف،إذ تم

  .للاتصال بمصارفهمحسابات على الخط ين يستخدمون المواطنين النرويجي

تقوم العديد من المصارف الآن بالمشاركة في شبكة حاسبات 1):*المقاصة(الإلكترونية التحويلات المالية  - 6

ة فيما بين المصارف،وبذلك ل المديونية والدائنييين القيود المحاسبية التّي تسجلكتروني لملاتتولى التداول الإ

المتوقع ة من الكفاءة، ومن فة المقاصة المصرفية ولكن بشكل فوري وبدرجة عاليالتقليدي لغر  ي الدورتؤد
 .ةسويات المصرفيعالمية في نطاق التة لتشمل المصارف الاستخدام الأقمار الصناعي

ويات بين المصارف،وسيكفل هذا النظام سإلى تسهيل وتعجيل المدفوعات والتويهدف هذا النظام 
ة من دفع ء،إذ سيتيح لهذه المصارف إمكانية التسوية الفوريتقديم خدمات أفضل للعملاة قدرة للمصارف المحلي

فوري لعملائها،كما يتيح هذا النظام  ة وتوفير دفعجارية لدى المصارف المركزيوتلقي الأموال عبر حساباتها ال

  .ة الشيكاتظام الإلكتروني لتداول الأسهم ومقاصبكة المدفوعات والنة المدفوعات عن طريق شتسوي

مة كنولوجيا متقدي تستخدم فيها توسائل الدفع الإلكترونية هي كل وسائل الدفع الت:الإلكترونيةوسائل الدفع  - 7

الإلكترونية ،الكمبيالة الإلكترونية،الدفع بالكروت *للوفاء،مثل التحويل الإلكتروني للأموال،الشيك الإلكتروني
 .ةقود الإلكتروني،الدفع بالن)كروت الائتمان أو كروت الوفاء(

ة مخزنة في وحدات ائتمانية في شكل قيمة نقدي" هالدولي النقود الإلكترونية على أنف صندوق النقد اويعر 
  ".ة لصالح المستهلكل إلكتروني أو في ذاكرة إلكترونيشك

  

  

                                  
 .71-70،عبد الرحيم نادية، مرجع سابق الذكر، ص1

  .هي عبارة عن عملية تسوية الحقوق والديون القائمة بين البنوك بسبب عملياتها المصرفية:  المقاصة*
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  .ي تحققها المصارف من تقديم الخدمات الحديثةالمزايا الت: الثانيالفرع 

خدمات الحديثة من إلى الرفع من حجم عملياته عن طريق تقديم خدمات نافعة، فتقديم ال مصرفيسعى ال
يؤدي ما ومنها  مصرفق لها العديد من المزايا والفوائد منها ما يؤدي إلى زيادة توظيفات اليحق مصارفقبل ال

  1:يليهذه المزايا ما  زيادة موارده، وأهم إلى

في تقديمه لهذه الخدمات على قاعدة عريضة من المتعاملين  مصرفيعتمد ال: والإعلان للمصرفالدعاية  - 1

بين عدد كبير من الناس سواء كانوا من المتعاملين معه أو من  مصرفمعه، ولا شك في أن تداول اسم ال

خاصة إذا ارتبط هذا الاسم بتقديم خدمة جيدة،  مصرفغير المتعاملين معه، يحمل إعلانا غير مباشر عن ال
 .كون النتيجة اجتذاب متعاملين جدد يرغبون في الانتقال من هذه الخدماتوكثيرا ما ت

إن احتفاظ المتعاملين بأموالهم في البنك معناه ثقتهم في تلبية حاجاتهم المالية عند  :مصرفزيادة موارد ال - 2

، لذا يجب ممارسة جميع ، وزيادة عدد المتعاملين مع المصرف يؤدي إلى زيادة موارد المصرفنشوئها

 .وجد ليخدمهم لا ليسلبهم أموالهم مصرفالوسائل ليشعر الأفراد أن ال
للمتعاملين معه  مصرفهناك خدمات مصرفية قد تنطوي على ائتمان يمنحه ال :مصرفزيادة توظيفات ال - 3

مقترنا بالخدمة المصرفية ذاتها، ويكون هذا الائتمان قصير الأجل ينتهي بانتهاء الخدمة أو بعدها بوقت 
ا يمثل عنصر موائمة بين وقت استحقاق الدفع وبين وقت توفر الأموال لدى المتعامل، ومن أمثلة قصير، مم

 .الخ...ء أو اشتراك التلفون نيابة عنهدفع ثمن الكهربا: هذه الخدمات
أي تحقيق كفاءة في التعامل : 2بالمصارف الزبائنالتعامل بكفاءة مع النمو الهائل والمتسارع لعدد حسابات  - 4

 .الناحية المحاسبية بدون زيادة عدد الموظفين، مع تحقيق السرعة في انجاز المعاملات المصرفيةمن 
تخفيض التكلفة الحقيقية لعمليات المدفوعات وإجراء المقاصة فيما بين الشيكات التي تمثل هذه  - 5

لعالمية الثانية، فقد ازداد استخدام الشيكات كأداة لسداد المدفوعات زيادة ضخمة عقت الحرب ا :المدفوعات

على التعامل مع  مصرفوتقلص استخدام النقود إلى حد ما، وقد شكك العديد من المصرفيين في مدى قدرة ال
 .هذا الكم الهائل من الشيكات وما يصاحبها من معاملات مصرفية

ض وقد أدى إدخال الكمبيوتر في معالجة هذه الشيكات إلى خفض المعاملات الورقية خفضا هائلا، وخف

إلى آخر، وتكلفة العمالة المرتبطة بفرز وقيد هذه  مصرفتكلفة إرسال الشيكات من فرع إلى آخر ومن 
 .الشيكات يدويا

في أي وقت  المصارفإذ أصبح في وسع الزبائن أن يتعاملوا مع  :تحرير الزبائن من قيود الزمان والمكان - 6

 .المصارفدون الحاجة إلى الانتقال إلى مقر هذه 

                                  
  .25-23،زياد رمضان ومحفوظ جودة، مرجع سابق الذكر، ص ص1
  .73- 72،عبد الرحيم نادية، المرجع السابق، ص2
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مما أتاح لهم الاستفادة من فرص أفضل  :من تقديم خدمات لزبائنها لم تكن معروفة لديهم صارفالمتحرير  - 7

 .لتوظيف أموالهم
في الصيرفة الإلكترونية يستطيع تقديم خدمات  المصارفحيث من خلال توسع : 1زيادة القدرة التنافسية - 8

 .مصرفية بسعر أقل وبجودة أكبر وبتكلفة أقل
ن خلال القدرة على تقديم خدمات مصرفية الكترونية متكاملة وعلى مدار    م :زيادة الحصة السوقية - 9

 .الساعة، وأيضا مراعاة السرية والأمان والدقة، ومراعاة حاجات الزبائن الحالية والمستقبلية
من خلال التوسع في الصيرفة الإلكترونية يستطيع البنك التوسع في  :تشجيع الابتكار والتنويع في الخدمات-10

 .الخدمات التي يقدمها، وتخفيض تكلفة تقديم تلك الخدمات، والتنويع في تلك الخدماتحجم 

  .عناصر ومميزات الخدمات المصرفيّة: المطلب الثالث

 .عناصر الخدمة المصرفية: الأولالفرع 

نه أن يساعد إدارة المصرف في التعرف على من شا، تحليل الخدمة المصرفية إلى عناصرها الأساسية إن
  .ة تتعلق بتقديمها ووسائل تطويرهاجوانب كثيرة هام

والجدول التالي ، عناصر الخدمة المصرفية تختلف باختلاف نوع وطبيعة الخدمة المصرفية والحقيقة أن
  .الجاريةن عناصر الاختلاف بين الخدمة والقروض وخدمة الحسابات يبي

  .الجاري توضيح الاختلاف بين خدمة القرض وخدمة الحساب: 06جدول رقم

  عناصر خدمة الحسابات الجارية  عناصر خدمة القروض

 .الضمانات المطلوبة •

 .سرعة الحصول على القروض •

 .ة الإقراضمد •

 .سعر الفائدة •

 .تكافؤ الفرص •

  .نظام السداد •

 .سهولة فتح الحساب •

 .طريقة التعامل الموظف مع العملاء •

 .قة في المعلوماتالد •

 .سرعة انجاز الخدمة •

 .دفتر الشيكات سرعة الحصول على •

 .ة السحب على المكشوفإمكاني •

  

، بدون بلد النشر، 3،دار وائل للنشر والتوزيع،الطبعة"ة للتسويق المصرفيالأصول العلمي"، ناجي معلا:المصدر

  .57،، ص2007

                                  
  .193،ناظم محمد نوري الشمري وعبد الفتاح زهير العبدلات، مرجع سابق الذكر، ص1
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بات الجارية فالخدمة نلاحظ وجود اختلاف بين خدمة القروض وخدمة الحسا1فمن خلال هذا الجدول 

ة القرض كما يجب توفر قروض ضمانات للحصول على بوجود سعر الفائدة إلى الجانب مدز الأولى تتمي
ز بالمقابل على السرعة في الحصول عليها وفي ده في خدمة الحسابات الجارية التي تتميالقروض وهذا مالا نج

  .انجازها وعلى دقة المعلومات

  :التاليةالخدمة المصرفية في المجالات تحليل  إن

وذلك من خلال تحديد نقاط الضعف ونقاط القوة للمصرف بالنسبة للمصرف، تحديد المكانة التنافسية  •
 .الأخرىبالمقارنة مع المصارف المنافسة ما، لخدمة مصرفية 

اصر الخدمة من شانها أن توضح الدوافع الرئيسية فعنالمصرف، ي يعمل فيها تجزئة السوق المصرفية الت •
 .ها تسهل تقسيم العملاء على أساس حاجياتهما ورغباتهموبالتالي فإنللخدمة، العميل ي تكمن وراء شراء الت

 .مسبقادة خدمات مصرفية شاملة ومحد •

لى عناصرها مع تحديد الخصائص فتحليل الخدمة المصرفية إالمصرفية، تحديد مجالات تطوير الخدمة  •
  .الخدمة المصرفيةي يسعى إليها العميل يساعد في كشف جوانب القصور في أداء الت

  :المصرفيةوبصفة عامة هناك نوعان من الخدمات 

  :يلينة كما فية إلى قطاعات سوقية معينجد تقسيم الخدمات المصر سابقا، دة ومن الخدمات الشاملة المحد

  .بطاقات الائتمان - 
  .صناديق لحفظ الأمانات - 
  .حماية ضد السحب على المكشوف - 

  .شيكات من أمين الصندوق - 
  .نقديةتحويلات  - 

  .القروضمعدلات فائدة خاصة على دفعات  - 
  .خاصةبرامج ادخار وتوفير  - 
 KGFVY-7733B-8WCK9-KTG64-BC7D8 .إصدار عدد غير محدد من الشيكات - 

                                  
مذكرة متقدمة ضمن نيل شهادة  ،"بنك الجزائر- الاحتياطحالة الصندوق الوطني للتوفير و -دراسة المزيج التسويقي للخدمات المصرفية"آيت محمد محمد، 1

 .10-9،، ص ص2009تسويق، الجزائر،: الماجستير في العلوم التجارية، فرع
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 ة حسب رغبة وذوق كليقصد بها تسويق خدمات مصرفية معدا الخدمات المصممة حسب رغبة كل عميل فأم

صال معهم بخصوص هؤلاء العملاء باعتباره نقطة ات مة،عن طريق برنامج مصرفي شخصي يقوم بخدعميل
  .كافة

  1.المعاملات المصرفية باستثناء المعاملات التجارية الروتينية أو استلام الإيداع •

  .مميزات الخدمات المصرفية: الثانيالفرع 

  2:للخدمات المصرفية مواصفات خاصة تجعلها تختلف عن غيرها من الخدمات الأخرى،والمتمثلة فيما يلي إن

على تقديم تشكيلة واسعة من الخدمات المصرفية  مصرفيحرص كل  :د الخدمات المقدمةتنوع وتعد - 1

قى على ي يلئص ورغبات معينة،الأمر الذبحيث يكون لكل خدمة خصوصيتها وفئة من العملاء دوي خصا

عرف على هذه الخصائص والرغبات ومحاولة الاستجابة ي المصرف بذل مجهودان في سبيل التعاتق موظف
  .لها وتحقيقها للعميل في الوقت والمكان الملائمين وبالسعر المناسب والجودة المطلوبة

 رفمصا،يقدر إي من المصرفي يقدمها أي إن الخدمات الت: من خدمات مصارفتشابه ما تقدمه ال - 2

،مما يدفع به للعمل جاهدا لتحقيق مصرفالأخرى الكثيرة تقديمها،وهذه أول مشكلة تسويقية تعترض أي 

  .بمستوى خدمات تتصف بالجودة العالية مصارفالتميز عن منافسيه من ال
ن زة للزبائديم خدمات متميمن اجل الانفراد بتق مصارفالمنافسة بين ال تتم:مصارفة المنافسة بين الشد - 3

في المحافظة على مستوى معين من  مصرفي يزيد من صعوبة مهمة العدد منهم، الأمر الذ أكبروجلب 

 .مصرفط فيها الا للظروف البيئية المتغيرة التي ينشالمنافسة، نظر 
ى مستوى عال التعامل في الأموال،هو تعامل عل مما لا شك فيه أن:مصارفة عنصر الثقة في الأهمي - 4

ا يؤدي ،ممفي إحدى العمليات المالية قد تولد تخوفا لدى الزبائن مصرفخسارة ال فإن من الحساسية، وعليه
ف ي تنجم عن تخو اجهة حركة السحب غير العادية التزمة لمو مصرف عن توفير السيولة اللاإلى عجز ال

 على لمصرفعدم قدرة ا دة على ذلك فإنأخرى توفر لهم الأمان أكثر زيا مصارف لهم إلىالزبائن وتحو 
ين لمصرف ونقص الثقة لدى الزبائن الذتحقيق الإيرادات والأرباح المناسبة،قد يؤدي إلى اهتزاز صورة ا

 .يتعاملون معه
ا وتوزيعها عبر قنوات مصرف إنتاج الخدمة مركزيليس في مقدور ال: الاعتماد على التوزيع المباشر - 5

شرة بواسطة فروعه المنتشرة من اجل تلبية ه يقدم خدماته مباسلع المادية،بل انتوزيع كما هو الحال من ال

                                  
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل أطروحة  ،"تأثير السياسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية "المعراج هواري، 1

  .24،، ص)2005-2004(توراه دولة، جامعة الجزائر، السنة الجامعية دك
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل أطروحة دكتوراه، كلية  ،"دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية-دور التسويق في القطاع المصرفي"زيدان محمد، 2

  .67،، ص2004تخطيط، جامعة الجزائر،: قتصادية، التخصصالعلوم الا: العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم
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إلى  مصرفخصية في تقديم الخدمة يلجأ الب منهم ونظرا لأهمية الناحية الشرغبات الزبائن،حيث يكون قري

  .استخدام الطرق الحديثة في تقديم بعض الخدمات
تربط بين الجهاز  إن العلاقة الوثيقة التي: بالسياسة الاقتصادية والنقدية للدولة مصرفارتباط نشاط ال - 6

ة للدولة شاط الاقتصادي،تجعل كل منها يؤثر ويتأثر بالأخرى،فعلى أساس الحالة الاقتصاديالمصرفي والن
ة الأخرى جملة من الأدوات النقدية والائتمانية بهدف يقوم البنك المركزي باتخاذ القرارات،ويستعمل من الناحي

بهذه القرارات  مصارفالمسطرة،ومن خلال ذلك تتأثر ال أثير على النواحي الاقتصادية وفقا للأهدافتال
 .ي تقدمها فيما بعدالمنتجات والخدمات المصرفية الت والأدوات،ويظهر ذلك من خلال طبيعة

  .وسطاء الخدمة المصرفية: المبحث الثالث

الاقتصادية ل في المجتمع كافة،ولقد حملت التطورات أداة للتعام أصبحت النقود بمختلف أنواعها أهم
على ابتكار وسائل وأساليب قانونية للقيام بنشاطها بطريقة تتماشى وما تتطلبه الحياة  مصارفة الوالاجتماعي

 Les moyens de"ل هذه الوسائل القانونية في وسائل الدفعصادية من سرعة في الإنجاز، وتتمثالاقت
paiement "ةدنية أو الورقيللنقود سواء المعي خففت من الاستخدام الكبير الت.  

  .مفهوم وسائل الدفع ومكوناتها التقليدية: المطلب الأول

  .الدفعمفهوم وسائل : الأولالفرع 

اعية واقتصادية لأي بلد،وكذا التطورات ة واجتمينتج نظام الدفع عن مميزات ثقافية وتاريخي
  1.استعمال وسائل الدفع في بلد ما د أشكال وطرقل التكنولوجيا فإن هذه المميزات تحدة،وقبل أن تتدخالتكنولوجي

مهما كانت ي عتبر وسائل الدفع كل الأدوات،التت: ""Thierry Bonneau" فها الكاتبعر ولقد :01التعريف 

  2."ية المستعملة،تسمح لكل الأشخاص بتحويل أموالالدعائم والأساليب التقن

مهما كانت الدعامة المنتهجة ي التأنها جملة الوسائل " على: »TierryDuclorsفهاعر كما :02 التعريف

  3."ة المستعملة،تسمح بتحويل الأموالوالتقني

  

                                  
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، كلية  ،"-دراسة حالة الجزائر-إحلال وسائل الدفع المصرفية التقليدية بالإلكترونية"عبد الرحيم وهيبة، 1

  .19،، ص2005مالية ونقود، جامعة الجزائر،: دية، التخصصالعلوم الاقتصا: العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم
2Bonneau Thierry,"Droit Bancaire", Edition Montchrestion, Paris, 1994, p, 57. 
3Duclos Thierry,"Dictionnaire De La Banque",2éme édition, Edition SEFI,Bibliothéque National Du 
CANADA,1999,p,86. 



 . الإطـــــــار النظـــــــــــــري حول الخدمات المصرفية:                         الأول الفصل 

 

 
50 

: يليمن قانون النقد والقرض كما  113ف وسائل الدفع في نص المادة أما المشرّع الجزائري فقد عر 

  1."المستعملقني كل أو الأسلوب التي تمكن من تحويل أموال مهما كان الشوسائل دفع جميع الوسائل الت تعتبر"

ي تسمح للأشخاص بتحويل الأموال ه يمكن تعريف وسائل الدفع على أنها كل الوسائل والأدوات التوعلي

بغض النظر عن شكل السند المستخدم،وسواء كانت الدعامة المستعملة في ذلك ورقية كالشيك والسند لأمر 
  .مصرفيةقيدية كالتحويل أو الكترونية كالبطاقات الوالسفتجة أو 

 2:زوايا رئيسية 3يمكن النظر لوسائل الدفع من خلال و 

وسائل الدفع هي أداة دفع مهمتها تسهيل التداول وتمكين إجراءات الصفقات بسهولة وهذا ينطبق بالأساس  
 .على النقود في شكلها المعاصر، وبصفة أقل على الأوراق التجارية عندما تكون محل التداول بين التجار

 .أقلدوات للدفع العاجل وهذا الأمر ينطبق خاصة على النقود والشيكات بدرجة وسائل الدفع تمثل أ 
أدوات تمكن من نقل الإنفاق في الزمن، حيث أن امتلاكها يسمح للأفراد إما بإنفاقها حاليا أو انتظار فرص  

تحويل قوة أفضل في المستقبل، وانطلاقا من هذا المبدأ فإن وسيلة الدفع إنما تمثل وسيلة قرض حيث تسمح ب

 .شرائية حالية وإعادة استرجاعها في المستقبل
  .وسائل الدفع التقليدية نواعأ: الثانيالفرع

كونها ن الأفراد من إبرام الصفقات والتبادلات بسهولة ويسر وأمان توجد عدة أشكال من وسائل الدفع تمك

المبادلات،وغالبا ما تلجأ المؤسسات المنتجة إلى ي يتحمل عملية الدفع الناتجة عن هذه الذالشكل المادي تعد 
  :ومن أبرز هذه الوسائل نذكر،من أجل دخول الأسواق الخارجية وتصريف منتجاتها،مصارفتمويل من ال

  ).التقليدية(ةالدفع المستعملة بقل طرق: أولا

ة ة أي الكلاسيكيق التسوية الفوريى بطر تعاملين ظهر ما يسمقة بين الممن أجل بعث روح الطمأنينة والث

  .أي الدفع نقدا والدفع بشيكات،الدفع بالتحويلات المصرفية

  :"espècesPaiement en"الدفع نقدا - 1

كل هذه  الا من بين كل وسائل الدفع،بل أنة السيولة،وهي الأكثر استعمهي وسيلة الدفع الوحيدة تام
يد هذه الأوراق قبل تاريخ الاستحقاق أو بواسطة تسد بواسطة الخصمالوسائل تتحوّل في النهاية إلى نقود،سواء 

                                  
، السنة السابعة والعشرون، 16، الصادر بالجريدة الرسمية، العدد1990أفريل14، المؤرخ في10-90،قانون النقد والقرض، رقم113المادة 1

  .1990أفريل18بتاريخ
  .31،،ص2005،الجزائر،4، ديوان المطبوعات الجامعية،الطبعة"تقنيات البنوك" لطرش الطاهر،2
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النقود تصدر من  التي يصدرها أشخاص مختلفون،فإن اريخ،وعلى خلاف وسائل الدفع الأخرىعند حلول هذا الت

  1.مصرفيطرف جهة معروفة ومنظمة هي النظام ال

  2:ومن أنواع النقود نجد

ود من طرف البنك ة المساعدة وتصدر النقعدنيهي النقود القانونية،والنقود الم: ةلورقيالنقود ا  - أ

جاه الاقتصاد المركزي،وهي تعبر عن الشكل الأعلى للسيولة التامة والنهائية،وتمثل التزام البنك المركزي ات
 .ى أيضا النقود المركزيةي تسمي يصدرها فه،وبما أن البنك المركزي هو الذ)حكومة،مؤسسات وأفراد(ككل 

را وأوسعها ائع أحدث أشكال النقود وأكثر تطو ر النقود المصرفية أو نقود الودتعتب: النقود المصرفية  -  ب

 .انتشارا كوسيلة للدفع وإبرام للذمم في التعامل في الدول المتقدمة

،وتنتقل هذه مصارفوالنقود المصرفية هي الحسابات الجارية أو الودائع تحت الطلب الموجودة لدى ال
جرد قيود الشيكات،فالشيك ليست نقود بل أداة لتداولها،فالنقود المصرفية هي مالودائع من شخص لآخر بواسطة 

  3.ي تصدرها،لهذا تسمى أيضا بالنقود الدفترية أو القيديةتكتب بدفاتر البنوك الت

قبول  ا تتضمن صفة الائتمان،فمثلها يتمبصيغته ة والنقود المصرفيةالنقود الورقي نستنتج مما سبق بأن
ة أو وهي الحكومة فإن النقود المصرفيي أصدرها ية إسنادا إلى الثقة بالجهة التجار ة في المبادلات التنقد القانونيال

  .ي تودع فيهالمصارف التالودائع تنشأ في حالة توفر الثقة با

  ".Paiement par cheque"الدفع بالشيك  - 2

تناول المشرّع الجزائري الأحكام ،حيث ة الأكثر انتشارا إلى جانب النقودالوسائل الدفع الكتابي هو من بين
ه لم يتطرق إلى تعريف من القانون التجاري الجزائري،غير أن 471إلى غاية 465المنظمة للشيك من خلال المواد

  .الشيك

لى شخص آخر هو ععبارة عن صك يتضمن أمرا من شخص يدعى الساحب " والشيك هو:01 التعريف

وعادة ما يكون  الاطلاعالمسحوب عليه بأن يدفع لإذن شخص ثالث هو المستفيد مبلغا نقديا،وذلك بمجرد 

المسحوب عليه  مصرفي تقوم بطبع نماذج للشيك يبرز فيه اسم المصارف والتالشيك أحد ال المسحوب عليه في
  4".بشكل ظاهر

                                  
  .37،، ص2003، ا,0tح> ا,I/ <7J*)9 ;�=6ن ا,�Jا�(،2ا,6Mn9;0ت ا,�CL40>، ا,LMn>، د67ان "0C=Roت ا,n,"�=M(ش ا,0nھ(، 1
  .48،، ص2000الدار الجامعية، الإسكندرية، ،"اقتصاديات النقود والبنوك والأسواق المالية"، إسماعيل أحمد الشناوي وعبد المنعم مبارك2
  .36،، ص2004دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن، ،"لماليةالنقود والمصارف والأسواق ا"عبد المنعم السيد علي وآخرون، 3
  .51،، ص1999دار المطبوعات الجامعية، الإسكندرية، ،"القانون التجاري"، البارودي علي والفقي محمد السيد4
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  :ة أنواع يمكن توضيحها كالآتيوللشيك عد

يورد قيدا على الوفاء  بل التداول بالطرق التجارية، لكنهو شيك عادي يق1):رالمسط(يك المشطوب الش  - أ
أو  مصرفنين هم الهذا الشيك،فالتسطير لا يجيز الوفاء إلا لأشخاص معي المقدم إليهمصرف سبة للبه بالن

ل في وجود خطين يتمثم ،ويكون هذا التسطير عاما أو خاصا،فالعاالمسحوب عليه هذا الشيك مصرفعميل ال
تسطير الخاص يتمثل في كتابة متوازيين بينهما فراغ يوضعان على صدر الشيك من دون تخصيص،أما ال

 .معين بين السطرين اسم مصرف
ه لا يجوز ميزة الشيك المعد للقيد في الحساب،كما يدل عليه اسمه،أن 2:الشيك المعد للقيد في الحساب  -  ب

سحوب عليه أو أي مصرف آخر،حيث في حساب حامله لدى المصرف الم ما عن طريق قيدهوإن وفاؤه نقدا

على ظهر ) لقيده في الحساب(الآتية يجوز لساحب الشيك ولحامله أن يمنعا وفاءه نقدا بوضع العبارة "هأن
 يد الشيك من قبل المسحوب عليه إلاالشيك وأية عبارة أخرى مماثلة وفي هذه الحالة لا يمكن أن يجري تسد

 ."والقيد في السجلات يقوم مقام الوفاء) في الحساب أو نقل ومقاصة اعتمادا(السجلات قيد في بطرق ال
 مصرفويسمى أيضا بالشيك المصدق أو الموثق،وهو الشيك المتضمن توقيع وختم ال3:الشيك المعتمد  -  ت

مل، ويحقق هذا هذا قبولا منه،إذ لا قبول في الشيك ويمكن أن يطلبه الساحب أو الحاولا يعد المسحوب عليه،

مؤونته موجودة في  مصرف بصرفه،يعلم أنالشيك فائدة للحامل الشرعي،فعند تسلمه له وقبل أن يطالب ال
سبة إليه، فالبنك يلتزم بتجميد رصيده لفائدته وجرت العادة لدى مصرف وسوف لا يكون شيكا مرتجعا بالنال

يجب التنبيه إليه أن التجميد ينحل بانقضاء مدة كن مما أرباب العمل طلب هذا الشيك عند تقديم العطاءات،ول
 .قديمالت
ا أو الساحب بالتأشير على الشيك ممقد يقوم المسحوب عليه بناءا على طلب الحامل 4:الشيك المؤشر  -  ث

يدل على وجود مقابل الوفاء في تاريخ التأشير، وهذا التأشير يفيد إثبات وجود مقابل الوفاء في تاريخ 
ر لا يترتب عليه تجميد مقابل الوفاء إلى غاية استيفاء الحامل لقيمة الشيك، بل غايته التأكد التأشيرإذا فالتأشي

 .من وجود مقابل الوفاء وقت التأشير فحسب
ما أوجدها التعامل وتسمى بالشيكات السياحية ولم ينص عليها القانون وإن 5:شيكات المسافرين  - ج

مختلفة مثل كل شيك بعشرة  قيممقابل تسليمه شيكات ب،ويسلمه النقود مصرفالمصرفي،إذ يذهب العميل لل

يوقع العميل على كل شيك  لتساوي قيمة ما دفعه من نقود ثم دولارات وأخرى بخمسين وأخرى بمائة وهكذا

                                  
  .169،، ص2011، عمان،1دار الثقافة للنشر والتوزيع، الطبعة ،"الأوراق التجارية والعمليات المصرفية"، طالب حسن موسى1
  .266،، ص2008، عمان،1دار الثقافة للنشر والتوزيع، الطبعة ،"الأوراق التجارية والعمليات المصرفية"أكرم عبد القادر يا ملكي، 2
  .172- 171،طالب حسن موسى، المرجع السابق، ص ص3
  .09،محمد شكرين، مرجع سابق الذكر، ص4
  .173،طالب حسن موسى، مرجع سابق الذكر، ص5
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أو محل تجاري،فيوقع توقيعا آخر ليقوم  مصرفأمام البنك،وعندما يسافر العميل يقدم الشيك إلى 

 .هي تجنب مخاطر حمل النقود بصرفهوالفائدة من هذه الشيكات
 مصرفهر من المستورد ويدفع من طرف يختلف عن الشيك المباشر حيث يحر  وهو: مصرفشيك ال  - ح

  .ة للمسحوب عليه للوفاء بقيمتهمل المبلغ اللازم بالعملة المحليللمورد الأجنبي،ويش
 :الدوليةلدفع بالتحويلات المصرفية ا - 3

ة الدفع المستوى الدولي وبسبب سهولة استعمالها وكذا سرعالتحويلات المصرفية تستعمل بكثرة على 

نفسها بين حسابين  مصرفيةأو داخل الهيئة ال مصرفيةة تقع ما بين الهيئات الفالتحويل الدولي هو عملي
مبلغ المخصوم إلى حساب ن،وإضافة هذا الو خصم حساب أول،من مبلغ مالي معيمختلفينوالتحويل الدولي ه

في الجزائر،وقد يقع كذلك بين حسابين لنفس الشخص أو  مصرفيةمن العمليات ال %15و%10ل بين ثاني ويمث

  1:أشكال 3،ويكون التحويل في هذا الإطار على مختلفين مصرفينواحد أو  مصرفالهيئة،في 

 ":Virement Par Courrier")الرسائل(البريدالتحويل عن طريق   - أ

 مصرف،فيقوم من خلالها ة التحويلتنفيذ ها لعمليتأخذ وقت كبير في ة بسيطة غير مكلفة و هي عملي
تتعرض  عيوبها أنهالحساب هذا الأخير،ومن المورد وهذا  مصرفالزبون بإرسال أمر تحويل مبلغ معين إلى 

  .إلى التزوير وسرقة الرسائل وكشف المعلومات

 ": Virement Par Télex"التحويل عن طريق التلكس   -  ب

أكثر التحويلات الدوليّة استعمالا لما يتمتع به من سرعة في الاتصال،يسمح بربح الوقت وببساطة  ويعد
ئع على ا يتحصل الباطريق البريد وخلال مدّة قصيرة جدفي الاستعمال،وهو عكس التحويل عن 

  ."مصرفيال لبالتحوي"أيضا ى مصارف وتحت عامل الثقة وتسمبين ال مستحقاته،وبصفة مؤكدة لأن التعامل يتم

 AsocietyWorldiuld International Bank financiakالتحويل عن طريق شبكة السويفت  -  ت

télécommunication.  

ة متضامنة تكون شبكة خاصة للاتصالات بين إدارات تحتكرها هي شركة عالمي )SWIFT( سويفت

وأوروبي، مقرها بروكسل  بنك أمريكي وكندي 239من طرف  1973ماي 30ومسيرة بالكمبيوتر،وقد أنشأت في 
وهي 1991فيفري  02عضو وانخرطت المصارف الجزائرية في هذه الشبكة ابتداءا من  1500ت بلجيكا،ضم

                                  
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والتجارية  ،"-أداة دفع وقرض–الاعتماد المستندي "، القادرشاعة عبد 1

  .20،، ص2006التحليل الاقتصادي، جامعة الجزائر،: العلوم الاقتصادية، التخصص: وعلوم التسيير، القسم
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عقول إلكترونية  4ي يصعب تمريرها بالإيصال المباشر ولها ا،تعمل على إيصال الرسائل التس24/24تشتغل

  .االدفع مطبق كليوالمعلومات،وضمان مركزة،تتصل فيما بينها لزيادة الأمن 

  .الدفع بالأوراق التجارية: ثانيا

لا يستهان به في الحياة الاقتصادية،حيث سهل شيوع ) والسند لأمر السفتجة(دور الأوراق التجارية  إن
الحاملين  علىprotétالرجوعله حق  أن) المستفيد(استعمالها في التعامل بما قرره القانون من ضمان للحامل 

ين الأصلي بقيمتها عند الاستحقاق بالإضافة إلى انتشارها كوسيلة للوفاء الأجل عدم وفاء المد السابقين في حالة
  ).هذا هو الخصم(نظرا لاستعداد البنوك لشرائها من حاملها الأخير 

 ": La lettre de charge) "السفتجة(الكمبيالة   - أ

ر كتابي وفق شرائط مذكورة في القانون،يتضمن أمرا صادرا من شخص هو محر ": هاالسفتجة بأن :التعريف

الساحب إلى شخص آخر هو المسحوب عليه بأن يدفع لأمر شخص ثالث هو المستفيد أو حامل السند مبلغا 

  1.ى بالإضافة إلى كلمة سفتجة بالكمبيالة أو سند السحب،وتسمأو في ميعاد أو قابل للتعيين الاطلاعبمجرد 

إذا  مصرفلحامل السفتجة أن يحتفظ بها إلى غاية تاريخ الاستحقاق، أو يقوم بخصمها لدى ال ويمكن
بواسطتها وذلك عن طريق تظهيرها إلى ) تجارية أو ائتمانية(احتاج إلى السيولة، يمكنه تسوية عمليات أخرى 

 2.سيلة دفعوبهذا فهي تتحول من مجرد وسيلة قرض تجارية إلى و  ،الغير، وإدخالها في التداول

  .سير أو حركة السفتجة: 05شكل رقم

  العودة بعد القبو                                          

  

  

  إصدار وتسليم السفتجة                                             

  

  .42،ص،2003،"مدى مساهمة الجهاز المصرفي في تمويل المؤسسات الاقتصادية"بوقارة فايزة،:المصدر

                                  
  .30،سابق الذكر، ص أكرم عبد القادر يا ملكي، مرجع1
  .11،شكرين محمد، مرجع سابق الذكر، ص2

  )le tireur(ا6780ر

  -ا93�:0-

  )le tiré(ا80<=>ي 

-?@AB بDE:80ا -  

6@F=:80ا  

Le bénéficiare 
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ر مكتوب وفق شرائط مذكورة في القانون ويتضمن وهو محر  الأذنيويسمى أيضا السند ":السند لأمر  -  ب

قالب للتعيين لأمر شخص آخر هو تعهد محرره بدفع مبلغ معين بمجرد الاطلاع أو في ميعاد معين أو 
 1."المستفيد أو حامل السند

ن في تاريخ معيّن لشخص يتعهد فيه شخص يسمى المحرر بدفع مبلغ معي صك:" بأنهاف أيضا عر وت
  2.")المستفيد(آخر يسمى

  .عملية السند لأمر سير: 06شكل رقم

  

  إصدار التسليم  

  .44،ص،2003،"مدى مساهمة الجهاز المصرفي في تمويل المؤسسة الاقتصادية"بوقازة فايزة،:المصدر

ورقة تجارية كسابقيه، يمكن استعماله في التداول إذا أراد مجتمع "سند الرهن هو أيضا : سند الرهن  -  ث
 ".التجار ذلك وهو سند لأمر مضمون بكمية من السلع محفوظة في مخزن عمومي

بغرض  مصرف، يمكن تقديمه لل)السند لأمر والكمبيالة(الأخرى مثله مثل الأوراق التجارية  الرهنسند و 

  بتسوية المعاملات) التجار(الخصم، كما يمكن تحويله إلى وسيلة دفع بإدخاله في التداول وانتقاله بين الأفراد

بدفع المبلغ  أو مؤسسة مصرفبأنه التزام مكتوب من طرف  "يعرف سند الصندوق، : سند الصندوق  - ج

يكون هذا السند محرر باسم  الاستحقاق، وقدفي تاريخ معين هو تاريخ ) هو مبلغ القرض(السند المذكور في 
أموالا  مصرفعندما يقوم شخص ما بإقراض مؤسسة أو  ويحدث هذا."هذا الشخص أو لأمره أو لحامل السند

 ."لأجل قصير مقابل الحصول على فائدة

أن بإمكان صاحبه أو حامله أن يظهره إلى الغير بهدف تسوية معاملات تجارية أو  ويعتبر وسيلة للدفع إذ

ائتمانية أخرى، وبالتالي يمكن تداوله من يد إلى يد، ولهذا الغرض فسند الصندوق يمكن دائما أن يحرر لأمر 
  3.حامله

  

                                  
  .223،أكرم عبد القادر يا ملكي، المرجع السابق، ص1
  .62،صادق راشد الشمري، مرجع سابق الذكر، ص2
  .36-34،لطرش الطاهر، المرجع السابق الذكر، ص ص3

6@F=:809 ا==G80ا 



 . الإطـــــــار النظـــــــــــــري حول الخدمات المصرفية:                         الأول الفصل 

 

 
56 

  .حول إلى وسائل الدفع الحديثةالت: المطلب الثاني

  .ر وسائل الدفعإلى تطو  العوامل المؤدية: الأولالفرع

ر وسائل الدفع وتحولها من الشكل التقليدي إلى أشكال أخرى هناك العديد من العوامل التي أدت إلى تطو 
  : هذه العوامل ما سنتطرق إليه فيما يليلوظيفة لكن بطرق مختلفة أكثر تطور،ولعل أهم تؤدي نفس ا

  .تراجع فعالية وسائل الدفع التقليدية: أولا

أصبحت بذلك بديل ر وسائل الدفع التقليدية على العديد من المشاكل الناجمة عن حمل النقود،فقضى ظهو 

اس بالأمان الذّي ولدته الي سهلت الكثير من العمليات خاصة منها التجارية، ولذلك أصبح الإحسعن النقود،وبالت
  1: ومنهالهذه الوسائل مشاكل كثيرة،  مرتفع جدا إلا أن

الطرفين يقيد حرية  لكلا- التلفونشخصيا أو عبر  سواء- الشخصيفالحاجة إلى الوجود  :الملائمةانعدام  -1

تكلفة أعلى،  ينتج عنهالمعاملات وبالنسبة للعملاء يترجم هذا إلى تأخير في اقتناء المنتج أو الخدمة مما 
 .وبالنسبة للبائع يعني ذلك خسارة في الإيرادات نتيجة لانخفاض المبيعات أو فقدها

تتم المدفوعات التقليدية في الوقت الحقيقي، ويتوقف التأخير  لا: الحقيقيعدم إجراء المدفوعات في الوقت  - 2

  .في التحقق الفعلي على نوعية السداد فالمدفوعات بالشيكات مثلا تستغرق ما يصل إلى أسبوع

لأمر يمكن أن تسرق أو تضيع،  فالتوقيعات يمكن أن تزور والشيكات والكمبيالات والسندات :الأمـــــــنانعدام  - 3

  .للغش والاحتيال بمختلف أشكاله وايلجؤ يمكن أنجار والت

إن كل معاملة تكلف مبلغا ثابتا من المال، وبالنسبة للمدفوعات الصغيرة تغطي :المدفوعاتارتفاع تكلفة  - 4

  .بالكاد تكاليف المصروفات

  2.استخدام شبكة الانترنيت في المجال المصرفي: ثانيا

كان التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات الفضل في حدوث ثورة في المعاملات المصرفية، من 

  .(worldwide web-www) العالميةخلال شبكة الانترنيت خاصة بظهور شبكة الويب 

وظهرت في هذه الفترة شركات توفر خدمة الانترنيت حيث تزود الأشخاص بالاشتراك بخدمة الانترنيت 
 .الاتصال الهاتفيعبر شبكة 

                                  
  .146-145،، ص ص2003الدار الجامعية، الإسكندرية،  ،"التجارة الإلكترونية" ،طارق حماد عبد العال1
  .28،عبد الرحيم وهيبة، مرجع سابق الذكر، ص2



 . الإطـــــــار النظـــــــــــــري حول الخدمات المصرفية:                         الأول الفصل 

 

 
57 

لعرض خدماتها مما سمح للعملاء بقضاء أشغالهم دون حاجة للتعامل مع  مصارفوهو ما ساعد ال

هذه الخدمات  مصارفالموظفين أو الانتظار ساعات طويلة في طوابير لأجل قضاء مصلحة مصرفية، وتوفر ال
  .اديةوالكفاءة والسرعةوالوفرة الاقتصبصفة ايجابية كثيرة منها الملائمة 

والعميل من خلال الشبكة يمكن له أن يراجع حساباته ويفحصها ويسدد الفواتير الخاصة به في أي وقت 
هناك ضرورة ملحة لتطبيق التقنيات الحديثة  المصارف، فأصبحتودون التقيد بمواعيد العمل الرسمي لموظفي 

  :أجلمن مصارف في ال

 .مصارفحسابات العملاء بال والمسارع لعددالتعامل بكفاءة مع النمو الهائل  -1

تخفيف التكلفة الحقيقية لعمليات المدفوعات، فقد ازداد حجم استخدام الشيكات كأداة للدفع وزيادة ضخمة  -2
عقب الحرب العالمية الثانية، وتقلص استخدام النقود إلى حد ما، وقد شكك الكثير من المصرفيين في مدى 

هائل من الشيكات وما يصاحبها من كم هائل أيضا من قدرة المصارف على التعامل مع هذا الكم ال
 .المعاملات الورقية

، إذ كان في الماضي يتعامل العملاء مع مصارفهم داخل والزمانضرورة تحرير العملاء من قيود المكان  -3

مقرها وخلال مواعيد العمل الرسمية بها، في حين أصبح الآن في وسعهم التعامل مع مصارفهم في أي وقت 
حاجاتهم للانتقال إلى مقر هذه المصارف، فأصبح بالإمكان تحويل الأموال بين حسابات العملاء ودون 

 .المختلفة، وتقديم طرق دفع العملاء للكمبيالات المسحوبة عليهم الكترونيا

كما ساهمت هذه الشركة في تطور مفهوم التجارة ليظهر مصطلح التجارة الالكترونية والتي يكون الدفع 

ترونيا،مما ساهم واستوجب ضرورة استحداث طرق الدفع التقليدية، لتظهر بذلك وسائل الدفع الالكترونية فيها الك
  .الأكثر ملائمة للمعاملات المصرفية الالكترونية

  1.جارة الإلكترونيةالتوجه نحو الت:ثالثا

لجميع الدول التوافق معها ي لا بد الحديثة على الصعيد الدولي، والتغيرات يشهد العالم الآن العديد من الت

من أهمّ المتغيرات، ثورة تكنولوجيا المعلومات  لعلوالاستعداد لمواجهتها في ظل ظاهرة العولمة، و 
  .سمات العصر الحديث من أهم والاتصالات،والتي تعتبر

 إذ ومنذ تسعينات القرن الماضي تمت الاستفادة من الإمكانيات الهائلة لاستعمال شبكة الانترنيت في
  .واسع وهو ما أطلق عليه اصطلاحا بالتجارة الالكترونية على نطاقالتسويق والمعاملات التجارية 

                                  
  .50-49،عبد الرحيم نادية، المرجع السابق، ص ص1
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الناشئة عن هذه التجارة ليست  فالعلاقات)Globalization(والتجارة الإلكترونية تطبيق لفكرة العولمة 

  .مقيدة بدولة معينة لكنها تنساب عبر الدول، بل هي علاقات عابرة للقارات

تجارة الإلكترونية كونها تعبر عن التبادل السلع والخدمات ومعلومات ما بين أطراف متباعدة مكانيا عبر وال

شبكة الانترنيت، استوجبت تطوير طرق ووسائل الدفع، وقد كان ظهور وسائل الدفع الإلكترونية من العوامل 
مشترون  –بائعون : ية تقوم على أربعة عناصرالمباشرة المساعدة في نمو التجارة الإلكترونية، فالتجارة الإلكترون

  1.وسائل الدفع الإلكترونية –شبكة الإنترنيت  –

وبذلك استدعت الضرورة استحداث وسائل دفع تكون ملائمة لطبيعة ومتطلبات التجارة الإلكترونية، وقد 

ي وسائل السداد الإلكترونية، استفادت الشركات بدورها نتيجة لظهور شبكة الإنترنيت والتجارة الإلكترونية وبالتال
  2.من انخفاض التكاليف مقارنة بطريقة إرسال الفواتير الورقية ثم بعدئذ إجراء تسليم المدفوعات

  ).الإلكترونية(وسائل الدفع الحديثة  أنواع: الثانيالفرع

الإلكترونية طورات الحاصلة على مستوى الأنظمة النقدية والمصرفية مع ظهور التجارة بعد التغيرات والت

طورات ازداد استخدامها وتحديثها مع التأصبحت وسائل الدفع الحديثة تعتبر هامة في الأعمال المصرفية و 
  : يلي فيماالحاصلة في مجال الإعلام والاتصال وهذا لما لها من فوائد ومزايا،وتتمثل هذه الوسائل 

  .مصرفيةباستخدام البطاقات ال الدفع: أولا

لصالح عملائه  مصرفة يصدرها الة عن بطاقة بلاستيكيّة ومغناطيسيعبار :"هاالمصرفية على أنتعرف البطاقات 
ة مستطيلة الشكل تحمل اسم المؤسسة المصدرة لها،وشعارها وتوقيع ،فهي بطاقة بلاستيكي"بدلا من حمل النقود

ة،ولذلك انتشر التقليديي تقدمها وسائل الدفع زات أفضل من تلك التا فهي وسيلة دفع حديثة تقدم مميحامله
  .استعمالها عبر مختلف دول العالم

ية أو النقود البلاستيكية على ة مسميات فهناك من يطلق عليها بالبطاقة البلاستيكمصرفية عدوللبطاقة ال 
ها تصنع من مادة البلاستيك،وتحل محل النقود في مختلف الالتزامات،بينما يسميها آخرون ببطاقات الدفع أن

ة،في لتفويض أو إجراء التسويات الماليالإلكترونية وذلك لاعتمادها على الأجهزة الإلكترونية في الحصول على ا

                                  
لإلكترونية، المنظم بجامعة الملتقى الدولي حول التجارة الإلكترونية، الملتقى الدولي حول التجارة ا ،"التجار الإلكترونية والنقد الإلكتروني" ، رحيم حسين1

  .2004/مارس/17-16-15،ورقلة، أيام
  .12،عبد الرحيم وهيبة، مرجع سابق الذكر، ص2
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ي تمكن حاملها من الحصول على النقدية من السلع ة التيق ثالث ببطاقة المعاملات الماليحين يسمّيها فر 

  :إلى قسمين وهمامصرفية وتنقسم البطاقات ال1.ةي شيء له قيمة ماليأو أوالخدمات 

ي لا تتيح لحاملها الحصول على قرض أي لا تمنح لحاملها تلك البطاقة الت هي: الائتمانيةالبطاقات غير  - 1

 :أنواع هذه البطاقة نجد ومن أهمتسهيلات ائتمانية وانتشارها ضئيل وتسمى كذلك بالبطاقة مسبوقة الدفع،

 
 مصرفة للعميل لدى العلى وجود أرصدة فعلي ذه البطاقاته تعتمد ):Débit Card(البطاقة المدينة   - أ

لمشتريات وتضاف مباشرة لحساب م قيمة ات الجارية أو حسابات التوفير،ويتي ترتبط بالحساباالت":لذلك فهي
 ".اجربلغ من حساب العميل إلى حساب التاجر البائع،بذلك تكون بمثابة دفع فوري يتم بواسطة تحويل المالت
هي عبارة عن بطاقات تحتوي على أجهزة حاسبة مزودة بمبلغ  :)paidCard-Pre(بطاقة الدفع المسبق - ب

كيس (عليها معين من النقود،وتسمح لحاملها بشراء السلع والخدمات في حدود المبلغ المزودة به،ولهذا يطلق 
وهي بطاقة تسمح لحاملها بأن ) Téléphone Card(التلفون ،وهي قريبة الشبه ببطاقة )النقود الإلكتروني

 2.يسدد قيمة مكالماته الهاتفية بواسطتها
ي تتيح لحاملها الحصول على قرض،ويمكن هي تلك البطاقة التCrédit Card:(3(البطاقات الائتمانية - 2

 : مييز بين نوعي من البطاقة الائتمانية من خلال أسلوب تسديد حساب البطاقة وهيالت
بالكامل خلال فترة  فاتورة البطاقةيتوجب هنا تسديد  ):Charge Card(البطاقة الائتمانية غير المتجددة  - أ

على هذه  السماح،وفي حالة عدم التسديد لا يمنح حامل البطاقة قرضا جديدا،وتسحب منه البطاقة،ومن أمثلة
 ).Diner’s Club(الداينرز كلوبو ) Americam Express(كسبرسبطاقة أمريكان ا:البطاقة

ا أن يسدد مل البطاقة،فإميكزن الخيار لحا: )lving Crédit CardRevo(المتجددة البطاقة الائتمانية  - ب
 كامل فاتورة البطاقة خلال فترة السماح،أو يسدد جزءا منها ويؤجل الباقي لفترة أو فترات قادمة،وفي كلتا

 Master(وماستر كارد) Visa Card(فيزا كارد:على هذه البطاقة د له القرض الأول،ومن أمثلةالحالتين يجد

Card.( 

  smartcard).(4باستخدام البطاقة الذكية الدفع: ثانيا

                                  
مجلة الدراسات المالية والمصرفية الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية،  ،"أنواع بطاقات الائتمان وأشهر مصدريها"، أحمد باتورة نواف عبد اللّه1

  .46،، ص1998ردنية، المجلد السادس، العدد الرابع، ديسمبرالجامعة الأ
  .145-142 ،، ص ص2001دار الغريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، ،"أدوات وتقنيات مصرفية"، مدحت صادق2
  .47-46،ورة نواف عبد االله، المرجع السابق، ص صتأحمد با3
مجلة جامعة الأزهر بغزة، سلسلة العلوم  ،"دراسة تطبيقية على بنك فلسطين-ومخاطرها ووسائل الرقابة عليهانظم الدفع الإلكترونية "شاهين علي عبد االله، 4

  .522،، ص1، العدد12، المجلد2010الإنسانية 
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،ولا تعتمد على )processor(أو معالج ) chips(الحاسوبهيآخر جيل من البطاقات تحتوي على رقائق 

الاتصال مع حاسوب المصرف أو الجهة المصدرة،وهذه البطاقات يمكن للعميل شحنها بمبلغ معين من النقود 
الصراف الآلي وتخزن عليها كافة البيانات الخاصة بحاملها،فهي تعمل عمل المحفظة من حسابه بواسطة جهاز 

  .الإلكترونية وتغني الحاجة عن حمل النقود

 ).ElectronicCheks( باستخدام الشيك الإلكتروني الدفع: ثالثا

) حامله(عن رسالة موثقة ومؤمنة يرسلها مصدر الشيكإلى مستلم الشيك"الشيك الإلكتروني هو عبارة 
ليقوم المصرف أولا بتحويل  أو شبكات الاتصال الأخرى، ويقدمه للمصرف الذّي يعمل عبر الانترنيت ليعتمده

ا إلى مستلم م بإلغاء الشيك وإعادته إلكترونيإلى حساب حامل الشيك وبعد ذلك يقو  نقديةقيمة الشيك ال

ه قد تم بالفعل من أن اإلكتروني الشيك أن يتأكده قد تم صرف الشيك فعلا ويمكن لمستلم دليلا على أنالشيكليكون
همكافئ للشيكات التقليدية فهو عبارة عن وثيقة على أن شيك الإلكترونيلل ويكمن النظر1."تحويل المبلغ لحسابه

،اسم مصرفرقم الشيك،اسم الدافع،رقم حساب الدافع،اسم ال2:يحتوي على المعلومات التاليةالكترونية 
ع،التظهير ي ستدفع،وحدة العملة المستعملة،تاريخ الصلاحية والتوقيع الإلكتروني للدافالمستفيد،القيمة الت

  .الإلكتروني للشيك المستفيد

  .يالشكل العام للشيك الإلكترون :07شكل رقم

الملتقى الدولي الرابع حول ،"واقع وسائل الدفع الإلكترونية في الجزائر"،فشيت حميد وبناولة حكيم:المصدر

نظام الدفع في البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الإلكترونية في الجزائر،المركز الجامعي لخميس عصرنة 

  .9،، ص2011أفريل27-26مليانة

                                  
لماجستير، كلية العلوم مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ا ،"الصيرفة الإلكترونية والنظام المصرفي الجزائري بين الواقع والآفاق"بوعافية رشيد، 1

  .81،، ص2005-2004مالية ونقود، جامعة سعد دحلب، البليدة الجزائر،: العلوم الاقتصادية، التخصص: الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم
  .134،رأفت رضوان، مرجع سابق الذكر، ص2
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  ).E-money,monnaie électronique(الإلكترونية الدفع باستخدام النقود :رابعا

ي تتيح للرسالة ت والتواقيع الرقمية التروتوكولامجموعة من الب:"هاكن تعريف النقود الإلكترونية بأنيم
الإلكتروني للنقود التقليدية ا محل تبادل العملات التقليدية،فالنقود الرقمية هي المكافئ يالإلكترونية أن تحل فعل

  1."ي اعتدنا تداولهاالت

لإتمام معاملاته  وسائل دفع يستخدمها المشتري النقود الإلكترونية ما هي إلا وفقا لهذا التعريف يتضح بأن

  . ا أي باستعمال الحاسب المرتبط بشبكة الانترنيتوذلك كله يتم الكترونيالتجارية،

جارية بشكل أسرع وبشكل دة الأفراد لإتمام معاملاتهم التالي فدور النقود الإلكترونية ينحصر في مساعوبالت

 أو) Digital Cash(الرقمية قود ة مصطلحات للتعبير عن هذا المفهوم كالن،وللنقود الإلكترونية عدعصري
)Digital Money( النقود القيمية،)Volume Money( نقود الشبكة،)Net Mony( العملة الرقمية،)Digital 

Currency.(2  

ا لفتح حساب في المصرف،مع الإدلال ببعض نقد الإلكتروني،يذهب العميل شخصيوللحصول على ال

العميل أن يسحب النقود الإلكترونية للقيام بعملية شراء،فإنه يدخل التعاريف لإثبات شخصيته،وعندما يريد 
يته والتي تكون عادة شهادة ة ويقدم دليل شخصترنيت أو شبكة الاتصال اللاسلكيالمصرف من خلال شبكة الإن

ه يصدر المبلغ تحقق المصرف من شخصية العميل فإنتصدرها سلطة الاعتماد وبعد " التوقيع الإلكتروني"ةرقمي

الخاص للعميل من النقد الإلكتروني ويخصم نفس المبلغ من حسابه،كذلك قد يحمل المصرف العميل مبالغ 
ة على ديسك جهاز عمولات ورسوم جهاز على العملية ويقوم العميل بتخزين النقد الإلكتروني في محفظ

  3.على جهاز بطاقة الإلكترونية خاصة تسمّى بالبطاقة البنكيةو  هاالحاسوب الخاص ب

  ).Electronicwallet(الإلكترونية باستخدام المحافظ  الدفع: رابعا

بعض أنظمة الدفع تسمح لقيمة مالية أن تنتقل من خلال الحاسبات الآلية وتسمّى بالمحفظة 
الإلكترونية،ويمكن استخدام المحفظة الإلكترونية لدفع ثمن الأشياء الصغيرة كالمجلات أو طلبات الوجبات 

شراءه،ويمكن استخدام المحفظة عن  تمالشراء من خلالها يبدأ الرصيد في التناقص بقيمة ما يالجاهزة وعند 

  4.طريق القيمة المخزنة أو عن طريق الدخول إلى حساب مصرفي عن طريق الانترنيت

                                  
1Francis Marlin,"Stratégie de Communication", paris, deuxième édition D’organisation, 2001, p, 25. 

 .56،، ص2001، الجزائر،2ديوان المطبوعات الجمعية، الطبعة ،)"مفاهيم واستراتيجيات التطبيق في المؤسسة(التجارة الإلكترونية "، بختي إبراهيم2
  .10،فشيت حميد وبناولة حكيم، مرجع سابق الذكر، ص3
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير  ،"ات للقرن الحادي والعشرين مع الإشارة إلى حالة الجزائراستراتيجيات نظام المدفوع"لوصيف عمار، 4

  .54،، ص2009-2008كلية العلوم الاقتصادية، جامعة منتوري قسنطينة،
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) بشريحة حوسبية مزودة(ممغنطة عبارة عن بطاقة بلاستيكية :" هان تعريف المحفظة الإلكترونية بأنويمك

المرن في الكمبيوتر  تثبيتها على الكمبيوتر الشخصي،أو تكون قرصا مرنا يمكن إدخاله في فتحة القرصيمكن 
ترنيت وفي الأسواق نقل القيمة الماليّة منه وإليه عبر الانترنيت،ويمكن استخدامها للدفع عبر الان الشخصي ليتم

  ."ي تستعمل أنظمة الدفع الإلكترونيالتقليدية الت

كترونية هي برنامج يمكن تحميله بسهولة،يستخدم لتخزين المعلومات الخاصة بالشحن فالمحفظة الإل

والفواتير وأسماء المستهلكين والعنوان الدقيق،كما تتضمن حافظة النقود الإلكترونية أسماء وأرقام البطاقات 
التي تساعد على التعرف (فرة المشوالنقد الرقمي المستخدم في الشراء عبر الانترنيت والشهادات الرقمية الائتمانية 

  1).مستخدم المحفظة هو فعلا المالك الأصلي لها بأن

  .الإلكترونية مزايا وعيوب وسائل الدفع: المطلب الثالث

الخ، إلى نقلة نوعية لوسائل ...طورات الهامة في مجالات الاتصالات والإعلام والانترنيتلقد أدت الت

التقليدية التّي اقتصرت على النقود المعدنية والورقية والشيكات وعمليات التحويل الدفع المستعملة، فوسائل الدفع 
أثبتت محدوديتها خصوصا أمام تنامي أحجام المعاملات والصفقات واتسامها بطابع الدولية والسرعة ...المصرفية

منها ) الفائقة الحجم الكبير والسرعة(صعوبات في مجارات هذا النسق الجديد ، فظهرت عدة...في إبرامها
الخ وهذا ...العمليات الحسابية المعقدة وحوادث السرقة والتزوير والضياع واستغراق وقت طويل لتسوية العقود

مرة بالمصارف والمؤسسات المالية إلى السعي نحو تحديث وابتكار أشكال جديدة  بالتحديد ما يدفع في كل

جيات الحديثة ي تدخلها التكنولو فالتحسينات التفع الإلكترونية،لوسائل الدفع وصولا إلى ما يعرف اليوم بوسائل الد
ا البحث عن تعمال وسيلة من وسائل الدفع، وإما لتنظيم مسالك المعالجة بما يسمح بتقليص تكاليف استأتي إم

زمات مستحدثة يمكنها أن تؤدي إلى إيجاد وسائل دفع أكثر سرعة، أو إلى التطوير في خدمات جديدة يميكان
  دليلر الهام لهذه الوسائل الحديثة إلاها المصارف لزبائنها، للاستجابة والتماشي مع متطلباتهم، وما الانتشاتقدم

  2:ها فيما يليوالتي سنأتي على ذكر أهم ي تمنحها للمتعاملين بها،على المزايا العديدة الت

  3.مزايا وسائل الدفع: الأول الفرع

 :هالكتروني لحاملها مزايا عديدة أهمالإتحقق وسائل الدفع : بالنسبة لحاملها - 1

                                  
  .53،، ص2005مصر،دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،  ،"البنوك الإلكترونية"محمد الجنبيهي منير ومحمد الجنبيهي ممدوح، 1
عصرنة نظام الدفع في البنوك : الملتقى العلمي الدولي الرابع حول ،"المزايا والمخاطر: تقييم وسائل الدفع الإلكترونية"قصاب سعدية وبودربالة فايزة، 2

  .3،، ص2011أفريل27- 26، 3، جامعة الجزائر-عرض تجارب دولية-الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الإلكترونية في الجزائر
عصرنة نظام الدفع في : الملتقى العلمي الدولي الرابع حول، "عوامل الانتشار وشروط النجاح-وسائل وأنظمة الدفع والسداد الإلكتروني"منصوري الزين، 3

  .4،، ص2011أفريل27-26، جامعة البليدة،- عرض تجارب دولية-البنوك الجزائرية وإشكالية اعتماد التجارة الإلكترونية في الجزائر
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من خلال إجراء استعلامات مصرفية من خلال الهاتف والاستغناء عن ملء  سهولة ويسر الاستخدام •

 .الاستمارات

 .تمنح الوسائل الإلكترونية الأمان بدل حمل النقود الورقية وتفادي السرقة والضياع •

 .دةني لفترات محدو على الائتمان المجاتمنح لحاملها فرصة الحصول  •

 .فوريا بمجرد ذكر رقم البطاقة هصفقاتتمكن حاملها من إتمام  •

بكثير من  أرخصتحويل النقود الإلكترونية عبر الانترنيت أو الشبكات الأخرى  تكلفة تداولها زهيدة حيث أن •

 .استخدام الأنظمة المصرفية التقليدية

 : بالنسبة للتاجر - 2

 .أقوى ضمان لحقوق البائعتعد  •

العبء يقع على عاتق  ابعة ديون الزبائن طالما أنها أزاحت عبء متتساهم في زيادة المبيعات كما أن •

 .المصرف والشركات المصدرة

 .تمكن من متابعة الزبائن طالما العبء يلقى على عاتق المصرف •
 :بالنسبة لمصدرها -3

 Cityي تحققها المصارف والمؤسسات المالية، فقد حقق الرسوم والغرامات من الأرباح التتعتبر الفوائد و  •
Bank مليون دولار 1بلغت  1991من حملة البطاقات الائتمانية عام  أرباح. 

سهولة إدارتها مصرفيا حيث لا يمكن للعميل أن يستخدمها بقيمة أكبر من الرصيد المدون على الشريحة  •

 .الإلكترونية للبطاقة

  .لدفع الإلكترونيةعيوب وسائل ا: الثاني الفرع

 :من المخاطر الناجمة عن هذه الوسائل: بالنسبة لحاملها - 1

د يترتب ل البطاقة قيمتها في الوقت المحدعدم سداد حاممالية زيادة الاقتراض والإنفاق بما يتجاوز القدرة ال •
 1.عنه وضع اسمه في القائمة السوداء

معلوم حسب القوانين المنظمة  قت منه لحدرى منها لو ضاعت أو سر حامل البطاقة يلزم بسداد ما اشت •
 .لعملها

ا أداة يحمله بدل أن ينظر إليها على أنهالبطاقة تشعر حاملها بالغنى الوهمي فهو ينظر إليها على أصل  •

 2.مالية تريح حاملها

 : بالنسبة للتاجر - 2

                                  
  .4،لمرجع السابق، صمنصوري الزين، ا1
  .52،، ص2002جامعة بيروت، لبنان، ،"النقود المصرفية وآلية تداولها"النجار عبد الهادي، 2
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تعامل معه مجرد حدوث بعض المخالفات من جانبه أو عدم التزامه بالشروط يجعل المصرف يلغي ال إن •

 1.جاريصعوبات جمّة في نشاطه الت ويضع اسمه في القائمة السوداء وهو ما يعني تكبد التاجر
 :بالنسبة لمصدرها - 3

خطر يواجه مصدريها هو سداد حاملي البطاقات للديون المستحقة عليهم وكذلك تحمل المصرف  أهم •
 .المصدر نفقات ضياعها

ي يشكل خطر الذعدم وجود رأس مال كافي لمواجهة السحب النقدي والافتراضي على البطاقات الائتمانية  •
 .على تسوية المصارف التجارية

 

 2.أكثر ما تعاني خطورتها هي استعمالها بطريقة غير قانونية من قبل آخرين غير أصحابها، تزويرا أو تحريفا •

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                  
  .4،منصوري الزين، مرجع سابق الذكر، ص1
  .94،ص ،1998دار القلم، دمشق، سوريا، ،"البطاقات البنكية الافتراضية والسحب المباشر من الرصيد"، عبد الوهاب إبراهيم أبو سليمان2
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  :خلاصة الفصل

الخدمات العامة والخدمات المصرفية تلعب  ه في هذا الفصل تم التوصل إلى أنتم دراستخلال ما من 

دورا مهما في المؤسسات المالية والمصرفية، إذ تعتبر العمود الفقري للمصارف وهي تتعلق بمصير ومستقبل هذه 
لمسطرة قيق الأهداف االأخيرة من خلال مالها من أهمية كبيرة في عملية جلب العملاء،حيث من خلالها يتم تح

ي تقدمها الخدمة المصرفية للعميل مصرفية يتطلب مراعاة المنافع التتقديم الخدمة ال للمؤسسات المصرفية،كما أن
  .وقدرته على شرائها مع إتاحتها له في الوقت والمكان المناسبين

ي تطرحها في الأسواق،لكنها بالتأكيد تختلف شابه إلى حد بعيد في خدماتها التجميع المصارف تت إن
ي تضمن استراتيجياتها أهدافا الخدمات،فالمصارف الناجحة هي التفيما بينها من حيث نوعية وكيفية تقديم هذه 

تلبي احتياجاتهم ورغباتهم بما يضمن في النهاية تحقيق هدف تعميق الولاء  ترتكز على توقعات العملاء و

  .جة رضا عالية من قبل العملاءوالانتماء للمصرف ودر 

الشيك،سند : ي تتمثل فيوالت) الكلاسيكية( خلي عن وسائل الدفع التقليديةكما تسعى المصارف إلى الت
ل التي تتمث) الحديثة(،التحويل،وعصرنتها بوسائل الدفع الإلكترونية)السند لأمر(الأذني السحب،الكمبيالة،السند 

،البطاقات )غير ائتمانية- الائتمانية(المصرفية لإلكترونية،البطاقات النقود الإلكترونية،المحافظ ا:في

  .الذكية،الشيكات الإلكترونية،التحويلات المالية الإلكترونية



 

:الفصل الثاني  

التسويق المصرفي 

الإلكتروني ونتائج 

.تطبيقه  
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  :تمهيد

الإلكتروني أحد حقول المعرفة التسويقية الحديثة التي حظيت باهتمام الكثير من يعد التسويق المصرفي 
هذا الحقل من تخصصية شديدة ودرجة من التقاطع المعرفي بين  اب والباحثين،وذلك نظرا لما يتصف بهالكت

العلمية كالتسويق والعلوم المعرفية والمالية والعلوم السلوكية وغيرها،كما أصبح اليوم أحد  مجموعة من المعارف
يوميا من جميع أنحاء ضروريات الحياة،إذ يوجد أعداد هائلة من المستخدمين يتصلون بشبكة الإنترنيت 

ل فرصا تسويقية يمكن استثمارها وذلك بتحويلها إلى سوق مفتوح متنوع الجمهور لترويج لم،والتي تشكالعا
ي يقوم به التسويق المصرفي الإلكتروني على مستوى ونظرا للدور الحيوي الذ الخدمات المصرفية المختلفة، لهذا

ت المصرفية أهمية هذا الدور،خاصة مع دعم الكيان المصرفي وبقاءه واستمراره،فقد أدركت الإدارة في المؤسسا
ما تتصف به خدماتها من خصائص تكاد تنفرد بها دون سواء من الخدمات الأخرى،حيث برزت نتيجة لذلك 

ي يتعامل مع الجمهور ارات أثبتت الدراسات والأبحاث أنها تحكم اختيار الفرد للمصرف الذمعطيات واعتب
  .ختيار العملاء للمصرف وخدماتهي اوخدمات ما بعد البيع كمعايير هامة ف

مصارف كما شهدت الصناعة المصرفية في الآونة الأخيرة تقدما ملموسا في مجال السماح لعملاء ال
عمليات بشكل واسع بإجراء العمليات المصرفية من خلال شبكات الاتصال الإلكترونية حيث انتشرت هذه ال

  .صة بالعمليات المصرفيةقنية الخاخاصة في ظل التطور المستمر في مجال الت

  : وسنتناول في هذا الفصل ما يلي

  .ماهية التسويق المصرفي الإلكتروني: المبحث الأول

  .أساسيات التسويق المصرفي الإلكتروني: المبحث الثاني

 .علاقة التسويق المصرفي الإلكتروني بالخدمات المصرفية: المبحث الثالث
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  .ماهية التسويق المصرفي الإلكتروني: الأول المبحث

التسويق المصرفي عرضة للتغيرات  مصرفي بأهمية كبرى لأي مصرف، وأنتحظى وظيفة التسويق ال
  .الدائمة وهذه التغيرات تتأثر بمستجدات الحياة المتطورة

كوسيلة مهمة  ومع تطور التسويق المصرفي وتعدد مجالاته وآلياته،ظهر التسويق المصرفي الإلكتروني
  .ي تساعد في الوصول للزبونعديد من التقنيات والخيارات التوملحة في بيئة الأعمال،وهذه الوسيلة تحتاج لل

انطلاقا من تحديد مفهوم  لذلك سوف نتناول في هذا المبحث ماهية التسويق المصرفي الإلكتروني
  .وفوائدهصرفي الإلكتروني وكذا أهميته التسويق المصرفي التقليدي ونشأته ثم تحديد مفهوم التسويق الم

  .مفهوم التسويق المصرفي التقليدي: المطلب الأول

  .تطور التسويق المصرفيمراحل نشأة و : الأول الفرع

  .نشأة التسويق المصرفي: أولا

الأثر الكبير في تقوية  1933- 1929ي عرفها العالم إبان الثلاثينات بين لقد كان لأزمة الكساد الت
ي بموجبه فصلت العمليات ،والذ)Glasse-Stegal(ستيجال - علن عن قانون قلاصخاصة عندما أ المصارف

أعطى دفعا للمصارف للعمل على نطاق أوسع مع زبائنها  ذيعن نظيرتها الاستثمارية،الشيء الالمصرفية 
  1.أكثر أمان بالنسبة للمودعين) العمليات المصرفية(كخطوة لجعل أنشطتها 

لمصارف أعمالها في سوق ينات تميز التسويق المصرفي ببعده البيعي حيث مارست اففي بداية الخمس
تنتجه وتوفره المصارف من الخدمات  عماها سوق بائعين،وكانت الحاجات المالية والائتمانية لا تزيد اتصفت بأن

أن يقبلوا بها،ولهذا ي كان على العملاء وترويج ما تنتجه من الخدمات الت المصرفية،كما كانت معنية أساسا ببيع
ها وتماشيا مع صورتها التقليدية في المجتمع فقد جة إلى تسويق وبيع خدماتها،وبالتالي فإنلم تكن المصارف بحا

  .حرصت كافة المصارف على أن تبدو دائما المكان الآمن
وفير والادخار وبعد ذلك وبالتحديد في أواخر الخمسينات ازدادت حدّة التنافس بين المصارف على حسابات الت

 2.وبدأت تحذو حذو المؤسسات الصناعية في استخدام مختلف أساليب الترويج كالإعلان وغيره

                                  
  .8 ،مرجع سابق الذكر، ص االله سليمة،عبد 1
  .24 ،مرجع سابق الذكر، ص عبد الرحيم نادية،2
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لأمريكية إثر بالولايات المتحدة ا 1967-1966وظهر التسويق المصرفي واضحا بداية الستينيات من 
وتنوع  المؤسسات المالية من جهةي اعترضت النشاط المصرفي في ذلك الوقت،نتيجة لتعدد موجة المنافسات الت

أمام خيار دراسات المحيط أي الدراسات نشاطاتها من جهة أخرى،ومن ثم وجدت هذه المؤسسات المالية نفسها 
 التسويقية والتركيز أكثر على كيفيات الوصول إلى سوق الادخار،قصد جلب أكبر عدد ممكن من المدخرين

جمع : التسويق المصرفي يعمل على صعيدين الاستخدام،لأنص في قنوات الجمع و ويعني ذلك أيضا التخص
الموارد من جهة طلب المؤسسات المالية في شكل ودائع ومدخرات،واستخدام هذه الموارد من جهة عرضها في 

  .شكل قروض

أول  ، وكانتومنذ ذلك الحين والمصارف تحاول بكل الطرق والوسائل في جلب الزبائن إليها وكسب ولائهم
  .التسويق المصرفي محصورة في إعلانات بسيطة على الجرائد صور ظهور

لهذا النشاط  وتعد السبعينيات الصورة الحقيقية للتسويق المصرفي نتيجة للحاجة الماسة للمؤسسات المالية
ن هوامش المصارف في بداية الأمر تعمل في محيط احتكاري الشيء الذي زاد م لتحقيق أهدافها،لأن
الي الخوف من نافسة،وبالتي حدثت بعدها كان لها الأثر الكبير في تحريك عجلة المت التربحها،ولكن التغيرا

  .من مجمل المصارف تملك قسما أو مكتبا للتسويق10%خسارة زبائنها فضلا عن حوالي 

شكل واسع أمام المنافسة الأمر الذي أدى فتطور التسويق المصرفي استمر خلال الثمانينات فاتحا الباب ب
،فتحول )دةلكلاسيكية والسير في مجالات متعدتجاوز المرحلة ا(المصرفية، ير كبير في الأنشطة داث تغيإلى إح

ي ترسخت لدى ت مصرفية فضلا عن الابتكارات التمن مجرد سوق للأفراد من أجل الادخار إلى إدخال خدما
ت في الجرائد والمجلات وصولا الخدمات عن طريق المراسلة إلى المنازل والإعلانا الأمريكية كتقديمالمصارف 

  .إلى شبكة الانترنيت

 أو) تكامليةمؤسسات (مجموعات طور المتزايد إلى إرغام المصارف على الاندماج في أدى هذا التو 
وسع لتصبح أكثر موضوعية في صبحت المصارف حديثا تسعى إلى التأ الانسحاب الكلي من السوق،ومن ثم
  .صورة المصرف الممتاز أو السامي علاقاتها مع العميل،ومحاولة إعطاء

سويق في ة عوامل ساعدت على ظهور التر الذي وصلت إليه المصارف هناك عدطو وراء هذا الت
الأفراد ر الصورة التقليدية للعملاء الأفراد كمودعين فقط، حيث تجاهلت المصارف المصارف فكان أهمها تغي

طويلا وحصرت اهتمامها بتتبع أوضاع الشركات والمؤسسات،لكن مستوى المعيشة تطور مؤخرا وزاد حجم 
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 ى إلىلي إلى تحسين ربحيتها،وهذا ما أداممّا زاد من عملاء المصارف،وبالتالقروض الصغيرة المقدمة للأفراد 
 1.تمام بهم كمقترضيني يعني بالأفراد كمودعين والاهتغيير صورة المصرف التقليدي الذ

 .مراحل تطور التسويق المصرفي: ثانيا

ي يشغلها التسويق المصرفي اليوم في المصارف لم تأت دفعة واحدة،بل كانت نتيجة لجملة إن المكانة الت
ي يمكن أن يلعبه تبني التسويق وإدراكها للدور الذير اتجاه المصارف نحو مراحل والتي كان لها أثر في تغيمن ال

 : يليهذه المراحل ما  أهدافها ومن بين أهمهذا النشاط في تحقيق 

 المصارفل بداية اهتمام لة في أوائل الستينيات وكانت تمثبدأت هذه المرح :مرحلة الترويج أو الإشهار -1
يق هي القيام الي فالوظيفة الأساسية للتسو لان  والعلاقات العامة معا،وبالتبالتسويق بالاعتماد على الإع

بالأنشطة الترويجية من إعلان وترويج الخدمات وذلك بهدف جذب زبائن جدد والمحافظة على  حجم الزبائن 
ير إدارات ات تنظيمية خاصة للتسويق أو بتغيالحاليين وقد قامت المصارف في هذه المرحلة بإنشاء وحد

مفهوم التسويق في هذه المرحلة من وجهة نظر المصارف  ة باسم إدارات التسويق وبهذا فإنالعلاقات العام
 2.هو مرادفا لمفهوم الترويج

الترويج وحده  قد أدركت الإدارة في المصارف بأنل): المتعاملين(مرحلة الاهتمام الشخصي بالزبائن - 2
دور مقدمي الخدمات  ة شديدة ولقد أظهرت الدراسات بأنكنشاط غير كافي لجذب الزبائن في ظل منافس

عن الخدمة المقدمة لذلك أعط أهمية كبرى لعملية اختيار وتعين وتدريب العاملين  يقل أهميةالمصرفية لا 
  3.لكي يلعبوا الدور الصحيح في تقديم الخدمات

  4:بها معاملة الزبائن وذلك بالتركيز على ما يلي كما استوجب التغيير في الأسلوب أو الكيفية التي تتم

 .باعها في معاملة الزبائنات والأساليب المناسبة الواجب إتعلى الكيفي تكوين العمال وتدريبهم •
تحديث أنظمة وأساليب عمل المصارف بما يؤدي إلى سرعة أداء الخدمات كما هو الحال في أجهزة  •

 .ATMsالصراف الآلي 

                                  
  .9-8 ،ص ص، المرجع السابق عبد االله سليمة،1
مذكرة مقدمة ضمن ،"-البويرة) 458(دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة- تسويق الخدمات البنكية وأثره على رضا الزبون"،عبدات سليمة2
تسويق،معهد العلوم الاقتصادية والتجارية :العلوم التجارية،تخصص:طلبات نيل شهادة الماجستير،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسممت

  .33،، ص2012-2011وعلوم التسيير،المركز الجامعي العقيد أكلي محند أولحاج،
  .51،سابق الذكر،صجاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسف ردينة،مرجع 3
    .12 ،، صالذكر مرجع سابق عبد الرحيم نادية،4
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 .أماكن أداء الخدمات وقاعات الانتظار بما يجعلها أكثر جاذبية وأكثر راحة للزبائن عصرنه •
 .ه يخدم الجميعحاولة إعطاء صورة للمصرف على أنم •
ي أثر بشكل كبير على تطوير والذنظرا للتطور السريع في المجتمعات : مرحلة تقديم خدمات جديدة - 3

يدة لكي تتمكن أذواق وحاجات المستفيدين من الخدمات مما دفع المنظمات المصرفية إلى إيجاد خدمات جد
 .طورمن مواكبة هذا الت

ل نظام متكامل يمثلقد اعتبر تسويق الخدمات في هذه المرحلة ك :تسويق الخدمات كنظاممرحلة  - 4
ين م الخدمات للزبائن الحاليرابطة والمعدة بهدف إنتاج وتقديالمتفاعلة والمتداخلة والمت شطةمجموعة من الأن

على طبيعة الخدمات الخارجية  المنظمات الخدمية تأثير البيئة المحيطة والضغوط ولقد أدركت،ترقبينوالم
يف معها من ذلك ي تقدمها وأنّ نجاحها يعتمد على مدى إمكانيتها على التفاعل معها والاستجابة لها وتكالت

 .ل نظام فرعي من النظام الأكبر الذي تنتمي إليهتكون المنظمة تمث

يق هو الاتجاه الحديث لمفهوم التسو  إن :تسويق الخدمات ضمن نطاق المفهوم التسويقي الحديث - 5
ي تركز عليه جميع الأنشطة تهلك باعتباره الهدف الأساسي الذالتركيز بشكل كبير وأساسي على المس

المنظمات المصرفية اعتمدت هذا المفهوم وذلك من خلال القيام بدراسة المستهلكين والتعرف  لتسويقية،إنا
مل المؤثرة،لكي تمكن من صياغة ي يبحث عنها الزبائن ودراسة السوق وجميع العواتعلى طبيعة الخدمات ال

 :السياسات المناسبة لتسويق الخدمات وبشكل عام فلقد تميزت هذه المرحلة بما يلي

 .دراسة حاجات ورغبات الزبائن •
 .بحوث المستهلكيننشطة الترويجية و الاعتماد على الأ •
 .وق وطبيعة المنافسة فيهسدراسة ال •
 .الاعتماد على التكنولوجيا الحديثة والمتطورة •
 .منح فائدة ومحفزات تعمل على جذب الزبائن •
 .المساهمة في المشاريع الاستثمارية لزيادة رأس المال •
 .التعرف على ردود أفعال الزبائن اتجاه الخدمات المصرفية المقدمة •

المفهوم التسويقي الحديث يركز على عنصرين أساسيين هما دور المستهلك في إنجاح  مما تقدم نجد بأن
ومنها المنظمات المصرفية والتكامل ما بين الأنشطة المختلفة للمنظمات لكي ) King1997(سياسة المنظمات

 تتمكن هذه المنظمات من تحقيق الأهداف المرسومة والصمود بوجه المنافسة وتلبية حاجات ورغبات
  .المستهلكين
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بدأ التركيز في الوقت الحاضر على إجراء نوع من الموازنة : مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق -6
ى إلى ظهور دعوات وجمعيات ية المستهلكين والمنظمات مما أدالمعقولة ما بين حماية المجتمع ككل وحما

 :هذا انعكس على جوانب عديدة دي بحماية المستهلك والمجتمع وأنتنا
 .ي تخدم أكبر عدد ممكن من الأفرادلعمل على تمويل المشروعات التا •
 1.تشجيع وتوجيه الأفراد إلى القيام بمشاريع تخدم المجتمع وذلك من خلال منح القروض •

ا أسهم في اكتسابه ي عرف تطورات عديدة منذ نشأته،ممالتسويق المصرف على ضوء ما سبق يظهر أن
لأنشطتها،فمن مجرد إعلان صغير في صفحة جريدة  مصارففي ممارسة الأهمية بالغة وعبر أشكال مختلفة 

ي يقدمها لزبائنه،إلى ت العمل به،والعمليات والنسب التمتضمن لمعلومات حول المصرف المتعلقة بموقعه وساعا
ت أو ما ما تقدمه الشبكات الإعلامية اليوم خاصة منها التلفزة والمذياع ووصولا إلى التسويق على شبكة الانترني

المصارف لزبائنها  جميع المعلومات والبيانات عما تقدمه،حيث توفر "ويق المصرفي الإلكترونيالتس"يطلق عليه
يق ير مفهوم التسو قصيرة من الزمن،وقد لعبت هذه التطورات دورا كبيرا في تغية من خدمات متعددة وفي مد

  2.غيراتالمصرفي وتكييفه مع مختلف التطورات والت

  :تلخيص وتوضيح تلك المراحل في الجدول التاليويمكن 

  

  

  

  

  

  

  

  

                                  
  .54- 51،وعثمان يوسف ردينة، مرجع سابق الذكر، ص ص جاسم الصميدعي محمود1
  .13 ،عبد االله سليمة، مرجع سابق الذكر، ص2
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  .ر التسويق المصرفي التقليديمراحل تطو : 07جدول رقم

  الوسيلة  الهدف  النشاط  المرحلة

  

  الأولى

  

  .الترويج

 .اجتذاب عملاء جدد -
المحافظة على العملاء  -

  .الحاليّين

  .الإعلان عن الخدمات المصرفية -

  

  الثانية

  

هتمام الشخصي الا

  .بالمتعاملين

إشباع رغبات  -
  .واحتياجات العملاء

 .تقديم الخدمة بأعلى جودة ممكنة -
تدريب العاملين على سرعة أداء  -

  .الخدمة

  

  الثالثة

  

تقديم خدمات 

  .جديدة

 .مصرفارتفاع أرباح ال -
تحسين المركز التنافسي  -

  .مصرفلل

 .تقديم خدمات جديدة -
 .تطوير الخدمات الموجودة بالفعل -
  .بالجودةالاهتمام  -

  

  الرابعة 

  

  نظم التسويق

الاهتمام بنظم المعلومات وبحوث  -  .مواجهة المنافسة -
 .التسويق

وضع خطط تسويقية ومراقبة  -
  .نتائج تنفيذ تلك الخطط

  

  الخامسة

  

الاجتماعي المفهوم 

  .للتسويق

الاهتمام بمصلحة  -
المجتمع ككل بالإضافة 
إلى مصلحة العملاء 

  .والبنك

التّي تفيد تمويل المشروعات  -
 .الاقتصاد القومي

تقديم خدمات استشارية لمساعدة  -
العملاء على اتخاذ قراراته 

 .الاستشارية
العمل على إتباع احتياجات  -

السوق المصرفي لتحقيق أهداف 
  .لمصرفا

 ،1الجامعية، الطبعةالدار ،"-مدخل اقتصادي-المصرفي التسويق"، عبد المطلب عبد الحميد:المصدر
  .21،،ص2015الإسكندرية،
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  .التسويق المصرفي تعريف: الثانيالفرع 

  .التسويق المصرفي تعريف:أولا

بالإضافة إلى يف الكتاب والمفكرين للتسويق المصرفي،وذلك راجع إلى خلفياتهم وتجاربهم،لقد تعددت تعار 
تطرقوا إلى  ينق المصرفي،ومن أشهر المفكرين الذي ينظرون من خلالها إلى عملية التسوياختلاف الزوايا الت

  :تعريف التسويق المصرفي نجد

مجموعة الأنشطة المتكاملة التي تجرى في :"هالذي اعتبر التسويق المصرفي على أن P.Kotler: 01 التعريف
بكفاءة وملائمة لتحقيق الإشباع للمتعاملين من  د،وتقوم على توجيه انسياب خدمات المصرفإطار إداري محد

  1."خلال عملية مبادلة تحقق أهداف المصرف،وذلك في حدود توجهات المجتمع

ي ذلك الجزء من النشاط الإداري الذ:"هفقد عرف التسويق المصرفي على أن Deruk Rander:02 التعريف
  2."العملاء مع تحقيق أرباح إلى مجموعة محددة من مصرفيعمل على تدفق وانسياب خدمات ال

كار وأداء الخدمات المصرفية ل إيجاد وابتيمث:"هعرفه على أن)Tillman Hodages )1986:03 التعريف
  ."ي تحقق الرضا والقناعة لدى المستفيد مع تحقيق الربح للمصرفالت

ي من خلالها تستطيع المصارف الطريقة الت:"هفقد عرف التسويق المصرفي بأن )Marsh )1985:04 التعريف
  3."طلب حقيقي إلىتحقيق أهدافها وتلبية حاجات السوق وتحويل هذه الحاجات 

  4."فن إرضاء الزبائن وإسعاد رب العمل في نفس الوقت:"هعرفه بأنM.Badoc:05 التعريف

وتوجيه موارد أوجه النشاط الخاصة بدراسة وتحديد حاجات السوق :" هوهناك من عرفه بأن: 06 التعريف
ي يحقق الإشباع والأسعار والتوزيع والترويج الذ نحو ما يمكن تقديمه من المزيج الخاص بالخدمات لمصرفا

  5."والمجتمع مصرفلهذه الحاجات وبما يحقق أهداف ال

                                  
1P.Kotler,"Marketing Management", Analysis, Planning implementation And Control, Englewood Cliffs, 
New Jersy, Prentice-Hall Inc, 1994, p, 10. 

  .8،، جامعة شلف، ص2003، 2مجلة الباحث، العدد ،"دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك"زياد محمد، 2
 .48،رجع سابق الذكر، صردينة، موعثمان يوسف دعي محمود جاسم الصمي3

4M.Badoc,"Marketing Bancaire", paris : édition d’organisation, 1996, p, 155. 
  .38 ،السيد عبده ناجي، مرجع سابق الذكر، ص5
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ي تشبع مجموعة من الأنشطة المتكاملة التي تكفل تقديم الخدمات التهو :"التسويق المصرفي:07 التعريف
  1."في حدود توجهات المجتمع مصرفواحتياجات العملاء مع تحقيق أهداف الرغبات 

عملية الموائمة بين موارد المصرف وحاجات الزبائن لتحقيق أعلى درجة من :" هيعرف على أن:08 التعريف
 ي تدور حوله الوظائف والعملياتمعظم المصارف المحور الرئيسي الذالفاعلية والربحية وأصبح التسويق في 

لإدارية المصرفية الأخرى،وأصبح المصرف الناجح هو القادر على تلبية حاجات الزبائن بشكل واضح وعلى ا
  2."ي يعمل فيها،وأن يتفهم بموضوعية نقاط قوته وضعفهأن يتفهم الزبون الذي يتعامل معه،والسوق الت المصرف

أول من قدم تعريفا للتسويق Barclaysالرئيس الأسبق لبنك "Denek vandev weyer"يعتبر: 09 التعريف
دمة المصرفية إلى العملاء ذلك النشاط الإداري الخاص بانسياب الخ:" هرفي في الستينيات واعتبره على أنالمص
كما يعني التعرف على أكثر الأسواق تحقيقا لأهداف المصرف في الحاضر ين والمستهدفين،الحالي

اضر والمستقبل وما يتطلبه ذلك من تحديد الأهداف والمستقبل،وكذلك تقييم احتياجات العملاء في الح
التجارية،ووضع الخطط لتحقيقها وأخيرا توفير الخدمات اللازمة لتنفيذ هذه الخطط بالإضافة إلى ضرورة القدرة 

  3. على التّكييف مع طبيعة السوق المصرفية

د أهداف المصرف سفة تحدريف شامل للتسويق المصرفي على أنه فلومن التعاريف السابقة يمكن تقديم تع
دة تعني ا المصرف،وهو عملية مستمرة ومتجدي يزاولهورضا العميل من خلال الأنشطة التيعني خلق وتسليم 

للعميل في أحسن صورة بهدف إرضائه وتحقيق أقصر ربح  وأداءها وتقديمهاابتكار الخدمات المصرفية 
ين والمرتقبين والمؤسسات ء المصرف الحاليالمتمثل في عملا للمصرف،كما يهتم بدراسة السوق المصرفي

  .المصرفية المنافسة

  4.خصائص التسويق المصرفي: ثانيا

                                  
  .23،عبد المطلب عبد الحميد، مرجع سابق الذكر، ص1
، المنظم بكلية -واقع وتحديات-ملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية ،"،التسويق في المؤسسة المصرفية الجزائريةعماري جمعي2

  .31 ،، ص2004ديسمبر/15-14العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، جامعة محمد بوضياف المسيلة، يومي
مجلة  ،"- ميدانية على المصارف التجارية في الساحل السوريدراسة -دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للمصارف"،سامر قاسم وآخرون3

  .360،، ص2014، 05، العدد)36(جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد
الواقع - الجزائرية والتحولات الاقتصاديةدراسة مقدمة للملتقى الوطني الأول حول المنظومة المصرفية  ،"تسويق الخدمات المصرفية"ربحي كريمة، 4

  .9-8،، ص ص2004ديسمبر/15-14، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، أيام "-والتحديات
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هي تقنيات تسويق الخدمات بصفة عامة، لكن يوجد بعض الخصائص التي  مصرفيإن تقنيات التسويق ال
 :يلي فيما، نلخصها والتجاريةتميزه عن تسويق المؤسسات الصناعية 

 .ز به من مواصفاتلتسويق المصرفي،مع ما تتميالمادة الأولية لتعتبر النقود  -1
 .المصرفعلاقة مستمرة بينه وبين و الزبون  تعامل دائم معوجود  -2
 .لشبكة توزيع خاصة بها التي تكون دوائر ووكالات البنك مصرفيةاحتكار كل مؤسسة  -3
 .ا يصعب من عملية التجديدفي النشاط المصرفي مم فكرة المخاطرة القوية -4
مؤسسات كبيرة، مؤسسات متوسطة، صغيرة، جمعيات، (إلى لمصرف في اتقسيم السوق عملية أهمية  - 5

 ).أفراد
،في تقديم عروضها وتحديد مية في المؤسسات المالية والمصرفيةتؤثر اللوائح والقوانين والتشريعات الحكو  - 6

 .أسعارها
 :االذين هم إم ين يتعاملون مع المصرفتعدد أنواع الأفراد الذ - 7
 .ين يجمعون النقود في المصارف ويعتبرون موردين لهالمودعون المدخرون وهم الناس الذلمتعاملون ا •
 .ين يأخذون الأموال من المصرف بغية استثمارها أو استهلاكهاتعاملون المقرضون وهم الناس الذالم •
إلى المستثمر أو الدورة التوزيعية للخدمات المصرفية تكون وحدوية أي من المدخر إلى المصرف ومنه  - 8

 .المستهلكين
ا مراكز القرارات المصرفية تكون بعيدة عن انشغالاتهم ائن أملات المصرفية تكون قريبة من الزبالوكا - 9

 .وتطلعاتهم
 .د القدرات المختلفةافسة غير كاملة لوجود قوانين تحدالمن -10
لمصرفية وهي وكالات ل في نقاط بيع الخدمة انفسها أماكن التوزيع والتي تتمثأماكن الإنتاج هي  -11

 .وفروع المصرف
 ).سوق الاستعمالات،سوق الموارد تفاعل هذين السوقين(سوق /ازدواجية العلاقة مصرف -12
وجهة لتقديم القروض ) كمادة أولية(والمدخرات يستعمل التسويق في المصارف من جهة لجذب الودائع  -13

 .منتجاتكومنح الخدمات المصرفية 
 ، الاستشارةالاستماع:ل عمليات الإشهار لخدمات المصارف مثلمحاولة التجسيد المادي من خلا -14

 .القوة،الأمان في الخدمة المصرفية العصرنة، الحيوية
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ن التسويق المصرفي لا يختلف عن التسويق الكلاسيكي من الجانب التخطيطي ولك إن تطبيقويمكن القول 
خصائص التسويق المصرفي  لذا فإن،)صةاستعمال وسائل وتقنيات خا(التقني الاختلاف يكون على المستوى 

  :وهماتدور حول فكرتين رئيسيتين 

  .ي تربط المصرف مع مكونات المحيط المختلفةتشابك العلاقات الت •
 .ي تربط المصرف مع مكونات المحيط المختلفةتعدد العلاقات الت •

  .التسويق المصرفي الإلكتروني مفهوم: المطلب الثاني

  .التسويق المصرفي الإلكترونينشأة وتطور :الأول الفرع

 من خلال الحديث عن نشأة الانترنيت،حيث صرفي الإلكتروني إلالا يمكن الحديث عن نشأة التسويق الم
كن تدميرها برزت إلى الوجود تلبية لحاجة الجيش الأمريكي لوضع شبكة لامركزية لتبادل المعلومات بحيث لا يم

فتكوينها جاء 1د ودقيق لها عب تقديم تعريف محده يصنيت فإنعن طريق هجوم واحد،أما عن تعريف الانتر 
أي شيء تقريبا لكن التعريف  ي تبرمج لأداء،الت)computer Soft ware(حصيلة استخدام برمجيات حاسوبية

، شبكة عنكبوتيه عامة هائلة من شبكات الحاسب المرتبطة باستخدام بروتوكول:"هايشير إلى أن للأنترنيتالضيق 
عبارة عن مجموعة معيارية من القواعد والإجراءات للتأثير على شبكات الاتصال،فوجود بروتوكول  ي هووالذ

ة ذات الصلة بعتاد الحاسوب رين لتجاهل بعض الجوانب التفصيليقد أتاح الفرصة أمام المطو  IPالانترنيت
  2".الخ...ي الانترنيتوالتركيز بدلا من ذلك على قدرة هذا العتاد على تكوين خدمات ذات فائدة لمستخدم

  3:ورد منهات بالكثير من مراحل التطور نمر  ولقد

وقد كانت خاصة بتطوير الجيش (الحاسوب قامت هيئة البحوث أربا بإنشاء برنامج لبحوث : 1962 •
 ).الأمريكي

كانت أربا قد حققت مجموعة بحوث تمكنها من إنتاج شبكة حاسوبية وفي نفس الفترة توصل : 1966 •
 .إلى نفس النتائجMIT فريق جامعة

لوس أنجلس مع طلابه بإرسال  في UCLAعلوم الحاسوب في جامعة قام إليروك وهو أستاذ: 1967 •
 .بعض البيانات من مكان لآخر

                                  
  .119، ص،2007منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر، ،"تكنولوجيا المعلومات والاتصالات"، بشير عباس العلاق1
  .97،، ص2007، السعودية،1دار المريخ، الكتاب ،"أساسيات التسويق"، وجاري أرمسترونج فيليب كونلر2
  .105- 103، ، ص ص2008، إثراء للنشر، الأردن ،"العملية الإدارية وتكنولوجيا المعلومات"مزهر شعبان وشوقي ناجي جواد، 3
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بسلسلة من ) البنتاجون(التاريخ الحقيقي لولادة الانترنيت،حيث قامت وزارة الدفاع الأمريكية هو: 1969 •
بهدف ربط أجهزة الكمبيوتر الكبيرة ) Arpanet(التجارب مع الجامعات ومراكز البحوث عرفت ب 

 .ببعضها البعض بفرض قواعد خاصة خوفا من تعرضها لهجومات خارجية) Mainframe(لديها
 .ي توفرها الانترنيتوسيلة التعامل مع المعلومات الت هما*ICP/IPح بروتوكولا أصب:1982 •
 News transportتم استخدام بروتوكول جديد باسم بروتوكول نقل الأخبار عبر الشركات : 1986 •

Protocol network ي هي خدمة المجموعات الإخبارية التي كرس لخدمة جديدة عبر شبكة الانترنيت والذ
 .Usenetم عرفت باس

-World Wideمشروع الشبكة العنكبوتية عبر العالم  *CIRNمؤسسة تعرف باسم  طرحت: 1992 •
Web ي اشتهرت باسم والتwww أوw3) (مهمة في مسيرة ي أصبح من الأدوات والخدمات الواسعة والالذ

 .ةالانترنيت التاريخي

لا يزال متواصلا (الي انطلق عهد جديد يوم،وبالترات كثيرة يوما بعد ومنذ ذلك الوقت والانترنيت تشهد تطو 
الشبكة العنكبوتية تؤثر ها في جعل ة عالية لتطبيقات كثيرة ساهمت كلطوير والإبداع بوتير من الت) ى الآن حت

ا جعل مستخدميها يتزايدون بشكل كبير فقد بلغ عدد المستخدمين ،مم1في مختلف مجالات الحياة بشكل قوي
،ومن المتوقع أن يبلغ 2005وقد تجاوز عددهم مليار مستخدم عام %34بنسبة  1995ية عامخارج أمريكا الشمال

العدد يتضاعف كل خمس سنوات ويعود السبب في ذلك إلى  ،وذلك استنادا على أن2011الضعف بحلول عان
  2.للأنترنيتزيادة نمو مستخدمي الدول النامية 

  3:ت الانترنيتا بالنسبة للجزائر فقد سعت للاستفادة من خدماأم

تعاون مع بال UNIXتم ربطها بإيطاليا عن طريق الجمعية الجزائرية للمستعملين  :1991ففي عام  •
،وكانت RINFى ة شبكة معلوماتية في إفريقيا تسمين،بتدعيم من اليونسكو بهدف إقامجمعية العلماء الجزائري

  .وهي جد ضعيفة) °9.6K(حرف ثنائي في الثانية 9600سرعة الارتباط 

                                  
  .24،، ص2013، عمان،1فة العلمية للنشر والتوزيع، الطبعةدار كنوز المعر ، "مبادئ التسويق الإلكتروني" ،أحمد عبد الحفيظ أمجدل1
  .105،مزهر شعبان العاني وشوقي ناجي جواد،المرجع السابق،ص2

CIRN* :مركز تطور الطاقة الذرية. 
ARPANET*  اختصار لــــ :Advanced Research Project Agency Net.  

IP* :Internet Protocol.  
TCP* :Transmission and Control Protocol.  

  .46،، ص2001، الجزائر،2ديوان المطبوعات الجامعية، الطبعة ،"البنية التحتية للأنترنيت والتّجارة الإلكترونية"،بختي إبراهيم3
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 .CERISTكان الربط بواشنطن عن طريق مركز البحث والتطوير: 1994وبداية 1993وفي أواخر •
 .ألف حرف في الثانية عن طريق باريس 64سرعة الخط  وصلت: 1996وفي •
 .ميغا في الثانية 1الخط  سرعة: 1998في •
خطا هاتفيا جديدا من خلال نقطة خروج وحيدة هي  30إنشاء  ميغا في الثانية وتم 2 أصبحت: 1999 •

 .الجزائر العاصمة

  .CERISTح توزيع شبكة الانترنيت حسب والشكل التالي يوض

  .CERISTمخطط توضيحي لتوزيع شبكة الانترنيت لدى :08رقمشكل 

  

  

  

  

  

  

  http://www.cerist.dz     22/03/0172     55:10:المصدر

 وسع النيزكي الفائق السرعة وذلك حسب معطياتام الانترنيت يستحق أن يوصف بالتتوسع استخد إن
خاصة في مجال إتمام عمليات  للأنترنيت،وتقديرات حديثة نشرتها مصادر إعلامية تتحدث عن تطوّر مستمر 

حيث لفت انتباههم بشكل ن وجهة نظر إعلانية،الشراء والبيع ما جعل رجال التسويق يرون شبكة الانترنيت م
  1:أساسي ما تتمتع به من خصائص منها

 .ومستخدمي الانترنيتالدخول المجاني من قبل الزوار  •
 .العدد غير محدود وغير نهائي من النسخ الإعلاني •
 .وعولمة التسويقجاه التسويق الدولي ليمية إلى الأطر العالمية أي باتالانتقال من الأطر المحلية والإق •

                                  
  .276،، ص2004دار ا@6-5ھE، اDردن، ،"��������� ا������"B25C ا@?6<=8> ;:36د و5678ن .123 رد.-,، 1
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  1:هابالإضافة إلى أن

ة آلاف من قواعد البيانات في مناطق مختلفة واسترجاع مباشر للمعلومات من عد تؤمن وصول مباشر •
 .من العالم

البريد  ي تحتاجها المنظمات بما في ذلك خدماتي الاتصالات والمراسلات التتؤمن نمو وزيادة ف •
 .الخ...ات الإلكترونية المباشرةقاءات والحوار الإلكتروني،المؤشرات،الل

تؤمن نمو في القدرات التسويقية من خلال عروض للمنتجات والخدمات والمعلومات الخاصة،عبر  •
ضوء هذه مع الاستعانة  بقدرات الوسائط المتعدّدة وعلى ) www(الاستخدام السهل والمثير للشبكة

 دمة والاعتماد عليها في العمليات التسويقيةرجال التسويق بتنشيط شبكات المعلومات المتق الخصائص اهتم
ى يتم استخدامها تسويقيا على أفضل وبالتالي تم التركيز على النواحي الفنية المرتبطة بالشبكة حت، الفعالة

سلع (ين المنتجاتنتشرة في كافة أنحاء العالم والتي تقدم ملايوجه ممكن من خلال آلاف الشبكات الم
لك قامت بتطوير عروضها وشرح تلك العروض وكيفية التعامل مع مشاكل وكذ ،لملايين العملاء) وخدمات

حيث أنها أصبحت  وقضايا مستخدمي الانترنيت،وبذلك فقد توسع تبني الانترنيت كوسيلة مهمة للمسوقين
 .ها تستخدم فيها كافة الأدوات للوصول إلى الزبائنلأن pushوليست وسيلة دفع  pullل وسيلة جذب تمث

  .التسويق المصرفي الإلكتروني تعريف: الثاني الفرع

  .التسويق المصرفي الإلكتروني تعريف :أولا

في تقديم  م المستمر في مجال تكنولوجيا المعلومات في تطوير عمل المؤسسات المصرفية،والسرعةأسهم التقد
الصلة باعتماد شبكات ماح للزبائن والمتعاملين في إجراء العمليات المصرفية ذات الخدمات المصرفية بالس

ب المزيد من الزبائن الاتصال الإلكترونية المختلفة وهو ما دفع البيئة المصرفية الإلكترونية للتنافس الشديد لكس
ي تشير إلى تبني المنظمات ثير من المصطلحات والمرادفات التى هذا إلى ظهور الك،كما أد2والمتعاملين
 للانترنيتي أنتجها الاقتصاد الرقمي ط وتنفيذ أعمالها المختلفة والتيالرقمية في تخطلكترونية و للتقنيات الإ

  3:ها نجدجيا المعلومات والاتصالات من أهموتكنولو 

                                  
  .164-161، ص ص،2005دار المسيرة، الأردن،، "نظم المعلومات الإدارية"، وعلاء الدين عبد القادر الجناحي عامر إبراهيم قنديلجي1
مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، العدد  ،"مشكلات تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية في العراق وعلاقتها برضا الزبائن"، عبد االله فارس2

  .181، ، ص2013 لية،الخاص بمؤتمر الك
  .48،، ص2012، عمان،1دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة ،"التسويق الإلكتروني"جاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسف ردينة، 3
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 ي تستجابالت تمثل منظومة وتقنية مفتوحة ووظائف وأنشطة:E-management الإدارة الإلكترونية •
 الإلكترونية من جهة أخرىللأنشطة والعمليات في مستوى الأعمال الإلكترونية من جهة والأعمال الحكومية و 

 أوسع وأشملالإعمال الإلكترونية نفسها هي  ع من الأعمال الإلكترونية كما أنل نشاط أشمل وأوسفهي تمث
 .من التجارة الإلكترونية

ل تلك الأعمال وتسمى بالحكومة الإلكترونية وهي تمث: E-governmentالإدارة العامة الإلكترونية  •
باستخدام بين مؤسسات حكومية أخرى،وهذا يتمالحكومية ذات العلاقة بالمواطنين،منظمات الأعمال أو 

 . الي هي إنتاج وتقديم الخدمات العامة بتقنيات ووسائل إلكترونية،وبالتكات وتكنولوجيا المعلوماتالشب منظومة
والشبكات لتطوير  بالأنترنيتهي عبارة استخدام تقنيات العمل  :E-businessترونية الأعمال الإلك •

 1.أنشطة الأعمال الحالية أو لخلق أنشطة أعمال افتراضية جديدة
البضائع والخدمات شراء وهي مفهوم يشمل عمليات بيع و : E-Commerceجارة الإلكترونية الت •

أو من خلال نظم شبكية مختلفة وتعتبر  Computer Systèmesمن خلال أنظمة حاسوبية والمعلومات 
إحداهما من أجل عرض السلع والخدمات والتعرف عليها والتواصل والتفاوض والاتفاق على  شبكة الانترنيت

  .تفاصيل عمليات البيع والشراء

نيت للبحث ي يبذلها المشتري عبر الانتر هي مجموعة من الجهود الت: E-Shoppingالتسوق الإلكتروني  - 1
عن منتجات محدّدة عبارة عن سلع وخدمات،والمفاضلة بين هذه المنتجات المعروضة للبيع في المتاجر 

 2.الإلكترونية المختلفة المنتشرة في فضاء الانترنيت

  :الي يوضح العلاقة ما بين هذه المفاهيموالشكل الت

  

  

  

  

  

                                  
  .25،أحمد عبد الحفيظ أمجدل، مرجع سابق الذكر، ص1
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  ،"البنوك العاملة في قطاع غزةواقع استخدام التسويق الإلكتروني لدى "عمران مصطفى الأسطل رندة، 2

  .6،، ص2009إدارة أعمال، الجامعة الإسلامية، غزة،: العلوم التجارية، التخصص: الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم
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  .التسويق المصرفي الإلكتروني بالمصطلحات المرادفة علاقة: 09شكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .ما تم ذكره سابقابناءا على من إعداد الباحثة : المصدر

-e(الإدارة الإلكترونية تتكون من بعدين رئيسيين هما الأعمال الإلكترونية وكما هو واضح من الشكل فإن
Businesses (ي بدورها تصنف إلى فئتين هما التجارة الإلكترونية والت)e-Commerce ( والتسويق

  ).e-Government(والحكومة الإلكترونية ) e-Marketing(الإلكتروني

لأجل استعمال التكنولوجيا المتاحة بهدف إرضاء  *ظهر التسويق المصرفي الإلكتروني 2000ففي سنة 
بحيث لا يختلف مفهوم التسويق بطريقة دائمة ومستمرة )Les besoins intimes(الزبائن وتلبية حاجاتهم 

ال المستعملة،إذ يمكن  من حيث تقنية الاتصويق المصرفي التقليدي إلاعن التس المصرفي الإلكتروني في جوهره
  :بأنهتعريفه 

نظام متكامل من الأنشطة المتداخلة والهادفة إلى  "التسويق المصرفي الإلكتروني هو :01التعريف 
حديثة  التخطيط،التسعير،الترويج والتوزيع للخدمات المصرفية مرضية لحاجات العملاء عن طريق تقنية اتصال

  ".متمثلة في الانترنيت بما يضمن الفعالية والسرعة في الأداء

,>HوIJK@Lدارة اLا.  

e- management 

,>HوIJK@L3;, اK:@ا.  

e-government 

,>HوIJK@L568ل اDا.  

e-businesses  

<HوIJK@Lا O.3PJ@ا.  

e-marketing 

,>HوIJK@L5رة اQJ@ا.  

e-commerce 
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ي يهدف من خلاله إلى استعمال مجموعة من التكنولوجيا المتاحة التسويق الذ"ه تعريفه على أن تم :02 التعريف
إلى تحسين ربح المنظمات وهذا بالارتكاز على إشباع الحاجات الفردية لكل زبون بطريقة عامة،مستمرة وتفاعلية 

  1." في إطار أكبر قرب ممكن من الزبون

ما في ذلك تقنيات المعلومات والاتصالات الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية،ب"ه يعرف على أن :03 التعريف
لتفعيل إنتاجية التسويق وعملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات والنشاطات الموجهة لتحديد الحاجات 

  2."المستهدفة وتقديم الخدمات والسلع إلى العملاء وذوي المصلحة في المنظمة

ي مجال التسويق في تطوير استراتيجيات جديدة وناجحة فورية الاستفادة من الخبرة والخبراء ف":04 التعريف
تمكن من تحقيق الأهداف والغايات الحالية بشكل أسرع من التسويق المصرفي التقليدي بالإضافة إلى توسع 

  3."ونمو الأعمال بدرجة كبيرة في وقت قصير وباستثمار أقل في رأس المال

دة في تحقيق تلفة والوسائط المتعدالانترنيت وشبكات الاتصال المخهو استخدام إمكانيات شبكة " : 05 التعريف
  4".الأهداف التسويقية مع ما يترتب على ذلك من مزايا جديدة وإمكانيات عديدة

هو عملية إنشاء والمحافظة على علاقات العملاء من خلال أنشطة إلكترونية مباشرة بهدف ":06 التعريف
  ."ي تحقق أهداف الطرفينالأفكار والمنتجات والخدمات الت تسهيل تبادل

جوهره  رة عن عملية تستمر عبر الوقت وأنالتسويق المصرفي الإلكتروني هو عبا وهذا التعريف يؤكد على أن
ن الجديد في الأمر هو الوسيط الذي يستعمل في كما التقليدي هو بناء علاقات مع العملاء والمحافظة عليها،ولك

...) الهاتف- التلفزيون(الأخرى  وهو الانترنيت ولا يعني ذلك أبدا الاستغناء عن الوسائط التقليدية لمرة ألاهذه ا
  5.ما يكملهاوإن

وظيفة :" هتسويق المصرفي الإلكتروني على أن،فقد عرفت الالجمعية الأمريكية للتسويق اأم: 07 التعريف
ارة علاقة الزبون لخلق الاتصال وتسليم القيمة إلى الزبون وإدد تنظيمية ويتمثل بمجموعة من العمليات التي تحد

                                  
  .65،ميهوب سماح، مرجع سابق الذكر، ص1
 Intimay marketing (Le marketing de l’intimité)فبل أن يظهر التسويق الإلكتروني أطلق عليه الأمريكيون اسم :  لكترونيالتسويق المصرفي الإ*

  .بمعنى علاقة شخصية تقود إلى الصداقة
.29 ،، ص2005، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، "التسويق الإلكتروني"، محمد طاهر نصير 2 

  .373،، ص2003دار الحامد، عمان، ،"التسويق مفاهيم معاصرة"خرون، نظام موسى وآ3
  .13،، ص2008دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،،"التسويق الإلكتروني"الصيرفي محمد، 4
  .28،أحمد عبد الحفيظ أمجدل، مرجع سابق الذكر، ص5
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من خلال الأدوات والوسائل  للمصرف وأصحاب الحصص والتي تتم ي تحقق المنافع والأهدافبالطرق الت
  1".الإلكترونية

استعمال جميع التكنولوجيات :" هعلى أن التسويق المصرفي الإلكترونيوزملائه Badocويعرف :08 التعريف
لمتاحة لرفع ربح المصرف عن طريق العمل من أجل الرغبات الشخصية لكل عميل وبصفة إجمالية ا

  2."دائمة،تفاعلية،وفي إطار أكبر قدر ممكن من الجوارية

وتكنولوجيا المعلومات والاتصال  بالانترنيتجميع الأعمال المصرفية المرتبطة "ه يعرف على أن:09 التعريف
لتبادل الإلكتروني للبيانات،أي مضامين العملية التسويقية في المصرف تتم بصفة عامة،فهو مبني على ا

  3."إلكترونيا

  :اليلسابقة يمكن استنتاج التعريف التومن خلال التعاريف ا

ي تمارسها مصارف معينة بهدف البحث عن هو مجموعة العمليات والأنشطة التالتسويق المصرفي الإلكتروني "
زبائن جدد أولفت نظرهم أو كسبهم أو الاحتفاظ بهم،معتمدة في ذلك تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال 
وبالخصوص الانترنيت،فهو بذلك المفتاح لتحقيق أهداف المنظمات ويشمل تحديد الاحتياجات والرغبات للسوق 

  .وكفاءةالمرغوب بفاعلية المستهدفة والحصول على الرضا 

ي تعتمد على تطبيق مبدأ الحسابات الإلكترونية باستخدام جاءت فكرة المصرف الإلكتروني التومن هنا 
الحاسوب وإجراء الحاسوب وإجراء عمليات التحديث في ضوء المعاملات المحاسبية سواء كانت مع الجانب 

ء المعاملات على وجود شبكة داخلية تربط الحواسيب الدائن أو الجانب المدين،حيث يعتمد المصرف في إجرا
الشخصية إضافة إلى شبكة خارجية تضم المؤسسات المالية والأسواق المالية والشركات والمستثمرين وجمهور 

والتبادل الفوري للمعلومات وإجراء العمليات  الافتراضية للتعاملالمتعاملين حيث يكون الانترنيت هو البيئة 
  4.المختلفة

                                  
  ) بتصرف (.80،مرجع سابق الذكر، ص ،"التسويق الإلكتروني"، جاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسف ردينة1

2Michel Badoc et autres,"Marketing de la banque et d’assurance", édition d’organisation, paris, France 2003, 
p, 74. 

قدمة ضمن متطلبات نيل شهادة م أطروحة ،"- مع الإشارة للجزائر- التسويق المصرفي الإلكتروني ودوره في دعم القدرات التنافسية للبنوك"، حمو محمد3
- 2015نقود ومالية، جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف،: العلوم الاقتصادية، التخصص: الدكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم

  .43،، ص2016
  .181، عبد االله فارس، مرجع سابق الذكر، ص4
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من أجل توضيح التسويق المصرفي الإلكتروني بصورة جيدة يمكن تحديد أوجه الاختلاف بين التسويق و 
  :اليلمصرفي الإلكتروني في الجدول التالمصرفي التقليدي والتسويق ا

  .الاختلاف بين التسويق المصرفي الإلكتروني والتسويق المصرفي التقليدي أوجه: 08جدول رقم

  التسويق المصرفي التقليدي  المصرفي الإلكتروني التسويق  عنصر المقارنة

  )بشري عنصر-مالي(عالية   )أتمتة- مالية(منخفضة  التكلفة

  محدودة  )عالية(غير محدودة  السرعة

  )عادة محلي(محدودة   )عالية(واسعة- مفتوحة  السوق

  يخدم شريحة معينة من الناس  يخدم شريحة كبيرة من الناس  حجم الشريحة

عملية أهمّ أطراف 

  التبادل

  مسوق  الزبون

تكامل الوظائف 

  التسويقية

  محدود  واسع

طرق التواصل مع 

  الزبائن

توظيف تكنولوجيا المعلومات (سهل 
  )والاتصال

محدد بالزمان (ما صعب نوعا 
  )والمكان

  )المرونة-الكفاءةعالي (سريع   تطوير المنتج
  

  )غير كفء(بطيء 

  سهلة جدا  جمع البيانات
  

  صعبة نسبيا

  صعبة نسبيا  سهلة جدا  متابعة ردود الأفعال

تقييم نشاط التسويق الإلكتروني في الشركات (التسويق الإلكتروني "هلا السبيعي وعبير الجلهيمي،:المصدر

لبات نيل متطلبات شهادة الماجستير،كلية مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل متط،)"- دراسة ميدانية-السعودية
  .30،،ص2010الملك فيصل،السعودية،جامعة العلوم الإدارية،
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  .خصائص التسويق المصرفي الإلكتروني: ثانيا

ي إنجاح العملية التسويقية ي تساهم فلكتروني بمجموعة من الخصائص التز التسويق المصرفي الإيتمي
  1:ة جوانب منهاوتتمثل هذه الخصائص في عد

ات المصرفية من تحديد زبائنها حتى قبل القيام ة توفر إمكانية المؤسسهذه الخاصي :هقابلية الإرساء الموج - 1
دوا أنفسهم ويقدموا معلومات يمكن لزائري هذه المواقع أن يحد ه مع توفر التكنولوجيا الرقميةبعملية الشراء لأن

 .عن حاجاتهم ورغباتهم قبل الشراء
،وذلك صرفيؤسسة المويعني بها قدرة الزبائن على التعبير عن حاجاتهم ورغباتهم مباشرة للم: التفاعلية - 2

 .ي تقوم بها المؤسسة المصرفيةاستجابة للاتصالات التسويقية الت

تضمن المعلومات عن الزبائن ي تلى قواعد ومستودعات البيانات التالقدرة على الوصول إ هي: الذاكرة - 3
ا يمكن المؤسسة المصرفية المسوقة على الانترنيت من شترياتهم الماضية وتفضيلا تهم،ممدين وتاريخ مالمحد

 .العروض التسويقية زبونيهاستخدام تلك المعلومات في الوقت الحقيقي من أجل 

دون  بحيث يصرحون فقط بما يريدون، ي يقدمونها،ة الزبائن على ضبط المعلومات التوهي قدر : الرقابة - 4
 .غبون في التصريح بهاعلى تقديم معلومات سرية بينهم أو لا ير  إجبارهم

وهي إمكانية جعل الزبائن يمتلكون معلومات أوسع وأكثر عن منتجات المؤسسة : قابلية الوصول - 5
المصرفية،وقيمها، مع إمكانية مقارنتها بالمنتجات والأسعار الأخرى المنافسة،لذلك تسعى المؤسسة المصرفية 

أغلبية الإحصائيات تشير  حيث أنعملائها لهاجاهدة لاكتساب منتجاتها،رغبة منها في الوصول إلى ولاء 
تكلفة الاحتفاظ بولاء  ذلك فإنمن زبائنها،بعد التعامل معهم،ل %50إلى أنّ المؤسسات المصرفية تفقد قرابة 

  ".من اجتذاب زبائن جدد وأقل تكلفةالزبائن القدامى أكثر ربحية 

  2:التسويق المصرفي الإلكتروني هما هنالك خاصيتان أساسيتان يتصف بهما

ي تتصف بالتكرار والقابلية للقياس الكمي ف التسويقية خاصة في الوظائف التخاصية أوتوماتيكية الوظائ •
 .بحوث التسويق وتصميم المنتجات والمبيعات وإدارة المخزون: مثل

                                  
مذكرة مقدمة  ،)"دراسة تقييميه لمؤسسة بريد الجزائر"(وتفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقيالتسويق الإلكتروني "سعادي الخنساء، 1

التسويق، جامعة يوسف بن خدة، : العلوم التجارية، التخصص: ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم
  )بتصرف. (46 ،ص، 2006-2005جيجل،

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ، )دراسة حالة بعض البنوك الجزائرية(أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية "شيروف فضيلة، 2
 2010-2009توري، قسنطينة،التسويق، جامعة من: العلوم التجارية، التخصص: الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم

  .76،ص
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بالمحافظة على العملاء عنية خاصية التكامل بين الوظائف التسويقية بعضها البعض ومع الجهات الم •
 Interactive"ي طور إلى ما يعرف بالتسويق التفاعليهج إدارة العلاقات بالعملاء والذي يطلق عليه منوالذ

Marketing." 

  .أسباب استخدام التسويق المصرفي الإلكتروني وأهدافه: المطلب الثالث

  .الإلكترونياستخدام التسويق المصرفي  أسباب: الأول الفرع

ل في استخدام امة والكاملة في عالم اليوم يتمثسلوب الأكثر أهمية للمنظمات والمصارف العالأ إن
سواء كانت هذه الشبكات داخلية تربط بين الإدارة العامة  Computerized Networksالشبكات الحاسوبية 

نظمات العالمية،ومن سسات والمللمصرف وفروعه المنتشرة جغرافيا أم خارجية تربطه مع المصارف الأخرى والمؤ 
ذات قدرات فائقة وهي  الانترنيت فهي الأكبر والأكثر شهرة من بينها :الأنواع المستخدمة من هذه الشبكات أهم

وهي تستخدمها لمصارف لتبادل المعلومات وتحويل الأموال مع المصارف والمنظمات المتنوعة وكذا مع الأفراد 
جارة لتسويق الإلكتروني وبالتالي التا لة محفز رئيسي هام جدأصبحت بمثاب يشبكة الشبكات العملاقة الت

  .الإلكترونية

دة وقد ساعدت الانترنيت المصارف في زيادة قدرتها على بقاء الزبائن موالين راضين إلى جانب المساع
خدماتهم المصرفية التي يتلقونها،زمن هنا تظهر  لاهتماماتهم وتحسينة والاستجابة في توقع احتياجاتهم المستقبلي

من قبل ئمة لهم،وذلك عن طريق استعمالها ة استخدام الانترنيت في تقديم وتسويق الخدمة المصرفية الملاأهمي
يم الخدمات المصرفية المقدمة ودعم الطلبات وإعداد طلبات الأسئلة،أو مناولة الشكاوى وتقي الزبائن سواء لطرح

  1.لة لتوقعات الزبائنام المصارف تحقق الاستجابة الفعاإدارات وأقس تعمال هذه التقنيّة فإنباس الشراء

  2:ت إلى استخدام الانترنيت في تسويق الخدمات المصرفية نذكر منهاوهناك عدة أسباب أد

ة على رفيمعدل كلفة تسويق وتقديم الخدمة المص هذا الشأن تبين أن أجريت فيي دراسة فف: تقليل التكاليف - 1
ا عبر الهاتف مم 0.54و ATMع المصرفي ز على المو  0.27 ى صفر دولار مقابلشبكة الانترنيت لا تتعد

ر المختصون في المجال المصرفي ، كما يقديدل على الفرق في التكلفة في حالة استخدام التسويق الإلكتروني

                                  
مجلة العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة  ،"-دراسة نظرية- أهمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنيت وجودة الخدمة المصرفية"رعد حسن الصرن، 1

  .28-27،، ص ص2005،)8(العدد
2http://ps-dir,com/forum/splords/dreshafeeg.doc.le 10/02/2017   10:45. 
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أضعاف تقديمها من ) 06(ستةت التقليدية يكلّف ما لا يقل عن أن تكلفة تقديم الخدمة المصرفية عبر القنوا
 .خلال القنوات الإلكترونية

حيث تمكن الانترنيت المصرف من التوسع في التسويق وتقديم خدماته ومنتجاته المصرفية  :التوسع الجغرافي - 2
 .ي توفرهستفادة من الانتشار الجغرافي الذلعدد أكبر من الزبائن عن طريق الا

الكثير من المصارف تهتم بمعرفة من هم الزبائن الأكثر أهمية بالنسبة لها،والتركيز  إن :الولاءتعميق  - 3
ليل حاجاتهم المتجدد على إيجاد ولاء الزبون والاحتفاظ بالزبائن والعملاء،ويكون ذلك من خلال تعقب وتح

 .ي تلبي ذلكوتحديد المنتجات الت

هناك ،إلا أن ATMيشعرون بالارتباك من إبداع النقود بواسطة  إذ مازال بعض الزبائن :العامل الديموغرافي - 4
العديد منهم على مستوى أعلى من الوعي الفكري والتكنولوجي يفضلون استخدام الانترنيت للاستعلام عن 

 .الخدمات وفي الحصول عليها

قدمة بهدف نوعية،عدد،وجودة الخدمات الم تسود عالم المصارف المنافسة الشرسة فيما يخص :المنافسة - 5
ليس فقط جذب أكبر عدد ممكن من العملاء والاحتفاظ بهم،ولتحقيق ذلك أصبح لزاما عليها الأخذ بالحسبان 

ما أيضا المعلوماتية وخصوصا معرفة إدارة أسس خدمة الانترنيت فهذه الأخيرة تعتمد توسيع البنى الهيكلية إن
 .أساسا على تكنولوجيا خدمة الزبون

جودة الخدمة المصرفية فلسفة ومجموعة من المبادئ يؤدي تطبيقها إلى : المصرفيةتحسين جودة الخدمة  - 6
 1:حيث تشمل جودة الخدمة المصرفيةمصرفي،الوصول إلى أفضل أداء 

 ).والبيئة الإلكترونية ضمن هذه البيئة(المصرفية البيئة  •
 .درجة التفاعل بين العميل المصرفي ومقدم الخدمة •

 .بتكنولوجيا المعلومات والاتصال الموظفة في المجال التسويقي لدى المصارفها جوانب تتأثر وهي كل

  .أهداف التسويق المصرفي الإلكتروني: الثاني الفرع

 .تحسين الصورة الذهنية للمنظمات أو المؤسسات المصرفية للمنتجات المعروضة - 1
 .تقديم الخدمات المصرفية وتحسين العناية بالزبائن - 2
 .ينوفاء العملاء الحالي - 3
 .البحث والحصول على عملاء جدد - 4
 .زيادة معدل الوصول إلى العملاء - 5

                                  
  .44 ،حمو محمد، مرجع سابق الذكر، ص1
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 .القيام بعملية البيع والشراء - 6
 .محاولة مواجهة وتحقيق ما يتوقع أو يأمل العملاء به من سلع وخدمات مصرفية - 7
 .تخفيض التكاليف - 8
 .تحقيق السرعة في أداء الأعمال - 9
 .تقديم قيمة جديدة وفائدة حقيقية للعملاء-10
 .ج للمنتجاتالتروي-11
 .توزيع المنتجات-12
 .خلق فرص تسويقية جديدة-13
 .تسهيل عملية تسوق العملاء-14
 .تحقيق ميزة تنافسية-15
 1.إدارة علاقة العميل-16

ويمكن تحقيق هذه الأهداف التسويقية بتوظيف ترسانة التجارة الإلكترونية لتحقيق نتائج يصعب تحقيقها 
نهائي لزيادة الأعمال والهوامش للمنظمات والمؤسسات كل بهدف  التقليدية، من خلال الأساليب التسويق

  2.المصرفية

  .أساسيات التسويق المصرفي الإلكتروني: المبحث الثاني

مع ذكر لمصارف ومراحل دورته،سنتطرق في هذا المبحث إلى أهم أنواع التسويق الإلكتروني في ا
  .الإلكتروني ،وفي الأخير تحديد أهمية وفوائد التسويق المصرفيعناصر ومحدداته

  .ومراحله أنواع التسويق المصرفي الإلكتروني: المطلب الأول

  .أنواع التسويق المصرفي الإلكتروني: الأولالفرع 

يمكن تصنيف التسويق الإلكتروني الذي تمارسه المؤسسات المصرفية إلى ثلاثة  ، أنه)كوتلر(العالم يرى 
 3:رئيسيةأنواعٍ 

                                  
  )بتصرف. (88،مرجع سابق الذكر، ص ،"التسويق الإلكتروني"، جاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسف ردينة1
  .29-28 ،عمران مصطفى الأسطل رندة، مرجع سابق الذكر، ص ص2
-259 ،، ص ص2013 ،، ا@5hھIة1دار ا@IKg ا@bf@ <^Ia[85, وا@-Ie وا@3Jز.c، ا@a]b, ،"احترف التسويق الإلكتروني الدولي"، ا@:`^> إ^Iاھ<B 8[5س3

  )^I?Jف. (260
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بوظائف التسويق التقليدية كتصميم وتنفيذ  وهو مرتبطExternal marketing: الخارجي التسويق- أ
 ).الترويج- التوزيع- السعر- المنتج(المزيج التسويقي 

بالعاملين داخل المؤسسة المصرفية حيث أنه  وهو مرتبطInternal Marketing: الداخلي التسويق-  ب
عملاء ودعم العاملين للاتصال الجيّد بال يجب على المؤسسة أن تتبع سياسات فعالة لتدريب العاملين وتحفيزهم

فكل فرد في المؤسسة المصرفية يجب أن يكون موجه في ، يسعى لإرضاء حاجات ورغبات العملاء للعمل كفريق
ويق وبقية الأفراد فلا يكفي وجود قسم في المؤسسة خاص بالقيام بالأعمال التقليدية لوظيفة التس، عمله بالعملاء

 .آخر جاهأو الأقسام كل في ات

لسلع المقدمة وهو مرتبط بفكرة جودة الخدمات وا.Interactive Marketing :التفاعلي التسويق-  ت
 .أساسي ومكثف على الجودة والعلاقة بين البائع والمشتري للعملاء تعتمد بشكل

إلا فيما ومفهوم التسويق الإلكتروني في المصارف لا يختلف عن هذه المفاهيم التقليدية للتسويق المصرفي 
حيث يعتمد التسويق الإلكتروني على شبكة الإنترنت كوسيلة اتصال سريعة ، يتعلق بوسيلة الاتصال بالعملاء

ممارسة الأنشطة التسويقية كالإعلان،البيع،التوزيع،بحوث التسويق،تصميم المنتجات  التكلفة فيوسهلة وقليلة 
  ).الاتصال،جمع المعلومات،التسويق(وهي لاث وظائف ويتحقق من خلال الانترنيت ث، الجديدة،التسعير وغيرها

  ).Arthurمراحل نموذج (التسويق المصرفي الإلكتروني ) خطوات(مراحل: الثانيالفرع 

ة يمر عليها لإيفاء الغرض أو الخدمة المرجوة وذلك صرفي هو الأخر مراحل عدللتسويق الإلكتروني الم
  .إرضاء الزبون وتقليص الفجوة بين الجودة المتوقعة والمدركة لهكله لتحقيق الغاية الأولى والمتمثلة في 

نموذج يحتوي على أربع مراحل أساسية سماها بدورة التسويق الإلكتروني  * )Arthur D.Little(ولقد قدم 
  1:وهي

يقوم البائع أو المنتج في هذه المرحلة بدراسة السوق من حيث :PréparationPhaseمرحلة الإعداد  - 1
ي يستطيع إنتاجها حسب طلب ليتم عرض سلعته أو الخدمة الت) العملاء(جات ورغبات المستهلكينتحديد حا
 .لتوفير قاعدة البيانات اللازمة لهذه المرحلة السوق المحلي أو الخارجي، والطلب فيالمشترين 

                                  
 .427-426،، ص ص2008، عمان،1الطبعةدار المسيرة للنشر والتوزيع، ، )"بين النظرية والتطبيق(مبادئ التسويق الحديث "، عزام زكريا وآخرون1

Arthur D.Little*  :أ.م.آرثر دي ليتل وهي مكتب الاستشارات الإدارية الدولية ومقرها الأصلي بوسطن، ماساتشوتس، الو.  
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ين وحجم الأسواق والمنافسة تساعد يق لحاجات ورغبات العملاء المحليين أو المرتقبين أو الفعليالتحديد الدق إن
-Eالمؤسسة المصرفية في إنتاج سلع وخدمات تتماشى مع حاجاتهم ورغباتهم وطرحها في الأسواق الإلكترونية 

marketing  عبر الانترنت لكي تحقق أهداف المؤسسة المصرفية بفعالية وكفاءة من منافسيها وتمنحها الصفة
  .الدولية

في هذه المرحلة تستخدم المؤسسات المصرفية العديد من : Communication Phaseمرحلة الاتصال  - 2
وسائل الاتصال المختلفة للتواصل مع الزبون وفي الوقت نفسه للترويج عن منتجات المؤسسة من خلال 
وسائل الإعلان المختلفة بطريقة سهلة وواضحة ومفهومة للعملاء ومحاولة لإقناعهم وحثهم على الشراء 

سسات المصرفية الوسائل الإلكترونية في عملية الإعلان والترويج من خلال ما يعرف بصفحة وتستخدم المؤ 
ي تحملها الوسائل مكن للعميل معالجة المعلومات التكما ي) Web page(،)Web site(الانترنيت

ويتكون Aidaالإلكترونية في عملية الإعلان والترويج المتعلقة بمنتجات المؤسسة المصرفية من خلال نموذج 
 1:من المراحل التالية

هذه الأدوات  يجرى استخدام وسائل متعددة لجذب انتباه الزبون،وأهم :Attentionمرحلة جذب الانتباه  - أ
 .E-mail. Messagesوالبريد الإلكتروني Ad Bannersوالوسائل الأشرطة الإعلانية 

توفير البيانات والمعلومات ى في هذه المرحلة يجر  :Informationمرحلة توفير المعلومات اللازمة   -  ب
 .ي تساعده على بناء رأي خاص حول هذا المنتوج الجديدالتي يحتاجها الزبون،والت

إثارة الرغبة في نفس الزبون،وحتى  في هذه المرحلة يجرى التركيز على :Désireمرحلة إثارة الرغبة   -  ت
ستخدام تكنولوجيا ملية فاعلة،ويفضل اه ينبغي أن تكون عملية العرض والتقديم عتنجح عملية إثارة الرغبة فإن

 .Multimédiaدة الوسائط المتعد
منتوج الزبون إذا اقتنع بال كمحصلة للمراحل السابقة فإن :Actionمرحلة الفعل والتصرف السلوكي   -  ث

 .ه يتخذ الفعل الشرائيالمطروح عبر الانترنيت فإن
والإنفاق ما بين المؤسسة والزبون،أي يكون قد وهي مرحلة القبول : Transaction Phaseمرحلة التبادل  - 3

التقى العرض بالقبول ومن ثم يصدر المشتري قراره بالشراء إلكترونيا من خلال استخدام الدفع بأسلوب 
وكذلك  Privacyوالحفاظ على السرية  Safetyي تكفل الأمان ت الائتمانية عبر الانترنيت،والتالبطاقا

إصدار أمر بالدفع وذلك باستخدام النقود وإذا تحقق ذلك،قد يصاحب الأمر بالشراء   Trustالمصداقية 
 No monetaryوالغير النقدية  Transaction Monetary ،عمليات التبادل النقدي)الرقمية(الإلكترونية 

transaction مصرفالانترنيت (من خلال ما يعرف ب( E-Bank . 

                                  
  .137 ،، ص2004، ، عمان1دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة ،)"عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنيت(التسويق الإلكتروني "أحمد أبو فارة يوسف، 1
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بعد عملية التنفيذ من وجود خدمات إسناد ودعم إضافية :After-Sales Phaseالبيعمرحلة ما بعد  - 4
فالعملية التسويقية لا تتوقف عند استقطاب زبائن جدد بل أيضا المحافظة على هؤلاء الزبائن في ظل 

 : المنافسة الموجودة من خلال
 .Chat roomsإيجاد غرف محادثة أو مجتمعات افتراضية  •
 .الإلكترونية وتزويد المشتري بما هو جديدالمتابعة والتواصل عن طريق الرسائل  •
 .Daq Frequently Ask Equestionالإجابة وتوفير على قائمة الأسئلة المتكررة  •
  1.تحديث إضافية خدمات إسناد ودعم و •

  .فوائدهالتسويق المصرفي الإلكتروني و أهمية :المطلب الثاني

  .التسويق المصرفي الإلكتروني أهمية: الأول الفرع

ي بات يتمتع ة الأخيرة وهذا بسبب الأهمية التالتسويق الإلكتروني بشكل مذهل خلال العقود الثلاثازداد 
بها،فقد أصبح من ضروريات نجاح المنظمات الحديثة،حيث تظهر أهمية التسويق الإلكتروني من خلال شبكة 

طيلة -ون انقطاعالانترنيت في عرض منتجات وخدمات المؤسسات المصرفية في مختلف أنحاء العالم ود
مما يوفر لهذه المؤسسات المصرفية فرصة أكبر لجني الأرباح إضافة إلى  -ساعات اليوم وطيلة أيام السنة
عملية إعداد وصيانة مواقع التجارة الإلكترونية على الويب أكثر اقتصادية  وتعد وصولها إلى المزيد من الزبائن،

الكبير على الأمور الترويجية،أو تركيب تجهيزات باهظة الثمن  حيث لا تحتاج المؤسسات المصرفية إلى الإنفاق
تستخدم في خدمة الزبائن ولا تبدو هناك حاجة في المؤسسات المصرفية لاستخدام عدد كبير من الموظفين للقيام 

ؤسسات إذ توجد قواعد بيانات على الانترنيت تحتفظ بتاريخ عمليات البيع في المبعمليات الجرد والأعمال اليدوية،
المصرفية وأسماء الزبائن،ويتيح ذلك لشخص بمفرده استرجاع المعلومات الموجودة في قاعدة البيانات لتفحص 

   2.تواريخ عمليات الشراء

وقد حققت بعض المصارف زيادة في إيراداتها عن طريق شبكة الانترنيت من خلال تسويق مختلف الخدمات 
خدمة معرفة الرصيد،خدمات تسديد الفواتير،دفع المبالغ المالية : المصرفية الخاصة بها، ومن هذه الخدمات

المستحقة،خدمات تحصيل الديون والمستحقات المالية من الآخرين بصورة آلية،خدمات التوفير،خدمات الوساطة 

                                  
  )بتصرف. (427،عزام زكريا وآخرون، المرجع السابق، ص1
. 92،، ص2009، الأردن، 1مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة ،"التسويق الإلكتروني"، يوسف حجيم سلطان الطائي وهشام فوزي دباس العبادي2
  )بتصرف(
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وتسهيل عمليات البيع والشراء للمستخدمين،تقديم خدمات الائتمان )البورصات(المالية في السواق المالية
  .في،وغيرها من الخدمات الأخرىالمصر 

كما تكمن أهمية الخدمات التسويق المصرفي الإلكتروني في سهولة الحصول على معلومات عن أي 
وإمكانية الحصول على الخدمة المصرفية من أي  للانترنيتخدمة مصرفية وميزاتها بسبب الانتشار القوي 

  1.شخص فرد كان أو منظمة

وظيفة :مثل( الإلكتروني على تحقيق التنسيق والتكامل مع بقية وظائف المنظمةوتعمل وظيفة التسويق 
وبفضل ، )الشراء والتخزين،الوظيفة المالية و وظيفة البحث والتطوير وغيرها من الوظائف ، وظيفةالإنتاج

ة حيث الرقمنة،أصبح جمع المعلومات  وتخزين وتحليل المعلومات المتعلقة بالزبون عملية سهلة وغير مكلف
حيث ) في نفس الوقت(أصبح بإمكان المدراء أن يتابعوا بدقة مسار ونتائج العملية التسويقية بينما هم ينفذونها

لى معرفة ذات معنى كم هائل من قواعد البيانات إ ميدان أولا بأول،على أية حال فإنيحصلون على تقارير من ال
التسويق الإلكتروني الفردي في  بالإضافة إلى أن2. كبيري هو تحد ،الإستراتيجيةخاذ القرارات للإرشاد في ات

زبون بصورة شخصية وفردية يتمتع بأهمية ترويجية كبيرة،إذ كلما تمكنت الغدارة من مخاطبة الالمصارف 
  .ما كانت قادرة على استقطابه وجذبه إلى المنظمة بصورة أفضلأكثر،كل

مة وبيئة الأعمال المصارف والزبائن في ظل العولكما يحقق التسويق الإلكتروني فرص ومنافع لكل من  
التسويق الإلكتروني في  ق العالمية حيث أكدت الدراسات أنل في إمكانية الوصول إلى الأسواالمتغيرة تتمث

الانتشار العالمي،كما  بسبب %22- 3المصارف يؤدي إلى زيادة الحصص السوقية للمصارف بنسب تتراوح بين 
لى احتياجاتهم بغض النظر عن مواقعهم الجغرافية،حيث لا يعترف بالفواصل والحدود يتيح للزبائن الحصول ع

  .الجغرافية

ستجابة للتغيرات ويتيح فرصة الحصول على معلومات مرتدة لتطوير الخدمات المصرفية تتمثل في الا
ة،وذلك من خلال ما ي تحدث في الأسواق والتقنيات بشكل يحقق دمج حاجات الزبائن مع التّطورات التكنولوجيالت

 Sensing theي تعتمد على استشعار السوق نة لتطوير الخدمات المصرفية،والتيعرف بالعملية المر 
marketing بواسطة الآليات التفاعلية للتسويق المصرفي الإلكتروني.  

                                  
دراسة ميدانية عن المصارف التجارية (التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية " ،عمران علي أبو خريص ومصطفى احمد شكشك1

  .161،، ص2015، أغسطس 17، العدد 2، مجلة الجامعة الأسمرية، المجلد )"بمدينة زليتن
  .41 ،طاهر نصيب محمد، مرجع سابق الذكر، ص2
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ويمنح أيضا للمصارف التجارية فرصة دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع الزبون حيث يستند التسويق 
لإلكتروني إلى مفاهيم جديدة وقناعات ترقى إلى اعتبار العميل شريكا استراتيجيا في منشآت الأعمال، لذا ا

استهدف بناء ودعم علاقات ذات معنى وهدف مع الزبون،وذلك من خلال تفعيل ديناميكية واستمرارية الاتصال 
  1.المباشر مع الزبائن

  .الإلكترونيفوائد التسويق المصرفي : الثاني الفرع

  :يليتتمثل فوائد التسويق المصرفي الإلكتروني فيما 

اعتماد المصارف على الانترنيت في التسويق يتيح الفرصة في  حيث أن: تسويق أكثر فاعلية وأرباح أكثر - 1
ا ساعات اليوم وطيلة أيام السنة ممعرض خدماتها المصرفية في مختلف أنحاء العالم ودون انقطاع طيلة 

 .المصارف فرصة أكبر لجني الأرباح إلى وصولها إلى زبائن أكثر يوفر لهذه

يوجد على الانترنيت الكثير من المصارف التي تبيع الخدمات المصرفية بأسعار منخفضة  :خفض الأسعار - 2
ق على الانترنيت يوفر الكثير من التكاليف المنفقة في التسوق لأن التسو  ، وذلكمقارنة بالمصارف التقليدية

 .ا يصب ذلك في مصلحة الزبائنمم ،العادي

ا يتيح للمصارف الموجودة في السوق ترنيت اتصالات تفاعلية مباشرة مميوفر الان :نيل رضا المستخدم - 3
ا يوفر على استفسارات الزبائن بسرعة مم الاستفادة من هذه المميزات للإجابة) E-Market(الإلكتروني

 .خدمات أفضل للزبائن ويستحوذ رضاهم

بشكل دائم ولا يحتاج الزبائن للسفر أو الانتظار ) Market(تفتح الأسواق الإلكترونية :الوقت والجهد رتوفي - 4
استخدام النقود :توجد العديد من الأنظمة مثل وإدخال البطاقة الائتمانية، في طابور لشراء خدمة معينة،

 E-Money.(2(الإلكترونية

 .والمنتجات المصرفية اعتماد الجودة والمعايير العالمية في الخدمات -5
 .المساهمة في المنافسة نتيجة لاتضاح مستوى الجودة وتقليل التكاليف - 6

 .على الخدمات العالمية ومعرفة الجديد في العالم الاطلاع - 7

توفره من الجهد والوقت  ، بمافتح المجال أمام العنصر النسائي في دخول عالم الاستثمار والعالم المصرفي - 8
 .ا في مجتمعنا الإسلامي والشرقيوخصوصيات المرأة خصوص

 

                                  
  )بتصرف. (94-92،مرجع سابق الذكر، ص صيوسف جحيم سلطان الطائي وهشام فوزي دباس العبادي، 1
  )بتصرف. (173- 172،باس العبادي، المرجع السابق، ص صيوسف حجيم سلطان الطائي وهشام فوزي د2
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 1.يوفر دقة عالية في شرح ميزات الخدمة المصرفية للزبائن وقد يمكن من عقد صفقات فورية - 9

  .هوأدوات بيئة التسويق المصرفي الإلكتروني: الثالثالمطلب 

  .بيئة التسويق الإلكتروني في المصارف: الأول الفرع

عند تطبيقه في قطاع حساس كالقطاع المصرفي بعدة عوامل بيئية مثله مثل  يتأثر التسويق الإلكتروني سيما
  :التسويق المصرفي التقليدي لكن بدرجة أعلى من التعقيد، الصعوبة، السرعة، ومن هذه العوامل نذكر

لقد أصبح من الضروري أن تعمل إدارة المصرف على تحليل وفهم سلوك : العوامل الاجتماعية والثقافية : أولا
العملاء الحاليين والمترقبين للتعرف على رغباتهم من الخدمات المصرفية والعمل على إشباع هذه الرغبات، 

ديدة وأن فالأبحاث تشير أن القيم الثقافية تلعب دور كبيرا في التأثير على عملية تبني أساليب ووسائل التوزيع الج
العلاقات الاجتماعية تؤثر على أنماط التبادل الاقتصادي، فكلما ارتفع المستوى الثقافي زاد الاهتمام بالمعرفة 
الإلكترونية وانتشر الوعي باستعمال  الوسائل الإلكترونية التي يقدمها المصرف غير أنه ما لم تتوفر وسائل 

يم خدمات أفضل إليهم مقارنة بما تقدمه لهم الوسائل التقليدية الكترونية قادرة على الوصول إلى العملاء وتقد
الشائعة فإن المنتجين سيبقون مترددين في استبدال أو تجاوز أو تجاهل الوسطاء التقليديين فالأبحاث ذات 

ديدة، الصلة تشير إلى أن القيم الثقافية تلعب دورا كبيرا في التأثير على عملية تبني أساليب ووسائل التوزيع الج
كما أن علماء الاجتماع والانثروبولوجيا كانوا سباقين على أن النشاط الاقتصادي متأصل في الهيكل الاجتماعي 
وأن العلاقات الاجتماعية القائمة تؤثر على أنماط التبادل الاقتصادي، إذن كلما كانت التفاعلات الاجتماعية 

  2.لة لهذه الأسواق من قبل وسطاء المعرفة الإلكترونيةقوية في الأسواق فإن ذلك يعني احتمالات اختراق ضئي

يمكن للتشريعات القانونية أن تؤثر وبصورة كبيرة في استراتيجيات التسويق الإلكتروني : العوامل القانونية : ثانيا
في المصارف ومن أهم هذه القوانين تلك المتعلقة بالخصوصية والملكية الرقمية، فتعتبر مسألة حماية 

ية للمستهلكين من المسائل الصعبة للتشريع ولكنها مع ذلك مهمة جدا للمستهلكين، أيضا مشكلة سرقة الخصوص
الخ، والتي تتعارض مع حقوق ...المحتويات وبعض أشكال البريد الدعائي ومحتويات بعض المواقع المزعجة

مكن القول أن التكنولوجيا المستخدمين وبالتالي تشكل مادة دسمة للنقاش المستمر بين المشرعين، وأخيرا ي

                                  
)" دراسة ميدانية على المصارف التجارية في محافظة جدة(التسويق المصرفي الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية "عمر عبد االله نصيف، 1

  .35، ، ص2010، السعودية فيفري)5(، العدد)3(ة الأندلس للعلوم الاجتماعية والتطبيقية، المجلدمجل
  .108-105الصيرفي محمد، مرجع سابق الذكر، ص ص، 2
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الحديثة يمكن أن يتم استغلالها من قبل بعض المحتالين، وعلى الرغم من أن المشرعين يعملون على وضع 
  1.القوانين المانعة للاحتيال فإن تطبيق وتنفيذ هذه القوانين ليس بالأمر السهل وخاصة عالميا

وجية بتغيير تركيبة  جمهور مستخدمي الانترنيت كما تغير تقوم التطورات التكنول: العوامل التكنولوجيا : ثالثا
نوعية المادة التي تصل لهم، وقد بدأت بعض المؤسسات بتقديم ثلاثة أنواع من التقنيات لعرض محتويات 

نوع مليء بالوسائط المتعدّدة للمستخدمين الذين على الانترنيت باستخدام سرعات عالية ونوع : مواقعها وهي
تخدمين العاديين ونوع من المواقع الخاص بحملة الأجهزة باليد، وتحاول المصارف كغيرها من اعتيادي للمس

المؤسسات أن تضغط محتويات المواقع ليتسنى عرضها على شاشات أصغر، ومن الأمور الهامة أيضا هي 
واستخدم عدد أكبر من  التي تتناول موضوع التكنولوجيا في البلاد النامية فكلما تطورت البنية التحتية للاتصالات

الناس أدوات الدفع الإلكتروني التي توفرها المصارف أدى ذلك إلى تطوير واقع التسويق الإلكتروني إضافة إلى 
، مثال ذلك التكنولوجيا التي تستهدف العميل Softwareأن التسويق الإلكتروني يتأثر ويتطور بتقديم البرمجيات 

الانترنيت فالاستفادة إذن من هذه التكنولوجيا في تصميم مواقع الانترنيت بناء على سلوكه أثناء تجواله على 
  2.يمكن أن يعطي المصرف الذي يستخدمها ميزة تنافسية استثنائية ناهيك عن تخفيض التكاليف

  .أدوات التسويق المصرفي الإلكتروني:الثاني الفرع

في ميدان الأعمال الإلكترونية،بدأت المؤسسات الخدمية بشكل عام والمصرفية  نتيجة للتطورات المتسارعة
منها على شبكة الانترنيت،من أجل الوصول إلى عملائهم  تتنافس في إنشاء مواقع خاصة لكل بشكل خاص

ة المتاحة قنيبكافة الوسائل التقليدية والتالحاليين والمتوقع انضمامهم إليها في المستقبل القريب،ومحاولة خدمتهم 
بتوفير وسائل إضافية لتتمايز من خلالها عن بقية المؤسسات المصرفية بتقديم خدمات ومنافع تصب في زيادة 
القيمة والمنفعة المقدمة للعميل والتّي تصب في تقليل التكاليف المالية للخدمة المصرفية والتكاليف المالية 

ف غير المادية من أعباء جسدية ونفسية يتكبدها العملاء مناجل المرافقة لهاإضافة إلى تخفيض الأعباء والتكالي
لإنجاز المصارف العملية الأساسية  والأساليبالحصول على الخدمة المصرفية،هنالك مجموعة من الأدوات 

  3:ي تستخدم في تسويق الخدمات المصرفية منهاالتالتسويقية إلكترونيا و 

                                  
  .248-247، ص ص، 2007، كنوز المعرفة، الأردن ،"التكنولوجيا الإلكترونية" الخالدي محمد محمود، 1
  .38-37 ،نصيب محمد، مرجع سابق الذكر، ص ص طاهر2
المؤتمر العلمي  ،)"إنّ المصارف ديناصورات تواجه الانقراض(التسويق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية "، تركي إسماعيل شاكر3

-4تسويق، جامعة فيلادلفيا، الأردن، أيام : ية والمالية، القسمنحو مناخ استثماري وأعمال مصرفية إلكترونية، كلية العلوم الإدار : الخامس بعنوان
  .10-9،، ص ص2007/تموز/5
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الموقع الإلكتروني هو أداة ترويجية فاعلة للأعمال  القول أن بداية لابد من:للمصارف الموقع الإلكتروني - 1
الموقع يحتاج إلى ترويج أيضا  الإلكترونية بشكل عام وتسويق الخدمات المصرفية بشكل خاص،لكن هذا

 .ى ينجح في أداء وظائفه الترويجية والتسويقية الأخرى بصورة فاعلةحت
صرفية عادة بالبحث عن المؤسسات المصرفية أو لطلب يقوم العملاء وطالبي الخدمة الم:محركات البحث - 2

خدمات مصرفية إضافية من خلال محركات البحث المنتشرة على شبكة الانترنيت،وهذه المحركات توصل 
العملاء إلى أهدافهم البحثية بتزويدهم عدد كبير من البدائل المتوافرة ويختار العميل الإلكتروني منها ما 

 .يناسبه ويلائمه
حركة النشاط الإعلاني عبر شبكة الانترنيت في تحسن وتطور مستمرين،ويزداد  إن :ن الإلكترونيالإعلا  - 3

ي تعتمد على هذه القناة رعة أعداد المؤسسات المصرفية التحجم هذا النشاط عام بعد عام،ويزداد بصورة متسا
الانترنيت بالعديد من المزايا منها لنشر إعلاناتها والترويج لخدماتها وأفكارها المختلفة،ويمتاز الإعلان عبر 

وسهولة كسب ة،لاء في الأسواق المحلية والعالميا من العملية على استهداف قطاعات واسعة جدالقدرة العا
ين يعرض عليهم الإعلان،وينبغي أن تختار المؤسسات الذ Audienceواستقطاب أعداد كبيرة من المتلقين 
 .لتنشر عبرها إعلاناتها الإلكترونية المصرفية المواقع المناسبة والمشهورة

ي ترغب في الإعلان عن إدارة الموقع لإحدى المؤسسات التبموجب هذا النمط تسمح  :الرعاية الإعلانية - 4
ي تكون في الأغلب ذات ارتباط منه،أي أن ترعى إحدى زواياه الت نفسها برعاية هذا الموقع أو برعاية جزء

 .كل ترويسةبنشاطها،ويظهر فيها الإعلان على ش
يمكن استخدام البريد الإلكتروني في العمليات المصرفية لإرسال الوثائق المطلوب إلحاقها  :البريد الإلكتروني - 5

ا وإرسالها كملحق عن طريق تأمين الوثائق إلكتروني بالرسائل أو استلام الوثائق المطلوب استلامها،ويتم ذلك
Attachment دعيم الصورة الذهنية للمنتج لدى العملاءكمرفق،وهذه الرسائل من شأنها ت أو. 

يمكن استخدام الكتالوج الإلكتروني في التسويق للمؤسسات المصرفية بإرسال  :الكتالوج الإلكتروني - 6
ي أو فيديو وتحتوي على المادة الت CDsي غالبا ما تكون مطبوعة أو على شكل الت) On-Line(الكتالوجات

 .عليهالاؤها ترغب المؤسسة المصرفية في إطلاع عم
 يتضمن التسويق الهاتفي المكالمات الصادرة والواردة للمؤسسة المصرفية لجذب عملاء :الاتصال الهاتفي - 7

الهاتفي  وخدمتهم والإجابة على أسئلتهم من خلال الهاتف،فالاتصال ين،والتواصل مع العملاء الحالي جدد،
 .يساعد في تخفيض التكاليف التسويقية وجذب العملاء الجدد وزيادة مستوى رضاهم عنها

  .يالتسويق المصرفي الإلكترون) طرق(الي يوضح أهم أدواتوالشكل الت

  



 .التسويق المصرفي الإلكتروني ونتائج تطبيقه:                           الفصل الثاني

 
 

 
98 

  .أدوات التسويق المصرفي الإلكتروني :10رقمشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبة بناءا على ماسبق: المصدر

  .علاقة التسويق المصرفي الإلكتروني بالخدمات المصرفية ونتائج تطبيقه: الثالث المبحث

ي تتحقق من خلال إنتاج وتسويق الخدمات المصرفية إلكترونيا ق في هذا المبحث إلى المزايا التسنتطر 
المحددات ا ي تواجه تطبيق العمل المصرفي الإلكتروني وكذترنيت بالإضافة إلى المشكلات التسيما عبر الان

ي تعمل على إعاقة التسويق الإلكتروني في المصارف،مع ذكر آليات التسويق الإلكتروني والمخاطر العديدة الت
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 مصارفوالبيئة التسويقية له في المصارف التجارية وفي الأخير سيتم التطرق إلى إعطاء أمثلة عن بعض ال
  .ي تقدمهاخدمات المصرفية التكتروني على الومدى تأثير التسويق المصرفي الإل العالمية

  .وعيوب التسويق المصرفي الإلكترونيمزايا : المطلب الأول

  .التسويق المصرفي الإلكتروني مزايا: الأول الفرع

ا أثر في طريقة استقبالنا إلى تطور الاتصالات مم الرقمية أدتوالثورة digital âgeإن الجيل الرقمي 
 أجهزة الهاتفوإرسالنا للمعلومات، والإعلان عن المنتجات السلعية والخدمية وطريقة تسويقها، حيث أصبحت 

التسويق نة من المكونات الأساسية لأداء العمليات الخاصة بلحاسب والطابعات الليزرية والملو والفاكس وا
  1:اليةات التالمصرفي الإلكتروني والذي يمتاز بالمميز 

التسويقية من خلال شبكة الإنترنيت أداء المؤسسات المصرفية لأعمالها ونشاطاتها  إن :انخفاض التكاليف - 1
ا ساوى والحدّ من العوائق اللوجستية مم التحتية للاستثمار، البنىى إلى تخفيض التكاليف لعدم الحاجة إلى أد

تقدم كل منها ما لديها عبر هذه الشبكة أو الوسائل  ما بين المؤسسات المصرفية الكبيرة والصغيرة في أن
 .التكنولوجية الأخرى

ت يتقدم خدماتها للعملاء عبر شبكة الإنترن فالمؤسسات المصرفية التي :جودة وسرعة خدمة العملاء - 2
البدني كاليف والجهد من الت من المؤسسات المنافسة، مما يقللوالوسائل التكنولوجية الأخرى تمتاز عن غيرها 

ي يتحمله العملاء في الحصول على الخدمة المصرفية أو البحث عن المعلومة فيما يتعلق المبذول الذ
 .بالأمور المالية

مساعدة العميل في إمكانية المقارنة والمفاضلة بين كم هائل من البدائل المتاحة واتخاذ قرار الاختيار  - 3
 .النهائي

عملاء الفنية فيما يتعلق بخدماتها من خلال موقعها الإلكتروني يزيد فالإجابة عن أسئلة ال :زيادة الإنتاجية - 4
 .من إنتاجية المصارف الإلكترونية بأقل التكاليف واقل جهد ممكن

يسهل التسويق المصرفي الإلكتروني عملية مبادلة المعلومات  :مبادلة المعلومات، ملاءمتها، والرقابة عليها - 5
وإمكانية الرقابة عليها، حيث يمكن للعملاء الدخول لموقع المصرف لها،مهتمين وتقديمها عند الحاجة بين ال

والدخول على الحسابات الخاصة بهم، أو المواد المسجلة أو إمكانية التسجيل دون الالتزام بالمكان المادي 
  .للمصرف التجاري

                                  
  .8 ،، المرجع السابق، صشاكر تركي إسماعيل1
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لائها في الأسواق من خلال الإنترنت يمكن للمؤسسات المصرفية أو غيرها أن تقدم خدماتها المصرفية لعم - 6
بالإضافة ،المحلية والأسواق الخارجية المستهدفة بما يتلاءم مع حاجاتهم ورغباتهم وحاجة أسواق العمل فيها

  1: إلى
 .الخدمة المصرفية باستخدام التسويق الإلكتروني كفاءة تقديم •
 .توفر الخدمات المصرفية باستعماله على مدار الساعة •
التسويق الفردي،وهي  إستراتيجيةية عبر الانترنيت تتيح الفرصة لاستخدام إنتاج وتسويق الخدمات المصرف •

وجه إلى كل فرد من أفراد السوق المستهدفة استراتيجيات استهداف السوق والتي يجري بموجبها الت إحدى
 .بمزيج تسويقي يناسب ذلك

 2:كما يمكن عرض مزايا أخرى من استخدام التسويق الإلكتروني في المصارف أهمّها

تحسين القدرة التنافسية للمؤسسات المصرفية ودعم إمكانياتها لخلق ميزة تنافسية تساعدها في إحراز مكانة  •
 .إستراتيجية

الانترنيت كقناة توزيع وترويج تقل كثيرا عن تكلفة إنشاء وإدارة منافذ توزيع تابعة للمؤسسة المصرفية  تكلفة •
 .في حالة الاعتماد على التوزيع المباشر أو الاعتماد على الوسطاء في حالة التوزيع غير المباشر

من فاعلية وكفاءة العملية  ا يزيدة في تصميم الرسائل الترويجية ممالتقنيات الإلكتروني أحدثاستخدام  •
 .الترويجية

رفع كفاءة الاتصالات التسويقية للمؤسسة المصرفية حيث تتيح تبادل رسائل الكترونية تفاعلية نصية رسائل  •
 .مكتوبة أو صوتية مكالمة هاتفية بصورة سريعة وفورية مع العملاء

 .تها مثل العملاءعناصر بيئ يقية بين المؤسسات المصرفية وأهمتحسين العلاقات التسو  •

  .التسويق المصرفي الإلكتروني عيوب:الفرع الثاني

به بعض العوائق والانتقادات والتسويق الإلكتروني كغيره من المجالات  وأن توجدكل ما هو جديد الآن لابد 
  :ه أمر لابد منه لما له من سلبيات نذكر منهاالانتقادات ولكنالجديدة سيواجه بالعديد من 

 .يؤدي إلى تزايد معدلات البطالة الإلكتروني، ممايحتاجها التسويق  يد البشرية التقلّة الموار  - 1

                                  
المؤسسات متطلبات تأهيل : الملتقى الدولي، )"مدخل للتأهيل نحو الميزة التنافسية(تطبيقات الانترنيت في منظمات الأعمال الصغيرة "،احمد أبو فارة يوسف1

  .178-177،، ص ص2006/أفريل/18-17الصغيرة والمتوسطة في الدول العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر،
  .31،عمران مصطفى الأسطل رندة، مرجع سابق الذكر، ص2
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 .انتشار الفقر لدى كثير من المجتمعات - 2
ي تتعرض ها من جرائم النصب والاحتيال التعدم وجود الضمانات الكافية لحفظ حقوق جميع الأطراف وحمايت - 3

 .لها
التسويق الإلكتروني إلى تطوير الإجراءات واللوائح والقوانين ي يعتمد عليها تحتاج المؤسسات المصرفية الت - 4

 1.المنظمة له لضمان استمرار يته
فوائدها أيضا لا تزال  مقدما مع الأخذ بعين الاعتبار أنصعوبة التنبؤ بتكاليف التسويق المصرفي الإلكتروني  - 5

 .قبلك غير واضحة ومؤكدة وإمكانية تفوق منافسك عليك بسبب إذا خطى خطوة واحدة
من توفر الخبرة والدراية المسبقة والمهارة في  ويق الإلكتروني في المصارف لا بدللدخول في مجال التس - 6

 .استخدام الانترنيت
ين لهم قدرات للتعامل هناك بعض العملاء العاديّين الذ التسويق الإلكتروني لا يصل إلى الجميع بحيث يوجد - 7

 2.مع الانترنيت يجب تجاهلهم
مع احتمال وجود بعض المؤسسات الوهمية  ،عض العملاء لعملية الشراء عن طريق الانترنيتعدم تقبل ب - 8

 .أحيانا
يتمّ كسر الحواجز  ، فقدعدم متابعة الزبائن للتطور الإلكتروني بالإضافة إلى عدم وجود سرية في التعامل - 9

رف يرغب في بيع كل مص ولهذا فإن، والدخول لمعلومات المؤسسات من قبيل مخترقي أمن المعلومات
خدماته المصرفية والمالية عبر الانترنيت عليه أن يؤسس لنفسه موقعا خاصا بذلك على الشبكة،وأن يراعي 
المرتكزات والعناصر الأساسية الواجب توافرها في كلّ موقع من حيث تحقيق التكامل بين جميع أعمال 

 .المصرف
 .يام بتلبيتهاين يزورون الموقع والقتجميع اهتمامات الزبائن الذ-10
والعمل على ترويج موقع المصرف بصورة  توفير المعلومات والبيانات الكافية والدقيقة والمحدثة باستمرار،-11

كافية باعتماد الأساليب التقليدية أحيانا والأساليب الإلكترونية أحيانا أخرى،مع الاحتراز الكامل لما يسمّى 
 3.بأمن المعلومات

  .ومخاطره التسويق المصرفي الإلكترونيمشكلات :المطلب الثاني

  .المشكلات التي تواجه تطبيق التسويق المصرفي الإلكتروني: الفرع الأول

                                  
  .63 ،، ص2012، ، مصر1دار الفكر، الطبعة ،"E-marketingالتسويق الإلكتروني"، سامح عبد المطلب عامر وعلاء محمد سيد قنديل1
  .49-48،الصيرفي محمد،مرجع سابق الذكر،ص ص2
  .162-161،علي أبو خريص عمران ومصطفى أحمد شكشك، مرجع سابق الذكر، ص ص3
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ه وني،إلا أنباع منهج التسويق المصرفي الإلكتر لمزايا والإيجابيات والمنافع التي يحققها إتعلى الرغم من كافة ا
ي تواجه تطبيق العمل ئقا أمام تحقيق تلك المزايا والتي تعتبر عالعديد من المعوقات والمشكلات التيواجه ا
ة وضعف الأغطية القانونية والتشريعية وصعوبات توفير الأجهزة ني المصرفي منها المعوقات الماليالإلكترو 

ه يمكن إضافة واللّغة والثقافة وغيرها إلا أن وصيانتها إلى جانب الحاجز النفسي لدى الزبائن والمتعاملين
  1: رى لتصبح على وفق المحاور الآتيةمشكلات أخ

ي ترتبط بسهولة الاختراق الأمني للشبكة وإمكانية سرقة وتشير إلى نوع المشكلات الت: المشكلات الأمنية - 1
أموال المودعين من قبل الآخرين إلى جانب احتمالات وجود الاحتيال الإلكتروني وما يرافقه من مشكلات 

 .تتعلق بأمن أموال المودعين

وتشير إلى نوع المشكلات المرتبطة بصعوبات الحصول على الأجهزة الحاسوبية المتقدمة  :كلات التقنيةالمش - 2
 .ة مراكز الصيانة والتحديثالتغطية الإلكترونية إلى جانب قلوضعف شبكات الاتصال و 

 وهي تلك المشكلات المرتبطة بضعف المعرفة: ة للأفرادلق بضعف المعرفة الفنيي تتعالمشكلات الت - 3
الإلكترونية في التعامل مع الأجهزة والمعدات وخوف وتردد الزبائن والمتعاملين من التعامل مع هذا الأسلوب 

 .إلى جانب عدم ثقتهم به للحصول على الخدمات المصرفية المطلوبة

والقوانين والتشريعات التي وهي تلك المشكلات المرتبطة بضعف الأنظمة : المشكلات التشريعية والقانونية - 4
 .من التجاوز على الشبكة والمحافظة على حقوق الآخرين لتوفير الأمن والأمان للزبائن والمتعاملينتحد 

وهي تلك المشكلات المرتبطة بضعف هندسة العمل المصرفي وتكيفه مع  :المشكلات الإدارية والتنظيمية - 5
المصرفيّين لاعتماد الأسلوب الإلكتروني في تسويق الخدمة أسلوب العمل الجديد إلى جانب مقاومة الموظفين 

المصرفية بالجودة المناسبة ورغبتهم باعتماد الأسلوب التقليدي في التسويق المصرفي إلى جانب قلّة 
 .المتخصصين في هذا النوع من تسويق الخدمة المصرفية في المصارف المشار إليها

المعدات الإلكترونية إلى خصيصات المالية لتغطية شراء الأجهزة و وتشير إلى ضعف الت :المشكلات التمويلية - 6
ة التخصيصات المالية لتنفيذ برامج التدريب والتطوير للمنتسبين لإشاعة الوعي الإلكتروني في تقديم جانب قل

 .الخدمة المصرفية

  .الإلكتروني المصرفي مخاطر استخدام التسويق :الثاني الفرع

الانترنيت على المخاطر إضافية مصاحبة لهذا العمل ويجب أن يكون لدى  ينطوي العمل المصرفي عبر
المصرف المتعامل عبرها المعرفة والوعي الكافي بهذه المخاطر بما يمكنه من إجراء الرقابة اللازمة عليها 

                                  
  .186-185 ،عبد االله فارس، مرجع سابق الذكر، ص ص1
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رباح ها احتمالات وقوع حدث ما ذو أثر سلبي على ألمنظور الرقابي تعرف المخاطر بأنوالاحتراز منها، ومن ا
  :ورأسمال المصرف،ويمكن تقسيم هذه المخاطر إلى

ي تؤثر على الربحية ورأسمال المصرف جراء عدم التزام وهي عبارة عن المخاطر الت: مخاطر الائتمان - 1
،بشروط العقد المبرم بينه )سواء كان مقترض،مصدر الورقة المالية،فردا أو مؤسسة(الطرف الآخر

رف فرصة أوسع لتقديم خدماته ومنتجاته المصرفية وتوظيف أمواله في المصرف،وتعطي الانترنيت المصوبين
مناطق جغرافية واسعة حول العالم ويغيب العمل المصرفي عبر الانترنيت الاتصال البشري المباشر بين إطار 

 وهو معرفة مدى الالتزام ألاعناصر دراسة الائتمان  ي يفقد المصرف أحد أهمالأمر الذ المصرف والعملاء،
 1.والنزاهة في شخصيّة وتعامل الطرف الآخر

عدم القدرة على الائتمان بشكل سليم قد يؤدي إلى تركز في توظيف أموال المصرف ضمن منطقة  إن
السؤال المهم الواجب طرحه وأخذه بعين  ضيف إلى ذلك فإن جغرافية معينة أو ضمن قطاع اقتصادي معين،

ي تحكم العمل المصرفي عبر دى تطور القوانين والتشريعات التالاعتبار من قبل إدارة الائتمان هو معرفة م
  .الانترنيت في المناطق الجغرافية المختلفة من العالم قبل الشروع بتوظيف أموال المصرف فيها

قات بين التدفقات النقدية وقدرة البنك على تعديل سعر الفائدة على تنتج بسبب الفر و : مخاطر سعر الفائدة- 2
ى بمخاطر إعادة التسعير،في بعض الأحيان يولد تغيّر في الوقت المطلوب،وتسم خدماته ومنتجاته المصرفية

استحقاق الموجودات سعر الفائدة في السوق مخاطر على أرباح ورأسمال المصرف إذا وجدت فروقات في فترات 
ا يؤثر على رجية والواردة من وإلى المصرف مما يولد فروقات زمنيّة بين التدفقات النقدية الخامطلوبات مموال

 2.زيادة مخاطر السيولة أيضا

لي توسيع بر من العملاء حول العالم،وبالتاتمكن الانترنيت من اجتذاب ودائع ومنح تسهيلات ائتمانية لعدد أك
 ير عملاء المصرف بشكل مستمر وكلالذّي يزيد من احتمالية تطاير وتغ إطار المنافسة بين المصارف الأمر

ل بضرورة الهمل المستمر على تطوير وتحسين صرف المتعامل عبر الانترنيت تتمثذلك يضع تحديات أمام الم
  3.رات سعر الفائدةأقلم في هذا المجال مع تغيالموجودات والمطلوبات وسرعة الت إدارة

المصرف جراء عدم القدرة على  ربحية ورأسمالي تؤثر على وتعرف بأنها المخاطر الت: مخاطر السيولة- 3
 4.الوفاء بالتزاماته عند استحقاقها دون التعرض لأي خسائر غير مقبولة نتيجة ذلك

                                  
  .9،،ص1999،الدار الجامعية،مصر،"-والمخاطر تحليل العائد- تقييم أداء البنوك التجارية"،طارق عبد العال حماد1
حول تسيير : الملتقى الدولي الثالث، "أثار اقتصاد المعرفة على تنمية وتطوير المؤسسات المالية والمصرفية" غانم عبد االله ومولحسان آيات االله،2

  .7-6،ص ص ،12/11/2005المؤسسات المصرفية والركيزة الجديدة والتّحدي الختامي للمؤسسات، بسكرة ،
  .8،غانم عبد االله ومولحسان آيات االله، المرجع السابق، ص3
  .66 ،لطرش الطاهر، مرجع سابق الذكر، ص4
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وتشمل مخاطر السيولة عدم القدرة على إدارة التّغيّرات الطارئة في تركيبة مصادر الأموال بالإضافة إلى عدم   
خسائر ممكنة،وتزيد  بأقل موجداتهقدرة على التأقلم مع ظروف السوق وتغيراته المؤثرة على قدرته بتسييل بعض ال

الانترنيت احتمالات تطاير وتغيّر حجم الودائع لدى المصرف باستمرار،الأمر الذّي يتطلب من المصرف بإيجاد 
  .لسيولة لديه بشكل دائمنظام ملائم لإدارة الموجودات والمطلوبات والرقابة على وضع ا

المصرف جراء التغيّر في قيم محافظ المصرف  ربحية ورأسمالي تؤثر على وهي الت: مخاطر السعر- 4
خاذ المراكز المالية مقابل أسعار الفوائد أو التعامل بالأوراق المالية أو ات الاستثمارية وأدواته المالية،وذلك نتيجة

واق السلع والخدمات،وتعطي الانترنيت المصرف فرصة أوسع أسعار الصرف أو أسواق رأس المال أو أس
  1للتعامل بهذه الأدوات المالية ممّا يزيد من حجم مخاطر السعر

توظيف أمواله بعملات أجنبية وينشأ هذا النوع من المخاطر عند قيام المصرف ب :مخاطر سعر الصرف- 5
دّدة وهذا قد يؤدي إلى وقوع خسائر خاصة إذا دة أو توظيف أمواله اعتمادا على مصادر تمويل أجنبية متعمتعد

 2.رات واسعة في أسعار صرفها في السوقت إلى رقابة سعرية شديدة أو تغيإحدى هذه العملا خضعت

تحدث نتيجة عمليات التزوير والخطأ وعدم القدرة على إيصال الخدمات المصرفية  :مخاطر تشغيلية- 6
المعلومات والحفاظ على المستوى التنافسي للمصرف وهذا راجع  للعملاء،بالإضافة إلى عدم القدرة على إدارة

د ل الانترنيت وسيلة هجوم سهلة تهدا يجعرية مملعدم قيام المصرف بانتهاج وسائل الرقابة الحمائية والتحذي
 .موجودات وأنظمة المصرف الداخلية

ل مزود خدمة الانترنيت ومثال ذلك انتهاج أسلوب المواقع الوهمية المزورة لتظليل العملاء أو تعط
ي يؤدي إلى فصل المصرف عن الانترنيت وفي ي منطقة جغرافية معينة،الأمر الذللمصرف أو الخادم الرئيسي ف

مثل هذه الحالة يجب أن يكون المصرف قد جهز مسبقا خطة طوارئ مناسبة بحيث تعيد ربط المصرف تلقائيا 
  .قة والأمانظ على نفس مستوى الاعتيادية والدالحفامن خلال خادم آخر في منطقة أخرى مع  بالانترنيت

معايير التشريعية أو تحدث نتيجة مخالفة أو عدم المعرفة بالقوانين والقواعد والتعليمات وال:قانونيةمخاطر - 7
ي تواجد مصاريف بالرغم من العقبات القانونية التي تحكم التعامل المصرفي عبر الانترنيت في بلد ما،الأدبية الت

العالم حول استخدام الوسائل الإلكترونية في عمليات الإبلاغ والاتصال بالعملاء وتخزين رسائل البيانات،وبالرغم 
ي تحكم العمل المصرفي عبر لقواعد والتعليمات والمعايير التمن التباين وعدم الوضوح أحيانا في القوانين وا

ع الدولي تسعى حاليّا للتغلب على هذه العقبات مؤسسات المجتم يت في عدد من دول العالم،إلا أنالانترن
ي يعيشه العالم،بالإضافة على تطوير التشريعات الحديثة التي تتماشى والتطور التكنولوجي الذالقانونية وتعمل 

                                  
  .12- 10،غانم عبد االله ومولحسان آيات االله، المرجع السابق، ص ص1
  .66 ،لطرش الطاهر، المرجع السابق، ص2
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ير العمل المصرفي الدولي عبر الانترنيت وبما يخدم أهداف العمل المصرفي في لى توقيع الاتفاقية الدولية لتسيإ
  1.مان والسريةإطار الأ

  .على الخدمات المصرفيةآليات التسويق المصرفي الإلكتروني : المطلب الثالث

للتسويق الإلكتروني في المصارف استراتيجيات وسياسات تسويقية حديثة بالإضافة إلى المزيج التسويقي 
اصة به أكثر تعقيدا له بيئة خ ة عم طريق شبكة الانترنيت،كما أنلتقديم خدمات مصرفي المصرفي الإلكتروني

  .ي سنتناولها فيما يلين التسويق المصرفي التقليدي والتوصعوبة وسرعة م
  .لخدمات المصرفيةعلى ا التسويق المصرفي الإلكتروني إستراتيجية:الفرع الأول

الخدمات المصرفية من نمطية عالية في مضمونها ومحتواها، فقد كان لزاما على  نظرا لما تتصف به
الإدارة المصرفية أن تبحث عن وسائل وأساليب أخرى تستطيع من خلالها التنافس والحصول على نتائج 

افسية لميزة التنأفضل،فإذا كان من الصعب أن تكون الخدمة المصرفية في جوهرها أحد مجالات التنافس وإبراز ا
  .جودة هذه الخدمة وأسلوب تقديمها ربما كان المجال الوحيد للتنافس أو النسبية، فإن

التسويق المصرفي الإلكتروني بتقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية عن طريق الشبكة  إستراتيجيةل تتمث
ية القنوات الاتصالية ة لها عن بقالعنكبوتية الدولية الانترنيت كقناة تسويقية جديدة لها خصائصها الفريدة المميّز 

حول من التسويق الإلكتروني عن عملية التاستراتيجيةي تمتاز بالسرعة وانخفاض التكاليف،وقد عبرت الأخرى الت
ق الفضائي والكتالوج والتسو  )Market Space(الفضائي إلى السوق ) Market Place(المكاني السوق 

  .الإلكتروني
ساعة في  24اتصال تسمح للمهتمين بالدخول للمواقع المستهدفة على مدارحيث أصبح الانترنيت أداة 

  .ام في الأسبوع دون انقطاعأي 7، اليوم
وحد التسويق الإلكتروني العالم من خلال تسهيل عملية الدخول إلى جوهر عمليات البيع والشراء للسلع 

هدف الأخير منها بوضع حد فاصل والخدمات المصرفية وساعد على توليد وتطوير الطلب عليها وصولا لل
  2.للنفقات بتقليل تكلفة عملياتها

  
  3: يجب مراعاتها عند تبني المصرف للتسويق الإلكتروني استراتيجياتة وهناك عد

                                  
  .21- 20،غانم عبد االله ومولحسان آيات االله، المرجع السابق، ص ص1
  .8-7 ،تركي إسماعيل شاكر، مرجع سابق الذكر، ص ص2
  .107-105 ،مرجع سابق الذكر، ص ص ،"التسويق الإلكتروني"جاسم الصميدعي محمود وعثمان يوسف ردينة، 3
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يجب مراعاة أن تكون أسعار المنتجات والخدمات المصرفية للمصرف المعروضة متناسبة مع أسعار  - 1
الزبائن يتمكنوا من إجراء مقارنة ما بين المنتجات والخدمات  الأخرى وأن تحدد بشكل دقيق لأن المصارف

 .المصرفية وأسعارها من خلال الشبكة

 .ي يدفع من قبل المصرفمة المصرفية مناسبا مع الرسم الذقنية بالخديجب أن يكون مستوى الت- 2

 .ة الزيارةا وأوقات زيارة الموقع وطول مدعهيجب أن يوفر المصرف تقارير دورية عن دور زائري موق- 3

 .يجب أن يستخدم المصرف لغة سهلة الفهم ولا يستخدم مصطلحات معقدة يصعب فهمها- 4

يجب أن يتناسب موقع المصرف على الانترنيت مع مدى شهرة المصرف واسمه إن كان قديما أو جديدا - 5
 .العهد

شطة مختلفة كإنجاز الصفقات المالية وإتمام يجب على المصرف أن يحدّد خططه فيما يتعلق بإدخال أن- 6
 .ي ضمن خدماتهم الخدمات المصرفية بشكل آمن وسر عمليات تبادل وتقدي

أن ي يجب مستخدم في التسويق التقليدي والتيجب على المصرف إتباع مستلزمات الإبداع في الإعلان ال- 7
 : ي تشمل ما يليوالتق على الإعلان على الانترنيت تطب

 .دالشبكة واضحة ومقيدة ضمن هدف محدصفحات الموقع على  وجوب إبقاء  - أ

د ة المرتجعة وتعليماته وتجعله يحدا يتطلب من الزبون التغذييكون الإعلان على الشبكة تفاعلي يجب أن  -  ب
ي سوف تبث المصرف في الأنشطة الإعلانية التز عليها يركأفضلية الزبائن والمنافع في المنتجات أو الخدمات ل

 .المستقبلفي 

وبالتالي فإنه يجب أن  المصرف يتبنى التسويق المصرفي الإلكتروني كجزء أساسي من خطتها التسويقية، إن- 9
 .ز على تطوير خطط التسويق المصرفي الإلكترونييرك

لمصرفي الإلكتروني باعتباره تقنية تسويقية جيدة وفعالة لبناء ي تنسجم مع مفهوم التسويق اوضع الخطط الت-10
العمل على كيفية كسب الزبائن الذين يستخدمون مع الزبائن المحتملين أو المتوقعين و  جيدة وجديدة علاقات

الي محاولة وضع الخطط لتحقيق نمو لمبيعاتها من خلال ن يزداد عددهم بشكل متسارع وبالتيالانترنيت والذ
 .استخدام شبكة الانترنيت

ل في تحقيق أهداف عملية جذب ر فعالية لما له من دور فعاالأكثالإعلان عبر الانترنيت يعتبر أحد الوسائل -11
وضع  ئد مرتفع على الاستثمار لذلك فإنالي تحقيق عاللتعامل مع المصرف وبالت للانترنيتالمستخدمين 

وهذه الخطط خطط الإعلان والترويج تعتبر من المهام الأساسية لنجاح التسويق المصرفي الإلكتروني،
 : تتضمن ما يلي

ى الصفحة الأولى نشرات الخاصة بالإعلان عن الخدمات والمنتجات المصرفية على مواقع الويب وعلوضع ال  - أ
 .ي تحصل على أعداد كبيرة من الزوار والردود من قبل مستعملي الانترنيتلمكان البحث الت
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لإيصال دة مقال على اعتبار أنها طريقة جي تصميم نشرات أخبار المنتجات والخدمات على الانترنيت بشكل  -  ب
  .المنتجات والخدمات والترويج لها

  .لخدمات المصرفيةعلى ا الإلكترونيالمصرفي التسويقي  المزيج :الفرع الثاني

ليفة المناسبة دها إدارة التسويق من خلال إيجاد التو ي تحدالتسويقية الت الإستراتيجيةيقي ل المزيج التسو يمث
ر توجهات المصارف في تقديم المزيج التسويقي ثابتة مهما تغي ي تتماشى مع حاجات الزبائن،وتبقى عناصرالت

المصرفي وعناصر ف على العناصر الرئيسية للمزيج التسويقي على هذا سيتم التعر  المصرفية وبناءاخدماتها 
  1.التسويق المصرفي الإلكتروني

I. عناصر المزيج التسويقي في المصارف: 

تسويقية تسعى المصارف إلى إعداد مزيج تسويقي متكامل ومناسب تلبية  إستراتيجيةمن أجل صياغة 
حقق أهدافها في ذي ير المكونة لهذا المزيج بالشكل التختار المصارف العناص ، حيثلحاجات ورغبات زبائنها

  :يأتي شرح لهذه العناصر وفيما ة المحيطة بها،ظل الظروف البيئي
ي تدور حوله عتبر المنتج أهم عنصر في المزيج التسويقي،والذي) : الخدمة المصرفية(Productالمنتج - 1

هذه الأخيرة ضمن  على المنتج الخدمة المصرفية،وتعدالرسالة التسويقية، وفي المجال المصرفي يطلق 
ذا من شأنه إضفاء ه لة ونمطية،فإنالخدمات المصرفية متماث التسويقي الخدمي، وكون أن عناصر المزيج
ي يجعل معايير تقديم هذه الخدمات تختلف من الخدمة المصرفية، وهو الأمر الذ نوعية ز فيدرجة من التمي

صاف الخدمة المصرفية بخاصية ات خر بالنسبة للمصرف الواحد،كما أنمصرف إلى آخر،أو من فرع إلى آ
ل به تسويق هذه الخدمة،والبعد الشخصي لهذه الأخيرة يجع ي يتمملموسية انعكس على الأسلوب الذاللا
زة،قادرة على تحويل الجانب غير الملموس إلى مزايا ملموسة في الخدمة لية بيعها بحاجة إلى مهارات متميعم

 2.المصرفية بالرغم من نمطيتها وتماثلها

وتطوير الخدمات المصرفية قد يرتبط بمجموعة من الخدمات لها نفس الفوائد أو ترتبط بدورة حياة الخدمة 
  .)، الانحدارج، النضو النمو، التقديم(المصرفية 

يعتبر السعر أكثر عناصر المزيج التسويقي المصرفي مرونة : ) تسعير الخدمة المصرفية( Prixالسعر- 2
لسعر الخدمات المصرفية حساسية  ناصر المزيج التسويقي الأخرى،فإنالسعر وله علاقة تكاملية مع بقية ع

ة تأثيرا ل السعر أكثر العوامل الديناميكيي يجعلأمر الذسويق الخدمات المصرفية،اعالية تنعكس آثارها على ت
على المبيعات والربحية في المصارف، ومن جانب آخر يرتبط السعر بعلاقة تكاملية مع العناصر الأخرى 

                                  
  .63ميهوب سماح، مرجع سابق الذكر، ص،1
  .50، حمو محمد، مرجع سابق الذكر، ص2
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ي تتخذها إدارة المصرف في وتتأثر بالقرارات الت في المزيج التسويقي المصرفي،حيث تؤثر القرارات التسعيرية
ي تواجه ر يعتبر عامل لتحليل المخاطر التالسع عها للخدمة المصرفية،فضلا على أنزيترويجها وتو 

 1.المصارف
الترويج هو الوظيفة الاتصالية للتسويق،من خلاله يمكن : )المزيج الترويجي( Promotionالترويج- 3

 2. الاتصال بالمستهلك وتقديم المعلومات عن المنتج أو الخدمة،بهدف تشجيعه على عملية الشراء
في تعريف الزبائن بخدمات  الترويج هو أحد عناصر المزيج التسويقي لأي مصرف،ومرد ذلك إلى دوره كما أن

الوقت استمرار  ي يمكن أن يتحقق من ذلك وفي نفسزايا التعامل معه،والإشباع الذبمالمصرف،وفي إقناعهم 
  3.ل الزبون المحتمل إلى عميل في المستقبلمل مع المصرف في المستقبل،أي تحو التعا

ي تقدمها م على شراء الخدمات المصرفية التإقناعه ، أيعنصر للتأثير على الزبائن وفيهم ومنه فالترويج يعد
وتعريفهم بهذه الخدمات،ومن خلال الترويج يتمّ ترك انطباع إيجابي لدى الزبائن أو العملاء عن  ،المصارف

  .المصرف المتعالين معه
ى بعناصر المزيج الترويجي مجموعة من الأنشطة الترويجية،تسمعنصر الترويج يتضمن  وفي ذات السياق فإن

  4:الآتيةوتتضمن الناصر للمصرف،
هو وسيلة لتوصيل المعلومة إلى المستهلك بما يسهل لهذا الأخير الاختيار من بين السلع  :الإعلان •

 .والهدف منه هو إرضاء الجمهور والخدمات المعلن عنها،
هو أسلوب اتصال مباشر،ذو اتجاهين بين البائع والمشتري،لإقناع الزبون المحتمل لشراء  :البيع الشخصي •

 .سلعة أو خدمة أو فكرة،لتحقيق التأثير المناسب بالفرد أو المجموعة المستهدفة من عملية البيع
ة البيع الشخصي هو عنصر من عناصر المزيج الترويجي لأي مصرف،حيث يعتمد تقديم الخدمات المصرفي

عرف على الخدمات ومقابلة الزبائن والرد على استفساراتهم والت على الأفراد،بعد تدريبهم وإعدادهم،لتقديم هذه
 .رغباتهم،والبيع الشخصي هو اتصال مدفوع يبحث في إعلام الزبائن وإقناعهم بالخدمة المصرفية

                                  
  .27،، ص2015الأردن،-دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان ،"للتسويق المصرفيالأصول العلمية " ، ناجي ذيب معلا1
مجلة جامعة ،"- دراسة تحليلية لأراء رواد الفنادق خمسة نجوم في بغداد- المزيج التسويقي الخدمي وانعكاساته على المكانة الذهبية"غسان فيصل عبد،2

  .11،،ص2011،)1(،العدد)1(لمجلدكركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية،العراق،ا
دراسة تطبيقية في مصرف الائتمان العراقي المدرج في -أثر عناصر المزيج التسويقي المصرفي على المكانة الذهبية للزبون"،كوثر الموسوي حميد هاني3

  .258-257،،ص ص2013،)28(مجلة دراسات الكوفة،جامعة الكوفة،العراق،العدد،"- سوق العراق للأوراق المالية
  .54-52 ،حمو محمد، مرجع سابق الذكر، ص ص4
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د ة تبدو مباشرة لخلق انطباع جيصور ي تنشر أو تعرض بعة الأخبار والمواد الدعائية التهي مجمو  :الدعاية •
ة،تهدف إلى تنشيط الطلب على دّ الدعاية وسيلة اتصال غير شخصيلدى الجمهور،وفي المجال المصرفي تع

 .الخدمة المصرفية،من خلال نشر المعلومات عن المصرف ذاته وخدماته وعرضها بشكل إخباري
تخدمها المصرف في خلق واستدامة العلاقة ي يسمجموعة من الجهود الاتصالية الت هي :العلاقات العامة •

،من خلال برامج تستند على مبدأ المسؤولية الاجتماعية،فهي تظهر سمعة المرغوبة فيها بينه وبين الجمهور
ه إذا تأثرت ى عملائه،لأنل التعامل معهم، وحتالمصرف لدى أفراد المجتمع،وتوثق صلته مع الزبائن المحتم

 .ل ينتقل هذا الأخير إلى مصرف آخرالعلاقة مع الزبون أو العمي
 1.عملية تسويقية هو توزيع السلع والخدماتإن منتهى كل : التوزيع المصرفي- 4

من خلال  ، وذلكي يجعل انسياب السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك أمر ممكنوالتوزيع هو النشاط الذ
قنوات التوزيع (التوزيع يتوقف نجاح المصرف في أداء رسالته على اختياره لمنافذ  ، حيث*منافذ لتوزيع

  2.ي يعنى بحاجيات ورغبات زبائنهخدماته بالشكل الذ ، وتقديم)المصرفي
 Le concept de là(الوصول مفهوم ) Gronross(مال الخدمات والخدمات المصرفية قدوفي مج

l’accessibilité (الحديث لتوزيع الخدمات المصرفية،ووفقا لمفهوم الوصول ينبغي أن  للتعبير عن المفهوم
تكون الخدمة متاحة للهدف السوقي بطريقة ملائمة وجذابة،أي أن يكون توزيع الخدمات المصرفية يحقق أهداف 

  3.خرىالعملاء والزبائن من جهة أ المصرف من جهة،ويحقق حاجيات
،لم تعد كافية )P’s4(ل المزيج التسويقي المصرفيالتي تشك الإشارة إلى العناصر الأربعةكما سبق وتمت 

إلى توسيع هذه ) Margrath,Binter,Booms,Judd,Kotler(ي ببعض الباحثين أمثالوهو الأمر الذ
بمقتضاها  لتي يتممن العنصر البشري،التسهيلات المادية،العمليات،ا كل Margrathالعناصر،حيث أضاف 

ويتوافق معها كل من  مكونة للمزيج التسويقي المصرفي) P’s7(تقديم الخدمات المصرفية،لتصبح سبعة عناصر
Binter,Booms ،4وفيما يأتي العناصر الثلاثة المضافة: 

بيئة ه يعرف الدليل المادي على أن): أو خدمة الزبون الدليل المادي(المصرفية البيئة المادية للخدمة  - 1
نات ل في المكو ،وتتمثصال والإنتاجوكافة المنتجات والرموز المادية المستخدمة في عملية الات الخدمة منظمة

                                  
  .309،، ص2011دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان الأردن، ،"مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق"،عزام زكريا احمد وآخرون1
 .هائي منهاتعرف بقنوات التوزيع وهي حلقة الوصل بين منتج الخدمة والمستفيد الن:  التوزيعمنافذ *

.260،كوثر الموسمي حميد هاني،مرجع سابق،ص 2 
  .54:حمو محمد، مرجع سابق، ص3
  .41،، ص2001إيتراك للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر،،"تسويق الخدمات الصحية"، مدكور فوزي4
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مكونات البيئة المادية  وأهم1ي يتعرف عليها الزبون عند زيارته للمصرف،المادية للخدمة المصرفية الت
 2:ومظاهرها

ساع المباني من شروط للراحة والاتذه تتوافر عليه ه ، ومامباني المصرف ومظهره الخارجي وتصميمه •
 .يعمل على جذب الزبائن للتعامل مع المصرف ، وبماوالأمن

 .)حواسيب،برامج،أجهزة اتصال(وملحقاتها الحواسيب والمعدات  تتمثل فيالعناصر المادية التي  •

ى ي تعكس انطباع ايجابي لدللمصرف،كمظهر العامل وزيه،والت ر عن الدليل الماديمظاهر أخرى تعب •
 .العملاء عن العاملين للمصرف

من  نقطة قوة للمصرف ن على المصرف،فالدليل المادي يعدوهذه المكونات والمظاهر تؤثر في حكم الزبائ
عامل لإدراك الزبائن لجودة  وسية عند تسويقه لخدماته،كما يعدخلاله يستطيع المصرف إضفاء نوع من الملم

في مجال التسويق المصرفي استخدام عناصر ومكونات  على العاملينالخدمة المصرفية المقدمة لهم،لذا يتوجب 
  .البيئة المادية لترك انطباع ايجابي لدى الزبائن عن المصرف وخدماته

هم مجموعة الأفراد و مقدمو الخدمة أو المشاركون بأنف الأفراد أيعر ):العنصر البشري(الخدمة الأفراد مقدمو  - 2
المقدمة له،وهنا يقصد  على مدى تقبل الزبون للخدمة بالغ ولهم تأثير المشاركين في تقديم الخدمة للزبون

صر بمقدموا الخدمة كافة العاملين في المنظمة أو المصرف وهم يلعبون دور حاسم في الجهود التسويقية كعن
ي يتبناه المصرف وهم الأساس في نجاح أو فشل أي برنامج تسويقي تتبناه أساسي في المزيج التسويقي الذ

 3.دارة المصرفإ

فالعنصر البشري له دور في المزيج التسويقي المصرفي،حيث لا يمكن تحقيق أهداف المصرف دون 
ي يتطلب الارتقاء بالعنصر البشري في العمل المصرفي،وذلك بالعمل على ة لموارده البشرية،وهو الأمر الذتعبئ

ين يتعاملون بشكل مباشر مع العملاء الذ كفاءتها وفعاليتها،خاصة منهمتدريب الموارد البشرية للرفع من 
  .والزبائن

                                  
  .317،تيسير العجارمة، مرجع سابق الذكر، ص1
  .55 ،حمو محمد، مرجع سابق الذكر، ص2
  .307،المرجع السابق، ص تيسير العجارمة،3



 .التسويق المصرفي الإلكتروني ونتائج تطبيقه:                           الفصل الثاني

 
 

 
111 

ى بالمصارف إلى زيادة الاهتمام بالتسويق ضمن المزيج التسويقي المصرفي أد أهمية العنصر البشري إن
وذلك باختيار الأفراد والعاملين وتحفيزهم وتدريبهم،والاحتفاظ بالكفاءات والمهارات العالية،ورفد إدارة ، الداخلي

  1.لعنصر البشري المؤهلالمصرف با

العمليات هي العنصر الأساسي لأي خدمة ):عمليات تقديم الخدمة المصرفية( Processesالعمليات  - 3
تسليم  زيج التسويقي لخدمات الزبون والذين سيدركون بأنفسهم إلى حد ما أنتحدث وتسلم للزبون من خلال الم

هي في الواقع عمليات،وتتضمن العمليات ،وجميع أنشطة الأعمال الخدمة هو جزء من الخدمة نفسها
م للزبون،وكذلك تتضمن الروتين لأي أنشطة أو منتجات تسلالإجراءات ووضع البرامج وميكانزميات الأنشطة و 

 2.بخصوص توثيق ارتباط الزبون بالمصرف وحرية التصرف للعاملين Policy Décision سياسة القرارات

وقت دخول الزبون إلى المصرف  ي تبدأ منبتصميم العمليات، والتالمصارف  وعلى هذا الأساس تهتمّ 
اهتمامه بالزبون وطلباته،الحرص على :الخدمة وتقديم ى خروجه منه، ويراعي المصرف في عملية تصميموحت

الخدمة المصرفية تستهلك  ي تشبع حاجيات الزبائن،خاصة وأنتقديم الخدمة بالمواصفات والخصائص الت،الوقت
عملية تقديم الخدمة المصرفية تؤثر على الصورة الذهنية للزبون،من  جها وغير قابلة للاسترجاع،كما أنلحظة إنتا

  3.حيث جودة الخدمة المقدمة

II. تأثير التسويق الإلكتروني على عناصر المزيج التسويقي المصرفي. 

  : يأتي فيماذلك لقد تأثرت عناصر المزيج التسويقي للخدمات المصرفية بالتسويق الإلكتروني ويتجلى 

ى التسويق الإلكتروني إلى ظهور منتجات جديدة،وساهم في تطوير أد):الخدمة المصرفية( Produitالمنتج  - 1
 )الخدمة(تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على المنتج ة، وأصبح المنتج الكتروني،كما أنالمنتجات الحالي

 4.العالمية خاصة ما تعلق بالجودةى من خلال ارتباط هذه الخدمات بالمواصفات يتجل

  

                                  
  .56 ،حمو محمد، المرجع السابق، ص1
  .313،تيسير العجارمة، المرجع السابق، ص2
  .261،كوثر الموسوي حميد هاني،مرجع سابق الذكر،ص3
مقدمة ضمن متطلبات  حةأطرو  ،"-دراسة عينة من المستهلكين الجزائريين-تأثير الإعلان الإلكتروني على السلوك الاستهلاكي للفرد"زواوي عمر حمزة، 4

  .84،، ص2013، 3تسويق، جامعة الجزائر: العلوم التجارية، التخصص: نيل شهادة الدكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، القسم
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ز نوات وأهمها الانترنيت لذلك نميفالتوجه الحديث للمصرف هو عرض مختلف منتجاته عبر العديد من الق
  1:نوعين من المنتوجات على الانترنيت

 :Les produits et les services numériqueالمنتوجات والخدمات الرقمية  •

  .والخدمات المرتبطة بالمعلومة وتمتاز بسهولة التقييم وصعوبة التقليد مجموعة من المنتوجات تضم 

 :Les produits physique ةالمنتجات المادي •

ي تظهر على صفحة تحمل عنوان خاص بها يعرف هي كل المتوجات التي يتم بيعها عبر الانترنيت والت
وكذا دراسة  زاتها، ومميعلى نطاق تقديمهاوالمصرف مهما كانت طبيعة الخدمة فهو يركز  ،)La Site(بالموقع 

  .ربحيتها من خلال تحليل مفهوم دورة حياتها

تطبيق التسويق الإلكتروني ساهم في تطوير الخدمات المصرفية بشكل سريع،اعتمادا على التغذية العكسية  إن
الحصول على منتج بإمكان العميل  ، أي)Customisation(ى بالتخصيصعملاء،وأدى ذلك إلى ظهور ما يسممن ال

  .مصمم خصيصا له حسب تفضيلا ته

ى إلى زيادة التسويق المصرفي الإلكتروني أد وبالنظر إلى طبيعة الخدمات المصرفية وخصائصها،نجد أن
مات عبر الوسائط إنتاج هذه الخد ة التنافس،فضلا عن ذلك أنادت حدتشكيلة الخدمات المصرفية،وبزيادة هذه الأخيرة ز 

  2.تكلفة قلالإلكترونية أ

يدي أو الإلكتروني إذ أنه القيمة يبقى المفهوم الجوهري للسعر ثابت سواء في التسويق المصرفي التقل: التسعير - 2
ي يحصل عليها الفرد من الخدمات أو هو المبلغ النقدي المدفوع للحصول على خدمة مصرفية المحددة للمنافع الت
ما في كيفية تسديد قيمة الخدمة إذ نجد المصارف أصبحت سعر وإني تطرح ليست في تحديد المعينة،والإشكالية الت

توفر العديد من الطرق الإلكترونية لتسوية المدفوعات تتمثّل في بطاقة الائتمان،الشيك الإلكتروني،النقود 
 3.الإلكترونية،الدفع عن طريق الانترنيت

                                  
  .66،ميهوب سماح، مرجع سابق الذكر، ص1
 ،"-دراسة تطبيقية على المصارف الإسلامية العاملة في الأردن-الميزة التنافسيةأثر التسويق الإلكتروني على تحقيق "راكز علي محمد الزعارير، 2

، 2014إدارة الأعمال، جامعة العلوم الإسلامية العالمية، عمان، الأردن،: اطروحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، كلية الدراسات العليا، القسم
  .36،ص

  .67،ميهوب سماح، مرجع سابق الذكر، ص3
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حيث ا كان له الأثر على التسعير يج،مموالترو ى التسويق الإلكتروني إلى التأثير على تكاليف كل من التوزيع أد
ورصد مختلف التغيرات  أصبحت الأسعار تنافسية،كما أتاحت الانترنيت نوع من المرونة لدى الأفراد في تتبع الأسعار

 .ي تطرأ على أسعار الخدماتالت

من طرف الزبائن،كما  ة المتاحةى التسويق الإلكتروني إلى إمكانية مقارنة أسعار الخدمات المصرفيهذا وقد أد
ى إلى أن يصبح للزبون دور في تحديد دمة المصرفية أدتأثير هذا النوع من التسويق على عنصر المنتج أو الخ أن

  1.سعر الخدمات المصرفية،بعد أن كان له دور في تصميم هذه الخدمات

دمة المصرفية من خلال من خلال هذه السياسة العريف بالخ ويتم) : الترويجي المزيج(Promotionالترويج  - 3
وسيلة أصبحت تستخدمها  لال مواقعه المختلفة أهمصال ويعتبر الانترنيت من خث وسائل الاتاستعمال أحد

 2.المصارف في ترويج خدماتها بالإضافة إلى الوسائل التقليدية الأخرى

ن،حيث يؤدي الإعلان ى التسويق الإلكتروني إلى التأثير على عناصر المزيج الترويجي،خاصة عنصر الإعلاأد
الإلكتروني إلى جذب انتباه العملاء لاستخدام المواقع الإلكترونية،بما يسهّل عملية الشراء،مع إمكانية تحديث هذه 

 .الإعلانات بأقل التكاليف

لترويج الإلكتروني المزيج الترويجي الخدمي في المصارف تأثر بالتسويق الإلكتروني وبوسائله،فأصبح ا هذا وأن
  : ا يأتيشكل مميت

ي يوضع بها المعلن منتجاته وخدماته يعرف الإعلان الإلكتروني على أنه تلك العملية الت: الإعلان الإلكتروني  - أ
وبدأت الإعلانات عبر الانترنيت في الظهور اعتبارا من سنة  ،3لتكون مرئية للمستخدمين عبر شبكة الانترنيت

 .ة لها على شبكة الانترنيتأول لافتة إعلاني) Hotwired(حيث وضعت ،1994
النشاط المصرفي،وتأثر المنتج المصرفي وتسعيره بالتسويق الإلكتروني،لجأت المصارف إلى خصوصية  وبالنظر

إلى توظيف تكنولوجيا المعلومات والاتصال لإقناع العملاء والزبائن وتحفيزهم على اقتناء خدماتها وذلك بتوجيه 
  .الإلكترونية تناسب حاجات ورغبات زبائنها أو زوار تلك المواقع من زبائنهارسائل إعلانية عبر مواقعها 

  

                                  
  .58 ،حمو محمد، مرجع سابق الذكر، ص1
  .67،ميهوب سماح، المرجع السابق، ص2
دراسة ميدانية على عينة من طلبة - الشباب الجامعي على الإعلان الإلكتروني كمصدر لاتجاهاته الشرائية اعتماد" ،عبد الصادق حسن عبد الصادق3

  .36:، ص2014، الكويت،396الاجتماعية، الحولية الرابعة والثلاثون، الرسالة حوليات الآداب والعلوم،"-الجامعات الخاصة في مصر والبحرين
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وذلك من خلال مصارف  ل مصدر للدعاية والنشر في العالم،تعد شبكة الانترنيت أهم وأو : الدعاية الإلكترونية  -  ب
 1.ويعتبر عنصر الدعاية مجاني مقارنة بالإعلان المعلومات ومجموعات الأخبار،

ل ها المصرفية تتمثدة لتوزيع خدماتأصبحت تستعمل المصارف قنوات متعد:تروني للخدمة المصرفيةالتوزيع الإلك - 4
قناة خاصة بعد توفير خدمة البيع عن طريقه  الانترنيت،ويعتبر هذا الأخير أهمالتلفزة الرقمية، المنتال، الهاتف،:في

 2: المصرف بطريقة فعالة وهذا يرجع لما يلي ولقد ساعدت في تسويق منتوجات

 ).الانترنيت ظاهرة جديدة(للمستهلكين ل وسيلة جذب ما هو جديد يشك كل: الوسيلة الجديدة •
المصرف الافتراضي لبيع (الانترنيت يستطيع المصرف إقامة علاقة مع زبائنه دون وجود وسيط من خلال  •

 ).المنتوجات
 .تقليص الوقت وانخفاض التكلفة •

التوزيع الإلكتروني أختصر  زيع،واختصرها قدر الإمكان،حيث أنر التسويق الإلكتروني على تكلفة أنشطة التو أث
كبديل ) E-channels(المسافات بين منتج الخدمة ومستهلكها،وظهر مصطلح جديد سمّي بقنوات التوزيع الإلكترونية

 3.التقليدية عن قنوات التوزيع

المصارف يلائمها الطابع الإلكتروني في  ملموسية فإنصف بخاصية اللاالخدمة المصرفية تت وكون أن
الموزعات الإلكترونية مواقع :عن طريق(يكون التوزيع،حيث أصبح بإمكان العميل أو الزبون اقتناء خدمة مصرفية أينما 

مها إلى ية وتقديأتاحت شبكة الانترنيت السرعة في تنفيذ الخدمة المصرف ، كما)...المصارف عبر شبكة الانترنيت
  .اطالبها وبأقل تكلفة نسبي

 لوصول إلى شريحة من العملاء بأقلتبني التوزيع الإلكتروني للخدمة المصرفية يساعد المصارف على ا إن
  4.التكاليف أي زيادة حصتها السوقية

  

  

                                  
  .58 ،حمو محمد، مرجع سابق الذكر، ص1
  .67،ميهوب سماح، مرجع سابق الذكر، ص2
  .37،راكز علي محمد الزعارير، مرجع سابق الذكر، ص3
مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  ،"-بالتطبيق على قطاع البنوك التجارية في مصر- التنافسيةدور التسويق الإلكتروني في دعم القدرة "خالد السعيد قمر،4

  .83،، ص2012دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة المنوفية، مصر،
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في عنصر البيئة  ر كبيرساهم التسويق الإلكتروني في تغي): الدليل المادي للخدمة المصرفية(المادية البيئة  - 5
 1:يأتي فيمار هذا التغي ل، وتمثالمادية للمصارف

م المصارف تقد ، وأصبحتكبديل عن البيئة المادية) Multi Media(المتعددة تحولت تقنية الوسائط  •
 .خدماتها عبر هذه الوسائط

تقوم بتسويق الجوانب المادية لهذه البيئة،وأصبحت المصارف  ومنه فالتسويق الإلكتروني أخفى نوعا ما
منتجاتها في ظل بيئة إلكترونية،تحسنت معها الخدمات المقدمة للعملاء،وزاد الانتشار الجغرافي للمصارف دون 
الحاجة إلى المباني والهياكل،وفي هذا المجال يتطلب الأمر ضرورة تكامل الحواسيب والبرامج مع العنصر 

ي تعمل قابة على البيئة الإلكترونية التموارد البشرية في الر البشري لإنجاح العملية التسويقية،حيث يتمّ إشراك ال
  .فيها المصارف،وذلك للتأكد من مدى نجا عتها في أداء أدوارها التسويقية

التسويق الإلكتروني أثر على عمليات تسليم وتقديم الخدمات  إن): عملية تقديم الخدمة المصرفية(العمليات  - 6
أي الانتقال إلى (الشخصي من خلال تقنيات الاتصال بدلا من الاتصال المصرفية،هذه الأخيرة أصبحت تتم 

 2.ة وسيطرة أكبرالخدمة المصرفية الإلكترونية تمنح العملاء رقاب ،حيث أن)مكان وجود المصرف

 كانية تصميم الخدمة وتسعيرها،وحتى تكتمل المعادلة يتمفالتسويق الإلكتروني أتاح لعملاء المصارف إم
دمات استنادا إلى تقنيات الاتصال،حيث يرتبط مستوى أداء هذه الخدمات بإمكانية جذب العملاء تقديم هذه الخ

الاتجاه  ز من هذاات أداء الخدمات المصرفية،وما عز أو فقدانهم،وعليه فالتسويق الإلكتروني غير من نمط عملي
لكتروني لتقديمها وتسليمها ا يجعل الأسلوب الإتي تتصف بها الخدمة المصرفية،ممملموسية الهو خاصية اللا

  3.إلى العميل أكثر الأساليب ملائمة

للعنصر البشري في المصارف أهمية بالغة،حيث يقوم بمساعدة العملاء أثناء : الأفراد أو العنصر البشري - 7
م الخدمة،فضلا عن إقناعهم باقتناء الخدمة المصرفية،والتسويق الإلكتروني أتاح للعاملين عملية تقدي

                                  
 أطروحة، "-دراسة حالة بنك الإسكان للتجارة والتمويل-التنافسية للمصارف الأردنية أثر التسويق الإلكتروني على القدرة"عقاب سالم الخرابشة وليد، 1

التسويق، معهد بحوث ودراسات العالم الإسلامي، جامعة أم درمان الإسلامية : العلوم التجارية، التخصص: مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، القسم
  .205،، ص2013السودان،

  .60 ،ابق الذكر، صحمو محمد، مرجع س2
  .89 ،خالد السعيد قمر، مرجع سابق الذكر، ص3



 .التسويق المصرفي الإلكتروني ونتائج تطبيقه:                           الفصل الثاني

 
 

 
116 

استخدام أدوات جديدة للقيام بوظائفهم،وذلك باستخدام الموقع الإلكتروني في إقناع زبائن المصرف للمصارف 
 1.أو عن طريق البريد الإلكتروني المخصص لذلك

مزودي الخدمة،متلقي الخدمة،العلاقات التفاعلية بين مزودي : من) المورد البشري(الأفراد ويتألف عنصر 
مّ عبر برمجيات وأجهزة هذه العلاقات تت ،كل)العملاء(ت مع متلقي الخدمة أنفسهمالخدمة ومتلقيها،وكذا العلاقا

  2.صت من المواجهة الشخصيّة،وزادت من درجة الاستجابةومعدات قل

  3:ذلكللأفراد العاملين بالمصارف دور في تقديم الخدمات،ويتطلب  إن

 .معه ز العلاقةتأثير إيجابي على العميل بما يعز تطوير الأساليب لخلق  •
ي تساعد العاملين في الاتصال مع الزبائن والعملاء وتسهيل د الطرق التكنولوجية الحديثة التاعتما •

 .التفاعل مع المنتج من جانب العميل
أكد والمخاطرة درجة الشعور بعد الت ، بتقليلخاذ القرار من قبل العميل سهلةالعمل على جعل عملية ات •

 .من جانب العميل

ي تعتمدها المصارف ة والوسائل التقنية والبرامج التدموا الخدمة المصرفية لهم دور مكمل للأجهز الأفراد مق أي أن
  .في تأدية خدماتها المصرفية

III. عناصر المزيج التسويقي للخدمة المصرفية الناشئة عن تبني التسويق الإلكتروني. 

ى إلى فقط،بل أد) P’s7(صرفيةالتسويق الإلكتروني لم يؤثر على عناصر المزيج التسويقي للخدمة الم إن
ظهور عناصر أخرى نشأت عن توظيف تكنولوجيا المعلومات والاتصال،اجتمعت لتشكل المزيج التسويقي 

  :ي نشأت عن تبني التسويق الإلكتروني من طرف المصارفصارف،وفيما يأتي هذه العناصر التالإلكتروني للم

 4:أمن المعلومات المصرفية في بيئة الانترنيت - 1

تسعى المصارف إلى تحسين نظم الحماية كنوع من الحرص اللامتناهي للحفاظ على علاقة مع عملائها 
ة اهتمام متزايد لدى المصارف بشأن أمن وسلامة نظمها ومعلوماتها خاصة بنية على الثقة وحسن الخدمة،وثمم

                                  
  .60 ،حمو محمد، مرجع سابق الذكر، ص1
  .206،عقاب سالم الخرابشة وليد، مرجع سابق الذكر، ص2
  .90 ،خالد السعيد قمر، مرجع سابق الذكر، ص3
  .62-61، حمو محمد، مرجع سابق، ص ص4
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الأمر من المصارف وضع  المتاحة منها في بيئة الانترنيت،ولتبني التسويق المصرفي الإلكتروني يستوجب
  ).نظام المصرف وموقعه الإلكتروني(المعلومات شاملة لأمن  إستراتيجية

لحماية للمعلومات ي يبحث في نظريات واستراتيجيات توفير اويعرف أمن المعلومات بأنه ذلك العلم الذ
  .ي تهددها ومن أنشطة الاعتداء عليهامن المخاطر الت

لسياسات والممارسات التقنّية المطلوب توافرها داخل المؤسسة لكي تقوم وأمن المعلومات هي عبارة عن ا
  .بأعمالها بصورة الكترونية وذلك بما يحقق قدر من الآمان في عملها

  :إلىيهدف أمن المعلومات 

 .السرية والموثوقية في البيانات والمعلومات •
 .استمرار توفر المعلومات أو الخدمة •
 .المحتوى، أي صحة محتوى المعلومات والمحافظة عليه في كل مراحله من البعث أو التعديل سلامة •

 والأمان لعملائهاتبني التسويق الإلكتروني في المصارف يتطلب من هذه الأخيرة توفير وسائل الحماية  إن
الأمن ألمعلوماتي  الي يصبح عنصري القضاء على هذه المصارف، وبالت كان التسويق الإلكتروني سببا فوإلا

  .في المصارف ذا أهمية كباقي عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني،أثارته تكنولوجيا المعلومات والانترنيت

يخدم بشكل أو بآخر عنصر هام من عناصر المزيج التسويقي المصرفي وهو  ألمعلوماتيالأمن  كما أن
برامج والوسائل التقنية والمواقع الإلكترونية للمصارف حيث يتطلب الأمر حماية تلك ال البيئة المادية للمصارف،

  .ختراق والاستهداف والاقتحام وكذا من الفيروسات المهددة لهامن الا

 ):Privacy(الخصوصية  - 2

عن حق الأفراد في تقرير مجموعة ر ، وتعبالخصوصية هي إحدى عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني
  1.ي تخصهممات التا بخصوص البيانات والمعلو من القضاي

  2. للأشخاص المخولين قانونا بذلكسرية المعلومات وعدم إظهارها إلا وتعني الخصوصية الحفاظ على

                                  
  .341 ،يوسف، مرجع سابق الذكر، ص أحمد أبو فارة1
  .21:، ص2007دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ،"تكنولوجيا أمنية المعلومات وأنظمة الحماية"حسين ألحمامي علاء وسعد عبد العزيز العاني،2
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مسألة الخصوصية بدأت تثار في المجال المصرفي مع انتشار تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتبني  إن
ي تطال المخاطر الإلكترونية التظهر بعض بدأت ت ، أينالانترنيت من طرف المصارف كوسيلة اتصال

  .إذا تمت معالجتها دون عملهم ، خصوصامعلومات وبيانات عملاء المصارف

لموجودة بينها وبين اهتمام المصارف بعنصر الخصوصية من شأنه أن يحافظ على العلاقة ا هذا وأن
ر لا يقل أهمية عن هذا المنطلق تصبح الخصوصية عنص ، ومنز من ثقة العملاء في المصارفعملائها ويعز 

  .باقي عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في المصارف

ي تجعل العميل يدرك مستوى توظيف دعم العملاء من بين العوامل الت خدماتتعد : خدمات دعم العملاء - 3
 التسويق الإلكتروني أسلوب هام لدى المصارف لبناء علاقة فعالة مع العملاءحيث يعد  التكنولوجيا بفاعلية،

 1.كما تعتبر الانترنيت أحد محدّدات التواصل الفعال مع العملاء

ويقتضي عنصر الخصوصية ضمن عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في المصارف التبادل المستمر 
فضلا عن المراقبة المستمرة لمستوى رضا  الإعلان عن الخدمات الجديدة، للبيانات بين المصارف وعملائها،

  .والعملاء عن الخدمات المصرفية المقدمة لهمالزبائن 

 Marketingفي المصارف التجارية على الخدمات المصرفية التسويقية الحديثة  السياسات :الفرع الثالث

Policy.2  

جوهر النشاط التسويقي هو محاولة إحداث تطابق بين رغبات واحتياجات المستهلكين من ناحية وبين  إن
ا التطابق لذلك اتبعت إمكانيات وموارد المصرف من ناحية أخرى،وينجح المصرف كلّما استطاع تحقيق هذ

ى هذه السياسات صالحة في وتبق ة استراتيجيات في تسويق خدماتها المصرفية التقليدية أو الحديثةالمصارف عد
  .الخدمات الإلكترونية ظل

 :سياسة تطوير وتنمية المزيج التسويقي للخدمات المصرفية - 1

- رأيناكما سبق وأن - عنصر من عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني ل إدارة المصرف على الاهتمام بكلتعم
ة وتتضمن هذه السياسة عد ،نسق بينهاوتعلى مواكبته مع التطورات المختلفة ومحاولة إيجاد توازن  وتعمل

  :يليجوانب يمكن تلخيصها فيما 

                                  
  .37،راكز على محمد الزعارير، مرجع سابق الذكر، ص1
  .71-68،ميهوب سماح، مرجع سابق الذكر، ص ص2
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فية إلى تخطيط الخدمات لتحقيق تحتاج سياسة تطوير وتنمية مزيج الخدمات المصر : تخطيط الخدمات  - أ
 :منهاة أهداف عد
 .ين وجذب المحتملينالحاليزيادة رقم الأعمال من خلال الحفاظ على المتعاملين  •
 .صرفتحقيق استقرار الم •
 .تطبيق سياسة التنويع في الخدمات لتحقيق هامش ربح معين •
 :يتمّ تطوير مزيج الخدمات المصرفية من خلال ما يلي: تطوير مزيج الخدمات المصرفية  -  ب

 .إدخال الوسائل الحديثة وخاصة الإلكترونية لتقديم خدمات ذات كفاءة عالية •

) الوكالة(التوسّع في تقديم الخدمات المصرفية ومحاولة عرضها عبر العديد من قنوات التوزيع المباشرة  •
 .الهاتف،المنتال،التلفزة الرقمية والانترنيت:أو عن بعد من خلال

يمكن تلخيص هذه الخطوات فيما : المصرفيةخطوات تقديم الخدمات المصرفية الحديثة في السوق   -  ت
 :يلي

بحوث منتظمة لدراسة السوق المحليّة والعالمية من خلال الأفكار التّي يحصلون عليها من إجراء  إجراء •
 .المنافسة وأفكار الخبراء في المجال التسويقي مصارفدراسة خدمات ال دراسات على عينة من العملاء،

 .تجميع الأفكار وتقييم فعاليتها ودراسة صلاحيتها وتطبيقها على أرض الواقع •

تحليل الخدمة،تحديد مواصفاتها  لسوق،ل توصية بخدمات جديدة تتضمن تحليلا لة الأفكار في شكصياغ •
 .تسويقها وإستراتيجية

تحديد مجال تقديم الخدمة من خلال تجزئة السوق وفقا للخصائص الجغرافية،أنماط حياة المتعاملين  •
 .ومنافعهم

بدراسة السياسات الترويجية  ة وتتمسياسة السابقتعتبر كسياسة مكملة لل: سياسة ترويج الخدمات المصرفية - 2
ي يعرضها المصرف وكذا مميزاتها،كيفية الحصول عميل وإعلامه بمختلف الخدمات التمن خلال لفت انتباه ال

تحقيق ذلك من لى قرار التعامل مع المصرف،ويتم عليها الاستفادة من منافعها،إقناعه بالخدمة وحدثه ع
 .الإعلان،البيع الشخصي: خلال ما يلي

ويعتبر الاتجاه الحديث لهذه السياسة هو استخدام قنوات التوزيع المختلفة : سياسة الانتشار الجغرافي - 3
والمتمثلة أساسا في الانترنيت من خلال المواقع المستعملة في التعريف بالمصرف والخدمة وتقريبها منه وما 

  . لذلك من آثار على المصرف
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  :خلاصة الفصل

بعد تعرضنا لماهية التسويق المصرفي التقليدي بصفة عامة والتسويق المصرفي الإلكتروني بصفة 
نرى أن التسويق المصرفي الإلكتروني قد فتح آفاقا جديدة في عالم التسويق بحث أتاح للمؤسسات ، خاصة

ن له أهمية ترويجية في المصرفية فرصة كبير لاستهداف عملاء جدد مع الحفاظ على عملائها الحاليين لديها،وأ
في جميع أنحاء العالم ) العملاء(تسويق الخدمات المصرفية خاصة الالكترونية أين يسمح للمسوقين والمتسوقين 

بإجراء مبادلاتهم التجارية ،كما أن هذه التكنولوجيا لها أثر كبير خصوصا في مجال سرعة نشر الصناعة 
ام المدفوعات القائم على الانترنيت وبهذا استخلص الدور الحيوي المصرفية ونمو الخدمات المالية عن بعد ونظ

الذي يؤديه التسويق المصرفي الإلكتروني على مستوى دعم كيان المصرف وبقائه واستمراره، وزيادة الطلب على 
اجية خدماته من خلال مزاياه كخفض التكاليف واليسر في المعاملات المصرفية وتوفير الوقت والجهد وزيادة الإنت

الخ،حيث برزت نتيجة ذلك معطيات واعتبارات أخرى منها تسيير العلاقة مع ...وتعدد وتنوع الخدمات المصرفية 
  .     الزبون

  



: ل الثالثــــــالفص

ممارسة التسويق 

الالكتروني في بنك 

  الجزائر خليــــــج

 - وكالة بسكرة-
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  :تمهيد

ي يشهدها العالم بصفة عامة والاقتصاد الجزائري لوجية  والمعلوماتية السريعة التطورات التكنو نظرا للت
غيرات العالمية في ظل الانفتاح والعولمة،وذلك الجزائرية تسعى لمواكبة هذه الت المصارف بصفة خاصة،فإن

لتطوير خدماتها المصرفية،هذا فضلا عن إيجاد الأساليب والطرق المناسبة لتحسين الخدمات المصرفية المماثلة 
في المصارف المنافسة وذلك عن طريق سياسة تسويقية حديثة فعالة  من خلال إعداد مزيج تسويقي إلكتروني 

التسويقية المصرفية الإلكترونية المناسبة،بقصد الاحتفاظ بزبائنها،كسب زبائن  ستراتيجيةالإملائم مع تحديد 
كلفة تقديم الخدمات المماثلة ي تقدمها، مع تخفيض تقية،وزيادة الخدمات المصرفية التجدد،زيادة الحصة السو 

  .تهيربحبزيادة  جاه لتحقيق الهدف النّهائي للمصرفا المصارف المنافسة،وفي ذات الاتي تقدمهالت

ي يلعبه التسويق الإلكتروني في المصارف،باعتباره الأداة الديناميكية لتحقيق ولتحديد الأهمية والدور الذ

ي تسعى نه أحد أهم المصارف الحديثة التكو ) AGB(المصرف لأهدافه،وقع الاختيار على بنك الخليج الجزائر
ي يحتل مكانة هامة في سوق والذال الحديثة ومات والاتصلتحديث خدماتها من خلال استغلال تكنولوجيا المعل
التسويق المصرفي الإلكتروني في زيادة الطلب  دور(دراستنا الخدمات المصرفية فهو ما يتناسب مع موضوع 

  ).على الخدمات المصرفية

  :مباحث إلى ثلاثتقسيم الفصل  تم ولمعرفة هذا الدور

  ).AGB(الجزائرلبنك الخليج  تقديم عام: المبحث الأول

  .- بسكرة وكالة-الجزائر بنك الخليجل بطاقة تعريفية: المبحث الثاني

  .تقييم لواقع استخدام التسويق الإلكتروني في الوكالة :المبحث الثالث
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  ).AGB(لبنك الخليج الجزائر  تقديم عام: المبحث الأول

المصارف في الجزائر،ويسعى المصرف إلى ترقية الخدمات المصرفية في  بنك الخليج أحد أهم يعد
ي الجزائر بفضل أساليب عمله المصارف الأجنبية الرائدة ف ع رغبات عملائه،كما يعتبر من أهمالجزائر لإشبا

مها،وترتبط قوة ونجاح المصرف في الاستثمار مات المالية المتطورة التي يقدرة وأيضا بفضل الخدالجيدة والمتطو 
  .ماموظفيه في أكثر التكنولوجيات تقدعلى حد سواء في تدريب 

  .نشأة وتطور بنك الخليج الجزائر وتعريفه:المطلب الأول

  .نشأة وتطور بنك الخليج الجزائر: الأول الفرع

مجموعات المال  أبرزي هي التو  KIPCOبنك الخليج الجزائر هو بنك تابع لمجموعة الأعمال الكويتية 
  ".Projet Compagne Kuwait"،أو "الكويتية للأعمالالمجموعة "والأعمال في الشرق الوسط يطلق عليها

،وهي مجمع كويتي خاص وهي أحد شركات الاستثمار المدرجة في سوق 1975في عام  Kipcoأنشأت 
الكويت للأوراق المالية وتعتبر واحدة من أكبر الشركات القابضة في منطقة الشرق الأوسط وشمال إفريقيا،مع 

  .دولار مليار) 19.000.000.000(مليار دولار19أصول خاضعة للإدارة بأكثر من 

،في منطقة )خصوصا في العالم العربي(دولة  21شركة في  60حصص في أكثر من  وتمتلك المجموعة

ل في أنحاء العالم وتتمث) 8.000(الشرق الأوسط وشمال إفريقيا،ويعمل في ها أكثر من ثمانية آلاف موظف
  .نشاطاتها الرئيسية في القطاع المالي والقطاع الإعلامي كذلك

كالصحة قطاعات ة بصورة مباشرة وغير مباشرة في عد ابضةكما تشارك شركة مشاريع الكويت في الق
التنمية التي تضطلع بها المجموعة على تنويع  إستراتيجيةوالسياحة والصناعة والاستثمارات والعقارات وترتكز 

 و الاستثمارات في الأوراق المالية مع هدف التقليل من المخاطر) القطاعية(الاستثمارات العامة والخاصة 
المجموعة إلى تحقيق أقصى قدر من التآزر الموجود داخل نفس القطاع وكذلك بين مختلف شركات  ذهوتهدف ه

طرف كافة فروعها  المجموعة ويستند النهج الإداري للمجموعة على تشجيع اعتماد أفضل الممارسات من

  .الأوسطسمعة الجودة والتميّز بين أوساط المستثمرين في منطقة الشرق ) الشركات التابعة لها(
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طموحات المجموعة لا تقتصر على أن نظهر في المرتبة الأولى للمستثمرين في المنطقة بل تسعى  إن
مع  ،)تعمل فيها(نشاطاتها إلى تعزيز المساهمة الفعالة في تحقيق الازدهار الاقتصادي للبلدان التّي تمارس فيها 

  1.الحفاظ على مفهوم احترام عادات وثقافات شعوب تلك البلدان

ع دج، موز 10.000.000.000مستثمر بالجزائر برأس مال قدره وبنك الخليج الجزائري هو بنك أجنبي 
) المساهمون في بنك الخليج الجزائر(في المجال المصرفي ومرموقة عالية دولية ة عذات سم مصارفعلى ثلاثة 

  2:وهي

تأسس هذا وهو مصرف تجاري كويتي " Kipco"هو فرع من مجموعة): Burgan Bank(بنك برقان  - 1

وقد اكتسب المصرف دورا بالغ الأهمية في القطاع الخاص وقطاع الأعمال من خلال  1977المصرف عام
 .طرحه منتجات مبتكرة وتكنولوجيا متقدمة وكذا شبكة توزيع واسعة

البنك  ،"Bank of Baghdâd") العراق(الجزائر، بنك بغداد" AGB"بنك الخليج الجزائر: وتشمل فروعها

  ).TIB(، وبنك تونس العالمي "Jordan Koweït Bank") الأردن(الأردني الكويتي

وكالة وأكثر من  21نتائج المصرف مستمرة في النمو الكبير لرأس المال واستثمارات كبيرة متنوعة، شبكتها تضم

  .جهاز صراف آلي 120

،وهو أول 1982المصرف عام  تأسس هذا): Tunis International Bank(بنك تونس العالمي - 2

مصرف خاص في الخارج أنشئ في تونس، وهو يوفر مجموعة كاملة من الخدمات المالية الدولية للشركات 

 رف الأجنبي والسوق النقدية في كلعمليات الص :، وتشملسسات المالية والحكومات والأفرادالدولية والمؤ 
ة والخدمات الشخصية، العمليات المصرفية التجارية العملات القابلة للتحويل،وتمويل التّجارة الدولي

 .الخ) ...Americanexpress(و ) visa( الدولية والاستثمارية وبطاقات الدفع

) TIB(في بنك الخليج الجزائر والمساهم الرئيسي في بنك %30لديه مكتب تمثيلي في طرابلس وتملك حصة 

  .من رأس المال %86بحصة  بنك البرقانوهو 

 1976وهو مصرف تجاري تأسس في عام ): Jordan Kuwait Bank(الكويتي البنك الأردني  - 3

يعمل بنجاح في النظام المصرفي الأردني بحيث يوفر لعملائه مجموعة متنوعة من المنتجات والخدمات 

وكالة في الأردن واثنين آخرين في فلسطين وقبرص ويشارك بحصة  %48المصرفية موزعة عبر شبكة من 
 .رأسمال بنك الخليج الجزائر في %10قدرها 

                                  
1Mustapha Hadadj,"Présentation du groupe kipco", to ghether-journal d’information du gulfbankalgeria, 1ér, 
juillet2010, p p10-11. 
2 Rapport annuel 2010, proposé à partir de (www.ag-bank.com), p, 2. 
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%60  

 Tunis %30  

Jordan %10  

100% 

  .2010الجزائر

  .)حصص مساهمو بنك الخليج الجزائر

  

  .2010ر

KIPCO، 2003ديسمبر  15تأسس في 

بدأ نشاطه دالي ابراهيم بالعاصمة، 26ب 
ومهمته الرئيسية ، 2008، وتقرر توسيع فروعه عام 
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أصبح فرع من بنك برقان) JKB(الأردني الكويتي ، البنك

  ).AGB(تقسيم رأس مال بنك الخليج الجزائر 

 Burgan Bankأموال من طرف بنك البلقان 

 Tunisأموال من طرف البنك التونسي الدولي
International Bank  

 Jordanأموال من طرف البنك الأردني الكويتي 
Kuwait Bank 

  المجموع

الجزائرالتقرير السنوي لبنك الخليج من إعداد الطالبة بالرجوع إلى 

حصص مساهمو بنك الخليج الجزائر(الجزائر تقسيم رأسمال بنك خليج 

رالجزائتقرير السنوي لبنك الخليج الإعداد الطالبة بناءا على 

  .تعريف بنك الخليج الجزائر

Kهو عضو في ابرز مجموعة أعمال في الشرق الأوسط وهي  PCO

ب .بموجب القانون الجزائري، مكان مقره بعنوان حوش طريق الشراقة ص
، وتقرر توسيع فروعه عام مليار دينار جزائري 10برأسمال يقدّر ب 

60%

30%

10%

تقسيم رأس مال بنك خليج الجزائر

Burgan bank

Tunis n erna ional Bank

Jorgan Kuwai  Bank
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، البنك2008في ماي  

تقسيم رأس مال بنك الخليج الجزائر : 09جدول رقم

أموال من طرف بنك البلقان 

أموال من طرف البنك التونسي الدولي
n erna ional Bank 

أموال من طرف البنك الأردني الكويتي 
Kuwai  Bank

المجموع

من إعداد الطالبة بالرجوع إلى  :المصدر

تقسيم رأسمال بنك خليج : 11شكل رقم

إعداد الطالبة بناءا على  من :المصدر

تعريف بنك الخليج الجزائر :الثاني الفرع

هو عضو في ابرز مجموعة أعمال في الشرق الأوسط وهي 

بموجب القانون الجزائري، مكان مقره بعنوان حوش طريق الشراقة ص
برأسمال يقدّر ب  2004في مارس 

Burgan bank

Tunis International Bank

Jorgan Kuwait Bank
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ية للجزائر،من خلال تقديم منتجات متطورة وخدمات مصرفية حديثة هي المساهمة في التنمية الاقتصادية والمال
  1.وافق مع مبادئ الشريعة الإسلاميةوذلك لتلبية احتياجات العملاء،كما يقوم بتقديم منتجات مصرفية تت

م بنك الخليج الجزائر مجموعة كاملة من المنتجات والخدمات لتلبية احتياجاتك اليومية من أعمال ويقد

 3افتتاح  تم 2011يع أنحاء البلاد ففي عام هنية وشخصية،وقد وسع المصرف شبكته بحكمة في جمتجارية وم
افتتاحها في الغرب بوهران،ليصل ،والأخرى تم )القبة،البرج البحري(البلاد وكالات جديدة اثنان منها في وسط 
فرعا  60أكثر لتصل إلى عتبة وكالة، وهم اليوم يخططون لتوسيعها  29عدد وكالات بنك الخليج الجزائر إلى 

  2.لعملائها في جميع أنحاء البلاد،وتحقق النشاط الجغرافي الذّي تصبو إليه أقربلتكون  2016لعام 

يدوش مراد بالجزائر دة في شارع د،وكالة مصرفية تقدم خدمات ذاتية متعدالخليج الجزائروقد فتح بنك 
ن زبائن المصرف من إيداع الأموال تامة وتمكاستقلالية  نوعها كونها ذات الوكالة الأولى من العاصمة وتعد

في القطاع ة سابقالاستقلالية التاّمة للوكالة  سسة المالية،وتعدبشكل أوتوماتيكي دون الحاجة إلى موظفي المؤ 

  3.المصرفي بالجزائر

    

                                  
1http://www.ag-bank.com /article-view-1.html 
2http://www.ag-bank.com/ article-view-63.html 
3http://algerianembassy-Kuwait.com /ar/index.php ?option=com_content&view=article&id=104:2010-12-
02-13-14-46&catid=43:2011-11-0-09-46-33&Itemid=48 
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  .شبكة بنك الخليج الجزائر: 12الشكل رقم

  

 Source:  http://www.ag-bank.com /article3-agences.html 

فرعا مفتوحا من الأحد إلى الخميس من  26الشكل شبكة بنك الخليج الجزائر حيث يوفر شبكة من  حيوض
الساعة الثامنة والنصف إلى غاية الساعة الخامسة مساءا، كما يوفر المصرف أجهزة صرافات آلية لسحب المال 

  .تعمل في أي وقت

ه يظهر لدينا الوكالات المتواجدة في فإني يدل على الجزائر العاصمة ذال 16وعند النقر مثلا على رقم 

وعند النقر على أحد هذه الوكالات مثلا باب الواد تحصل على موقع الوكالة، رقم الهاتف، رقم  العاصمة
  :ح ذلكوهذا الجدول يوض1.الفاكس، البريد الإلكتروني للمصرف، اسم مدير الوكالة

                                  
1http://www.ag-bank.com /article-view-9.html     date: 22/04/2017. 
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  .قائمة وكالات ولاية الجزائر العاصمة:10جدول رقم

N° 

Alger  Tixraine  24  

Alger  Bad El Oued  25  

Alger  Birtouta  42  

Alger  Delly Ibrahim  17  

Alger  El Mou radia  19  

Alger  Les sources  18  

Alger  Bainem  20  

Alger  Rouïba  21  

Alger  Baba Hassen  22  

Retour  

Source:  http://www.ag-bank.com /article-agence-16.html 

 

 

 

 

 

 

 

Source:  http://www.ag-bank.com /article-viewAgence-25.html 

  .ن الصفحة الرئيسية لهوالشكل التالي يبيbank.com/-http://www.agا عن موقعه الإلكتروني فهو أم

Bab El Oued 

22, Avenue du 1ér Novembre,Casbah,Alger 

Tél: 021.74.43.25 

Tél:021.74.43.26 

Fax: 021.74.43.29 

Email:babeloued@agb.dz 
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  .الرئيسية لبنك الخليج الجزائر الصفحة: 13شكل رقم

Source:  http://www.ag-bank.com/date26 :  /04/2017  heure 22 :36 

  .هواستراتيجياتبنك الخليج الجزائر  قيم-رؤية-مهمة : المطلب الثاني

  AGB:(1(بنك الخليج الجزائر قيم- رؤية- مهمة : الأول الفرع

  .مهمته: أولا

مهمة البنك الأساسية هي البقاء باستمرار ودائما في الاستماع إلى الشركات والأفراد، وذلك لكي يستطيع 

أن يقدم أوسع تشكيلة من المنتجات المتطورة والخدمات المالية الشخصية، كذلك بما يتوافق مع مبادئ الشريعة 
  .اهمة في إثراء حياة الجزائريينالمس الإسلامية وأيضا

  .رؤيته: ثانيا

يرى مصرف الخليج الجزائر أنّه المصرف الرائد في الجزائر لأنه حصل على ثقة عملائه وأصبح الشريك 

  .الذّي اختاروه لتحسين نوعية حياتهم

 .قيمه: ثالثا

ما يفعله المصرف على  رف ورؤيته تعبر في الواقع على كلالقيم الأساسية التّي تنتمي إلى مهام المص
  :المستوى الفردي والجماعي في بنك الخليج الجزائر هذه القيم توجه تدخلاتنا وتتمثل هذه القيم في

                                  
1Rapport annuel 2010, proposé à partir de (www.ag-bank.com), p, 3. 
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عيش قيم التقدم تتطلع باستمرار إلى ما نحن فيه اليوم وأين تريد أن نكون غدا، هذه هي القيمة التّي :التقدم - 1

يضا التحسين، والتنمية والتطور، يعيش بنك الخليج تساعده كل يوم للتقرب من أهدافه والتقدم هو أ
الجزائرالتقدم يوما بعد يوم في طريقه،مواقفه، كما هو الحال في ثمرة أعماله ويعتمد قيمة التقدم في داخل 

 .المصرف فرديا وجماعيا ثم يقدمه للخارج لإعطاء الكثير من الإرضاء للعملاء

ام يعني أن يستثمر كليا في نجاح مهمته وأهدافه،هو بالنسبة للمصرف فأن إعطاء التز : الالتزام - 2

كل يوم باستماعه،بإخلاصه مبادرته،ومشاركيه الفعالة في الاستجابة للحاجة المتوقعة،وهو " الحاضر"إظهار

إحساسه الشخصي المسئول عن نجاحه،والالتزام بداية من الداخل نحو الخارج،لذلك فبنك الخليج الجزائر يلتزم 
في الداخل مع موظفيه وعملائه الداخليين،وبذلك يستطيع أن يلتزم بالنجاح لعملائه الخارجيين كليا بالنجاح 

 .من أفراد ومؤسسات في الجزائر

هو بالتأكيد القيمة التّي تحمل أكثر سرورا ورضا للفرد، ولذلك بنك الخليج الجزائر يرغب في أن : الاعتراف - 3

 .عملائه الداخليين والخارجيينيجعل الاعتراف أفضل أدواته لتقديم الإرضاء ل

بالنسبة للمصرف فإن الثبات هو قيمة مرادفة للأمن والاستقرار والجدية ولهذا فالمصرف دائما حاضر  :الثبات - 4

  .وموجود ليقوم بترقية هذه القيمة

ولما نتكلم عن المصرف فنحن نتكلم عن المال ولما نتكلم عن المال فنحن نتكلم عن النقدية المكافئة على 
مجهوداته ووسيلة لتحقيق المشروعات،ولأن المصرف يرغب في الالتزام مدى الحياة مع زبائنه الداخليين 

 .هد بالثبات والمداومة في نشاطاتهوالخارجيين فهو يختار النوعية والأمن والاستقرار مع التع

 .لبنك الخليج الجزائر الاستراتيجيالتوجه : الثاني الفرع

 Burgan Bank، في نفس سياق مجمع 2009في أوائل عام ) AGB(للمصرف  إستراتيجيةتحديد  تم
بهدف تحقيق مهمتها والمتمثلة في البقاء باستمرار ودائما في الاستماع إلى الشركات والأفراد،لتقديم أوسع تشكيلة 

ن وفية لقيمها بما يتوافق مع الشريعة الإسلامية،في حين تكو تطورة والخدمات المالية الشخصية من المنتجات الم

  1: هي خمسة مجالاتعلى  الإستراتيجيةومبادئها وترتكز هذه 

خذها المصرف من أجل تحقيق جودة الخدمة إحدى الإجراءات التي ات وهي: إدارة الجودة الشاملة -1

ة الخدمات جود: ل فيخليين أو الخارجيين، وهي تغطي عدة مجالات تتمثمع العملاء الداسواء المصرفية 
 .وغيرها...حتية، الإدارة وإدارة المخاطرالبنية الت والمنتجات،

وذلك ليكون دوما قريبا من العملاء،ممّا يتيح لهم التمتع بالمنتجات  :التوسع في شبكة المصرف -2

 .والخدمات المصممة خصيصا لتلبية احتياجاتهم على المستوى المحلي والعالمي

                                  
1Rapport annuel 2010, proposé à partir de (www.ag-bank.com), p, 4. 
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 .وذلك من أجل تلبية توقعات الجميع :الخدمات والمنتجات عرض التوسع في -3

 .فالمصرف يسعى إلى تحقيق أداء جيّد للموظفين :إدارة الموارد البشرية -4

إيمانا بإمكانيات الجزائر،وقدرات موظفيها والدعم القوي لفريق العمل،ركز على : نمو وفتح سوق الأسهم -5

 .وإثراء الجزائريين الجزائرنمو وفتح سوق الأسهم وذلك للمشاركة في مجال التنمية الاقتصادية ب

  1:تعتبر الحسابات أساس العمليات المصرفية وتتمثل الحسابات فيما يلي: حسابات بنك الخليج الجزائري 

 (Comptes courants Dinars)  الحساب الجاري بالدينار −

 )Comptes de cheque Clientèle( حسابات الشيك للعملاء −

 )Comptes de cheque personnel(حسابات الشيك الشخصية         −

 )I.N.R  )Comptes professionslibérales comptesالحسابات المهنية −

 )Comptes C.E.D.A.C personne physique(                 للأفرادC.E.D.A.Cحسابات  −

 )Comptes C.E.D.A.C personnes morales(للشركات               C.E.D.A.C حسابات −

 )Comptes devises personnes physique( حسابات العملة للأفراد −

 ) Comptes devises personnes morales(حسابات العملة للشركات −

 )Comptes devises exportateurs(حسابات العملة للمصدرين −

  )Comptes devises étrangers( حسابات بالعملة الأجنبية −

  .الخليج الجزائربنك ومميزات  أهداف: المطلب الثالث

  .بنك الخليج الجزائر أهداف: الأول الفرع

الهدف الرئيسي للمصرف هو المساهمة في تحقيق التوسع والنمو والوصول إلى جميع الدول وهذا  إن - 1
 .بفتح فروع جديدة وتقديم خدمات جديدة لكسب المزيد من الزبائن

خدمات خاصة كقروض التحيز وخاصة ي تخدم الاقتصاد الوطني هي تقديم ومن أهدافه الحديثة الت - 2
 .القرض العقاري

 .ضمان مستوى أعلى في كل أعماله المصرفية - 3
4 -  
ستوى في السعي إلى استغلال كل الوسائل الحديثة المستعملة في المجال المصرفي لتقديم أعلى م - 5

 .الخدمات والجودة العالية

                                  
1http://www.ag-bank.com /article-view-98.html      date: 26/04/2017   heure  23 :22 
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  : يتجد في المصرف ما يل: مميزات بنك الخليج الجزائر: الثاني الفرع

 .النوعية وسرعة تنفيذ العمليات - 1

 .شبكة واسعة ملائمة في جميع أنحاء العالم - 2
 .مهارات من الدرجة الأولى - 3

  1. تقديم المشورة - 4

  .-وكالة بسكرة-بنك الخليج الجزائربطاقة تعريفية ل:المبحث الثاني

الخليج والتعرف على  من خلال هذا المبحث سوف نتطرق إلى تقديم وكالة بسكرة والهيكل التنظيمي لبنك

  .والبطاقات التي يستعملها ي يقدمهاالخدمات الت

  .التنظيمي وهيكلها-بسكرةوكالة -ف ببنك الخليج الجزائريالتعر : المطلب الأول

  .-وكالة بسكرة-بنك الخليج الجزائرالتعريف ب: الأول الفرع

الاقتصادية التي اتبعتها الدولة الجزائرية منذ الاستقلال والتي مرت  الإستراتيجيةمن منطلق السياسات 
بعدة مراحل وعدة أزمات، وهذه السياسة الخاصة بالتوزيع المحلي لمختلف الهياكل الاقتصادية ذات التنمية 

لى الشاملة والتي كانت مرتكزة على مجال المؤسسات الخاصة والقواعد الهيكلية عموما، هذا المفهوم أدى إ
، وعلى إثر )ومثالها بنك الخليج الجزائر(التشجيع على فتح مصارف خاصة للزيادة في الهياكل الاقتصادية 

التقسيم الإداري الجديد استفادت ولاية بسكرة من عدة وكالات بنكية ذات الأنشطة التجارية، ولقد أنشأت وكالة 
 -  تقرةطريق - الته في شارع حي السايحيث تقع وك، حي2010جوان 03بنك الخليج الجزائرـ  بسكرة ـ في 

 10م ومجهزة بكل الوسائل الحديثة،ويبلغ عدد موظفي الوكالة  350تبلغ مساحتها ) بسكرة(بعاصمة الولاية 

حساب بنكي وتمول العديد من المشاريع التي من شأنها النهوض  2500إطارات،تسير حوالي  منهم 8موظفين 
  2.بالتنمية المحلية في الولاية

  .-وكالة بسكرة- كل التنظيمي لبنك الخليج الجزائرالهي: الثاني لفرعا

  3:كالاتيل التنظيمي لوكالة بسكرة فهو يأما الهيك

                                  
1Rapport annuel 2010, proposé à partir de (www.ag-bank.com), p, 5. 

��9:45� ا�����  ���10/04/2017ر�� ا���د ��وي �� ا�د�ن، –7OPCة و����-ABC 7DEF GF H>IJK H?CLMF @?<= ا>;:ا278.  
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ويعتبر الممثل الرئيسي للمصرف على مستوى : Directeur du réseau d’agenceمدير الوكالة  - 1

تمام المستمر بإدارتها،كذلك تحقيق الوكالة وهو المسؤول عن التنظيم الإداري والتشغيلي للوكالة،مع الاه
والمالية التّي حدّدنها إدارة المصرف،وضمان الشفافية الاقتصادية للمصرف وإدارة  الإستراتيجيةالأهداف 

ميزانية الوكالة،كذلك من مهامه السهر على مراقبة نظامية الحسابات داخل الوكالة والتأكد من سير العمليات 
 .ها في إطار القانون،مع مهمة إدارة الوكالة والإشراف عليهاالإدارية والتشغيلية وإجرائ

التجاري هي  من المهام الرئيسية للمسؤول: Responsable commercialالمسؤول التجاري - 2

الإشراف على فريق المبيعات وتحريكهم وتنشيطهم من أجل مساعدته في تحقيق أهداف العمل النوعية 
والكمية التي تتعلق بالوكالة، كما أنه يشرف على تسيير محتفظ العملاء وضمان إدارتها، مع تزويد العملاء 

ت الائتمانية،مراقبة فتح الحسابات،الإشراف التّي يقدمها المصرف،واحترام تطبيق القرارا من جميع المنتجات

على العمليات ذات الطبيعة الإدارية والإشراف أيضا على تحليل الملفات والقروض للمؤسسات والأفراد،كذلك 
التنسيق مع المشرف الإداري لضمان سلاسة العمل وتطبيقه بشكل يتوافق  مع قوانين العمل واللوائح 

ضمانات لجميع المنتجات المسوقة من طرف الوكالة لعملائها،والكثير من والتنظيمات،بالإضافة إلى وضع 
 .المهام الأخرى التي يقوم بها في إطار تحقيق الجودة وإدارة المخاطر

تتمثل مهمة المراقب الأساسية في ضمان وحسن الرقابة على جميع المعاملات  :Controleur المراقب - 3

مراقبة العمليات ذات الطابع الإداري والتدقيق في و  مل اليومي،من الع قوالتحق ، التي تقوم بها الوكالة

الحسابات الإدارية والقانونية كما يقوم بالمراجعة الداخلية ومراقبة الحسابات وصحة المعلومات وانسجامها مع 
 .القوانين

وهو المشرف على أمين الصندوق،عامل الشباك  :Superviseur Administratifداريالإالمراقب  - 4

عوان،من أجل تحقيق أهداف الوكالة ومن مهمته تقديم الخدمات للعملاء في إطار تحقيق الجودة وإدارة والأ
يعمل على تحقيق الأهداف، والإشراف والتحقق من  ايجابي جو المخاطر والتأكد المستمر من سير العمل

 .العملاء شكاوىمعالجة تنفيذ العمليات المصرفية الجارية في الشباك للزبائن من الأفراد والمؤسسات و 

كما يقوم بتشغيل وإيقاف نظام الحاسوب،وضمان إدارة الأرشيف والتحقق من صحة العمليات التي يقوم 
مستشاري مبيعات العملاء من الأفراد والمؤسسات وضمان حسن مسك الدفاتر والسجلات للوكالة بالإضافة  بها

 .إلى ضمان الالتزام بالوثائق القانونية الصادرة والواردة

من مهامه :Conseiller de Clientèle Commerciale"المؤسسات"مستشار مبيعات العملاء - 5

لتّي يقدمها المصرف،وكذلك إدارة للقرارات التنظيمية،وتنفيذ كل تجهيز العمل من مجموعة المنتجات ا
العمليات الجارية اليومية لزبائن المؤسسات برعاية خاصة، وتسيير الكفالات والضمان الاحتياطي، وإدارة 

 .قروض الاستثمار،بالإضافة إلى عمليات التجارة الخارجية ومعالجة العمليات مع الدول الأجنبية
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يقوم بنفس عمليات :Conseiller de Clientèle Particuliers"الأفراد"ت العملاءمستشار مبيعا - 5

مستشار العملاء للمؤسسات،لكن لصالح الأفراد وليس للمؤسسات،كتسيير حسابات العملاء من الأفراد وتسيير 
 .القروض الموجهة للأفراد،وتجميع وتحليل سجلات القروض

لدى المندوب الإداري مجموعة من المهام الرئيسية  :Délègue au back officeمندوب إداري - 6

مع احترام القوانين المعمول بها في المصرف في إطار الجودة ) back office(عمليات كتوفير ضمان 
والدقة،كذلك يقوم بإدارة الحسابات والحفاظ على ملفات العملاء وتسيير دفاتر الصكوك والتصريح بالشيكات 

المعاملات على الفواتير والشيكات والتحويلات،وفقا للإجراءات وإدارة السندات  غير المدفوعة،كذلك تجهيز
 .الأذنية وجميع الأوراق التجارية

وهو المسؤول عن الصندوق وعن ضمانه بشكل مستمر وعمليات الصندوق  :Caissierأمين الصندوق - 7

صرف،كما أنه يسهر على ضمان مع العملاء،وحسن سيره للممارسات والإجراءات السارية المفعول بها في الم

 .تسوية الحسابات

يعمل عامل الشباك الصراف على ضمان السير الحسن بشكل  :Guichetier Payeur الشباكعامل  - 8

في المصرف،كما يعمل على ضمان  مستمر لمختلف العمليات المصرفية مع احترام الإجراءات المعمول بها

تسوية الحسابات والمحافظة على سجل الصندوق،وضمان السرية التامة للمعاملات،كما يجري نيابة عن 
كالسحب وتحويل الحسابات،وصرف الشيكات وإصدار الشيكات (الزبائن جميع ومختلف العمليات الإدارية 

ة مهام أخرى ضرورية لحسن سير العمل،ووضع عد ،بالإضافة إلى تنفيذ)الخ...المصرفية وخصم الشيكات

 .استعراض دوري للأنشطة وتقديم الاقتراحات

 :ويمكن تلخيص الهيكل التنظيمي للوكالة في الشكل التالي 
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  -وكالة بسكرة- الهيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر: 14شكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .- وكالة بسكرة- بنك الخليج الجزائر موظفوثائق مقدمة من طرف : المصدر

  .وكالة بسكرة- بنك الخليج الجزائر من طرف المصرفية المقدمة الخدمات: المطلب الثاني

 .بسكرة وكالة-الجزائرالخدمات التقليدية لبنك الخليج : الأول الفرع

  1:ة نذكرها فيما يلييقوم المصرف بتقديم خدمات عد

 .خدمات الودائع المصرفية: أولا

، ....)تجار، مؤسسات تجارية(نيفتح هذا الحساب للأشخاص الطبيعيين والمعنويي: الحساب الجاري - 1

 .الذين يمارسون نشاط تجاري، ويمكن أن يكون هذا الحساب مدينا ولا ينتج فوائد

وتختلف الوثائق المطلوبة من طرف المصرف باختلاف طبيعة الشخص الذي سيقوم بفتح الحساب سواء كان 

  ).02أنظر الملحق(معنوي أو ) 01أنظر الملحق(طبيعي 

                                  
1[8L\و  WDرLUC ،H<L^S<ا QظSF ط7ف aF HFEMF19/04/2017  HYLP<ا Z?Y13:05.  
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مقابل تجميد الحسابات مفتوحة لصالح الأشخاص الراغبين في الحصول على فوائد،هذه :الودائع لأجل - 2

،ولا يمكن لصاحبه سحب مبالغ آلاف دينار جزائري10ويشترط إلا يقل مبلغ الوديعة عن  ة معينةلمبالغهم لمد
 )03ملحقأنظر ال. (إيداعهااية المدّة المحددة،حيث يقوم الزبون بتعبئة نموذج إيداع النقود قبل قبل نه

هي حسابات مفتوحة لجميع الأفراد والجماعات التي تمارس أي نشاط  ):الصكوك(حسابات الشيكات - 3

 .وذوي الأجور الراغبين في اغلب الأحيان الاستعانة بالشيكات لتصفية الحسابات...) جمعيات، إدارة(تجاري 

  )04أنظر الملحق. (مصرفيففي حالة إنشاء الزبون لحساب الشيكات يقوم بتعبئة نموذج طلب صم 

  )05أنظر الملحق. (مصرفيوفي حالة رغبة الزبون في إلغاء الصك يقوم بتعبئة إلغاء صك 

هو وسيل ادخار سهلة، آمنة ولينة تمنحكم فرصة استثمار أموالكم وفي نفس  :AGBدفتر التوفير  - 4

 )06أنظر الملحق. (يالجزائر ويحرر الحساب بالدينار  الوقت إمكانية التصرف بها بكل حرية وفي أي وقت
لة،آمنة ولينة تمنحكم فرصة استثمار أموالكم وفي نفس دخار سها وسيلة :AGBدفتر التوفير التساهمي  - 5

ة،يتم توزيع الوقت إمكانية التصرف بها بكل حرية وفي أي وقت في إطار مطابق لمبادئ الشريعة الإسلامي

م لأول أسبوعين بعد الإيداع وعمليات السحب الأرباح التساهمية على الأرباح المودعة يبدأ من أول يو 
 )07انظر الملحق. (جاريةتحتسب من أول يوم للخمسة عشر يوم 

  .القروض: ثانيا

  : أنواع من القروض وهي يمنح بنك الخليج الجزائر عدة

بيع على (الانجاز هو قرض موجه لشراء بيت جاهز أو شراء بيت في طور ": بيتي"القرض العقاري  - 1

أو إعادة تأهيل أو تحديث البيوت وهو قرض غير ملزم بفترة توفير وغير محدود السقف وقابل ) مخطط
،وهو )مقيمين بالجزائر أو بالمهجر(الجزائرية سنة وهو موجه لذوي الجنسية  25للتسديد على مدة تصل إلى 

 ظفين أصحاب المهن الحرة أو التجارينمح للمو 
ع قرض لأصحاب المهن الحرة والتجار لتمويل مشاريعهم المهنية لجمي هو": Proline"قرض مهنة - 2

 :ة أنواع للتمويل منهاالاحتياجات المصرفية، ويوجد عد
 ).تمويل مجزون(الاستغلال لتمويل حاجات ": سلام " prolineمهنة   - أ

 .لتمويل الحاجات في اقتناء معدات أو مركبات آلية": مرابحة " prolineمهنة  - ب

  .بسكرة وكالة- الخليجالخدمات الحديثة لبنك : الثاني الفرع
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  1:يقوم المصرف بتقديم خدمات حديثة وهي

على حسابه المصرفي  الاطلاعهي خدمة تمنح العميل الراحة وهي تمكنه من :)AGB Online(خدمة :أولا

ء بنك ساعة،وهذه الخدمة متاحة لكل عملا 24/24أيام و 7/7بمجرد نقرة عبر الانترنيت وهي خدمة متوفرة 
  .الخليج أي كانت أنواع الحسابات المفتوحة،وهي في تطور مستمر لاستجابة احتياجات العملاء

 :عدّة خدمات نذكر منها AGB Onlineيعرض : AGB Onlineخدمات  - 1

 .متابعة الحسابات عبر الانترنيت •

 .نشر الوضعية الإجمالية للحسابات •

 )08الملحقانظر . (EXELوPDFتحميل كشوف الحسابات على شكل  •
 :AGB Onlineطريقة استخدام  - 2

 .AGB Onlineعند فتح العميل الحساب الخاص به، عليه القيام بملء استمارة  •

 .bank.com-www.agزيارة الموقع الإلكتروني للمصرف  •

 .إدخال رمز الزبون الخاص به مع كلمة السر •

للاستفادة من الخدمة ما على العميل سوى وضع رقم هاتفه ): SMS Push(ة القصير خدمة الرسائل : ثانيا

الجوال عند مستشار العملاء،وبالتالي سيبقى العميل على علم بكل التغيرات الحاصلة في حسابه من دفع ونقل 
بنك  مثال الخدمة الجديدة التي يقدمها(منه ون عناء سائل قصيرة على جواله در  وسحب أو غير وذلك عن طريق

إلى 50الخليج التي تتيح له معرفة رصيده برسالة نصية فارغة أو الحصول على وضعية حسابه بإرسال 
  ).0555888888الرقم

للحصول على خدمة البريد السريع يجب على العميل وضع بريده ): Mail Swift(السريع خدمة البريد : ثالثا

ء العميل لعملية استيراد أو تصدير،وعندما يريد أن يعلم الإلكتروني عند مستشار العملاء وبالتاّلي فعند إجرا
بالتقدم الحاصل في عملياته الدولية،فإن هذه الخدمة ستسهل عليه الحصول عن تلك المعلومات وفي وقت 

  :حقيقي ستحصل على نسخ من الرسائل المرسلة والمستلمة على شبكة سويفت،تعلمه بـــــــ 

 .فتح رسائل الائتمان •

 .رسائل الائتمان تغييرات في •

  .دفع رسائل الائتمان •

                                  
1 WDرLUC ،7ةOPC H<L^7 وDEF ط7ف aF HFEMF [8L\25/04/2017و  HYLP<ا Z?Y14:45.  
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وفر بنك الخليج أجهزة : )Distributeurs Automatique de Billets(الآلي خدمات الصراف : رابعا

  .الصراف الآلي في جميع وكالاته المنتشرة على كامل التراب الوطني، وعلى مستوى المطارات الدولية

،وهذه AGBل عملاء المصرف الذين لديهم حساب في ونشير إلى أن بطاقات السحب متوفرة مجانا لك
  .ساعة وتمكنك من سحب النقود بالدينار وكذا كشف الحساب 24/24أيام و 7/7الخدمة متاحة

 لحماية أشيائك الثمينة ولتحتفظ به ):Coffres Forts(الفولاذية الفولاذي أو الخزنة  خدمة الصندوق:خامسا

  .بأمان ما عليك سوى تهيئة بيتك بخزنة فولاذية يقدمها لك المصرف بتكلفة جيدة أو بثمن قليل

  .أسعار كراء الخزانات الفولاذية: 11جدول رقم

    .وثائق مقدمة من طرف بنك الخليج: المصدر

  1:كما أطلق بنك الخليج خدمتين جديدتين في مجال التحديث المصرفي هما

  "الخدمات المصرفية الذاتية:"Self Bankingخدمة :سادسا

وهي الأولى من نوعها في الجزائر، حيث تسمح للعميل من خلال أجهزة الصراف الآلي إجراء مختلف 
المصرفية العمليات المصرفية، مثل السحب، إيداع الصكوك، الإيداع النقدي،طلب دفاتر الصكوك والبطاقات 

)CIB ا دون تدخل من ،الإطلاع على وضعية الحسابات،الحصول على الكشوف المصرفية،وطبعا هذ)ساهلة
  .ساعة 24/24أيام و 7/7قبل موظفي المصرف وهذه الخدمة متوفرة 

                                  
1http://www.ag-bank.com /     date: 01/05/2017heure 15:45 

INTERET/ 

COMMISSION FRAIS  

Date de valeur  Location coffres forts 

5 000DZ/AN  Veille opération  Petit modèle  

10 000DZ/AN 
  

Veille opération  Moyen modèle   

15 000 DZ/AN  Veille opération  Grand modèle  



 .-وكالة بسكرة-ممارسة التسويق الإلكتروني في بنك الخليج الجزائر: الفصل الثالث

 

 
139 

  :وقد تم الإعلان عن هذه الخدمة في الجرائد والموقع الرسمي للمصرف والشكلين التاليين ببينين ذلك

  .ك الخليج الجزائرفي موقع بن Self Bankingيبين إطلاق خدمة شكل: 15شكل رقم

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

Source:http://www.ag-bank.com /    01/05/2017    heure 00 :05 

هو جهاز صراف آلي مصمم خصيصا ليسمح للعملاء بسحب النقود دون أن : Drive Bankingخدمة: سابعا

  .يتركوا سيارتهم

 :تتميز هذه الخدمة ب :مميزاتها - 1

 .السرعة والأمان والراحة �
المصرف الوحيد في الجزائر الذي عرض واقترح هذا النوع من فرد بنك الخليج بتقديمه لهذه الخدمة،فهو ين �

الخدمات،ويسعى المصرف إلى توسيع الخدمة في جميع فروعه،وبهاتين الخدمتين الحديثتين فأن بنك الخليج 

يؤكد مكانته كشركة رائدة في مجال الخدمات المصرفية،سواء من حيث تقنياته الحديثة أو من حيث منتجاته 
 .الجديدة

  .بسكرة وكالة- الجزائرالبطاقات المصرفية المصدرة من طرف بنك الخليج : لب الثالثالمط
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  :إن استعمال البطاقات المصرفية في بنك الخليج ينقسم إلى قسمين هما

إذا كان المصرف له ارتباط بالنظام الدولي للبطاقات تكون صالحة للاستعمال في إطار : الاستعمال الدولي - 1
 .فية المرتبطة بالنظام في أنحاء العالممجموعة الشبكات المصر 

تعد البطاقات المحلية تستعمل في شبكة مصرفية واحدة أو مجموعة من المصارف وهي : الاستعمال المحلي - 2
 .ما بين المصارف بطاقة

  .البطاقات المحلية: أولا

 CIB-SAHLA :1بطاقة الدفع اليومية  - 1

ي في فهي تجعل الأموال الت والآمنة للسحب والدفع،هي الأداة الوحيدة العملية  اهلةبطاقة س: تعريف البطاقة

  )10الملحق رقم. (وقتحسابك متاحة لك في أي 

  :مميزات البطاقة

 .عدم وجود سقف لها �

 .سهولة استخدامها �
 .وثوق بهاآمنة وم �

 .ساعة 24/24أين و 7/7الأموال متاحة لك  �
 ).CIBرافات الآلية التي تحمل شعار كل الص(الوطني صالحة في كامل التراب  �

  إن الحصول على بطاقة ساهلة جد سهل: كيفية الحصول على البطاقة

 .سوي طلبها من مستشار العملاء ما عليهم: بالنسبة للعملاء الحاليين في بنك الخليج �

سوى فتح حساب خاص بهم وتلقائيا سيحصلون على  ما عليهم: بالنسبة للعملاء الجدد في بنك الخليج �

  .البطاقة

  :كيفية استعمال بطاقة ساهلة

 : بالنسبة للسحب �

 .وضع البطاقة في جهاز الصراف الآلي �
 .ادخال الرقم السري الخاص بك �

                                  
1 =>?J<ا ABC 7DEF ط7ف aF HFEMF [8L\و– WDرLUC ،7ةOPC H<L^25/04/2017و  HYLP<ا Z?Y14:45.  
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 .تأكيد الرقم �
 .الحصول على المال الخاص بك �

 :بالنسبة للدفع �

 .TPEإدخال البطاقة في  �
 .الخاص بكإدخال الرقم السري  �

 .يقدم لك التاجر تذكرة عليك المحافظة عليها �

  :ما يجب أن تعرفه عن البطاقة

 .في حالة نسيت الرقم السري عليك إبلاغ الوكالة للحصول على رقم سري آخر �
 :في حالة فقدان أو سرقة البطاقة يجب على الفور إتباع الخطوات التالية �
بمركز  ، الاتصالإلى مقرها ، الفاكس، الذهابيق الهاتفإعلان الوكالة التي تتعامل معها بذلك عم طر  �

 .021448977:الشبكة النقدية ما بين المصارف على الرقم
 .الإبلاغ عن ضياعها في مركز الشرطة �

 .التقدم للوكالة للحصول على بطاقة جديدة �

  1: الدوليةالبطاقات :ثانيا

دول العالم داخل الوطن وخارجه،وتحتوي على  وهي بطاقة دولية صالحة للاستعمال بين مختلف: فيزا الدولية - 1

 :شريحة ممغنطة تسمح بالقيام بعمليات السحب والدفع وفق طرق معينة،ويوجد نوعين من هذه البطاقات
تمنحك بطاقة فيزا مسبقة الدفع الراحة في السفر،لأنها تقدم الأمن والمرونة : بطاقة فيزا المسبقة الدفع  - أ

 .أورو 1000إلى  100في الخارج وعلى شبكة الانترنيت،مبلغ التعبئة من  والراحة في التعامل مع نفقاتك
تعتبر بطاقة فيزا الذهبية والكلاسيكية مناسبة جدا للأشخاص الذين  :بطاقة فيزا الذهبية وفيزا الكلاسيكية  - ب

ن بلد،وبالتالي سيكو  300يسافرون باستمرار للخارج،لأنها يمكن أن ترافقك في شبكة دولية في أكثر من 

 .ي سفرك وتسويقك وفي أماكن الترفيه لأنها تمنحك قدرة عالية في السحب والدفعفمعك 
 .أورو 50.000إلى  5000مبلغ بطاقة التعبئة لفيزا الذهبية من  �

 .أورو 30.000إلى  3.000أما بالنسبة لفيزا الكلاسيكية من  �

لذهبية وفيزا الكلاسيكية تتم بنفس طريقة الدفع وبطاقة فيزا افية استعمال بطاقة فيزا المسبقة إن كي: ملاحظة

  .استعمال بطاقة سهلة في السحب والدفع

                                  
1http://www.ag-bank.com /   date:03/05/2017    Heure:22:38. 
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وآمنة لعمليات الشراء في الخارج من خلال محطة الدفع  وسيلة مريحة،موثوقة: بطاقة فيزا بلاتنيوم  - ت

في القارات " فيزا"الالكترونية الانترنيت أو من خلال السحب النقدي على أجهزة الصراف الآلي
 10.000الخمس،وهي بطاقة متاحة لكل من يملك حساب بالعملة الصعبة،مع حد أدنى للرصيد قيمته 

 .أورو
تستعمل هذه البطاقة في الحياة اليومية خاصة عملية الشراء وتمنح قدرة شرائية  :بطاقة ماستر كارد  - ث

عالية،وتقدمة أيضا قدرة المساعدة الشخصية التي تشمل الرفاهية والسفر والحجوزات في المطاعم وخدمة 

ة الدفع، ، ماستر كارد الذهبية،ماستر كارد مسبقماستر كارد الكلاسيكية: وتشمل الأنواع التالية التوصيل،
 .الشهر/دولار أمريكي 1.000والشحن الأقصى للبطاقات 

 : RIBبطاقة   -  ج

 :تنهي إزعاج حاملها وذلك عن طريق RIBبطاقة : مميزات البطاقة �

 .الدعم القوي الذي من غير المرجح تدهوره •

 .بطاقة ممغنطة آمنة •
 .AGBالسحب بدون سقف من وكالتك  •

 .AGBالسحب يكون على كامل شبكة  •
 .الشيكاتعملية طلب  •
 .الاستعلام عن الرصيد وتسليم كشف عن الحساب •

 : تمنح البطاقة لك إذا كنت �

 .مدير شركة •
 .AGBصاحب حسابات شيك  •

بطاقة جديدة مبتكرة وسهلة الاستعمال وهي بطاقة مجانية للسحب الآلي،متصلة بحساب : بطاقة التوفير  -  ح

 24/24وأيام  7/7عمليات السحب من أي صراف إلى  توفير الكلاسيكي أو التساهمي تسمح بإجراء

  .وتمكن من تسديد المشتريات على مستوى التجار والحرفيين المجهزين بمحطة الدفع الإلكتروني، ساعة

وهناك بطاقة توفير ثانية متصلة بحساب التوفير نفسه مقدمة لأفراد العائلة وهي مجانية وتمكن من تحديد مبلغ 
  .أقصى لاستعمالها
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 .بطاقة لبطاقة بنك الخليج المسبقة الدفعصورة : 16شكل رقم

 

  

  

 

Source:http://algeriana.blogspot.com /archive.html. 

  .بطاقة فيزا كلاسيكصورة : 17شكل رقم

  
  

  
  
  

  
  

  
  
  

 

 

 

 

 

Source:  http://www.ag-bank.com /date:  03  /05/2017 
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.صورة بطاقة فيزا بلاتينيوم: 18شكل رقم   

 

 

 

 

Source:http://www.ag-bank.com /    date:03/05/2017 

  .صورة تبين أن بطاقة فيزا لبنك الخليج بطاقة عالمية للجميع وفي كل مكان: 19شكل رقم

  

 

 

 

 

Source:http://www.bramjnet.com/vb3/showthread.php?t=101341 

.صورة بطاقة فيزا ماستر كارد: 20شكل رقم

 

Source   :  http://www.ag-bank.com /    date 03 /05/2017. 
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  .صورة بطاقات بنك الخليج الجزائر: 21شكل رقم

  

 

 

 

 

 Source   :  http//www.ag-bank.com/date :/03 05/2017. 

  .OOREDOOو AGBبين  بطاقة بنكيةصورة : 22شكل رقم

Source:http//www.ag-bank.com /    date: 03/05/2017. 

تم التوقيع مع عقد شراكة بين متعامل الاتصال اوريدو وبنك الخليج الجزائر،في المقر الاجتماعي لشركة 
  .فايت بالجزائر العاصمة،وذلك من أجل إنشاء بطاقة مصرفية الكترونية ت في أولادالاتصالا

وتعتبر البطاقة هي الأولى من نوعها في الجزائر،حيث تسمح باقتناء خدمات على الانترنيت،إذ يقدمها 
البطاقة  مصرف الخليج الجزائر،ويقوم أيضا بشحنها لكي تستعمل في اقتناء الخدمات على الانترنيت،ولكن هذه

الخ،بمجرد بطاقة لاقتناء خدمات المتعامل ...من نوع خاص وليست ككل بطاقات الدفع كالبايبال،الفيزا كارد

وغيرها من الخدمات التي اوريدو على الانترنيت،حيث يمكن زبائنه عن طريقها من إجراء عمليات تعبات الرصيد،
عث،على الإلحاح والإيجابية بأن المتعامل بعد دخوله يقدمها المتعامل عن طريق موقعه الرسمي والأمر الذي يب
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مرحلة الجيل الثالث سيختصر الكثير من الجهد على زبائنه في تعبئة أرصدته،حيث حدد السعر الأدنى للتعامل 
  1.دج 200بالبطاقة ب

  .في الوكالة التسويق الإلكترونيلواقع استخدام تقييم :ثالثالالمبحث 

على  وأثره- بسكرةوكالة - في محاولة منا لمعرفة واقع استخدام التسويق الإلكتروني في بنك الخليج

ة مقابلات مع كل من زيارة ميدانية للوكالة وإجراء عدقمنا بالأخير الخدمات المصرفية المقدمة من هذا 
الأساليب : يارة حولأسابيع وتمحورت الز  3ن في مجال التسويق،وذلك على مدار وموظفان مختصاالمدير،

 الإلكتروني لتسويقل نوع التكنولوجيا المستخدمة،بالإضافة إلى تقييم المصرفالوكالة، التسويقية المتبعة من طرف

  .الذي تمارسه

  .الوكالةمن طرف  التسويقية المتبعةالأساليب : الأولالمطلب 

أساليب في تسويق خدماته وذلك من أجل تحقيق أكبر إشباع  عدة- بسكرةوكالة - تبنى بنك الخليج الجزائر
  2:يليلحاجات ورغبات الزبائن من جهة وزيادة موارد المصرف من جهة أخرى، ومن بين هذه الأساليب ما 

 :المصرفيةاسلوب تطوير وتنمية المزيج التسويقي للخدمة  - 1

كبته مع التطورات المختلفة حيث يهتم المصرف بكل عنصر من عناصر المزيج التسويقي ويعمل على موا

تتميز الخدمة المصرفية في هذا المصرف بالتنوع والتعدد وذلك من خلال التشكيلة الواسعة والمتنوعة من 
بالمقارنة مع المصارف الأخرى، مثلا إصداره لبطاقة فيزا ) أشرنا سابقا كما(تقدمها المنتجات المصرفية التي 

  .حيث تعد الأولى من نوعها في الجزائر بلاتينيوم

حيث أن المصرف قد اتبع عدة أساليب وسياسات لجذب الزبائن حيث قام بمنح قروض للأفراد وتأخير 

آجال السداد، حيث أدت هذه السياسة إلى جذب الأفراد وزيادة ثقتهم في المصرف وتعاملهم معه وبالتالي أدت 
  .وعهإلى نمو أرباح المصرف والتوسع في فر 

 : التسعير في الوكالة أسلوب - 2

التسويقية لما لها من تأثير  الإستراتيجيةمن القرارات الهامة في صياغة  المتعلقة بالتسعيرتعتبر القرارات 
  .مباشر على أرباح المصرف وعلى جودة الخدمة واستمراره في السوق المصرفية

                                  
1Source:http://www.ag-bank.com  /       date:03/05/201712 :38 

2 WDرLUC،aDE<ا cd يS?Y E>P<ا H<L^S<7 اDEF GF H>IJK H?CLMF06/05/2017  HYLP<ا Z?Y14:45.  
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معدلات الفائدة على : تنوعة وعديدة منهاجدر الإشارة إلى أن التسعير في الوكالة يأخذ صورا متكما 
القروض والودائع،وكذا تحديد الرسوم والأتعاب والعمولات التي يتقاضاها المصرف مقابل الخدمة المصرفية هي 

تلك المتعلقة بمعدلات الفائدة، وهناك خدمات مصرفية مجانية كخدمات وسائل الدفع المحلية للمصرف أما 
اضى عليها فائدة مناسبة للمصرف والعميل، هنا نشير أن دور المصرف في تحديد وسائل الدفع الأجنبية فيتق

الأسعار خاصة المتعلقة بمعدلات الفائدة جد محدود لعدم وجود حرية كاملة للمصارف في تحديدها حيث يحد 
تحديد قيود بنك الجزائر الذي يتدخل في لوجود من قدرة المصارف التجارية على التحكم في أسعار خدماتها 

أسعار المنتجات المصرفية، ويتيح مجالا محدودا جدا للمصارف في تحديد معدل الفائدة الذي تمنحه لعملائها 

وبالنسبة للعمولات فهي تحدد أيضا من طرف بنك الجزائر وتوزع على المصارف ويمكن للمصارف التجارية 
والذي يقوم بدراسة هذه الاقتراحات ثم يقوم تقديم اقتراحات لبنك الجزائر من أجل رفع أو خفض أسعار العملات 

  .بإبداء رأيه حولها

 : أسلوب التوزيع في الوكالة - 3

إن عنصر التوزيع يضمن إتاحة الخدمات للعميل في الوقت والمكان المناسبين،ويتوقف نجاح المصرف 
المصرف أن  في الوصول إلى أكبر عدد من العملاء على حسن اختياره لمنافذ التوزيع وهذا ما يفرض على

حتياجات ومتطلبات العملاء، وتعتمد الوكالة في يختار منافذ توزيع الخدمة المصرفية بعناية وبالشكل الذي يلبي ا

توزيع خدماتها المصرفية على التوزيع المباشر وغير المباشر، أما التوزيع المباشر فيتمثل في الوكالات والفروع 
تراب الوطني، والتوزيع غير المباشر يتمثل في الموزعات الآلية للأوراق المختلفة للمصرف والمنتشرة عبر كامل ال

  .النقدية التي تقع خارج مبنى الوكالة، والشبابيك الآلية للأوراق النقدية التي تقع داخل مبنى للوكالة

 : أسلوب الترويج في الوكالة - 4

يعتبر أسلوب ترويج الخدمات المصرفية أسلوب مكمل للأسلوب السابق، حيث يهدف المصرف من خلال 
هذا الأسلوب إلى لفت انتباه الزبون وإعلامه بمختلف الخدمات التي يقدمها وكذا مميزاتها وكيفية الحصول 

  : م تحقيق ذلك من خلالعليها والاستفادة منها وإقناعه بالخدمة وحثه على قرار التعامل مع المصرف ويت

يقوم المصرف بالإعلان عن خدماته عن طريق الجرائد،ومن بين هذه الإعلانات ما يوجه : الإعلان •

للشركات أو المصانع ذات رقم أعمال كبير لإيداع أموالها في المصرف والاستفادة من مختلف 
 .من طرفه الخدمات المقدمة

أو عبر البريد الإلكتروني لتذكيرهم بمختلف  SMSكذلك يقوم المصرف بإرسال رسائل قصيرة  •

 .الخدمات الحالية التي يقدمها وإبلاغهم بالخدمات المستحدثة التي سيدخلها
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والتي تكون  Self Banking AGBإصدار مطويات للتعريف بمختلف الخدمات المصرفية كمطوية  •
ت عن كل منتجات متاحة عبر كافة الوكالات وتستهدف خاصة الزبائن الجدد من خلال معلوما

 .المصرف إضافة إلى الأبواب المفتوحة عن المصرف ومنتجاته والتقنيات المستخدمة لتقديم الخدمات
 اسمفي إطار تمتين العلاقات مع الزبائن يقوم المصرف بتقديم مجموعة من الهدايا التي تحمل  •

صورته الذهنية،هذه المصرف لزبائنه الأوفياء بهدف ترسيخ اسم المصرف في ذهن الزبون وتحسين 
 .الهدايا تتمثل في رزمات ويوميات، حاملات مفاتيح ومحافظ كلها تحمل شعار المصرف

 .كذلك يستخدم المصرف وسائل الإعلام والاتصال للترويج لمنتجاته مثل الإذاعة والمجلات •

 كما لا يغفل المصرف دور العنصر البشري في الترويج من خلال تدريب وتكوين الموظفين ذوي •
 .العلاقات المباشرة مع الزبون في إطار تطوير تقنيات البيع الشخصي ومهارات الاتصال

في إطار توطيد علاقاته مع المتعاملين جسد المصرف مشروع بنك الجلوس وإلغاء التعامل عن طريق  •
بارة الشبابيك والذي يشير إلى استقبال الزبون بالجلوس في مكان لائق ومريح، وبالتالي فبنك الجلوس ع

 .عن مساحة واسعة يتم فيها استقبال الزبائن في مكاتب

يتم كذلك الاتصال الشخصي بين المصرف والزبون من خلال عملية الاتصال المباشر بالمصرف أو  •
من خلال المواقع المختلفة التي يخصصها المصرف لعرض منتجاته عبر شبكة الانترنيت حيث يمكن 

والتعرف على جميع المنتجات المقدمة www.ag-bank.comللزبون الدخول إلى موقع المصرف 
  .وأسعارها والقيام بمختلف العمليات

  .-وكالة بسكرة-في بنك الخليجالتكنولوجيا المستخدمة  :الثانيالمطلب 

لأن أهم ما يميز العمل المصرفي في عصر العولمة المالية هو تفاقم دور التكنولوجيا المصرفية والسعي 
نحو تحقيق الاستفادة القصوى من فوائد تكنولوجيا الاتصال والمعلومات من أجل ترقية  المتواصل والحثيث

في القرن يقاع المتسارع للصناعة المصرفية وتطوير وسائل التسويق وتقديم الخدمة المصرفية بما يتوافق والإ
،وسعيا منها لمواكبة التطورات في الصناعة المصرفية عمل بنك الخليج كغيره من المصارف على نقل 21

العديد من التقنيات المصرفية إلى وكالاته المختلفة ومنها وكالة بسكرة ويمكن استعراض أهم هذه التكنولوجيا 
  1: كما يلي

علام الآلي في تخفيض أعباء العمل اليدوي المتكرر ساهم استخدام الإ:استخدام أجهزة الإعلام الآلي -1

 :ويؤدي إلى ربح الوقت وتحسين نوعية الخدمات المقدمة فاستعماله يساعد على
 .القدرة على تخزين المعلومات والبيانات •

                                  
1=>?J<ا ABC QظSF GF H>IJK H?CLMF-ةE>P<7ة،اOPC H<L^و : WDرLUC،7اويf09/05/2017ط  HYLP<ا Z?Y11:30.  
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 .ودقة أداء العمليات المصرفيةزيادة سرعة و  •
 .توفير الجهد والوقت •

الذي  Sybuيقتصر الأمر على استخدام أجهزة الإعلام الآلي بل تعداه لاعتماد أنظمة متطورة مثل نظام  ولم

  .يعد جد نظام دولي جد متطور يساعد على سرعة أداء العمليات المصرفية

وهو خدمة حديثة نوعا ما تتمثل في عملية نقل الصك عبر الصورة فبعد أن : نقل الصك عبر الصورة - 2

وقت تحصيل الشيك مدة قد تصل إلى شهر أصبح بإمكان العملاء تحصيل الشيكات في وقت  كان يستغرق

 .قصير قد لا يتجاوز ثلاثة أيام

 .إذ تستخدم الوكالة في بعض خدماتها الفاكس: استخدام الفاكس لتبادل المعلومات والبيانات - 3

الحديثة التي أدخلها بنك  تعد الموزعات الآلية من الوسائل:DABالموزعات الآلية للأوراق النقدية - 4

إذ أنّها تنفذ  الأوتوماتيكيةالخليج على غرار المصارف الأخرى،فلها وظائف تطورية على مستوى الشبابيك 
اب إلى على الرصيد،التحويل من حس الاطلاعالعديد من العمليات المصرفية كطلب الكشف عن الحساب،

المسحوبات النقدية والمدفوعات في حدود السقف الأسبوعي حسب فتكمل في تنفيذ آخر أما مهمتها الرئيسية 
 .قيمة الدخل

إذ يشترك بنك الخليج مع البنوك الأخرى في شبكة حاسبات تتولى :استخدام التحويل الإلكتروني للأموال - 5

تؤدي  التداول الإلكتروني لملايين القيود المحاسبة بين مختلف العمليات الدائنة والمدينة بين البنوك،وبذلك
 .هذه الخدمة الدور التقليدي لغرف المقاصة المصرفية بسرعة أكبر وبدرجة عالية من الكفاءة

لبنك الخليج الجزائر ببعضها البعض ت التابعة إذا تقوم بربط مختلف الفروع والوكالا: الإنترنيتاستخدام  - 6

معلومات الخاصة بالمصرف، في ظل نظام معين، وتوفر هذه الشبكة الأمن المطلوب داخل الشبكة لتبادل ال

احتياجات العاملين من المعلومات الداخلية أو من أجل ات الأنترنيت والتي تصمم لتلبية وهي تستخدم تقني
تبادل البيانات والمعلومات عن عمليات وأنشطة المصرف ولا يستطيع الأشخاص الغير عاملين في المصرف 

 .الدخول إليها

حيث يعرض فيه ) bank.com-www.ag(:هوعا على الانترنيت يملك بنك الخليج موق: الانترنيت - 7

وهي  مجموعة من المعلومات عن المصرف وخدماته المختلفة،يمكن إجراء أي اتصال بها،أو معرفة خدماتها
 .ساعة،وهي في تطور مستمر لاستجابة احتياجات العملاء 24/24أيام و 7/7متوفرة 

،وذلك بوضع لتقديم خدماته سواء الثابت أو المحمول الهاتف-بسكرةوكالة - يستخدم بنك الخليج: الهاتف -8

العميل رقم هاتفه الجوال عند مستشار العملاء،للتطلع على كل التغيرات والمستجدات في حسابه عن طريق 
 .رسالة قصيرة على جواله دون أي عناء

  



 .-وكالة بسكرة-ممارسة التسويق الإلكتروني في بنك الخليج الجزائر: الفصل الثالث

 

 
150 

  .تروني في الوكالةالتسويق الإلكتقييم : المطلب الثالث

على الخدمات  زيادة الطلبسنحاول في هذا المطلب للوقوف على دور التسويق المصرفي الإلكتروني في 

  .التي مست كل الجوانب المتعلقة بالدراسةالمصرفية من خلال مقابلة شخصية 

  :اعتمدنا في إعداد دراستنا على عدة أدوات منها

علاقة الموظفين مع : دة ملاحظات عن نشاط المصرف،مثلخلال فترة التربص سجلنا ع: الملاحظة - 1

 .بعضهم البعض،كثافة النشاط،كيفية معاملة الموظفين للزبائن وسلوك هؤلاء اتجاه خدمات المصرف

حيث قمنا باستخدام مختلف الوثائق الداخلية المعمول بها في المصرف : الوثائق الداخلية للمصرف - 2

التقارير السنوية، : الإلكتروني في الدراسة والتحليل ومن بين هذه الوثائق والتي لها علاقة بالنشاط التسويقي

 .أن بعض الوثائق وضعت كملاحق في البحثالخ،ونشير إلى ...المنشورات، المطويات

: الوكالةبهدف الحصول على معلومات دقيقة وذات مصداقية قمنا بمقابلة مدير : المقابلات الشخصية - 3

طهراوي : الدين علوي، وبعض الموظفين المختصين في مجال التسويق الإلكتروني كلا من السيدة ضي السيد
جودي، من خلال طرح بعض الأسئلة الشفوية المتعلقة والمصممة لتقييم ممارسة التسويق الإلكتروني : والسيد

 .الدراسة محل- بسكرةوكالة - في بنك الخليج الجزائر

  : رح الأسئلة التالية وكانت على الشكل التاليلقد قمنا بط: أسئلة المقابلة

 هل يدرك الموظفون عن كيفية تسويق الخدمات المصرفية الحديثة في الوكالة؟ - 1

 الوكالة؟على العملاء وتردد إقبال  ونكيف تقيم - 2

 الوكالة؟المصرفية من قبل العملاء في  خدماتاستخدام ال ونكيف تقيم - 3

سؤال العميل عن سبب (عن سبب اختيار العملاء للخدمات المصرفية التي تقدمونها؟  تبدون اهتمامهل  - 4
 ؟المصرفيةهذه الخدمات ل ، وعن طريقة معرفتهم)اختياره للخدمة المصرفية

 لديها؟جدد ملاء جلب عتسعير الوكالة للخدمات المصرفية التي تقدمها ل ونتقيمكيف  - 5

  : يتم تحليل نتائج المقابلة من خلال الإجابة عن الأسئلة السابقة:تحليل نتائج المقابلة

 الوكالة؟هل يدرك الموظفون عن كيفية تسويق الخدمات المصرفية الحديثة في  - 1

متحصلون على مستوى جامعي،وعليه نجد الوكالة تعمل  - وكالة بسكرة- إن معظم موظفي بنك الخليج
لسنوات متحصلة على معارف أكاديمية في ممارسة العمل  على كسب يد عاملة مؤهلة ذات كفاءات وخبرات

المصرفي وبالرغم من التقسيم الداخلي الممتاز للوكالة إلا أن لديه بعض السلبيات متمثلة في عدم وجود 
الخ،إلا أنه يضم موظفون متخصصون ...مكتب خاص بالمحاسبة أو التسويق: تخصص في عمل المكاتب مثلا
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نتيجة لقيامهم بتربصات ودوريات تدريبية  ،في مجال المحاسبة محترفون وآخرونروني الإلكتفي مجال التسويق 
لخدمات المصرفية الإلكتروني وبرامج تكوينية في التسويق الإلكتروني المصرفي، لذلك هم على دراية بتسويق ا

  .موظفينعدا 

، وذلك من خلال مجهودات تطلعات العملاء بشكل محوري وكبيرحيث يعمل الموظفون على التركيز ل
تبذل من أجل كسب ثقة ورضا العملاء الحاليين وجذب عملاء مرتقبين كتوفير متطلبات التسويق المثلى 
للخدمات المصرفية الإلكترونية،وتقديم النصائح والتوجيهات والإرشاد للعملاء في تسيير المعاملات بوسائل الدفع 

صعوبة في العمل بها في عمليات السحب والدفع، وهذا كله لإعطاء الإلكترونية، خاصة العملاء الذين يجدون 
  1.واجهة حول حداثة وجودة الخدمات المقدمة من طرف الوكالة

  ؟الوكالة على العملاءإقبال وتردد  كيف تقيمون - 2

وكالة بسكرة، حيث نجد أغلب عملائه هم رجال - يوجد إقبال كبير من قبل العملاء على بنك الخليج

إلى يومنا هذا،  2010ب الشركات الكبرى وهم عملاء منذ مباشرته العمل المصرفي منذ عام أعمال وأصحا
إدخال المصرف خلال هذه السنوات بسبب سرعة آداء الخدمات التي يقدمها المصرف وكذا موقعه من جهة، و 

ا بين بطاقة السحب م"تقنيات حديثة على مستوى خدماته،كإدخال عمليات المعالجة عن بعد للحسابات 

ظام الشبكة المحلية وإعادة تنظيم البرامج كزبون مقدم للخدمة بالإضافة إلى تحقيق مشروع ،تعميم ن"المصارف
كل هذا ساهم في نتيجة لكسب ثقتهم وتعاملهم معه،  ،من جهة أخرى "Banque Assise"المصرف الجالس

  2.خرىسنة أ سنة بعد جذب واستقطاب شريحة معتبرة من العملاء وهم في تزايد مستمر

  .2016إلى غاية  2010والجدول الموالي يوضح تطور عدد زبائن المصرف من سنة 
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  - وكالة بسكرة- بنك الخليج الجزائر تطور عدد زبائن: 12الجدول رقم

  الزبائن  السنوات

2010  600  

2011  950  

2012  1500  

2013  2500  

2014  4500  

2015  10000  

2016  20000  

  .11:20على الساعة  15/05/2017بتاريخ  ،ع مدير الوكالةمقابلة شخصية م :المصدر

  :ويمكن تمثيل تطور حجم زبائن المصرف بيانيا من خلال الشكل الموالي

  ).2016-2010(وكالة بسكرة خلال الفترة - تطور حجم زبائن بنك الخليج الجزائر: 23شكل رقم

  

  .15/05/2017الوكالة بتاريخ مقابلة مع مدير من إعداد الطالبة بناءا على : المصدر

وكالة بسكرة في تطور مستمر ومتزايد بمرور - يتضح من خلال الشكل أعلاه أن عدد زبائن بنك الخليج

نتيجة للنشأة الحديثة  2011زبون سنة  950إلى  2010زبون سنة  600السنوات، حيث أنه قد ارتفع من 
زبون سنة  950من واستمرت هذه الزيادة بوتيرة متوسطة حيث أنه قد ارتفع . 2010للمصرف حيث أنشأ سنة 

نتيجة لكفاءة الخدمات المقدمة من طرف الوكالة، واستمرت الزيادة ولكن  2014زبون سنة  4500إلى 2011
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نتيجة لتطوير  2016زبون سنة  20000إلى  2014زبون سنة  4500بوتيرة مرتفعة جدا حيث قد ارتفع من 
حديثة كتكنولوجيا المعلومات والاتصالات  وتحديث الخدمات المقدمة من طرف المصرف بإدخال تقنيات ووسائل

  ).الزبائن(مما أدى إلى الإقبال المتزايد على الخدمات المصرفية من طرف الأفراد 

  ة؟في الوكال من قبل العملاء الخدمات المصرفيةاستخدام  ونكيف تقيم - 3

من قبل العملاء  -وكالة بسكرة- في بنك الخليج الخدمات المصرفيةخدام كإقبال على است نجد أن هن
أما بالمقارنة مع المصارف المتواجدة على مستوى مدينة ولكن بنسبة ضعيفة مقارنة مع بنك الخليج الجزائر، 

وسائل الدفع ،يعد المصرف الأول  ذو إقبال كبير في استخدام - وكالة بسكرة- بسكرة نجد أن بنك خليج الجزائر
فعالة في تطوير وتحسين خدماته المقدمة ونتيجة لاستخدامه  لإستراتيجيةة لحداثته وإتباعه نتيج  الإلكترونية

فية عن باقي المصارف الأخرى سواء ة خدمات مصر لانفراده وتميزه بعدوسائل وتقنيات حديثة بالإضافة 

لسحب بالدينار فيزا كارت، ماستر كارت، بطاقة ساهلة، بطاقة ا :خاصة أو عمومية، والتي تتمثل فيمصارف 
  1.الخ...، الشراء عن طريق الانترنيت،بطاقة ريبooredooوالعملة الصعبة، التعاقد مع المتعامل الاقتصادي 

 من-بسكرةوكالة - والجدول الموالي يوضح تطور عدد مستخدمي بعض الخدمات المصرفية لبنك خليج الجزائر
  .2016إلى غاية  2010سنة 

  -وكالة بسكرة-بعض الخدمات المصرفية لبنك الخليج تطور عدد مستخدمي: 13جدول رقم

عدد        
  المستخدمي

  السنوات    

بطاقة 
Visa 

بطاقة 
  ماستركارد

-CIB Eعقد 
Banking  

بطاقة 
RIB 

2010  200  90  600  20  600  

2011  300  150  700  30  950  

2012  450  200  850  40  1500  

2013  500  350  900  55  2500  

2014  700  400  1100  60  4500  

2015  1000  670  7500  80  10000  

2016  2500  1000  1400  190  20000  

  .11:20على الساعة  15/05/2017علوي ضي الدين،بتاريخ :مقابلة مع مدير الوكالة السيد:المصدر

                                  
1=>?J<ا ABC QظSF GF H>IJK H?CLMF-7ةOPC H<L^و -E>P<ا: WDرLUC،ديSh15/05/2017 HYLP<ا Z?Y،15:17.  
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 :ليويمكن تمثيل تطور عدد مستخدمي بعض الخدمات المصرفية بيانيا من خلال الشكل الموا

 خلال- بسكرةوكالة -تطور عدد مستخدمي بعض الخدمات المصرفية لبنك الخليج الجزائر :24شكل رقم

  ).2016- 2010(الفترة

  

  .15/05/2017علوي ضي الدين،بتاريخ :مقابلة مع مدير الوكالة السيد: المصدر

 - وكالة بسكرة-نلاحظ من الشكل أعلاه أن عدد مستخدمي بعض الخدمات المصرفية لبنك خليج الجزائر
 RIBفي تزايد مستمر بالرغم من أنها قليلة بالنسبة لحسابات الزبائن المفتوحة لدى المصرف،حيث نجد أن بطاقة 

يث كان عدد مستخدميها قليل جد ح VISAثم بطاقة   CIBتعد الأكثر استخدام من قبل الزبائن ثم يليها عقد 

وهذا راجع لبداية التعامل بالعملة  2010سنة VISAمستخدم لبطاقة  200في السنوات الأولى حيث كانت
مستخدم سنة  2500ثم بدأ عدد استخدامها في التصاعد إلى أن أصبحت  2011الصعبة ابتداءا من جانفي 

 90يل جدا خاصة في السنوات الأولى حيث كانت ،أما بطاقة ماستر كارد فكان عدد مستخدميها قل2016
مستخدم لبطاقة ماستركارد نتيجة لأنها خدمة حديثة في المصرف بعدها بدأت في التزايد الطفيف إلى أن 

  .E-Bankingمستخدم، ثم تليها خدمة  14000أصبحت 
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العميل عن سؤال (هل تبدون اهتمام عن سبب اختيار العملاء للخدمات المصرفية التي تقدمونها  - 4

 وعن طريقة معرفتهم لهذه الخدمات المصرفية؟ ؟)سبب اختياره للخدمة المصرفية

المصرف بسؤال العملاء عن سبب اختيارهم لهاته الخدمات المصرفية المقدمة من طرف  لا يقوم موظفوا

الوكالة ولا يتم سؤالهم عن كيفية معرفتها، ولكن نجد معظم المترددون من العملاء على الوكالة يتعرفون على 
الإلكتروني الرسمي هاته الخدمات سواء من الأصدقاء أو من خلال المجيء للوكالة أو من خلال زيارة الموقع 

،ولكن أغلبية العملاء يصرحون بأن معرفتهم للخدمة المصرفية التي يطلبونها  bank.com-www.agbللوكالة 
كان عن طريق الموقع الإلكتروني للمصرف، وذلك نتيجة لملئهم لاستمارة فتح حساب لدى البنك أو لإنشاء 

وبالتحديد خانة سبب معرفة الخدمة المصرفية بوضع  الاستمارةيملؤون حيث كان أغلبية العملاء  ،visaبطاقة 

 )11الملحق رقم(1.الموقع الإلكتروني على xالعلامة 

 لديها؟جدد عملاء لجلب  المصرفية التي تقدمها الوكالة للخدمات تسعير ونكيف تقيم - 5

بالتعريفة " إن التسعير في القطاع المصرفي بالجزائر يتم من خلال إصدار البنك المركزي ما يسمى 
التي تتضمن تحديد أسعار الكثير من المنتجات والخدمات المصرفية أين يتم العمل بها في جميع " المصرفية

بعض الخدمات المقدمة إلى  المصارف العاملة في الجزائر، وعليه يقوم بنك الخليج الجزائر بتحديد أسعار
العملاء دون المساس بالسقوف الائتمانية التي يحددها بنك الجزائر حيث تقوم الإدارة العامة بتحديد هوامش 

  .محددة بهدف الربحية من جهة والمحافظة على الزبائن الحاليين واستقطاب زبائن جدد من جهة أخرى

لخدمات مجانا بغرض جذب مختلف العملاء ومن بين يقدم بعض ا - وكالة بسكرة-وبنك الخليج الجزائر
على وضعية الحساب بالعملة  الاطلاععمليات تحرير حساب دفتر الشيكات أو : هذه الخدمات المجانية 

المصرف،وكذا عمليات التحويل من حساب إلى حساب  لعملاءبالنسبة   الصعبة حيث تتم هذه العملية مجانا
السحب بالدينار أو العملة الصعبة بالنسبة لعملاء المصرف،كذلك قد يتحمل آخر داخل نفس الوكالة وعمليات 

المصرف خسائر أحيانا مثلا عند قيام أحد عملاء المصرف بعملية السحب وخلال قيامه بهذه العملية ارتفع 
  .سعر الصرف فإن المصرف يتحمل هذا الفارق في السعر ويسدد هو الفرق

ف لقاء مبالغ مالية حيث تتم تحت رقابة البنك المركزي وتبعا لشروط أما باقي الخدمات فيقدمها المصر 
  2.المصرف

                                  
1E>P<ا H<L^S<ا QظSF GF H>IJK H?CLMF: WDرLUC،ديSh23/05/2017  HYLP<ا Z?Y15:17.  
2 WDرLUC،7ةOPC H<L^7 وDEF GF H>IJK H?CLMF15/05/2017  HYLP<ا Z?Y11:20.  
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تبعا للتغيرات الحاصلة  يتم تحديد مختلف أسعار الإيداعات من طرف إدارة المصرف: تسعير الإيداعات  - أ

ات في معدلات الفوائد الدائنة،بسبب أوضاع السوق المصرفية وحالة الاقتصاد الوطني أما بالنسبة للإيداع
  :التاليالتي تأخذ صورة دفاتر التوفير،فإنه يتم تسعيرها حسب ما يوضحه الجدول 

  .معدلات الفوائد المطبقة على الإيداعات في صورة دفاتر توفير: 14الجدول رقم

  كيفية حساب الفوائد  معدل الفائدة المطبق  نوع الدفاتر

دج إلى  5.000( %1.25  دفتر التوفير الكلاسيكي

  )دج 1.000.000
دج إلى 1.000.000( 0.5%

  )دج فما فوق 10.000.000
  1.000.000إذا كان  1%

    

تتم رسملة الفوائد في  

  .أشهر 3نهاية كل 

تتم رسملة الفوائد في   على أساس رقم الأعمال %34  دفتر التوفير مشاركة
  نهاية كل سنة

  .11:20على الساعة  15/05/2017وثيقة مقدمة من قبل مدير الوكالة بتاريخ : المصدر

القروض المصرفية بناءا على المعدل المرجعي المحدد من يتم تحديد معدلات مختلف : تسعير القروض  -  ب

طرف المصرف وهذا المعدل يتغير،حيث يتم تسعير القروض الممنوحة للأفراد والمؤسسات بإضافة هامش 

 :يتم تحديده من طرف المصرف كما يلي

 .%4.5+المعدل المرجعي : الفائدة على القروض الاستثمارية •

 .للشهر %0.7هامش الربح : ملية المرابحةع •

 .للشهر %0.71هامش الربح : عملية بيع السلم •

 .%4+المعدل المرجعي :معدل الفائدة على قروض الاستغلال •

 .صفقةدج لكل  20عمولة اتفاقية القرض  •

كحد  %0.1ملية التصدير فإن عمولة مراقبة وإرسال الوثائق هي بالنسبة لع: تمويل التجارة الخارجية •

 .مصارف المصرف المتعامل معه بالخارج+ دج 1.000أدنى 
 :الآليةتسعير بعض الخدمات   -  ت
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تسعيرها بالدينار وهذا بحسب نوع الخدمة  يتم- بسكرةوكالة - هناك خدمات آلية لبنك الخليج الجزائر
  :ليدمات في الجدول التات هذه الخالمقدمة،يمكن توضيح عمولا

  .أسعار بعض الخدمات الآلية: 15الجدول رقم

  العمولة  نوع الخدمة

  )محسوبةجميع الرسوم (دج  DAB  29.25السحب من خلال جهاز 

  دج 2000دج للمبالغ أقل من  TPE 2الدفع عبر 
  دج 2000دج للمبالغ أكبر من  6

تجديد أو تغيير بطاقة السحب ما بين 

  البنوك

  دج 500

إعادة تجديد الرقم السري للبطاقة 

  الائتمانية 

  دج 200

  دج 1.000  تسليم بطاقة فيزا

  دج 1.000  تغيير الرقم السري لجميع أنواع البطاقات

  دج 6.000  تسليم بطاقة فيزا الذهبية 

  دج 15.000  تسليم بطاقة فيزا بلاتينيوم

  دج 2.000  تسليم بطاقة ماستر كارد

  دج 4.000  كارد كلاسيكتسليم بطاقة ماستر 

  دج 6.000  تسليم بطاقة ماستر كارد الذهبية

 .11:20على الساعة  15/05/2017بتاريخ وثائق مقدمة من طرف مدير الوكالة، : المصدر
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  :خلاصة الفصل

التطبيقي الذي حاولنا فيه إسقاط الجانب النظري على ما هو موجود فعلا في  من خلال هذا الفصل
ككل المصارف الجزائرية  التي تسعى إلى تقديم " بنك الخليج الجزائر"المصارف التجارية الجزائرية،اتضح أن 

حاجات ورغبات باقة  متنوعة  ومتطورة  من الخدمات والمنتجات المصرفية الإلكترونية والتي تهدف إلى إشباع  
جميع العملاء، ونظرا لضرورة الوصول إلى كل العملاء قام المصرف بفتح عدة فروع ووكالات منها وكالة بسكرة  

منح العديد من   -الإيداع - ، والتي تقوم بتقديم عدة خدمات مصرفية كفتح الحساب2010التي أنشأت سنة

، VISAبطاقة ( إضافة إلى البطاقات الائتمانية  -...التحويلات الداخلية والخارجية -...القروض كقرض بيتي
اختيار قنوات التوزيع التي تتضمن  مناسبة مع، بأسعار ...)MASTRE CARD ة، بطاقSAHLA ةبطاق

  .لبلاد وذلك لتقليص الوقت والجهدوصول الخدمات إلى كل أرجاء ا
وظيفة ترويج لديهم هي البيع  نوالإلكترونية وأحسكما أنه يعتمد في الترويج على كل الوسائل الحديثة 

الشخصي لأن رجال البيع بالوكالات يتميزون بكل المهارات التي تتوفر في كل رجل بيع،وحسن استقبالهم 

وتعاملهم الجيد،كذلك نجد وسيلة أخرى أصبح المصرف يعتمد عليها هي الموقع الإلكتروني الذي يعطي تعريف 
ية التي تقدمها،وهذا كله هي مؤشرات على كفاءة المصرف مما يؤدي بالوكالة وأهم خدماتها ومنتجاتها المصرف

إلى جذب عملاء جدد لزيادة الطلب على خدماته المصرفية ما يكسب المصرف أرباح عالية ومردودية وبأقل 
  .مخاطر

  

  
  

  
  
  

 
  



 

الخـــــــاتمـــــــة 

ــــةــــــــــــالعـــام  
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  :خـــــــــــــــــــــــــــــاتمـة عـــامــــــــــــــــــــــة
قتصاد العالمي تحولات أفرزتها معطيات مختلفة أبرزها وأهمها التطورات التكنولوجية من يعرف الا

وشبكة الانترنيت، حيث ظهرت في الوجود أفكار اقتصادية جديدة تعكس هذه تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

التطورات التي تسمح بتجديدها هذه الأفكار امتدت إلى الجهاز المصرفي، الذي استغلها كحلول للخدمات 
 ، التي لم تعد ملائمة وتطورات العصر، ليستمر التطور ويشمل تقديم خدمات)الكلاسيكية(المصرفية التقليدية

كان أولها البطاقات المصرفية التي تمكنت من الانتشار السريع عبر كافة أنحاء ) الكترونية(مصرفية حديثة
  .العالم

وباعتبار المصارف منظمات خدمية، استفادت هي الأخرى مما أتاحته تكنولوجيا المعلومات في إنتاج 
والاتصال بالزبائن وهذا ما يعني تبني  في الترويج كالأنترنيت،واستخدام شبكات الاتصال الخدمات وتسعيرها

  .التسويق الإلكتروني في المصارف

وكالة - AGBوككل المصارف التجارية ادركت المصارف الجزائرية واخص بالذكر بنك الخليج الجزائر

،ضرورة الارتقاء بخدماته المصرفية واعتماد وسائل دفع إلكترونية من خلال تبنيه للتسويق الإلكتروني، - بسكرة
بالتالي اصطبغت أعماله بالطابع الإلكتروني مما تطلب الأمر توافر وسائل دفع إلكترونية، ووجود منافذ لتوزيع و 

وبموجب هذه القنوات والمنافذ في مجال التوزيع المصرفي الحديثة للعملاء ،  هاته الخدمات وإتاحتها

، ودون الحاجة إلى المنخفضةدة،والتكاليف ، يتم تأدية الخدمات المصرفية بنوع من السرعة والجو )الإلكترونية(
قد تؤثر على الوضع المالي للمصرف، بالتالي جذب أكبر قدر ممكن من بناء فروع مصرفية، هذه الأخيرة التي 

  .العملاء الجدد لزيادة وتيرة الطلب على الخدمات المصرفية وبهذا يحقق المصرف هدف الربحية والسيولة

التسويق المصرفي الإلكتروني في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية ومن خلال عرضنا لموضوع دور 

  :نستنتج أن

  .ار الفرضياتنتائج اختب: أولا

الخدمة المصرفية هي مجموعة من العمليات ذات المضمون المنفعي التي تتصف : الفرضية الأولى - 1
الأفراد والمؤسسات،وهي بتغلب العناصر غير الملموسة على العناصر الملموسة والتي تدرك من قبل 

صحيحة لأن الخدمة المصرفية يعتمد عليها المصرف لإشباع رغبات عملائه فهي مجموعة أنشطة تتعلق 

بتحقيق منافع معينة للعميل سواء كان ذلك بمقابل مادي أو بدونه،فقد يقوم المصرف أحيانا بتقديم خدمات 
 .مجانية لعملائه

يع خدماتها المصرفية من خلال عدة قنوات ومنافذ كالقنوات تقوم المصارف بتوز : الفرضية الثانية - 2
الخ أو ... التقليدية من فروع المصرف ونظام التعامل بالمقاصة والسوبر ماركت المالي والمصارف المتنقلة

الخ ...من آلة الصراف الآلي والصيرفة المحمولة والصيرفة المنزلية والانترنيت المصرفيالقنوات الإلكترونية 

قنوات ومنافذ التوزيع هي دلالة على وجود الخدمات المصرفية وتنوعها على نطاق  صحيحة لأنوهي 
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 يتناسب وطبيعة هذه القنوات، والتي تظهر لإشباع الحاجات للزبائن الحاليين والمستخدمين للخدمات المتاحة
 .، أوكونها وسيلة فاعلة لجذب عملاء جدد إلى المصرف من جهة أخرىمن جهة

التسويق المصرفي الإلكتروني هو قيام المصارف بتوزيع خدماتها المصرفية ومنتجاتها : الثالثةالفرضية  - 3

بالاعتماد على التكنولوجيا المصرفية،ومن ثم تصبح هذه التكنولوجيا مدخلا لانسياب الخدمات المصرفية إلى 
يج لها وتسعيرها وتوزيعها العملاء كما يعني التسويق المصرفي الإلكتروني صناعة الخدمة المصرفية والترو 

وتوجد عدّة أساليب وأدوات لإنجاز  نترنيت،وسائل الكترونية وشبكة الإفي الحقل الإلكتروني باعتماد 
المصارف العملية التسويقية الكترونيا كالمواقع الإلكترونية ومحركات البحث والإعلان والبريد 

هو جميع الأعمال المصرفية  المرتبطة لكتروني وهي صحيحة لأن التسويق المصرفي الإ الخ،...الإلكتروني

مبني على التبادل الإلكتروني للبيانات أي أن مضامين العملية وهو وتكنولوجيا المعلومات  بالأنترنيت
وهذا يسمح للعملاء ، الخ...عدة أدوات كمحركات البحثمن خلال  التسويقية في المصرف تتم إلكترونيا

 .نقطاععلى الخدمات التي يطلبونها بدون الحصول بالدخول إلى مواقع المصرف وا
التسويق الإلكتروني له تأثير على عناصر المزيج التسويقي الحديثة،كما سيؤدي إلى : الفرضية الرابعة - 4

إحداث عناصر جديدة تضاف إلى تلك العناصر التي كانت قائمة،وهذه العناصر تكون قد فرضتها البيئة 

المصارف التي اصطبغت  ، صحيحة لأن)بيئة الانترنيت(المصارف ي ظلها المصرفية الحديثة التي تعمل ف
أعمالها بالطابع الإلكتروني بدأت تأدية خدماتها المصرفية عبر الوسائل الإلكترونية، وهو الأمر الذي أثر 

 ).P’S4(على المزيج التسويقي وساعد على استحداث عناصر جديدة اضيفت للمزيج التسويقي المسمى 
للتسويق الإلكتروني  يزيد من طلب الخدمات  - وكالة بسكرة- إن تبني بنك الخليج: الخامسة الفرضية - 5

المصرفية التي تقدمها من طرف عملائها نتيجة لمكانة وأهمية التسويق الإلكتروني في الوكالة والتكنولوجيات 

ة تطبق تقنيات التسويق المصرفية،وهي صحيحة لأن وكالة بسكر  الحديثة التي تستعملها لتوزيع هذه الخدمات
، مما  )bank.com-www.ag (على موقع على الانترنيت والاعتمادالإلكتروني كخدمات الصراف الآلي 

إلى رفع أرقام مبيعاتها،وبالتالي  يؤدي دى إلى الاحتفاظ  بعملائها السابقين وجذب عملاء جدد،وهذا بدورهيؤ 
 .يسي وهو تحقيق أقصى ربح ممكنها الرئتحقيق هدف

  .نتائج الدراسة: ثانيا

الخدمات المصرفية هي الركيزة الأساسية لنشاط المصارف وقياس كفاءتها ومصدر إشباع الحاجات  -1
 .والرغبات التي يسعى إليها العملاء

الإنفاق على يوجد اهتمام لدى المصارف لتطوير الخدمات المصرفية وتحسين جودتها وذلك بزيادة  -2
تكنولوجيا الصناعة المصرفية، والاهتمام بتدريب وتأهيل العنصر البشري ليستوعب هذه التطورات في مجال 
الخدمات المصرفية، وأصبح الاهتمام بالتسويق المصرفي الإلكتروني للتعرف على رغبات واحتياجات العملاء 

 .والوصول إلى اشباعها في الوقت المناسب والمكان المحدد
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الموارد بالنسبة  التسويق المصرفي الإلكتروني يتيح التلبية الفورية لطلبات العملاء ذلك أن الوقت هو أهم -3
 .للعملاء والمؤسسات المصرفية على حد سواء

التسويق المصرفي الإلكتروني يعمل على زيادة الطلب على الخدمات المصرفية للمصارف التجارية  -4

ة من الثورة المعلوماتية حيث تتيح عن ذلك ظهور خدمات مصرفية حديثة بفضل تبني التكنولوجيا والاستفاد
 .مكنت العملاء بمختلف شرائحهم من تحقيق احتياجاتهم ورغباتهم في أوقات حقيقية

دور بارز في تغيير إن شبكة الانترنيت والوسائط الإلكترونية المستخدمة في المجال المصرفي لها  -5
 .عتبر دافعا لتوجه العملاء نحو التعامل في الأسواق الإلكترونيةالتسويقية، كما تالاستراتيجية 

إن زيادة الطلب على الخدمات المصرفية يتطلب بناء وتنمية علاقة قوية مع العملاء، ولن يأتي ذلك إلا  -6

من خلال التطوير المستمر للمزيج التسويقي الخدمي وفقا للتطورات في المجال التكنولوجي والمعلوماتي سواء 
 .ضافة خدمات جديدة أو تطوير الخدمات الموجودة بناءا على مراحل حياة هذه الخدماتبإ

في توزيع الخدمات المصرفية وذلك ) المباني(لا زالت بعض المصارف الجزائرية تعتمد على فروعها -7
التي تلازم الموزعات الآلية للأوراق  تالتعطيلاوجود بعض : بالرغم من توفر الموزعات الآلية ومرد ذلك

ذاته هذا من جهة، لية التي تقع داخل مبنى المصرف النقدية خاصة التي يقع خارج المصرف أو الشبابيك الآ

من جهة أخرى انخفاض الوعي المصرفي لدى بعض الشرائح من العملاء كالمسنين أو الذين تتدنى لديهم 
صارف تواجهها بعض العراقيل والمشكلات في تبنيها للتسويق المصرفي المصرفية، لذلك مجد هذه الم الثقافة

 .الإلكتروني
وحالة السوق المصرفية  يتلاءمإن تسعير بعض الخدمات والمنتجات المصرفية في بنك الخليج الجزائري  -8

بنسبة معتبرة في تسعيرها مما  AGBيتحكم ية الجزائرية حيث أن بعض هذه الخدمات والمنتجات المصرف

 .ؤدي إلى استقطاب العملاءي
الاستعلام على الرصيد عن بعد، الترويج إلا على نعض : تقديم المصرفي لبعض الخدمات المصرفية -9

دليل على تبني التسويق المصرفي  ،)www.ag-bank.com(المصرفالخدمات الجديدة على موقع 
 .الإلكتروني

  : اقتراحات وتوصيات الدراسة: ثالثا

  :لتي توصلنا إليها يمكن طرح الاقتراحات والتوصيات التاليةبناءا على النتائج ا

هتمام بالتركيز على العملاء، وتمكين إقبالهم على استخدام الطرق الإلكترونية في اقتناء الخدمة تعزيز الا -1

 .المصرفية
العمل على تعزيز استخدام الوسائل التكنولوجية لممارسة العمل المصرفي وتمكين العاملين في  -2

ف من استخدام الطرق الحديثة في تطبيقات التسويق المصرفي الإلكتروني للخدمات المصرفية المصار 
 .المقدمة للعملاء
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للمصارف العاملة في السوق المصرفية الجزائرية الراغبة في العمل  العمل على إنشاء مواقع الكترونية -3
ل،فضلا عن قيام المصارف في الحقل المصرفي الإلكتروني وتعزيز السرية والخصوصية في هذا المجا

 .بتحديث وتحين المعلومات التي تحويها هذه المواقع

القيام بنشر الثقافة المصرفية الإلكترونية لدى الإدارة العليا للمصارف العاملة في الحقل المصرفي  -4
الحصة السوقية الجزائري وتبيان أهميتها ومزاياها في زيادة الأرباح، ومن ثم زيادة القدرة على المنافسة وزيادة 

وكذا إزالة المخاوف لدى الموظفين بخصوص تصورهم بأن تطبيق هذه التكنولوجيا سيترتب عنه الاستغناء 
 .عن خدماتهم

هتمام بالعنصر البشري من خلال التأهيل والتدريب المستمرين، وذلك عن طريق عقد دورات تدريبية الا -5

وعيتهم بأهمية التوسع في تبني التسويق المصرفي داخلية وخارجية وبشكل دوري لكافة الموظفين بهدف ت
 .الإلكتروني وتوفير كادر بشري مدرب ومؤهل

القيام بحملات تسويقية تهدف إلى زيادة الوعي المصرفي لدى العملاء بالقنوات الإلكترونية والخدمات  -6
مثل توفير الوقت والجهد  التي تقدم من خلالها، حيث يتم تعريف العملاء بالمزايا والفوائد التي يحصلون عليها

والتكلفة، كما أنه من خلال تلك الحملات لا بد من التأكيد على توفير السرية والأمان لمستخدمي القنوات 

 .الإلكترونية، باعتبارها من المتطلبات الأمنية للتسويق الإلكتروني

  .آفاق الدراسة: رابعا

المصرفي الإلكتروني في زيادة الطلب على من خلال هذه الدراسة حاول الباحث دراسة دور التسويق 
الخدمات المصرفية، ونظرا لبعض التحديات عالجت الدراسة بعض الجوانب في هذا الموضوع، وعليه يقترح 

  : ، وهذه المحاور على النحو الآتيمستقبلةالباحث مجموعة من المحاور البحثية، والتي قد تكون دراسات 

 .الإلكتروني على مردودية البنوكأثر تبني التسويق المصرفي  -1
 .دور نظم المعلومات التسويقية في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية -2

 .إدارة العلاقات مع العملاء الكترونيا ودورها في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية -3
  



 

 

  ةــــــــقائــــم

  ـــعـــــــالمراجـ 
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4- http://www.bramjnet.com/vb3/showthread.php?t=1013417 

  :مراجع أخرى

اعتماد الشباب الجامعي على الإعلان الإلكتروني كمصدر "عبد الصادق حسن عبد الصادق،  -1

 ،"- دراسة ميدانية على عينة من طلبة الجامعات الخاصة في مصر والبحرين- الشرائيةلاتجاهاته 

 .2013، 2014، الكويت 396حوليات الآداب والعلوم الاجتماعية، الحولية الرابعة والثلاثون الرسالة

، الصادر بالجريدة الرسمية، 1990أفريل14، المؤرخ في10-90، قانون النقد والقرض، رقم113المادة  -2
 .1990أفريل18، السنة السابعة والعشرون، بتاريخ16لعددا
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)معنويشخص (جاري اب سالوثائق المطلوبة في ملف فتح ح: 01الملحق  

 

  

  



  

  )طبيعي شخص(جاري مطلوبة في ملف فنح حساب ال قالوثائ: 02الملحق

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  .نموذج إيداع النقود: 03الملحق

 

 

 

 

 

  

  



  

  نموذج طلب صك مصرفي: 04الملحق 

  

  



  

 .نموذج إلغاء صك مصرفي: 05الملحق
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  .AGBدفتر التوفير التساهمي : 07الملحق 
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