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على سٍذًا هحوذ صلى الله علٍَ ّسلن ّعلى صحثَ 

 أجوعٍي.

 أها تعذ:

لا ٌسعٌا ّقذ هي الله عز ّجل علٌٍا تٌعوح إتوام 

ُزا العول الوتْاضع، إلا السجْد شنشا لعظٍن 
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 جالاهتٌاى إلى الوششف على ُزٍ الشسالح الأستار

 النشٌوح. االسذٌذج ًّصائحِ التْجٍِاتِ برهوم أسماء

ًّتقذم تخالص الشنش ّالعشفاى إلى الأساتزج 

بوازدية فاطمة  اقشح، الأستارج:الوٌالنشام أعضاء لجٌح 

، اللزاى اقتطعٌا هي الخامسة سايحي ج:، ّالأستارالسهراء

ّقتِوا الثوٍي لقشاءج الشسالح ّّضع الولاحظاخ 

الطٍثح علٍِا ّهٌاقشتِا الحنٍوح التً ستثشي 

 الذساسح.

ّإلى الزٌي ًِلٌا هي علوِن أساتزتٌا فً قسن 

 التاسٌخ.

ح ّقذم لٌا هعلْهح تخص ّإلى مل هي أسذ لٌا ًصٍح

 الذساسح ّتخذهِا.

شُن الشنش ّتالغ التقذٌش إلى مل ُؤلاء ّغٍ

 ّالشفعح.

 الطالثتٍي
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 قائمـــــــة الجداول



الجداول  قائمة   

 

 

 :لجداولقائمة ا

 الصفحة العنوان الرقم

(: مصفوفة الخيارات الاستراتيجية لتطوير 01رقـ ) ؿالجدو  01
 الخدمات المصرفية.

32 

 SATIM 78مساىمة البنوؾ في رأسماؿ :(02الجدوؿ رقـ) 02

(: تطور عممية المقاصة خلاؿ السنوات الأربع 03الجدوؿ رقـ ) 03
 98 ".2017/ 2014الفارطة "

 100 (: الطمب عمى البطاقات.04الجدوؿ رقـ ) 04

05 
مقدار البطاقات المصدرة مف طرؼ (: تطور 05الجدوؿ رقـ )

/ 2014خلاؿ السنوات الأربع الفارطة "  -488-الوكالة 
2017". 
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 قائمـــــــة الأشكال         

 



  قائمة الأشكال 

 

 

 قائمة الأشكال:

 الصفحة العنوان الرقم

 P’S) 7 (. 17ومزيج الخدمات  (4P’S)عناصر المزيج التقميدي (:01)رقـ الشكؿ  01
 19 (: عناصر المزيج الترويجي والعلاقة بينيما.02)رقـ الشكؿ  02
 21 وتخطيط الاستراتيجية لمبنؾ.(: دور بحوث التسويؽ 03) رقـ الشكؿ 03
 46 البنكية. البلاستيكية لمبطاقات الأساسي التقسيـ (:04) رقـ الشكؿ 04
 49 .الذكية بالبطاقة العمؿ خطوات :(05) رقـ شكؿال 05
 53 بالشيؾ التعامؿ مراحؿ :(06) رقـ الشكؿ 06
 81 ." الشركة الأـ" يفية(: الييكؿ التنظيمي لبنؾ الفلاحة والتنمية الر 07) الشكؿ رقـ 07
 -الييكؿ التنظيمي لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة :(08شكؿ رقـ )ال 08

488. 
86 

 95 .لمقاصةا واجية برنامج المراسمة لنظاـ(: 09) الشكؿ رقـ 09

 99 .488-التمثيؿ البياني لعممية المقاصة بوكالة تبسة (: 10شكؿ رقـ )ال 10
مب عمى البطاقات خلاؿ السنوات الأربع الفارطة طتطور ال (:11)شكؿ رقـ ال 11

"2014 /2017." 
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  قائمة الملاحق

 

 

 :ملاحقلقائمة ا
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 119 (: نظاـ سويفت لمتحويؿ الآلي لممدفوعات الدولية01الممحؽ رقـ) 01
 120 (: صكوؾ لمتحصيؿ.02الممحؽ رقـ ) 02
 SYRAT. 121(:  مخطط تبادؿ البيانات لنظاـ 03الممحؽ رقـ ) 03
 122 .(KNIS)(:  نظاـ التوطيف04ممحؽ رقـ ) 04

05 
  -ت البنكية   وكالةاقات الخدما(:  مجموعة بط05الممحؽ رقـ )

 123 تبسة . -488

06 
  -(:  مجموعة بطاقات الخدمات البنكية   وكالة06الممحؽ رقـ )

 124 تبسة . -488
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العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػامة



 المقدمة العامة 

 

   أ 

 

 المقدمة العامة: 
البلاد، فيو يعتبر مف أىـ عناصر التنمية يعتبر القطاع المصرفي العمود الفقري لعمود 

الاجتماعية والاقتصادية ومف أىـ عناصر الدعـ لمنمو وتطور البلاد في عصر لمست فيو 
الأنترنت تقريبا جميع جوانب الحياة فكاف لمثورة التكنولوجية تأثير كبير عمى اقتصاديات الدوؿ 

ف قبؿ المصرفييف وغيرىـ مف المشاركيف وجذبت اىتماما متزايدا في السنوات القميمة الماضية م
 في سوؽ الخدمات المالية وذلؾ بسبب النمو السريع لمتجارة الالكترونية.

وتعتبر البنوؾ مف أىـ الأجيزة التمولية في الاقتصاديات الحديثة وىذا يرجع إلى تشكيمة  
تساعد وتسيؿ  ، ومع تنامي الحاجات لاستخداـ خدمات مصرفيةلمعملاءالمعاملات التي تمنحيا 

وفؽ أفضؿ  لعملائياعمميات البيع والشراء وعمميات الدفع، سعت البنوؾ إلى تقديـ ىذه الخدمات 
وأحدث الوسائؿ لتمبية حاجات المجتمع أي عمدت إلى القياـ باستخداـ خدمات مصرفية ومالية 

مات مصرفية تتماشى مع التقدـ التكنولوجي المتسارع مف خلاؿ تبني أحدث التقنيات لتوفير خد
ولاكتساب ميزة تنافسية وحصة سوقية لمبنؾ،  العملاءإلكترونية ذات جودة وكفاءة عالية لإرضاء 

حيث أف اعتماد أنظمة الدفع الحديثة رد فعؿ ضروري  عمى التطورات الطارئة مف أجؿ زيادة 
ة مما يؤدي إلى الكفاءة والقدرة التنافسية لمبنوؾ عف طريؽ تخفيض التكاليؼ وتعظيـ الربح والفائد

تحقيؽ نمو البنوؾ وزيادة نصيب الكياف المصرفي مف السوؽ المصرفية المحمية والعالمية، حيث 
تعتبر مف الوسائؿ الأساسية التي تسيؿ المبادلات وتعاملات الأفراد الذيف يفضموف القياـ بيا 

 لتكنولوجي.بصفة يومية وىو ما يجعؿ الفرد إلى تطويرىا حتى يتمكف مف مواكبة التطور ا
 : إشكالية البحث.أولا

 مف خلاؿ ما سبؽ يمكف طرح التساؤؿ الرئيسي التالي:
 كيؼ يمكف لمخدمات المصرفية الالكترونية أف تساىـ في تفعيؿ النشاط البنكي؟

 إف ىذا التساؤؿ يؤدي إلى طرح مجموعة مف الأسئمة الفرعية التالية:
 ليب تطويرىا؟ما ىو المقصود بالخدمات المصرفية وما ىي أسا .1
 ما ىي الأساليب والنظـ التكنولوجية التي يمكف اعتمادىا مف طرؼ البنوؾ؟ .2



 المقدمة العامة 
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 كيؼ يمكف تطوير الخدمات المصرفية الالكترونية؟ وما مدى كفاءتيا وفعاليتيا؟ .3
أنظمة الدفع الالكترونية الحديثة المستخدمة في تسوية المعاملات المصرفية  ىي ما .4

 التعاملات المصرفية الالكترونية؟الالكترونية؟ وما سبؿ حماية 
 -ية الريفية ما ىي أىـ الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة مف طرؼ بنؾ الفلاحة والتنم .5

 . -488 -وكالة تبسة
 : فرضيات البحث.ثانيا

لأجؿ الاجابة عمى التساؤؿ الرئيسي السابؽ تـ صياغة فرضية أساسية تمثمت في ما 
 يمي:

لكترونية دور كبير في تفعيؿ نشاط البنوؾ وتندرج ضمف ىذه الفرضية  لمخدمات المصرفية الا
 الفرضيات الفرعية التالية:

 الخدمات المصرفية تمثؿ نشاط يقدـ إلى المستفيد مف قبؿ الأفراد أو المكاف أو الأجيزة. .1
يعتمد البنؾ عمى العديد مف الأساليب والنظـ التكنولوجية كبحوث التسويؽ ونظاـ الصراؼ  .2

 ي وغيرىا.الأل
لتطوير الخدمات المصرفية لابد مف تطوير وتحديث وسائؿ الدفع الالكتروني مف أجؿ  .3

 وتسييؿ الحصوؿ عمى الخدمة. العميؿتحقيؽ رضا 
تعتمد البنوؾ عمى وسائؿ وتقنيات دفع إلكترونية جد متطورة تساعدىـ عمى تحسيف خدماتو  .4

الشيؾ الالكتروني والبطاقات الذكية والتي المصرفية كالبطاقات البنكية والنقود الالكترونية و 
 توفر حماية لمخدمات المصرفية الالكترونية وغيرىا.

،عمى خدمات مصرفية إلكترونية  -488 -وكالة تبسة -يعتمد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  .6
 وولائو لمبنؾ. العميؿمتطورة تساعد عمى كسب رضا 

 .دوافع اختيار الموضوعثالثا: 
 دوافع التي ساعدتنا في اختيار ىذا الموضوع نذكر ما يمي:مف مجموع ال

 الرغبة الشخصية في دراسة موضوع المذكرة. .1
 اعتبار ىذا الموضوع يدخؿ ضمف تخصصنا )التسويؽ المصرفي(. .2
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أىمية فيـ وتوضيح المصطمحات البنكية التي ظيرت حديثا كالبطاقات الائتمانية والبطاقات  .3
 وكيفية تداوليا إلكترونيا.الذكية والنقود الالكترونية 

موضوع الخدمات المصرفية الالكترونية باىتماـ مختمؼ الأطراؼ الفاعمة في القطاع   يحظى .4
 البنكي في الجزائر.

 : أىداف البحث.رابعا
 مف بيف الأىداؼ المراد تحقيقيا مف خلاؿ ىذه الدراسة ما يمي: 

ى التعرؼ عمى أىـ مزايا البنوؾ محاولة تسميط الضوء عمى الخدمات المصرفية بالإضافة إل .1
 الالكترونية.

إبراز أىمية المعاملات المصرفية الالكترونية ودوىا في المحافظة عمى استمرار نشاط  .2
 البنوؾ.

التعرؼ عمى مختمؼ وسائؿ وأنظمة الدفع الالكترونية ودورىا في المحافظة عمى استمرار  .3
 نشاط البنوؾ.

ة الالكترونية وأنظمة الدفع الالكترونية عمى الوقوؼ عمى مدى تطور الخدمات المصرفي .4
  -488 -تبسة -مستوى وكالة بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية 

 خامسا: المنيج المتبع في البحث.
 تحميمي وصفي                 تأصيؿ نظري الفصؿ الأوؿ والثاني. -
 إحصائي                   الجانب التطبيقي الفصؿ الثالث. -

 البحث. سادسا: خطة
لقد تـ تقسيـ الدراسة إلى ثلاثة فصوؿ: فصلاف نظرياف وفصؿ إحصائي معتمديف في  

 ذلؾ عمى الطريقة التي تمكف مف ترابط أجزائو وتجانسو وتكامؿ أفكاره وتسمسيا كما يمي.
تناوؿ الفصؿ الأوؿ المعنوف بالاطار النظري لمخدمات المصرفية والذي يعد بمثابة مدخؿ  -

ويشتمؿ عمى ثلاث مباحث أساسية، يتناوؿ المبحث الأوؿ مفيوـ الاتجاىات نظري لمدراسة 
الحديثة لمخدمة المصرفية أما المبحث الثاني فيحوي المزيج التسويقي المصرفي ونظاـ 



 المقدمة العامة 

 

   د 

 

المعمومات التسويقية في حيف يعرض المبحث الثالث استراتيجيات وتطوير الخدمات 
 المصرفية.

ف الخدمات المصرفية الالكترونية وسبؿ الحماية وقد احتوى أما الفصؿ الثاني كاف تحت عنوا -
كذلؾ عمى ثلاث مباحث، تناوؿ المبحث الأوؿ البنوؾ الالكترونية ووسائؿ الدفع الالكترونية. 
في حيف تطرقنا مف خلاؿ المبحث الثاني إلى أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية، أما 

 خدمات المصرفية الالكترونية وآليات الحماية.المبحث الثالث فقد تطرقنا إلى مخاطر ال

  -488 -وفي الأخير الفصؿ الثالث يمثؿ دراسة حالة بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  تبسة
 سابعا: حدود البحث.

 .2017إلى غاية سنة  2014مف سنة الحدود الزمنية:  -
الالكترونية عمى إسقاط حيثيات الجانب النظري حوؿ الخدمات المصرفية الحدود المكانية:  -

 " بدر". -488 -تبسة -بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية 
 ثامنا: مشاكل وصعوبات البحث.

عدـ استقباؿ الييئات المعنية في الجزائر خاصة المصارؼ التجارية وذلؾ لعدـ وجود  -
 مؤطريف في البنوؾ لإفادتنا بالمعمومات اللازمة والكافية والتي تخدـ البحث.

 في أعداد المذكرة.تأخر الانطلاؽ  -
 تعديد إجراءات التزود بالمصادر. -
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المصرفية
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 :الفصل تمييد
تعتبر  الخدمات المصرفية عامؿ أساسي في تفعيؿ النشاط البنكي مف خلاؿ تأثيرىا عمى 

 شباع حاجاتيـ ورغباتيـ عبر مزيج تسويقي الحالييف والمحتمميف وذلؾ بإ العملاءخيارات 
 مخدمات المصرفية المقدمة بمختمؼ أنواعيا فيحقؽ البنؾ اليدؼ مف وجوده.ل

وبتطوير ىذه الخدمات وتنويعيا يمكنو الاستمرار والنمو ومنافسة غيره مف المؤسسات المالية 
 والمصرفية وسوؼ نتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى ثلاث مباحث وىي كالتالي:

 مفاىيـ عامة حوؿ الخدمات المصرفية.مبحث الأول: ال
 المزيج والنظـ التسويقية لمخدمات المصرفية.المبحث الثاني: 
 تطوير الخدمات المصرفية.المبحث الثالث: 
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 المبحث الأول: مفاىيم عامة حول الخدمات المصرفية.
ة ومدى تأثيرىا عمى النشاط مف أجؿ الفيـ الأفضؿ والصحيح لماىية الخدمات المصرفي

المصرفي يجب توضيح مجموعة مف العناصر تتمثؿ في نشأتيا وخصائصيا والتطرؽ أيضا إلى 
 أنواعيا وكيفية تسويقيا.

 المطمب الأول: نشأة وتعريف الخدمات المصرفية.
يمثؿ التسويؽ مجموعة مف الأنشطة المقدمة للأفراد مف قبؿ إدارة التسويؽ مف خلاؿ 

عمى مجموعة مف العناصر والمتمثمة في الخدمة المصرفية، التوزيع المصرفي، الترويج  اعتبادىا
 .لمعملاءالمصرفي، السعر وغيرىا. وذلؾ مف خلاؿ تقديـ الخدمات 

 أولا. نشأة الخدمة المصرفية:
، وذلؾ مرورا ضحا مف خلاؿ تطورً الخدمات عموماشيدت الخدمات المصرفية تطوراً  وا

 (1) ، وكذا الأنشطة المصرفية وقد حددت ىذه المراحؿ كالاتي:الاقتصادير عبر مراحؿ التطو 

 الخدمات المصرفية في مرحمة ما قبل التصنيع: .1
لقد اعتمدت المجتمعات في ىذه المرحمة عمى الزراعة والصيد في توفير احتياجاتيا وقد 

 تميزت ىذه المرحمة بالخصائص التالية:
تنتج ما تحتاجو مف سمع وخدمات لذلؾ نجد أف ىذه  : حيث أف كؿ أسرةالاكتفاء الذاتي ( أ

 أو مصرفي. تسويقي، وعدـ وجود أي نشاط مالي المرحمة تتصؼ بعدـ وجود أي نشاط
حدث ظيور فائض فيو  بالإنتاجبعد اتجاه الأسر إلى التخصص  تبادل الفائض في الانتاج: ( ب

، وذلؾ مف خلاؿ مقايضة )الانتاج(، الأمر الذي دفعيـ إلى إجراء عممية المبادلة بالسمع
، وقد كانت الخدمات التي تقدـ في تمؾ الفترة بسيطة، شخصية، طوعية، سمعة بسمعة أخرى

أما بالنسبة لمخدمات المصرفية فإف معالميا لـ تظير بعد، وأىـ ما اتصفت بو ىذه المرحمة 
 ىو عممية المبادلة.

                                                             
 -، ص2005، 1توزيع، ط محمود جاسـ الصميدعي وردينة عثماف يوسؼ: التسويؽ المصرفي، دار المناىج لمنشر وال ( 1)

 .47 -45ص، 
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ضة، لعدـ تكافؤ السمع والخدمات مف إف صعوبة إجراء عممية التبادؿ والمقايجـ( ظيور النقود: 
حيث الجودة والقيمة الحقيقية، دفع الأفراد لإيجاد سمعة وسيطة تمكنيـ مف التوصؿ إلى عممية 

 تبادؿ مرضية مما أدى إلى ظيور النقود التي حققت تحوؿ كبير في طبيعة الأنشطة المالية. 
، وبعد أف أصبح ىناؾ أفراد يمتمكوف بعد ظيور المسكوكات الذىبية والفضية والنقودد( الايداع: 

ثروات يخشوف عمييا مف السرقة والضياع قاـ بإيداعيا في المصارؼ وبالتالي تعتبر ىذه المرحمة 
 بداية لفكرة المصارؼ والخدمات المصرفية بشكؿ بسيط )الإيداع(.

أخذوا  لقد لجأ أصحاب الثروات إلى إيداع ثرواتيـ لدى الصياغ الذيفه( الايداع والقروض: 
القروض )لفترة قصيرة( لقاء فائدة معينة وقد تميزت ىذه المرحمة بظيور خدمة  بإعطاءيقوموف 

 القروض، إضافة إلى خدمة الايداع وكذلؾ الحصوؿ عمى فائدة مقابؿ منح القروض.
تطور عمؿ الصياغ مف الإيداع والقروض والتحصيؿ عمى الفوائد إلى  و( بداية المصارف:

صدار أوراؽ الالتنسيؽ والتعا لإجراء عممية  كوتبنوف فيما بينيـ، كما قاموا بإنشاء المصارؼ وا 
المقايضة، وقد اقتصرت الأنشطة المصرفية في ىذه الفترة عمى الايداع، تقديـ القروض، تحصيؿ 

 .الفوائد، واصدار أوراؽ البنكوت
  الخدمات المصرفية في مرحمة التصنيع: ـ2

أس الماؿ، مما دفع إلى استثماره في المشاريع الصناعية، تميزت ىذه المرحمة بتراكـ ر  
الأمر الذي أدى إلى زيادة الثروات، وىنا ظيرت الحاجة إلى تنظيـ مصارؼ أكثر تخصصا مف 
الفترات السابقة بالشكؿ الذي جعميا تمثؿ مؤسسات ذات كياف، ليا تنظيـ اداري أو "كادر" لديو 

الايداع، وزيادة رأس ماؿ المصارؼ وزيادة امكانياتيا في  خبرة العمؿ، وذلؾ نتيجة لزيادة مبالغ
 منح القروض واعطاء الاستثمارات.

   (1) ـ الخدمات المصرفية في مرحمة التقدم الصناعي:3
تميزت ىذه المرحمة باستخداـ الأساليب الحديثة والتقنيات المتطورة لكي تتمكف مف تمبية 

لأف عممية الايداع والاقراض  العملاءف مف حاجات ورغبات الأفراد وجذب أكبر عدد ممك
نما أصبح  والاستثمار أصبحت غير مقتصرة عمى الثروات الطائمة وأصحاب المشاريع الكبيرة، وا 

                                                             
ؿ   ( 1) نادية عبد الرحيـ: تطوير الخدمات المصرفية ودورىا في تفعيؿ النشاط الاقتصادي، دراسة حالة الجزائر، رسالة تَدخُّ

 .   8، ص، 2011ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في العموـ الاقتصادية، الجزائر، 
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، تحويؿ أغمب الأفراد يطمبوف الخدمات المصرفية، وذلؾ مف خلاؿ الايداع، طمب القروض
  مات المصرفية.الرواتب إلى المصارؼ، طمب بطاقة الائتماف وغيرىا مف الخد

   (1) المرحمة الراىنة:ي مرحمة ما بعد التقدم الصناعي و ـ الخدمات المصرفية ف4
إف التطور الكبير الذي حدث في جميع المجالات أثر بشكؿ كبير عمى الخدمات 

  المصرفية وىذا ناتج عف:
 تزايد الطمب عمى الخدمات المصرفية. -
 ة.زيادة عدد المصارؼ وتنوع الخدمات المصرفي -
 زيادة عدد الفروع التابعة لممصارؼ. -
 اتساع الرقعة الجغرافية التي تنتر عمييا ىذه المصارؼ وفروعيا. -
 استخداـ الحاسوب الآلي في تنفيذ العمميات المصرفية. -
 .العملاءالاشتراؾ في شبكة الأنترنت لتسييؿ عممية الترويج والاتصاؿ ب -

 ثانيا. تعريف الخدمات المصرفية:
الخدمات المصرفية بتعدد وجيات نظر الباحثيف الذيف تناولوىا بالدراسة  تعددت تعاريؼ

 الخدمات المصرفية.والتحميؿ وفيما يمي سوؼ نتطرؽ إلى جممة مف التعاريؼ 
" الخدمات المصرفية عبارة عف منتجات غير ممموسة يتـ التعامؿ بيا في أسواؽ  (:1تعريف)

 .(2)يديف وتقدـ ليـ منفعة"معينة تيدؼ إلى تمبية حاجات ورغبات المستف
أو الأفراد، أو جية أخرى  لأفردتؤدي أو توزع مف قبؿ البنؾ ىي نشاط أو منفعة  (:2تعريف )

 . (3)يترتب عمييا مخرجات غير ممموسة لا يمتمكيا الفرد أو الجية المؤدي أو الموزع ليا
منافع معينة لمعميؿ، الخدمة المصرفية ىي عبارة عف مجموعة أنشطة تتعمؽ بتحقيؽ  (:3)فتعري

 .(4)سواء كاف ذلؾ بمقابؿ مالي أو بدونو

                                                             
 .47عثماف يوسؼ: مرجع سابؽ، ص،  محمود جاسـ الصميدعي وردينة  (1)
، ص، 2005، عماف الأردف، 1زكي خميؿ الساعد: تسويؽ الخدمات وتطبيقاتيا، دار المناىج لمنشر والتوزيع، ط   (2)

256. 
 .153، ص، 1994محمود الدسوقي، حامد أبوزيد، إدارة البنوؾ، مركز جامعة القاىرة لمتعميـ المفتوح، القاىرة، مصر،  ( 3)
  .37 ص، سميـ رمضاف، محفوظ أحمد جودة: الاتجاىات المعاصرة في إدارة البنوؾ، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، يادز   (4)
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الخدمة المصرفية ىي تمؾ الأنشطة التي يقوـ بيا البنؾ التجاري بقصد مساعدة (: 4تعريف )
عملائو في نشاطيـ المالي واجتذاب عملاء جدد، وزيادة موارده المالية، ولا يعترض عند أدائو 

 .(1)لمخاطر التجارة
والعمميات ذات المضموف المنفعي الكامف في العناصر  مجموعة الأنشطة ىي (:5تعريف )

غير الممموسة المقدمة مف قبؿ البنؾ والتي يدركيا المستفيدوف مف خلاؿ ملامحيا  الممموسة و
وقيميا والتي تشكؿ مصدرا إشباع حاجاتيـ ورغباتيـ المالية والائتمانية الحالية والمستقبمية وفي 

ؿ مصدرا لأرباح المصرؼ مف خلاؿ العلاقة التبادلية بيف الطرفيف ويشير ىذا الوقت ذاتو تشك
 عمى بعدديف أساسييف ىما: التعريؼ إلى أف مفيوـ الخدمة المصرفية يشتمؿ

نتيجة استخدامو لمخدمة  العميؿمجموعة المنافع التي يحققيا  المتمثؿ فيالبعد المنفعي:  .1
 .العميؿالمصرفية وىذا البعد يرتبط ب

تتصؼ بيا الخدمة المصرفية أي أف  مجموعة الخصائص التي يتمثؿ فيبعد السماتي: ال .2
  (2) ىذا البعد يرتبط بالخدمة المصرفية ذاتيا

الكامف في مجموعة العناصر  المضموف المنفعي ىي مجموعة العمميات ذات (:6تعريف )
دلالتيا وقيمتيا المنفعية الممموسة وغير الممموسة المدركة مف قبؿ الأفراد والمؤسسات مف خلاؿ 

التي تشكؿ مصدرا لإشباع حاجاتيـ المالية والائتمانية الحالية والمستقبمية والتي تشكؿ مصدر 
  (3) لربحية المصرؼ

انطلاقا مف التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ أف " الخدمة المصرفية" ىي تمؾ الأنشطة التي تقدميا 
والخاصة بعمميات نح القروض وخدمات مالية أخرى البنوؾ التجارية وتشمؿ قبوؿ الودائع وم

 الأوراؽ المالية
 الخدمات المصرفية. المطمب الثاني: خصائص ومزايا

تتميز الخدمات المصرفية بالعديد مف المزايا والخصائص التي تميزىا عف الخدمات 
أو   بالأنشطة والإجراءات المتبعة لتقديـ بصفة عامة وذلؾ باختلاؼ الميداف ومجاؿ تخصص

                                                             
 127 ص،، 1986حسف حسني، عقود الخدمات المصرفية، القاىرة،    (1)
 . 19، ص، 2013، 1ط  ،الأفضؿ محمد ابراىيـ المحمودي، التسويؽ المصرفي، كمية التعميـ المفتوح   (2)
أبو عربي مرواف محمد، الخدمات المصرفية في البنوؾ الإسلامية والتقميدية، دار تسنيـ لمنشر والتوزيع، الأردف،    (3)

 . 72، ص، 2006
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تختمؼ باختلاؼ حاجاتيـ ورغباتيـ التي كما طريقة أداء العامميف والأدوات والمعدات المستعممة، 
 يما يمي:تقديميا فعمييا يمكف ذكر والمزايا التي يشمميا، و يريدوف الحصوؿ 

 خصائص الخدمات المصرفية. أولا:
لحكـ عمييا لممشتري، الخدمات المصرفية وثقة المصرؼ ليس مف الممكف ا عدم الممموسية:. 1

 العميؿمشاىدة سماتيا مف مكاف أو حمميا مف المصرؼ لتسويقيا، فوكذلؾ الممس، التجربة ، ثـ 
وىي في الغالب خدمة لا يمكف  لا يمكنو تجربة الخدمة مجانا بدوف دفع ثمف )الجيد، ماؿ، وقت(

 (1)الحكـ عمييا بدوف تجربتيا وتتصؼ باللاممموسية لأنيا عبارة عف أنشطة.
تتصؼ الخدمة المصرفية بتلازمية انتاجيا وتوزيعيا أي عدـ امكانية الفصؿ بيف التلازم:  .2

العمميتيف حيث يتـ انتاجو الخدمة وتوزيعيا في المصرؼ نفسو أو أحد فروعو أو عف طريؽ أي 
  (2)مف نظـ توصيؿ الخدمة لديو كالصراؼ الآلي.

ى ميارات و اسموب وكفاءة مقدميا، وزماف ومكاف إف نوعية الخدمة تعتمد عم :تباين الخدمة .3
تقديميا فموظؼ المصرؼ يختمؼ أسموب تعاممو مع المستفيديف وفقا لظروفو النفسية 

إلخ، كما أف وجود عشرة أفراد داخؿ المصرؼ باختلاؼ أمزجتيـ وحاجاتيـ …والاجتماعية
 (3)منيا. ورغباتيـ الشخصية تؤثر عمى تقديـ الخدمة ومستوى الإشباع المتحقؽ

إف اعتماد المصرؼ عمى شبكة فروعو ونظـ توصيؿ الخدمة فيو  الإنتشار الجغرافي:. 4
)كالصراؼ الآلي( في توزيع خدماتو قد تشكؿ محورا استراتيجيا في التسويؽ المصرفي، فكما أثرنا 

 مةانتاج الخد بيفسابقا ، فإف العلاقة المباشرة بيف المصرؼ وعملائو والتي فرضيا التلازـ 
المصرفية، وتوزيعيا قد أسقطت دور الوسطاء في توزيع خدمات المصرؼ ومف ىنا فإف القدرة 

قية أكبر تعتمد عمى مدى انتشار فروعو بما حصة سو  التنافسية لممصرؼ وقدراتيا عمى تحقيؽ
  صوؿ إلى قطاعات أوسع مف العملاء.و و مف اليمكن

                                                             
 .35، 34، ص، ص2013، الأردف  2تيسير العجارمة، التسويؽ المصرفي، دار حامد لمنشر والتوزيع، ط    (1)
، ص، 2007، عماف، الأردف، 3سويؽ المصرفي، المؤسسة العالمية لمتجميد، طناجي معلا، الأصوؿ العممية لمت    (2)

42. 
 .28محمود جاسـ الصميدعي وردينا عثماف يوسؼ، مرجع سابؽ، ص،     (3)
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المصرفية لا يمكف تجزئتيا قبؿ شرائيا  الخدمةف . عدم امكانية تجزئة الخدمة المصرفية:5
والانتفاع بيا حيث يتـ شراء الخدمة كحزمة متكاممة عمى عكس ما يمكف أف يحدث في حالة 

 (1) السمع وليذا فإنو لا يمكف تخزيف الخدمة المصرفية أو تحريكيا ماديا.
يشتري مخاطر  عندما يبيع المصرؼ قروضا فإنو في الحقيقة . التوازن بين النمو والمخاطر:6

وعميو فإف الضرورة والمنطؽ يقتضياف إيجاد نوع مف التوازف بيف التوسع في النشاط  المصرفي 
وبيف الحيطة والحذر ، بمعنى أخر فإف أي عمؿ مصرفي موضوعي يتضمف بالضرورة ايجاد 

 (2) توازف بيف توسيع النشاط ودرجة المخاطر التي يتحمميا المصرؼ.
قد يحدث تقمب في أصناع  معينة الخدمة لأسباب طارئة أو  طمب:ات ال. الموازنة بين تقمب7

أو قروض  الائتمافظروؼ موسمية مثؿ )طمب القروض لممشاريع السياحية الموسمية أو بطاقات 
الطمبة عند كؿ فصؿ جامعي أو مواسـ زراعية معينة( مما يوجد ضغطا كبيرا عمى وظائؼ 

 الاقتصادية. التسويؽ في المصارؼ وكذلؾ حسب الدورة
إف مف أىـ المسؤوليات لأي مصرؼ ىي حماية ودائع ومكاسب  . المسؤولية الائتمانية:8

 (3) زبائنو وىذا ميـ ليس في المصارؼ فقط بؿ في أغمب المؤسسات المالية الأخرى.
  ثانيا: مزايا الخدمات المصرفية.

 يقية لمخدمات المصرفية فيما يمي:تتمثؿ المزايا التسو 
قبؿ أف  ودرجة الرضا عمى اتجاىات العامميف بالبنؾ العميؿيعتمد اشباع الخدمة: جودة  -1

يبني تعاممو في الخدمة عمى الصورة الذىنية  العميؿيعتمد عمى نوعية الخدمة المقدمة ف
بالراحة  العميؿوالانطباع الجيد المكوف عف البنؾ ومدى قدرة الموظؼ عمى تقديميا إليو فشعور 

 انيات تحقيقيا ضرورة لتدعيـ تقديـ أي خدمة لذى فإنو مف الضروري:داخؿ البنؾ وامك
معرفة مدى المرونة التي تبدييا في التعامؿ ذو امكانيات الخدمة، ومف خلاؿ الأوراؽ أ(. 

 (1) .العميؿوالمستندات ودرجة تعقيدىا مف وجية نظر 

                                                             
، عماف، الأردف، 1وسيـ محمد الحداد وأخروف، الخدمات المصرفية الإلكترونية، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، ط    (1)

 .227، ص، 2012
، 2001، 1أحمد محمود أحمد، تسويؽ الخدمات المصرفية، مدخؿ نظري تطبيقي، دار البركة لمنشر والتوزيع، ط    (2)

 .71ص، 
 . 20، الأردف، ص، 1تيسير العجارمة، التسويؽ المصرفي، دار حامد لمنشر والتوزيع، ط    (3)
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مع واقعو بأف موظؼ البنؾ متخصص وخبير، ومرف ومتكيؼ  العميؿيجب أف يشعر ب(. 
 وحاجاتو.

 وكيفية ىذا التسميـ. لمعملاء. أف جودة الخدمات تتأكد مف خلاؿ نظاـ تسميميا (ج
إف الاستمرار في مواجية المنافسة لف يأتي إلا بتقديـ خدمات جديدة أو  التطوير المستمر: -2

الارتباط  يتطمب منو دائما العملاءالتطوير المستمر لما يقدـ حاليا، كما أف ارتباط الموظؼ ب
بالتقدـ في مفاىيميـ وتسييؿ عممية الاشباع بالنسبة ليـ، وبما يضمف حركة البنؾ لمتوافؽ مع 

ف الحصوؿ عمى زبوف جديد العميؿدورة حياة  . ويضمف الولاء مف جانبيـ لإسـ البنؾ وخدماتو وا 
للاتقاء  مرتبط بخدمات جديدة أكثر خطورة إذ أف عمى موظؼ البنؾ أف يغير مفاىيمو باستمرار

 الجدد ذو الأفكار المختمفة والمتجددة. العملاءب
إف نجاح البنؾ في المستقبؿ يعتمد عمى قدرة البنؾ وكمما  خمق علاقات طويمة الأجل: -3

نجحت في صياغة خدمات مصرفية ملائمة لرغبات المتعامميف، ومنخفضة التكمفة كمما ضمنت 
 (2)المتعامميف. ولاء وعلاقة طويمة الأجؿ مع طبقات مختمفة مف

 المطمب الثالث: أنواع الخدمات المصرفية وتصنيفيا.
 مطمبالاؾ العديد مف الأنواع والتصنيفات لمخدمة المصرفية وسوؼ نتطرؽ في ىذا نى

  إلى أىـ أنواع ىذه الأخيرة.
 أولا : أنواع الخدمات المصرفية.

القاعد الأساسية لبناء  تمثؿ المصارؼ والمؤسسات المالية الخدمات المصرفية التقميدية: .1
التقميدية أساس عمؿ  القطاعات المختمفة أي اقتصاد في أي دولة، و تعتبر الخدمات المصرفية

 المصارؼ منذ ظيورىا حتى وقتنا الحاضر وتتمثؿ الخدمات المصرفية التقميدية فيما يمي:
مصرؼ الوديعة ىي المبالغ المصرح بيا بأية عممة والمودعة لدى ال قبول الودائع: .1.1

ند الطمب أو بعد إنذار في تاريخ استحقاؽ معيف وىناؾ عدة أنواع والواجبة الدفع أو التأدية ع
 لمودائع.

                                                                                                                                                                               
، 2008، 1يؽ، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، الأردف، طصباح محمد أبوتاية، التسويؽ المصرفي بيف النظرية والتطب    (1)

 .  72ص، 
 .   78، 77، ص، صصباح محمد أبوتاية، نفس المرجع السابؽ    (2)
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  ستحقة الدفع في أي وقت، أي تحت تصرؼ مال: وىي تمؾ الودائع ودائع تحت الطمب
 أصحابيا وبإمكانيـ سحبيا كميا أو جزئيا بدوف اشعار مسبؽ. 

 :دعيا في المصارؼ لمدة زمنية معينة، ولا يمكف السحب منو ىي مبالغ يتـ يو  ودائع لأجل
 إلا بعد انقضاء المدة المحددة والمتفؽ عمييا مسبقا بيف المصرؼ والمودع. 

 :سحبيا في أي وقت بؿ يتـ بإخطار  العميؿىي الودائع التي لا يستطيع  الودائع بإخطار
ة ممنوحة في ىذه الحالة المصرؼ قبؿ سحبيا بمدة معينة يحددىا العقد، وتكوف الفائد

 ضئيمة.
 :ىي مدخرات يودعيا أصحابيا لحيف الحاجة إلييا، ويطمؽ عمييا أيضا تسمية  ودائع التوفير

 . الادخاريةالودائع 
 :وتنقسـ ودائع البنوؾ إلى : ودائع تكوف مف خارج الاقميـ تتخذ مف المصارؼ  ودائع أجنبية

مة نسبيا وذلؾ لتسييؿ معاممتيا المصرفية المحمية بنوؾ مراسمة ليا، تحتفظ بمبالغ ضئي
الداخمية، ودائع غير المقيميف وىي ودائع لأشخاص لدييـ حسابات والمصارؼ المحمية ولا 

 يقيموف في البمد. 
ىذه العممية ىي الاستثمار الأوؿ والرئيسي لممصارؼ التجارية وتعتبر  :منح القروض.  2.1

ؼ، حيث بدأت المصارؼ تستخدـ مفاىيـ أوسع مف ىذه العممية جزءا رئيسيا مف عمؿ المصار 
مفيوـ منح القروض إلى مفيوـ أو وظيفة استثمار، موارد المصرؼ عمى شكؿ قروض استثمار 

 (1) متنوعة.
بعد التطور الذي حدؽ في النشاط المصرفي خلاؿ السنوات  الخدمات المصرفية الحديثة:. 2

 المصرؼ، وذلؾ راجع لعدة أسباب أىميا:مف قبؿ  الخدمات المقدمةالخيرة تعددت وتنوعت 
الاستفادة مف التطورات في مجاؿ المعمومات والحسابات الآلية، والتزايد المستمر في 

والتحويؿ في فمسفة العمؿ المصرفي وبالتالي أصبحت المصارؼ  العميؿاحتياجات ورغبات 
وتنظـ التحويؿ  ATMي وآلات الصراؼ الآل الائتمافميتمة بوسائؿ الدفع الإلكترونية كبطاقة 

                                                             
نادية عبد الرحيـ، تطوير الخدمات المصرفية ودورىا في تفعيؿ النشاط الاقتصادي، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في     (1)

 .17، 16، ص، ص2010/2011وبنوؾ، جامعة الجزائر،  العموـ الاقتصادية، تخصص نقود
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الإلكتروني للأمواؿ والخدمات المصرفية عف بعد والخدمات المصرفية عف طريؽ الانترنت أو ما 
 يسمى بالصرافة الإلكترونية.

وذلؾ مف أجؿ رفع أرقاـ  لعملائياتقدـ خدمات أخرى  المصارؼأصبحت  خدمات أخرى:. 3
 يمي: أعماليا ومف بيف ىذه الخدمات نذكر ما

 خدمات استثمارية. تقديـ -
 .العملاءإدارة عمميات الاستثمار نيابة عف  -
 المساىمة في تمويؿ مشروعات التنمية. -
 تأجير الخزائف الحديدية. -
 (1) تحصيؿ مستحقات العمؿ، ودفع ديونيـ لمستحقييا. -

 ثانيا: تصنيف الخدمات المصرفية.
 (2) تتمثؿ الخدمات المصرفية في الأشكاؿ الآتية:

حتى ما احتاج إلييا ولا يلاقي  العميؿوىي الخدمات التي تكف في متناوؿ  ميسرة:ت خدما. 1
فييا أية مشكلات في الحصوؿ عمييا لكونيا مسيرة ومتاحة وسيمة المناؿ كخدمات السحب 
والايداع، أو استخداـ البطاقات المصرفية، وكذا الاستخداـ الآلي مف خلاؿ المكائف والمعدات 

رؼ أو خارجو، أو حتى الاتصاؿ التمفوني أو مف خلاؿ  الشبكات المتاحة المتوفرة في المص
الالكترونية المنتشرة في أماكف متفرقة مف المنطقة أو البمد الواحد مثلًا، وغابا ما تكوف أجورىا 

بصور  لمعملاءمتدنية نسبيا أو أنيا تقدـ مجانًا دوف أي مقابؿ، إذ تمجأ المصارؼ  إلى تقديميا 
لخدمات مصرفية  العميؿء وطمعًا في استخداـ لاىؤ  العملاءمفة طمعا في ارضاء عديدة ومخت

 إلخ.…: القروض أو التحويؿ ، أو الإيداع ، أو الودائع طويمة الأجؿؿأخرى مث
ويلاحظ أنيا تتكرر باستمرار يوميا أو أسبوعيا أو وقت الحاجة تبعاً لشكميا أو نوعيتيا 

متدنية ولا يرافقيا مخاطر عالية ولا تحتاج إلى جمع وعادة ما تكوف أسعار ىذه الخدمات 
 معمومات كثيرة حوليا.

                                                             
 .18نادية عبد الرحيـ، نفس المرجع السابؽ، ص،     (1)
 .135تيسير العجارمة، نفس المرجع السابؽ، ص،     (2)
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جيدًا في سبيؿ الحصوؿ عمى ىذه الخدمات وقد لا  العميؿغالبا ما يبذؿ خدمات تسويق: . 2
يتكرر استخداميا إلا بفترات زمنية متباعدة نسبيا، أو قد يكوف استخداميا وقت الحاجة أو في 

وقتيا، ولا ت معروفة مثؿ: القرض السكني. أو أف الخدمة لا تقدـ إلا في مواسـ معينة أو حالا
 مفتتاح في أي وقت كاف، فالقروض لا تمنح عمى نحو عشوائي ودوف شروط معينة تمكف 

ىذا، كالقدرة عمى الايفاء والضماف بعد القرض وغيرىا مف الاعتبارات الأخرى،  القرضتحقيؽ 
عف المعمومات  ؾ المخاطر. وتحتاج إلى حد معيف مفوعادة تكوف الأسعار متوسطة وكذل

  الخدمة والبحث عنيا يحتاج إلى بعض الوقت. 
لممستفيديف منيا وليا خصوصية  ىذه الخدمات قد لا تقدـ إلا بشكؿ خاص خدمات خاصة:. 3

ابات لدييا سيقبؿ الودائع أو فتح الح لاصارؼ قد مرد بيا مصرؼ عف أخر، فبعض الفمعينة ين
 .أساسانة الخدمات المقدمة مقتر قابؿ ىذه الخدمة، أو أف تكوف موالأجور  العميؿخلاؿ  فمإلا 

  لمطمب الرابع: تسويق الخدمات المصرفية.ا
دفعت خصوصية الجياز البنكي بو لإنشاء ديناميكية يعتمد عمييا في إستقطاب وجذب  
أو الإيداع فضلا عف كؿ ما أو الراغبيف في إقتراض الأمواؿ لتمويؿ مشاريعيـ  العملاءإىتماـ 

 ، وسنتطرؽ بالتفصيؿرغـ حداثتو بالدوؿ الناميةتسويقية مصرفية يقدمو ىذا الأخير مف معاملات 
 ماىيتيا. لاستيضاحفي ىذا المطمب لأىـ المفاىيـ وعناصرىا 

عرؼ تسويؽ الخدمات المصرفية بأنو ذلؾ النشاط  :المصرفيةأولا: مفيوم تسويق الخدمات 
الذي يشتمؿ عمى الجيود كافة التي تؤدي في المصرؼ والتي تكفؿ  تقديـ الخدمات  الديناميكي

 سواءا كاف إقراضا أـ إيداعا بشكؿ يضمف إشباع حاجاتو ورغباتو. العميؿالمصرفية إلى 
في حيف عرفو الخضيري بأنو النشاط الحركي الذي يمارسو كافة العامميف في المصرؼ 

لعمؿ الذي يقوموف بو اعتبارا مف رئيس المجمس الاداري حتى أصغر أيًا كاف موقعيـ، وأيًا كاف ا
 عامؿ فيو.

( فينظر إليو عمى أنو فمسفة تيدؼ مف خلاليا المنظمة Pezzullo,1989. 12أما )
وتحقيؽ الرباح فضلا عف تأميف إطار متماسؾ وفعاؿ يتـ تنفيذه  العميؿإرضاء المالية إلى 

 بمسؤولية اجتماعية.
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نشاط يشمؿ  تسويؽ الخدمات المصرفية ذكره يمكف أف نستخمص أف مف خلاؿ ما تـ
 العميؿكافة الجيود التي تبذؿ مف قبؿ العامميف في المصرؼ والذي يؤدي إلى تحقيؽ رضا 

 (1)وربحية المصرؼ.
تزداد أىمية التسويؽ المصرفي في المؤسسات المالية  ثانيا: أىمية تسويق الخدمات المصرفية: 

ؿ المتقدمة بصفة عامة وفي الدوؿ النامية بصفة خاصة وتستمد ىذه خصوصية العاممة في الدو 
 (2) جوانبيا مف خلاؿ ما يعانيو تسويؽ الخدمات المصرفية في ىذه الدوؿ مف عقبات أبرزىا:

 .حداثة النظام المصرفي . أ
 شيوع وتفضيل نظام التعامل نقدا. . ب

جديدة في تمؾ الدوؿ وقد  وبالتالي فإف تسويؽ الخدمات المصرفية يتسع ويشمؿ أبعادا
ازدادت أىمية تسويؽ الخدمات المصرفية في الوقت الحاضر بعد اف ثبت أف تبني وتطبيؽ 
المفاىيـ التسويقية الحديثة تزيد مف فعالية وكفاءة تمؾ المصارؼ مف حيث التنظيـ الإداري 

 والوظائؼ التي تمارسيا.
 مي:ويمكف إيجاز أىمية تسويؽ الخدمات المصرفية فيما ي

 مف الخدمات المصرفية. العملاءالتعرؼ عمى حاجات  -
 الصمود بوجو المنظمات المصرفية الأخرى. -
 الحفاظ عمى الحصة السوقية لممصرؼ. -
 زيادة الحصة السوقية لممصرؼ. -
 تحديد السوؽ المستيدؼ. -
 دراسة وتحميؿ سوؽ الخدمة المصرفية. -
 .العملاءغبات تقديـ خدمات مصرفية تتناسب مع حاجات ور  -
 تحديد المزيج الترويجي المناسب. -

                                                             
، 1أحمد محمود الزامؿ، ناصر محمد سعود، تسويؽ الخدمات المصرفية، دار اثراء لمنشر والتوزيع، الأردف، ط    (1)

 . 67، 66ص، ص ،2012
-citedin: http //www.newsssofed.om/script/   userجاسر السنوسي، مفيوـ التسويؽ المصرفي      ،    (2)

doc new.asp?,2003,  125ص. 
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 .لمعملاءتحديد الأساليب التوزيعية المناسبة  -
   (1) المصرفية: تسويق الخدمة المؤثرة فيالعوامل  ثالثا:

 ىناؾ خمسة عوامؿ تؤثر في الخدمة المصرفية:
ادة الخاصة في وىي ظاىرة واضحة في التسويؽ المصرفي والزي: العملاءالتغيير في سموك . 1

طفاؿ والتركيز عمى الأفراد لأمعدؿ تشغيؿ النساء والتوجو نحو استقطاب الحسابات الخاصة با
الراغبيف في امتلاؾ بيوت لمسكف، البيع، الشراء عف طريؽ التقسيط لدى العديد مف المنظمات 

مؿ أثرت عمى ف الظواىر الأخرى، كميا عواما ىوالزيادة العامة في الدخؿ ومستوى المعيشة وغير 
 مف وقت لأخر. العميؿر سموؾ يتغ

المعرفة في  اكتسابتمؾ التي تتطمب  العملاءغيير سموؾ تبة ولعؿ أكثر الظواىر الخاص
كيفية استخداـ الألة والتعامؿ مع الأجيزة الحديثة والبطاقات المصرفية وعند طمب كمية مف 

وتعميميـ كيفية استخداـ ىذه  العملاءحو النقود وايداعيا أو تحويميا، مما يعني بضرورة التوجو ن
 التقنيات والتعامؿ مع آلياتيا.

نظرا لوضوح صفة التعامؿ في قطاع الخدمات المصرفية  قمة القوانين والتدخلات الحكومية:. 2
فإف ما يصدر مف قوانيف وتشريعات تكوف غالبا محدودة النسبية، كما أف التشريعات الحكومية 

عطاء الوحدات المصرفية الحرية في  ىي الأخرى تكوف قميمة لوضوح الصورة في التعامؿ وا 
 .ما تراه مناسبا لمعالجة أي ظاىرة استخداـ

وىي ظاىرة في ىذا القطاع نتيجة لمرونة التعامؿ في ىذا الجانب والسرعة في  :. المنافسة3
لأخرى وما المواقؼ أماـ أية ظواىر تصدر مف المصارؼ المنافسة ا واتخاذالتغيير والتبديؿ 

إلا ظاىرة واضحة في مجاؿ المنافسة بحيث  استخدامياالتقنيات الحديثة والتشجيع عمى  اقتناء
 ينتج عف ذلؾ تنويع في الخدمة وتطويرىا بمرور الزمف.

ىذه الناحية ليا تأثير واضح في سوؽ الخدمات المصرفية عمى سبيؿ  الابداع التكنولوجي:. 4
( الممتمكة مف قبؿ المصارؼ والجمعيات الاسكانية في ATMمػ)المثاؿ وصؿ العدد الإجمالي لػ

 موقع(. 19000أكثر مف ) 1994المممكة المتحدة عاـ 

                                                             
 .72أحمد محمود الزامؿ، ناصر محمد سعود، نفس المرجع السابؽ، ص، تقميؿ     (1)
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استخداـ التكنولوجيا  يسيـ في توسيع الموارد والقدرة لممصارؼ عمى المنافسة في ىذه 
ارا جديدا لمتوزيع الصناعة المتقبمة والمتفجرة لممنتجات الجديدة وتعد أنظمة المدفوعات الجديدة إط

وىي مف الأدوات التي تقمؿ  لمتكنولوجياوالتسميـ وتعزيز إدارة المعمومات ىذا يجعؿ الطالب مائلا 
مف التكاليؼ وستعتمد الربحية في المستقبؿ عمى تكاليؼ التجييز ودلت إحدى الدراسات عمى  

مت تسعة أضعاؼ حيث سج لارو مميوف د 950بمغ حوالي  الأنترنيتأف التسويؽ العربي عبر 
% لدفع قيمة 80بنسبة  الائتمافبطاقات  واستخدمت القيمة التي سجمت قبؿ أربعة عشر شيرا،

 ىذه المشتريات.
ستمرارية وتعزيز  العميؿالميمة الرئيسية لمتسويؽ تكمف في جذب والجودة:  العميلعلاقة . 5 وا 

الرضا  يؿصى الطويؿ، وتحالعلاقة معو، وتيدؼ إلى بناء علاقات الخدمة المتعددة عمى المد
نما العكس إذ  العميؿالكمي لو عف الخدمات المصرفية ف لـ يعد ذلؾ الفرد التقميدي في تعاممو، وا 

يحاوؿ في تعاممو أف يضع جودة الخدمة في مقدمة الأمور المطموبة فالإيداع والسحب والتحويؿ 
 في العمؿ.مثلا كميا أمور ترتبط بالجودة مف حيث السرعة والدقة والكفاءة 

وىنا نرى أف المبيعات الشخصية سيتـ التركيز عمييا مف أجؿ التقدـ في علاقات البيع 
لكونيا ذات أىمية مستقبمية  العملاءالإستشارية وتطوير المزيد مف العلاقات الشخصية مع 

التسويؽ الواسع وسيمة رئيسية لمحملات  استخداـويتوقع أف يخؿ التسويؽ المباشر نسبيا مكاف 
 لتسويقية.ا
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 المصرفيةالمبحث الثاني: المزيج والنظم التسويقية لمخدمات 
أدى الإىتماـ المتزايد في تطبيؽ أليات التسويؽ لممصرؼ إلى طرح بعض التساؤلات 
منيا: ماىي المكونات أو العناصر الرئيسية لممزيج التسويقي المصرفية؟ كيؼ تكوف ىذه 

ىذه العناصر ذات أثر بالغ في معرفة الاستراتيجية التي يتبناىا  العناصر؟ إذ تعد دراسة وتحميؿ
دارتو.   المصرؼ وا 

 المزيج التسويقي وعناصره.مفيوم المطمب الأول: 
المزيج التسويقي عبارة عف مجموعة مف العناصر التي يستطيع المصرؼ مف خلالو 

ف طرؼ المصرؼ لغرض كيفية التأثير عمى ردود أفعاؿ المستيمكيف تجاه الخدمات المقدمة م
 . العملاءتمبية حاجات ورغبات 

 أولا: تعريف المزيج التسويقي المصرفي.
ىو مجموعة المتغيرات التي يمكف ضبطيا وتنظيميا والتحكـ بيا والعمؿ عمى تنميتيا 

 وتعديمو لإشباع حاجات السوؽ المستيدؼ.
ي المصارؼ التي وىناؾ مف يرى بأنو ومجموعة العناصر المكونة لمنشاط التسويقي ف

 .المزيج التسويقيتكوف في 
التي  وىناؾ مف نظر إلى المزيج التسويقي عمى أنو عب الارة عف مجموعة مف العناصر

يستطيع المصرؼ السيطرة عمييا لتحقيؽ أىداؼ الوقت المستيدؼ، أو لإشباع مجموعة خاصة 
ؿ مجموعة مف الخطط مما تقدـ يمكف القوؿ أف المزيج التسويقي المصرفي يمث العملاءمف 
وتحقيؽ الرضا  العملاءالتي تمارسيا إدارة المصرؼ بيدؼ إشباع حاجات ورغبات  اتيوالعمم

 (1) .لدييـ وبما يمكف المصارؼ مف منافسة المصارؼ الأخرى 
 المزيج التسويقي المصرفي. أىميةثانيا: 

ىداؼ تظير أىمية المزيج التسويقي المصرفي في عدة معايير تسعى إلى ربط الأ
والاستراتيجيات والسياسات  وجميع العناصر المكونة لو، وجعميا تعمؿ بشكؿ مترابط ومتفاعؿ 

                                                             
، دار لمعملاءالمزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة  علاء فرحاف طالب، فؤادي حمودي العطار،    (1)

 .76، 75. ص، ص، 2014، 2صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط
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بعلاقة وطيدة ، كذلؾ كونو الوسيمة الفعالة لتحقيؽ أىداؼ المصرؼ في تسويؽ خدماتو إلى 
 الحالييف والمرتقبيف بدرجة عالية مف الكفاءة والفعالية. العملاء

إذا  في تحقيؽ أىداؼ المصرؼ بدرجة عالية مف الكفاءة والفعاليةولكونو الوسيمة الفعالة 
كؿ متطمبات  ستعابلإكانت ىناؾ درجة مف التناسؽ والتوافؽ فيو ، فضلا عف كونو شاملا  ما 

حتى لا يؤدي إلى ظيور فجوة بيف جودة ما يقدمو  المصرؼ الفعاؿ في التسويقيالأداء 
 .الخدماتتمؾ  المصرؼ مف خدمات مصرفية، ومتطمبات

خدمات جديدة مثؿ التسويقي المصرفي  يامزيج المصارؼ أدخمت إلى إف الكثير مف
رنيت، وخدمة البنؾ الناطؽ وغيرىا مف استلاـ الفواتير، واستخداـ شبكة الأنتالصرؼ الألي و 

الخدمات الأخرى التي أدت إلى بذؿ جيود تسويقية أكبر لمحصوؿ عمى زبائف أكثر وتحقيؽ ميزة 
 تستطيع مف خلاليا مواكبة المنافسة الشديدة بيف المصارؼ.تنافسية 

واستنادا لما تقدـ يمكف القوؿ أف إدارات المصارؼ تسعى جاىدة لإيجاد الربط فيما بيف  
وبشكؿ مستمر لكوف ىذا المزيج لا يتصؼ بالجمود بسبب بصورة فعالة المزيج التسويقي  عناصر

جب أف تتصؼ السياسة الخاصة بالمزيج التسويقي حركة السوؽ الدائمة وبالإضافة إلى ذلؾ ي
بالمرونة لكي تتمكف مف مواكبة التطورات والتغيرات المستجدة في السوؽ لإجراء بعض التعديلات 

  عمييا أو تغيير بعض منيا بشكؿ جذري بما يتلائـ مع تمؾ المستجدات.  
 ثالثا: عناصر المزيج التسويقي المصرفي.

المصرفي مف سبعة عناصر والتي يمكف توضيحيا في الشكؿ يتكوف المزيج التسويقي 
 التالي: 
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 ) P’S) 7ومزيج الخدمات (4P’S)(: عناصر المزيج التقميدي 01الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

المصدر: جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، تسويق مصرفي، عمان ، دار المناىج، 
 . 235، ص، 2005

يختمؼ المنتج في البنؾ عف المنتج في  :(Productية )أو الخدمة المصرف المنتج. 1
المؤسسات الصناعية لمخدمة التي يتوخاىا العميؿ ويجب أف تتجو سياسة التسويؽ نحو تقديـ 

 الخدمات التي تستجيب لحاجات السوؽ.

يجب تكييؼ الشبكة المصرفية بحيث تتوافؽ أكثر مع (:  place)المكان  المصرفي التوزيع. 2
العملاء ويجب تنظيـ الفروع بشكؿ يسمح بفعالية أكثر في تسويؽ خدمات البنؾ احتياجات 

  (1)وينطوي المكاف عمى أمريف ىاميف: توسيع شبكة الفروع وتحديث شبكة الفروع.
يعد السعر مف أىـ عناصر المزيج التسويقي المؤثر في السوؽ (: Price)المصرفي  االسعر. 3

نما لذلؾ  نجد أف ما يشغؿ المصارؼ لي س فقط البحث والتقصي مف أجؿ تقديـ خدمة لمسوؽ وا 
، ويقصد لمعملاءىي سياسة سعرية والتي تتضمف ربحا معقولا لممصرؼ مع تحقيؽ الرضا 

بالسعر المصرفي الفوائد والعمولات والأجور  التي يتقاضاىا المصرؼ كافة نظير الخدمات 
                                                             

 .96،97، ص، صصباح محمد أبوتاية، التسويؽ المصرفي،  نفس المرجع السابؽ    (1)

 

 

 المنتج

فكاالم  

سعرال  

جرويالت  

 الدليل المادي

 )الجوانب الملموسة(

 المنتج

 المكان

(الترويج)  

 الترويج
 العملية

 الادارية

 الناس
الجانب )

(الشخصي  

(4 P’S)   قي لمخدمةيسو المزيج الت المزيج التقميدي  

(7 P’S)  

سلعال  
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ويعد السعر مف ، طرؽ مختمفةأو دة ء وىو يؤسس عمى قواعد عالمصرفية التي يقدميا لمعملا
أكثر العوامؿ الديناميكية تأثيراً عمى المبيعات فضلا عف ذلؾ ىناؾ علاقة مدركة بيف السعر 

 وجودة الخدمة المصرفية.
عر المصرفي تتضمف مستويات الفائدة والحسومات والعملات السوالاعتبارات المتعمقة ب

ّـَ وشروط الدفع والائتماف أو تمعب الفائدة د ورا ميما في تمييز خدمة مصرفية عف أخرى ومف ثَ
لمقيمة المتحصمة نتيجة عمى الخدمة المصرفية والتفاعؿ بيف الفائدة وجودة  العميؿادراكات 
 (1)الخدمة.

يمثؿ الترويج النظاـ الاتصالي في عممية التسويؽ  :(promotion) المصرفي الترويج. 4
بحاجة إلى ت بيف الأطراؼ ذات العلاقة، فالمصرؼ ضمف خلاؿ نشاط ترويجي تتدفؽ المعموما

تعريؼ عمى خدماتو الحالية أو المحتممة وتوضيح خصائصيا ومجالات التميز فييا فضلا عف 
تعريؼ الجميور بيا وبالطرؽ وبالوسائؿ التي تمكف أفراده مف الحصوؿ عمى ىذه الخدمات، 

مؽ عمييا بالمزيج الترويجي، ويمكف يط العملاءوتستخدـ مجموعة مف الطرؽ الترويج للاتصاؿ ب
ويتكوف المزيج الترويجي مف العناصر الموضحة  للاتصاؿلممصرؼ أف يستخدـ طريقة أو أكثر 

 (2) في الشكؿ الموالي:

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
الحديثة، مدخؿ تسويقي، دار وائؿ لمنشر، عماف،  محمد إبراىيـ عبيدات، أحمد محمود الزامؿ، سياسات التسعير    (1)

 .15، ص، 2010الأردف، 
 .84، 83، ص، صعلاء فرحات طالب، فؤادي حمودي العطار، نفس المرجع السابؽ    (2)
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 لمزيج الترويجي والعلاقة بينيما.(: عناصر ا02)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

حميمي، الطبعة الثانية، دار وائل مدخل ت –معلا ناجي وتوفيق، أصول التسويق  المصدر:
 .301، ص، 2003لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

 
إلى مستوى التفاعؿ، أو ما  بالإضافةعبارة عف المستفيديف مف الخدمة وكذلؾ مزودييا  الفرد:. 5

يطمؽ عميو بالعلاقات التفاعمية القائمة بيف مزود الخدمة والمستفيد منيا، كما يتضمف عنصر 
 (1) .د العلاقات التفاعمية بيف المستفيديف مف الخدمة أنفسيـالأفرا

لا يوجد  إلا القميؿ مف الخدمات المصرفية التي لا يمعب الدليؿ المادي دورا  الدليل المالي: .6
في عممية التبادؿ في السوؽ، فمكونات الدليؿ المادي مثؿ البيئة المادية)الأثاث، الموف، 

 الائتمافسيؿ عممية تقديـ الخدمة )أرقاـ حسابات العملاء وبطاقات والمعدات التي ت…( الديكور
عف المصرؼ  العميؿالتي تمنحيا المصارؼ ليـ(. حيث يؤثر الدليؿ المادي عمى رضا 

                                                             
رجـ نور الديف، دور سياسة الترويج في تسويؽ الخدمات المصرفية، دراسة حالة بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة    (1)

 .86، ص، 2009/ 2008، مذكرة ماجيستير غير منشورة، سكيكدة، 748

 
 لاقات العامةالع

 
 البيع الشخصي

تنشيط 
 المبيعات

 

 
 الدعاية

 

 
 الإعلاف
 

 

 

 الزبوف
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والخدمات المقدمة فيو، ولو مف الانعكاسات النفسية الايجابية التي تحسف مف الصورة الذىنية 
 .العميؿلممصرؼ لدى 

تعد الكيفية التي يتـ مف خلاليا تقديـ الخدمة المصرفية حاسمة بالنسبة  الخدمة:عممية تقديم . 7
الخدمة المصرفية أشياء في غاية الأىمية مثؿ السياسات لممصارؼ وتضـ عممية تقديـ 

والإجراءات المتبعة مف قبؿ المصرؼ لضماف تقديـ الخدمة إلى العملاء، كما تشتمؿ ىذه العممية 
الممنوحة لمعامميف في  الاختيارثؿ تدفؽ النشاطات، وحرية التصرؼ أو عمى نشاطات أخرى، م

المصرؼ، وكيفية توجيو العملاء أو تفزىـ عمى المشاركة في عممية الحصوؿ عمى الخدمة 
 (1) المصرفية.

، وابقائيـ العملاءوقد تمتد إلى درجة الاستجابة بكفاءة وفعالية لمشكاوى المقدمة مف قبؿ 
 استجابةظيار رؽ العمؿ التي يقوـ بيا المصرؼ وا  تغييرات عمى إجراءات وطبأي  الاطلاععمى 

 .في الحصوؿ عمى خدمات جديدة أو تعديؿ مواصفات الخدمات القائمة العملاءسريعة لرغبات 

(2) 
 لمخدمات المصرفية. المطمب الثاني: بحوث ونظام المعمومات التسويقية

مى العديد مف التبادلات التي تخص الجانب تعتبر بحوث التسويؽ أداة تستخدـ للإجابة ع
المالي والمصرفي ومف جية أخرى تعد نظـ المعمومات التسويقية موردا ميما لإدارة المصرؼ 

 وتعتبر أيضا الأساس الذي  تبنى عميو خطط وسياسات وقرارات المصرؼ.
 (3)يةبحوث التسويق لمخدمة المصرف: أولا
بحوث التسويؽ لوصؼ العديد مف الأنشطة  تستخدـ بحوث التسويق المصرفي:تعريف  .1

ونشاط البحث المتكامؿ يكمف في تجييز وتحميؿ وتفسير التدفؽ لممعمومات الملائمة 
والمناسبة والمتعمقة بأسواؽ الخدمات المالية والمصرفية، لذلؾ فإف القرارات الادارية 

ئؽ والمؤشرات، فبحوث والتسويقية يتـ اتخاذىا وفؽ معرفة جيدة وفيـ واسع وشامؿ لكؿ الحقا
لممعمومات مف كؿ المصادر المتاحة واختيارىا  التسويؽ تكمف في البحث والاستخداـ

 بتسويؽ الخدمات المالية والمصرفية. ةلمحاجات المتعمق
                                                             

 .121، 120، ص، صأحمد محمود الزامؿ، ناصر محمد سعود، مرجع سابؽ    (1)
 ,84، 83، ص، صعلاء فرحاف طالب، فؤادي حمودي العطار، نفس المرجع السابؽ    (2)
 .93تيسير العجارمة، مرجع سابؽ، ص،     (3)
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تعتبر بحوث التسويؽ أىـ مورد لنظاـ المعمومات بالبنؾ وظائف بحوث التسويق المصرفي:  .2
 اللازمة وفي الوقت المناسب. لمناسبة بالدقة ييدؼ إلى الحصوؿ عمى المعمومات ا

 وتعود الأسباب الحقيقية بالاىتماـ ببحوث التسويؽ إلى ما يمي:
زيادة حدة المنافسة في النشاط البنكي وأصبحت المؤسسات المالية الأخرى عدا البنوؾ تتيـ  -

 بتقديـ منتجات كانت حكر إلى وقت متأخر عمى البنوؾ.
 .العملاءتجاىات، أذواؽ، رغبات ضرورة التعرؼ عمى ا -
 تحديد الوضع التنافسي لمبنؾ ومعرفة الظروؼ المحيطة بو داخميا وخارجيا. -
نافسة الاشيارية بيف مختمؼ البنوؾ مما يتطمب الحصوؿ عمى معمومات دقيقة لمزيادة حدة ا -

 في تخطيط الحملات الاشيارية.
 ستراتيجية لمبنؾ:ويوضح الشكؿ التالي دور بحوث التسويؽ وتخطيط الا

 دور بحوث التسويق وتخطيط الاستراتيجية لمبنك.(: 03الشكل )
 
 
 
 
 
 
 

، معيد الدراسات المصرفية، عمان، الأردن، المصدر: ناجي معلا، أصول التسويق المصرفي
 .277، ص، 1995

 
تعتبر بحوث التسويؽ المصدر الرئيسي لتخطيط مختمؼ جوانب النشاط التسويقي 

 يو ويمكف تجسيد وظائؼ بحوث التسويؽ في النقاط التالية:والرقابة عم
القياـ بتشخيص المشاكؿ التي تعاني منيا المؤسسة، سواء مف ناحية البيئة الجزئية أو البيئة   -

 الكمية .

 قاعدة البيانات السوؽ والعملاء

 بحوث التسويؽ

 البنؾ

 الاستراتيجية التسويقية



 الفصل الأول توجيات الحديثة لمخدمات المصرفيةال
 

 

22 

 تزويد مديري التسويؽ بالمعمومات اللازمة لاتخاذ القرارات.  -
 المنتوج.تحديد العوامؿ التي تعرقؿ اقباؿ الجميور عمى   -
 استغلاؿ الفرص العالية والتنبؤ وكيفيات استغلاليا.  -
 المساعدة في تغيير الاستراتيجيات المتبعة.  -
 (1) ك:أنواع بحوث التسويق بالنسبة لمبن .3

لدراسة العميؿ المصرفي مف تعتبر بحوث التسويؽ في غاية الأىمية  بحوث العميل: .1.3
 بالإعلافط استيلاكو، طرؽ تفكيره، مدى تأثره حيث دراسة عاداتو وسموكو، احتياجاتو، أنما

والاعلاـ الذي يقوـ بو البنؾ مف خلاؿ الحملات الترويجية، وتيتـ أيضا بالتعرؼ عمى 
خصائص عملاء البنؾ مف خلاؿ الجنس، السف، الدخؿ، النيضة، التوزيع الجغرافي، عاداتيـ 

تخداـ ىذه البيانات والمعمومات المصرفية، دوافعيـ وطرؽ تعامميـ مع البنؾ وبالتالي فإف اس
 كأداة ناجحة لتخطيط نشاط تقديـ الخدمات المصرفية والترويج ليا.

تتعمؽ بحوث التسويؽ بالمنتجات والخدمات المصرفية التي  بحوث الخدمات المصرفية:. 2.3
فروع مثؿ: تحديد تكمفة تقديـ الخدمات المصرفية، إعادة تسعيرىا، تحديد ال لمعملاءيقدميا البنؾ 
 إلخ.…مف حيث الوقت، الجيد لمعملاءالتي تقدميا 

تعد بحوث التسويؽ ضرورية لمتنسيؽ بيف أوجو النشاط التي . بحوث وظائف أجيزة البنك: 3.3
تقوـ بيا إدارات وفروع البنؾ المختمفة إحداث التوافؽ، التكامؿ، الإنسجاـ بينيا في الأنشطة 

 والوظائؼ التي تمارس في البنؾ.
تعتبر بحوث التسويؽ في غاية الأىمية لدراسة السوؽ  وث السوق المصرفية:. بح4.3

عمييا  العملاءالمصرفية وحجـ المنافسة القائمة بيا والخدمات المعروضة فيو وما مدى إقباؿ 
لؾ التعرؼ عمى ذوتيتـ أيضا بدراسة مجالات النشاط الاقتصادي التي يمكف لمبنؾ تمويميا، وك

بتكاراتالتغيرات والتطورات ا  إلخ.…لجديدة والتكنولوجية الحاصمة عمى مف اختراعات وا 
تقوـ بحوث التسويؽ بمعالجة المشاكؿ التسويقية  . بحوث المشاكل التي يتعرض ليا البنك:5.3

التي تواجو البنؾ كتحميؿ الوظائؼ والأنشطة التي تحدث فييا اختناقات أو مشاكؿ تؤثر عمى 
بحوث التسويؽ فيي تختص بجمع وتسجيؿ دافو وميما كانت أداء البنؾ وقدرتو عمى تحقيؽ أى

                                                             
 .295، 290، ص، ص1999الخصيري، التسويؽ المصرفي، اتراؾ لمنشر، القاىرة، مصر، محسف أحمد     (1)
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ا البنؾ وتحميميا واقتراح الوسائؿ يَ ي  واج  البيانات والمعمومات المتعمقة بالمشاكؿ التسويقية التي ي  
 (1) القادرة عمى معالجتيا.

 ثانيا: نظام المعمومات التسويقية.
ذ أنيا تعتبر الساس الذي يبنى تعد المعمومات المصرفية موردا ميما لإدارة المصرؼ، إ 

عميو خطط وسياسات وقرارات المصرؼ وىذه البيانات تعتبر كمدخلات لنظـ المعمومات لمقياـ 
بمجموعة مف العمميات عمييا ثـ خروجيا في شكؿ المعمومات، أي أف مدخلات النظاـ عبارة عف 

معمومات وتقارير موجية  بيانات تأتي مف داخؿ أو مف خارج البنؾ، أما مخرجاتو فيي عبارة عف
 لخدمة الأنشطة وكؿ الأقساـ المصرفية.

ىو نظاـ فرعي مف النظاـ الشامؿ لمبنؾ  تعريف نظام المعمومات التسويقية المصرفية: .1
ميامو الأساسية ىي جمع البيانات المتعمقة بنواحي النشاط المختمؼ سواء مف المصادر 

آليا وتزويد الإدارة المصرفية مع ضرورة تمتع  ، ومعالجة ىذه البياناتالداخمية أو الخارجية
 المعمومات بخصائص الكمية والدقة والتسويؽ المناسب.

 خصائص نظام المعمومات المصرفية:  .2
أي أنو كياف تنظيمي مستقؿ بنفسو ومتكامؿ مع ىو نظام فرعي من النظام الكمي لمبنك:  -

 الأقساـ الأخرى لمبنؾ.
 لمنظام ثلاث ميام رئيسية ىي: -
  ع البيانات المتعمقة بنشاط البنؾ مف المصادر الداخمية والخارجية.جم 
 .معالجة البيانات بإجراء عمميات عمييا وتحويميا إلى معمومات 
 .دارات البنؾ حسب الوظائؼ والأنشطة المصرفية  توزيع المعمومات عمى أقساـ وا 
 تتمثؿ في مرحمتيف: نظام المعمومات البنك:خطوات وضع  .3

يتـ فييا المسح الشامؿ لنوعية البيانات المتداولة في المصرؼ وعدد مراكز  :المرحمة الأولى
صنع القرارات وحاجة كؿ منيا إلى معمومات معينة وغالبا ما يشار إلى ىذه المرحمة بمرحمة 

 تحديد قطاعات الطمب.
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أي بداية يبدأ فييا تصميـ النظاـ ثـ تبدأ بعده عممية التنفيذ التدريجي لنظاـ  المرحمة الثانية:
تصميـ قواعد بيانات فرعية خاصة لأقساـ البنؾ، ثـ بعد ذلؾ ربط ىذه القواعد بعضيا ببعض في 

 (1) إطار النظاـ الشامؿ.
 (2) نظام المعمومات التسويقية المصرفية: خصائص .4
ما يخص تاريخ العمميات، متى جرت، وكيؼ، إذ العمميات المصرفية محددة وبدقة متناىية في -

 الدقة أثناء تثبيت التواريخ وتحديدىا لكونيا مقترنة بالإعتبارات المالية. يجب مراعاة
لا تتعامؿ المصارؼ إلا وفؽ منيج الوضوح فإذا كانت المتاجر تبيع لمجميور فإنيا غير  -

يعد ذلؾ استحالة عمى  ذ، خاصة في حالة المبيعات الواسعة، إالعميؿممزمة بالتعرؼ عمى ىوية 
مكف القياـ بأية عممية مصرفية تخص السحب، الايداع، التحويؿ أو الإقراض المتجر، بينما لا ي

 دوف معرفة مف ىو المستفيد. 
سرعة الاستجابة لممتغيرات الخارجية بمختمؼ صورىا وخاصة تمؾ المتعمقة بالجوانب القانونية  -

ا تصدره والتشريعات، إذ لا يمكف لمصرؼ ما أف ينفرد عف المصارؼ الأخرى في الاستعانة بم
الدولة، الوزارات أو الييئات المالية مف تعميمات، تشريعات وقوانيف تحدد سياسة السوؽ المصرفية 

 عمى المستوى الكمي.
المعمومات التسويقية المصرفية  لنظـ إف نظم المعمومات في تسويق الخدمة المصرفية: دور .5

يد الإدارة بالمعمومات دور أساسي و فعاؿ في تسويؽ الخدمة المصرفية وذلؾ مف خلاؿ تزو 
والبيانات التي جمعيا مف مصادرىا المختمفة ومف ثـ تخميميا بالشكؿ الذي يمكف للإدارة مف 
التعرؼ عمى طبيعة السوؽ ومعدؿ الطمب عمى الخدمة المصرفية وغيرىا و بشكؿ عاـ فإف 

 الدور يمكف إيجازه بالنقاط التالية:
مومات حوؿ المستفيد مف الخدمة المصرفية، واسعة مف المعتوفر الإدارة قاعدة عامة و  . أ

 إلخ.…المؤسسات المالية المنافسة، حاجات ورغبات المستفيديف 
المناسبة والتي تعزز  الاستراتيجياتالقرارات الصائبة وصياغة  اتخاذبحيث تمكف المسؤوليف مف 

 موقع المؤسسة المصرفية في السوؽ.
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 إلخ.… ؿ الأنشطة المصرفية، السوؽتوفر للإدارة معمومات  متكاممة ومتناسقة حو  . ب
إف المعمومات التي يحصؿ عميو تكوف بالدقة والكمية المطموبة والوقت المناسب بالشكؿ الذي  . ت

 القرارات. اتخاذيجعميا فعالة و مؤثرة في 
وع الخدمات التي سوؼ يقع عمييا تمكف الإدارة مف إجراء التنبؤ الدقيؽ فيما يخص لكمية ون . ث

الأسواؽ المستيدفة، ردود الحصة السوقية و  فعلا،ي وقع عمييا الطمب كمية الخدمات التو 
 أفعاؿ المنافسة وتوقع خططيـ المستقبمية.

 الاستراتيجياتالقرارات الصائبة ورسـ  اتخاذتمكف المنظمة والإدارات التابعة ليا مف  . ج
 المناسبة.

 القرارات. لاتخاذتقميؿ الوقت اللازـ  . ح
 أسبابيا. قياس نتائج المعمومات و معرفة . خ
 الحاسوب. استخداـيساعد الإدارة في  . د
 استرجاعيا عند الحاجة إلييا.ة كانيمإ خزف المعمومات و . ذ
 تحقيؽ أفضؿ استثمار ممكف لممعمومات والبيانات المتاحة. . ر

 (1) .)الخدمة المصرفية( المطمب الثالث: البيئة التسويقية لمبنك
ة بالمصرؼ باعتبارىا المكاف الذي تتمثؿ البيئة التسويقية في كافة العوامؿ المحيط 

يبحث فيو البنؾ عف الفرص التسويقية، لا بد مف الاىتماـ بتقسيمات ومكونات ىذه الاخيرة 
 لمعرفة كؿ التغيرات المحيطة بالمصرؼ.

ىي المكاف الذي يبحث فيو البنؾ عف الفرص التسويقية،  تعريف البيئة التسويقية لمبنك: .1
قسيماتيا ومكوناتيا لمعرفة كؿ التغيرات المحيطة بالبنؾ ومف ثـ كاف لابد مف الإىتماـ بكؿ ت

 القياـ بتقسيـ السوؽ إلى مجموعات مختمفة وتخصيص مزيج تسويقي لكؿ مجموعة. 
وىي البيئة التي تعبر عف القوى ذات الصمة المباشرة بالبنؾ أو  البيئة التسويقية الجزئية: - أ

 العملاءىذه البيئة مف البنؾ في حد ذاتو،  المؤثرة عمى قدرتو في خدمة زبائنو، وتتكوف
 والعناصر التالية:
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  الموردوف يتمثموف في الأفراد والمؤسسات التي تزود البنؾ بالمواد والمستمزمات المتعمقة بإنتاج
 الخدمة البنكية.

 .الوسائط التسويقيوف: وىـ ممثموا المؤسسات المالية 
  ة البنؾ عمى تحقيؽ أىدافو ومف أىـ الجماىير: وىـ كؿ مف ليـ مصمحة في معرفة قدر

  الجماىير:
 الجميور المالي" المؤسسات المالية". -
 الجميور المحمي لمبنؾ" الأفراد المحيطوف بالبنؾ". -
 إلخ.…وسائؿ الاتصاؿ البنكية الجماىرية" التمفاز، الصحؼ، -
  زبائنو أكثر مف المنافسوف: إف نجاح البنؾ يعني أف يكوف قادرا عمى الوفاء بحاجات ورغبات

 غيره مف المنافسيف وىذا إما يعزز مكانتو في السوؽ مقارنة مع البنوؾ المنافسة.
  المنتج، السعر، الترويج، التوزيع: وىي عناصر المزيج التسويقي الرئيسية التي تـ التطرؽ

 إلييا في العناصر السابقة.
  مؤسسات أو تجار أو رجاؿ سواء كانوا أفراد أو  العملاءالمستيمؾ المستيدؼ: ويتمثؿ في

 أعماؿ كبار.
: تتكوف ىذه البيئة مف عدد مف العوامؿ ليا تأثير قوى عمى النشاط الكميةالبيئة التسويقية  - ب

التسويقي الذي يزاولو البنؾ، وتتمثؿ في العوامؿ الديموغرافية، والاقتصادية، العوامؿ 
 (1) في:مثؿ عناصر البيئة الكمية الاجتماعية والثقافية، العوامؿ التكنولوجية والسياسية وتت

  البيئة التكنولوجية والمادية: فالتطور التقني لو أثر كبير عمى تعدد الخدمات البنكية وعمى
 البنوؾ مواكبة ىذه التطورات.

  البيئة الديموغرافية: يتـ دراستيا مف حيث طبيعة النمو السكاني، التوزيع العمري، والجغرافي
 تعميـ، الجنسلمسكاف، الميف، مستوى ال

 الاقتصادية: تتصؼ ىذه البيئة بالتغير المستمر وىي ترتكز عمى ناحيتيف: الموقؼ  البيئة
 .لمعملاءالاقتصادي والمالي لمبنؾ، والحالة الاقتصادية 

 بالدخؿ القومي، معدلات التضخـ، أنماط الادخار، الاستيلاؾ والمديونية. البيئةتتأثر ىذه 
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 ية: ينبغي دراسة الظواىر الاجتماعية والثقافية التي ليا تأثير كبير البيئة الاجتماعية والثقاف
عمى النشاط التسويقي البنكي، ومف أىـ ىذه الظواىر: العادات التقاليد، إتجاىات وأنماط 

 العملاء.
  البيئة السياسية والقانونية: حيث تفرض عمى أعماؿ البنؾ قيودا وتدخلات حكومية، كاف ىذا

ف شرعت الحكومات في إزالة ىذه القيود سعيا منيا لزيادة مستوى في السابؽ، أما الأ
المنافسة وتشجيع البنوؾ الأجنبية عمى التعامؿ في السوؽ لكف مازالت ىناؾ تدخلات مثؿ: 

 فرض قيود عمى منح الائتماف والتوسع في الفروض.
 المبحث الثالث: تطوير الخدمات المصرفية.
ة حدة المنافسة بيف المؤسسات المصرفية والمالية بتطوير النشاطات والتجارية وزياد

ورغبة كؿ منيا في السيطرة عمى السوؽ والتوسع أكثر فأكثر الأمر الذي يحتـ تطوري ىذه 
 الخدمات لمتمكف ىذه المؤسسات مف الاستمرارية والبقاء ضمف الظروؼ المستحدثة. 

  الخدمات المصرفية. أىداف تطويرمفيوم و المطمب الأول: 
ف ىذه تعتب ر التطورات التي شيدىا العالـ في كيفية تقديـ الخدمات المصرفية، وا 

 التطورات ليا تأثير وأىمية كبيرة في تطوير الخدمات المصرفية.
الخدمات  لقد تعددت مفاىيـ عممية تطوير الخدمة المصرفية. أولا: مفيوم عممية تطوير

  (1):المصرفية ولعؿ مف أىميا ما يمي
الخدمات المصرفية: إضافة مزايا جديدة لتمؾ الخدمات بحيث تؤدي ىذه المزايا يقصد بتطوير  -

 إلى زيادة الطمب عمى ىذه الخدمات.
وربما تعني أيضا: طرح منتجات معروفة وحالية في الأسواؽ ولكف تكوف ىذه المنتجات جديدة  -

الخدمات  الصغيرة أو لممنشآتعمى المصرؼ مثؿ: إدخاؿ خدمات التخطيط المالي والقرص 
 الجديدة.

الخدمات المصرفية تيدؼ إلى تعزيز وضع البنؾ التجاري التنافسي وبالتالي  إف عممية تطوير -
 زيادة ربحيتو.
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الخدمات المصرفية عاملا أساسيا  تعتبر عممية تطوير الخدمات المصرفية. ثانيا: أىداف تطوير
المحافظة عمى نشاط البنؾ وتعزيزه مما في القياـ بالأنشطة التسويقية التي يتبعيا البنؾ مف أجؿ 

 الخدمة المصرفية ونذكرىا كما يمي: لتطوير، (1)يؤدي إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ الأساسية
  العملاءجذب مزيد مف. 
  الحالييف. العملاءزيادة التعامؿ مع 
 .تخفيض تكمفة تقديـ الخدمات المماثمة التي تقدميا البنوؾ المنافسة 
 تنافسي لمبنؾ.تحسيف الوضع ال 
 .زيادة الحصة السوقية لمبنؾ في السوؽ المصرفي 
 الخدمة المصرفية وىي كالتالي: ىناؾ أىداؼ أخرى لتطوير 
 .تحقيؽ التكامؿ بيف عناصر المزيج الخدمات المصرفية 
 .زيادة قوة البنؾ وتفوقو 
  ورغبات تدعيـ ؾ ياف الثقة والفعالية والقدرة عمى الإشباع المتنامي والمتطور لحاجات

 الحالييف والمرتقبيف. العملاء
 (2)الخدمات المصرفية. المطمب الثاني: مراحل تطوير

 بمجموعة مف المراحؿ ويمكف أف نذكرىا كما يمي: الخدمات المصرفية تطويرتمر عممية 
و وصؼ الخدمة المراد  يتـ في ىذه المرحمة بناء الفكرة مرحمة تكوين الفكرة والدراسات:. 1

ؿ كامؿ، بحيث يشمؿ كؿ المواصفات و الفوائد المتوقعة و المرتقبة و أثرىا عمى تطويرىا بشك
والقطاعات المستفيدة منيا و دورىا في تحقيؽ أىداؼ البنؾ، وبعد ذلؾ تتـ عممية مراجعة  العملاء

وتحميؿ و دراسة المعمومات التي جمعيا وذلؾ مف أجؿ فكرة متكاممة مف الخصائص المطموبة 
والتي ستحدد الإطار العاـ الذي مف خلالو يتـ تقديـ الخدمة و مف ثـ تعرض  مف ىذه الخدمة

 لأخذ الموافقة المبدئية عمييا.   
تحديد لعممية التطوير وتشمؿ  وذلؾ بتحديد كافة الموارد اللازمة تخطيط التطوير: مرحمة. 2

 و البشرية.العلاقات مع الجيات الأخرى و الإدارات المعنية، وتحديد الموارد المالية 
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تتـ مراجعة جميع المدخلات و ذلؾ لمتأكد مف مناسبتيا وشموليتيا وتغطيتيا  التصميم: مرحمة. 3
ة وغير مدخلات غير واضحلجميع متطمبات عممية التصميـ، بالإضافة إلى إلغاء أو تعديؿ أي 

يث توفر مكتممة  وذلؾ بالتنسيؽ بيف المدير والجيات المعنية التي وفرت ىذه المدخلات ، بح
 مرحمة التصميـ المدخلات التالية:

 .المتطمبات القانونية والإطار القانوني الذي يتـ إعتماده 
 .مراجعة و مطابقة المواصفات لممنتج )الخدمة( ومقارنتو بالمتنافسيف 
 ( تشكيؿrequest for information المرحمة الأولية كقائمة عامة رئيسية بالمتطمبات)

 التي إحالتيا لممورد.
 (تشكيؿrequest for proposalفي المرحمة النيائية وذلؾ بوصؼ المشروع )  بكافة

 المزايا والمواصفات النيائية المفصمة التي يتـ إحالتيا لممورد.
 (تسميـrequest for proposalالنيائي لمجيات المسؤولة عف إدارة مشروع تطوير ) 

 الخدمات المصرفية لتطوير المورد المناسب لمتطبيؽ.
المرتقبيف مف خلاؿ تحديد  العملاءو ذلؾ بتحديد ردود فعؿ  الفحص والإختيار: مرحمة. 4

الخدمة وفؽ برنامج زمني يتـ  لاختيارمستويات أداء الخدمة وذلؾ بتحديد المدة الزمنية اللازمة 
 عكس خطة التنفيذ.

تطورية مف وتتضمف إكماؿ و إجياز متطمبات العممية ال  إطلاق المنتج)الخدمة(: مرحمة. 5
دة مع وحخلاؿ التأكد مف إدخاؿ الإجراءات عمى الموقع الداخمي لمبنؾ، وأيضا التنسيؽ 

الاتصالات لتحديث الموقع الداخمي والخارجي ليتـ إدخاؿ كافة الخدمات التي يتـ إطلاقيا عمى 
 ىذا الموقع لاطلاع الجميع عمييا.

مة مف خلاؿ التنسيؽ بيف وحدة تطوير تقييـ المنتوج أو الخد يتـ تقييم المنتوج: مرحمة .6
لمخدمة  العملاءدة السوؽ والمنتج وذلؾ مف خلاؿ دراسة مدى تقبؿ حالخدمة والوحدات الأخرى كو 

والموظفيف  العملاءوقياس درجة الرضا عف طريؽ إجراء مسح ميداني أو دراسة سوقية تستيدؼ  
 وذلؾ في مدة ستة أشير عمى الأقؿ.

يتـ مف خلاؿ التغذية العكسية المستمرة عمى الخدمة الجديدة  ى الخدمة:التعديلات عم مرحمة. 7
ا قيؽ الأىداؼ المرجوة منيا، بناءً حلمقياـ بأية تعديلات أو تحسينات مقترحة عمى الخدمة لغرض ت
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يجب  بحيثعمى مرحمة التقييـ يتـ أخذ الإجراءات اللازمة لمتوافؽ مع أنظمة وسياسات البنؾ 
 اعتمادهديلات بشكؿ مباشر عمى مستوى أداء الخدمة والتحقؽ مف فعالية قبؿ قياس أثر ىذه التع

 وتشمؿ مراجعة ىذه التعديلات مف قبؿ جميع الجيات المعنية. تطبيؽلم
وبذلؾ يعتبر أي تعديؿ عمى مواصفات الخدمة المطورة بمثابة عممية تطوير جديدة و مف 

   ىذا التعديؿ. اختيارثـ يتـ 
 الخدمات المصرفية. عوامل المؤثرة عمى عممية تطويرال: الثالث المطمب

مف أىميا و  الخدمات المصرفية تطويرىناؾ مجموعة مف العوامؿ التي تؤثر في عممية 
 ما يمي:

  خصائص الخدمة الجديدة: ويقصد بو المزايا والمنافع التي تتمتع بيا الخدمة المصرفية
  .خبراتيـثقافاتيـ وب و العملاءجات ورغبات مع حا اتفاقياالجديدة ومدى 

  منتجو  لانتشارخصائص البنؾ: تعتبر السمعة والصورة الجيدة لمبنؾ تتيح لو فرصة أكبر
الأفكار الجديدة، والتوصؿ إلى  اختياربإضافة إلى التنظيـ والتخطيط الجيد لعممية الجديد و 

 منتجات جديدة ليا أثر كبير عمى توافر الخصائص الجيدة في المنتج الجديد.
بسيولة وأيضا القدرة عمى القياـ بحملات ترويجية والتركيز عمى فئات  انتشارهبالتالي و 

المؤثرة وبالتالي تساعد البنؾ عمى انتشار  الاتصاؿأساليب  باستخداـ، وىذا العملاءمعينة مف 
 المنتج الجديد.

 :ة الجديدة الخدم انتشارتمعب الأفراد دورا كبيرا و ىاما في تحديد درجة  التأثير الشخصي
نحو  اتجاىاتومف شخص لأخر ليا دورا كبير في التأثير عمى  انتقاليافالمعمومات التي يتـ 

الشخصية والكممة المنقولة أو المنطوقة مف  الاتصالاتىذه الخدمة الجديدة وىذا عف طريؽ 
 .شخص لأخر

  :شدة  خدماتو المصرفية  عمى حسب درجة بانتشارتكوف فرصة البنؾ تصرفات المنافسين
بسرعة والعكس  الانتشارالمنافسة بحيث عندما تكثر المنتجات الجديدة المشابية ، تقؿ فرص 

 خدماتو المصرفية. انتشارصحيح  في خالة زيادة البنؾ يؤدي إلى سيولة 
  :وبالتالي  المصرفية الخدمة تطويرىناؾ عوامؿ أخرى تؤثر في عممية المتغيرات الأخرى

، النواحي الاقتصاديةالخدمات المصرفية مثؿ الحالة  شارانتتؤثر عمى سرعة وسيولة 
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والثقافية والحالة التكنولوجية ويمكف تقسيـ ىذه العوامؿ إلى عوامؿ داخمية وأخرى  الاجتماعية
 (1)خارجية.

 :ة التي ينشط فييا البنؾ أعمالو والتي تؤثر في عممية ئترتبط ىذه العوامؿ بالبي العوامل الخارجية
  يمي: االمصرفية مف بينيا مالخدمة  تطوير

 والمنافسة. العميؿػ 
 ػ السياسات الحكومية.

 (2).ػ العوامؿ الثقافية والحضارية
 :ئة الداخمية لمبنؾ ومف أىميايوليا أثر عمى الب العوامل الداخمية: 

 وسائؿ وأساليب الرقابة الإدارية في البنؾ.  ػ
 موظفي البنؾ لمتغيير, استعدادػ 

 ي لمبنؾ.ػ التنظيـ الإدار 
 ػ العلاقة الداخمية السائدة بيف الموظفيف والبنؾ.

 (3).الخدمات المصرفية المطمب الرابع: استراتيجيات تطوير
خدماتو المصرفية وىي كما  يعتمد البنؾ عمى مجموعة مف الاستراتيجيات في تطوير

 يمي:
لبنؾ بتطوير برنامج ترتكز ىذه الاستراتيجية عمى قياـ ااستراتيجية تنمية وتطوير السوق:  .1

 مف خلاؿ: العملاءلخدماتو يمكف مف خلالو إشباع حاجات ورغبات قطاعات جديدة مف 
قياـ البنؾ بتوسيع وتدعيـ شبكة توزيعية لخدماتو لتصؿ إلى مناطؽ جغرافية جديدة لـ يسبؽ  -

 التعامؿ فييا.
وير مواصفات جديدة في مف خلاؿ تط العملاءقياـ البنؾ بزيادة جاذبية خدماتيا لفئات جديدة مف  -

الجدد في السوؽ بتمؾ  العملاءالخدمة المقدمة وتكثيؼ الحملات الترويجية بيدؼ تعريؼ 
 المواصفات.

                                                             
ىواري معراج، تأثيرات السياسات التسويقية عمى تطور الخدمات المصرفية في البنوؾ التجارية، مذكرة دكتوراه،     (1)

 .123، ص، 2004زائر، جامعة الج
 .75أحمد مجمد أحمد، نفس المرجع السابؽ، ص،     (2)
 .253محمود جاسـ الصميدعي وردينا عثماف يوسؼ، مرجع سابؽ، ص،     (3)
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 الحالييف. العملاءفضلا عف  العملاءالبحث عف فئات جديدة مف  -
عمى قياـ البنؾ بزيادة حجـ تعاممو في ستراتيجية ترتكز ىذه الا السوق: اختراقاستراتيجية  .2
تتطمب مف البنؾ زيادة مختمؼ جيوده  ستراتيجيةدماتو الحالية في السوؽ الحالي، وىذه الاخ

 التسويقية بيدؼ: 
 لمخدمات المصرفية الحالية. استخداميـالحالييف لمبنؾ عمى زيادة معدلات  العملاءتشجيع  -
 محاولة جذب واستقطاب زبائف البنوؾ المنافسة لشراء خدمات البنؾ. -
 الحالية لمبنؾ.  العملاءالمرتقبيف يتصفوف بنفس صفات  العملاءت جديدة مف محاولة جذب فئا -

 ستراتيجيةوتحسيف الخدمات الحالية: وترتكز ىذه الا :تطوير الخدمات الجديدةاستراتيجية . 3
 العملاءعمى قياـ البنؾ بتطوير خدمات مصرفية جديدة أو تعديؿ الخدمات الحالية لتلائـ حاجات 

 اكتشاؼ استخدامات جديدة لمخدمة المصرفية الحالية. كما أنو يقوـ ب
عمى قياـ البنؾ بتطوير خدمات مصرفية جديدة  ستراتيجيةوترتكز ىذه الا التنويع: استراتيجية. 4

خدمات المألوفة وكما أنيا نطاؽ ال خارج عف في أسواؽ جديدة وعادة ما تكوف ىذه الخدمات
لشكؿ الموالي يوضح استراتيجيات لتطوير خدمات إلى توسيع خطوط الخدمة الجديدة واتتطرؽ 

 المصرفية.
 الخدمات المصرفية. (: مصفوفة الخيارات الاستراتيجية لتطوير01رقم ) لالجدو

 العملاء              
 الخدمات

 ددـــــــــــج اليونــــــــــــــــح

استراتيجية تطوير الخدمات  استراتيجية إختراؽ السوؽ حالية
 الجديدة

استراتيجية تنمية السوؽ  جديدة
 وتوسيعو 

استراتيجية توسع الخدمات 
 الجديدة

  
التسويق المصرفي، عمان، دار  ،ي، ردينة عثمان يوسفعمحمد جاسم الصميد المصدر:
 . 255، 254، ص، ص، 2005المناىج، 
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وير منتجات التميز يتطمب بالضرورة تطاستراتيجية إف التحرؾ باتجاه  (1)التميز:استراتيجية . 5
مصرفية واضحة المعالـ، وتكوف موجية إلى قطاعات سوقية مختارة، ولأغراض ترويجية فإف 

ذات علاقة وطيدة بالقطاع  تـ اختيارىا جوىر منتج كيذا سيتألؼ مف مجموعة مف الخدمات التي
، تميز المنتج المصرفي عممية تقميص نطاؽ الخدمات المقدمة استراتيجيةالمستيدؼ، إف توافؽ 

إذا ما كاف التركيز عمى قطاعات سوقية محدودة جدا فالاستغناء عف الخدمات غير الضرورية أو 
 عديمة الصمة يساعد في تقميص التكاليؼ ويمكف الخدمة المقمصة مف التنافس سعريا في السوؽ.

وكبديؿ يستطيع البنؾ أف يوجو طاقاتو وامكانياتيا إلى قطاعات سوقية متعددة في نفس الوقت 
في ىذه الحالة فإف تمييز المنتج لا يتطمب بالضرورة تقميص نظاـ الخدمة المقدمة. إلا أف و 

توجيو الطاقات والامكانيات صوب قطاعات سوقية مختمفة في آف واحد لا يخموا مف المشاكؿ 
 والصعوبات. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .127ىواري معراج، مرجع سابؽ، ص،     (1)
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 ة الفصل:صلاخ
 ،حتمية لا مفر منياالعمؿ عمى تطوير واستحداث خدمات مصرفية جديدة ضرورة إف 

وحتى تتميز مؤسسة مصرفية  ،حتى تتمكف المصارؼ مف البقاء في أسواؽ تتسـ بحدة المنافسة
عف غيرىا لا بد ليا مف تبني استراتيجيات تسويقية تعتمد عمى مزيج تسويقي مصرفي يتناسب 
 وخصوصية الخدمات الجديدة المتطورة، كوف ىذه الأخيرة تعتمد بالأساس عمى تقنيات
وتكنولوجيات حديثة. وفي الوقت الحالي تـ تأكد المصارؼ بأف تسويؽ الخدمات المصرفية 
واعتماد نظاـ معمومات تسويقية متكامؿ، والقياـ بمختمؼ البحوث التسويقية لمعرفة حاجات 

 صىذه الفر  واستغلاؿ ،ة ونقاط الضعؼ لممصارؼ المنافسةومعرفة نقاط القو  العملاء ورغبات
 دات الموجية ليذه الأخيرة)المصارؼ(.وتجنب التيدي

وبيذا يتـ معرفة العوامؿ المؤثرة عمى عممية تطوير الخدمات المصرفية، ووضع 
ذ القرارات المناسبة في الوقت استراتيجية تسويقية ملائمة تتضمف أىداؼ المصرؼ مف خلاؿ اتخا

ية ومعرفة أنماط المناسب وكؿ ىذا كاف مف أجؿ تبني مفيوـ الخدمات المصرفية الالكترون
ومتطمبات البنوؾ الالكترونية وأنواعيا وىذا سيتـ التطرؽ إليو بشكؿ مفصؿ أكثر في الفصؿ 

 الثاني.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 

 

 : انيــــــــــــل الثـــــــــــــــــالفص
الإلكترونية  الخدمات المصرفية

وسبل الحماية
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 : الفصل تمييد
وبدايات القرف الحالي تغيرات واسعة النطاؽ، وذلؾ نتيجة يشيد العالـ منذ القرف العشريف 

وتكنولوجيا الاتصالات والتي انعكست عمى  ،التطورات اليائمة في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات
ة أكثر ئفي بي بما فييا قطاع البنوؾ التي أصبحت تعمؿ  ،كافة نواحي الحياة وقطاعاتيا المختمفة

نوؾ إلى تكثيؼ جيودىا في مجاؿ البحوث المتعمقة بالتطور وبالتالي عمدت ىذه الب ،تنافسية
الاختراعات  استجابة لنزعة التوسع والسيطرة ولضغوط المنافسة التي تعتبر .التكنولوجي
مف خلاؿ  ،وىي بذلؾ تسعي إلى تحقيؽ أىدافيا في نياية الأمر  ، السبب الأوؿوالابتكارات

 ،ةلخدمات المصرفية إحدى أىـ الأنشطة الاقتصاديالاستخداـ الأمثؿ لمموارد المتاحة وتعتبر ا
قية الأنشطة بب تطور والرفاىية نظرا لاتساع مجالاتيا وارتباطياالرموز وكذا إحدى أىـ 

مما  ،خرى وقد أثر التطور التكنولوجي عمى الخدمات المصرفيةلآاالاقتصادية والاجتماعية 
الخدمات  تمبات السوؽ وأصبحمف المرونة في مواجية ظروؼ ومتط أعطى البنوؾ مزيدا
تعبر عف مستوى الرفاىية وتفتح مجاؿ المنافسة أماـ البنوؾ لتطوير  ،المصرفية الإلكترونية

 ؽ في ىذا الفصؿ المتكوف مف ثلاث مباحث : وسنتطر  العميؿتيا مع خدماتيا وتحسيف معاملا
 البنوؾ الإلكترونية.المبحث الأول:  -
 مصرفية الإلكترونية.أنواع الخدمات الالمبحث الثاني:  -
 وسبؿ الحماية.  الإلكترونية مخاطر الخدمات المصرفيةالمبحث الثالث:  -
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 : البنوك الإلكترونيةالمبحث الأول
مع تزايد عمميات التجارة الإلكترونية أصبح مف الضروري إنشاء بنوؾ غير تقميدية 

محدد ونتيجة التطور التكنولوجي ولا تتقيد بمكاف معيف ووقت  ،تتجاوز نمط الأداء الاعتيادي
ظيرت البنوؾ الإلكترونية التي تتميز بتقديـ خدمات متنوعة وبتكاليؼ منخفضة ودوف حاجة 

لمذىاب إلييا وجراء ىذا التطور ظير ما يسمى بوسائؿ الدفع الإلكترونية المجردة مف  العميؿ
 ترونية.الطابع المادي والغير مكمفة لتلائـ ىذا النوع مف التجارة الإلك

 : ماىية البنوك الإلكترونيةالمطمب الأول

لمبنوؾ الإلكترونية دور كبير في تسييؿ العمميات المصرفية وىذا يرجع لسيولة الاتصاؿ 
 .العملاءوالتعامؿ معيا وعدـ تقيدىا بوقت معيف في تمبية حاجات 

 أولا: تعريف البنوك الإلكترونية

 :يمي ر بعضا منيا فيماىناؾ عدة تعاريؼ لمبنوؾ الإلكترونية نذك

 عمى تقوـ التي المالية المؤسسات أو البنوؾ تمؾ أنيا عمى الإلكترونية البنوؾ تعرؼ :01تعريف

 لتقديـ والمعمومات الاتصاؿ تكنولوجيا مجاؿ في الحديثة التطورات كافة وتوظؼ الإلكترونية الركائز

 (1) .مطمؽ بأماف المصرفية الخدمات كافة

 لمزبوف يتيح حيث الإنترنيت شبكة عمى كامؿ وجود لو بنؾ بأنو الإلكتروني نؾالب رؼيع: 02تعريف

 البنؾ يوفره خط بواسطة وذلؾ بو موجود مكاف أي طريؽ عف بالبنؾ الخاصة الأعماؿ بكافة القياـ

 (2). البنؾ مقر إلى الذىاب دوف معاملاتو بإنجاز لو ويسمح

 أية أو حساباتو إلى الوصوؿ لمزبوف يتيح الذي ـالنظا بأنو الإلكتروني البنؾ يعرؼ  : 03تعريف

 جياز بيا يرتبيا معمومات شبكة خلاؿ مف الخدمات مختمؼ عمى والحصوؿ ،يريدىا معمومات

 (1) أخرى. وسيمة أية أو الخاص الحاسوب
                                                             

لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  لات، الصرفة الإلكترونية، دار وائؿالناظـ محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير عبد   (1)
 .28، ص، 2008

، 2005منير محمد الجنيبيي، ممدوح محمد الجنيبيي، البنوؾ الإلكترونية، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية، مصر،   (2)
 .10ص، 
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 البنوؾ "تمؾ بأنيا البنوؾ ليذه شامؿ تعريؼ إلى الوصوؿ يمكف السابقة التعاريؼ خلاؿ مف

 دوف المصرفية الخدمات مختمؼ عمى الحصوؿ لمزبوف تتيح مما الأنترنيت عمى مواقع ليا تنشأ التي

 التكمفة".و  والوقت الجيد عميو يوفر مما ،البنؾ لمقر بنفسو يذىب أف

  الإلكترونية البنوك خصائص ثانيا:
 يمي: ما نذكر الميزات ىذه بيف مف النقدية، البنوؾ عف بميزات الإلكترونية البنوؾ تمتاز

 الخدمة طرفي بيف والمراسلات الإجراءات كافة أف حيث لمعملات: الورقية الوثائؽ ختفاءا -1

 .أوراؽ أي استخداـ دوف إلكترونيا تتـ البنكية
 دوف الإنترنيت شبكة باستخداـ عالميا نشاطيا لتوسيع الحجـ صغيرة البنوؾ أماـ المجاؿ فتح -2

 .وغيرىا البشرية ردوالموا الاستثمار وزيادة خارجيا التفرع إلى الحاجة
 جغرافي موقع أي مف بكفاءة الإنترنيت شبكة عبر لمبنوؾ البنكية العمميات إدارة عمى القدرة -3

 أو المجمع الاقتصاد حيث العالـ مستوى عمى الأماكف أفضؿ يختار أف البنؾ يستطيع وبالتالي

 ،مناسبة بيئة في أعمالو ليمارس الأفضؿ الضريبية المعاممة أو ،المستقرة السياسية الأوضاع
 (2) العالـ. أنحاء جميع في وينشرىا

 مما الآخر منيما كؿ الإلكترونية التعاملات ظرؼ يرى لا حيث ،اليوية تحديد إمكانية عدـ -4

 عميمو.و  البنؾ بيف التعامؿ في السرية تيثب
 الحساب كشؼ مثؿ الانتظار إلى حاجة بدوفو  بسرعة إلكترونيا الخدمات بعض ـتسمي بإمكاف  -5

 (3) وغيرىا. الرصيدو 

 الإلكترونية البنوك تطور مراحل ثالثا:

 لقنوات التكنولوجي التطور حيث مراحؿ ،ثلاث إلى الإلكترونية البنوؾ تطور يـستق يمكف

 .(4) الإلكترونية المصرفية الخدمات

                                                                                                                                                                               
 .128فضؿ محمد ابراىيـ، نفس المرجع السابؽ، ص،   (1)
 .34، نفس المرجع السابؽ، ص، اللات عبدناظر محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير   (2)
 .127وسيـ محمد الحداد وأخروف، نفس المرجع السابؽ، ص،   (3)
 .37، 36، ص، صلات، نفس المرجع السابؽالناظر محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير عبد  (4)
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 المنزلي الحاسوبو  البيع نقاط أو الآلي الصراؼ تآلا بيا ظيرت التي وىي :الأولى المرحمة

 يمي: ما أىميا لعؿ ،لمبنوؾ الأىداؼ مف العديد المرحمة ىذه حققت وقد الياتفية بنوؾوال

 ؛الفروع عمى الضغط خفض 
 الأرباح وزيادة التكاليؼ وتخفيض الخدمة تحسيف. 

 الإلكترونية البنوؾ مراحؿ مف مرحمة أىـ وىي ،الأنترنيت بنوؾ ظيور مرحمة وىي الثانية: المرحمة

 إلى مستنداتو  فروع في ممثلا مادي واقع ليا يالت ،التقميدية البنوؾ مرحمة مف الانتقاؿ تـ وبموجبيا

 الإنترنيت. شبكة عمى افتراضي

 الخدمة تقديـ قنوات بيف ما دمجال توجيات بيا ظيرت التي المرحمة تمؾ وىي الثالثة: المرحمة

 الثانية. بالمرحمة المذكورة الإنترنيت تقنيةو  الأولى بالمرحمة المذكورة نكيةالب

 الإلكترونية البنوك ومتطمبات أنماط الثاني: المطمب

تتطمب البنوؾ الإلكترونية مف أجؿ ممارسة خدماتيا الإلكترونية العديد مف الأنماط 
 وسلامة نشاطيا داخؿ البيئة المصرفية الإلكترونية. ،والمتطمبات لحسف سيرىا

 أولا: أنماط البنوك الإلكترونية

الأمريكية والأوروبية ثلاث أنماط أساسية لمبنؾ عمى الإنترنيت  حددت مؤسسات الإشراؼ
 (1) ىي:

وىو الحد الأدنى مف النشاط الإلكتروني المصرفي، يقدـ البنؾ مف خلالو : الموقع المعموماتي -
ولا يوجد وىو موقع أشبو بالإعلاف عف البنؾ  ،جميع المعمومات الأساسية حوؿ خدماتو المصرفية

 البنؾ.و  لعميؿااتصاؿ فيو بيف 
، حيث يستطيع العملاءبيف البنؾ و  يوجد فيو نوع مف الاتصاؿ صالي:توالا  الموقع التفاعمي -

لى البنؾ. العميؿ  تعبئة طمبات أو نماذج مف خلاؿ الموقع، إرساؿ واستقباؿ بريد إلكتروني مف وا 
                                                             

أحمد عبد البديع نصر، البنوؾ الإلكترونية، " لوحظ في:   (1)
//www.alqabas.com.kw/finol/newspaperwedit/newspaperhttp: :21:15، الساعة 15/03/2018بتاريخ . 

http://www.alqabas.com.kw/finol/newspaperwedit/newspaper
http://www.alqabas.com.kw/finol/newspaperwedit/newspaper
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ويستطيع  ،موقعوالبنؾ مف خلاؿ ال العميؿيكوف التواصؿ ىنا كاملا بيف  الموقع التبادلي: -
 مف خلاؿ بيئة إلكترونية بالكامؿ. ،مف خلالو إنجاز كافة معاملاتو المصرفية العميؿ

  ثانيا: متطمبات عمل البنوك الإلكترونية

ممة مف العناصر الضرورية نوجز جإيجاد بنوؾ إلكترونية فعالة يرتكز عمى توفير  إف
 : يمي أىميا فيما

البنية التحتية التقنية مف أىـ الركائز التي تقوـ عمييا عممية تعتبر  البنية التحتية التقنية: -
الاتصالات وتقنية المعمومات التحتية  إيجاد البنوؾ الإلكترونية، بحيث ترتبط ىذه البنية مع بنى

لمدولة ومختمؼ القطاعات الإلكترونية، بحيث ترتبط ىذه البنى مع بنى الاتصالات وتقنية 
ومختمؼ القطاعات كما أف فعالية وسلامة الاتصالات تعتمد عمى المعمومات التحتية لمدولة 
التنظيـ القانوني لقطاع الاتصالات،  ودقة المعايير وكفاءة وفعالية ،سلامة التنظيـ الاستثماري

والتي تشتمؿ عمى الأجيزة  ،والمتمثؿ في تقنية المعمومات ،كما أف العنصر الثاني لمبناء التحتي
وىذا دعامة الوجود والمنافسة  ،لكفاءات البشرية والوظائؼ الاحترافيةوالبرمجيات والحموؿ وا

 والاستمرارية.
ىذه الكفاءة القائمة عمى فيـ احتياجات الأداء  الكفاءة الأدائية المثقفة مع عصر التقنية: -

والتواصؿ التأىيمي والتدريبي والأىـ مف ذلؾ أف تمتد كفاءة الأداء إلى كافة الوظائؼ الفنية 
 (1).مالية والتسويقية والقانونية والاستشارية والإدارية المتصمة بالنشاط البنكي الإلكترونيوال
يتقدـ عنصر التطوير والاستمرارية والتنوعية  التطوير والاستمرارية والتفاعمية مع المستجدات: -

لآخريف لا فالجيود وانتظار ا ،عمى العديد مف عناصر متطمبات بناء البنوؾ الإلكترونية وتميزىا
  (2).يتفؽ مع فرص التمييز

تكوف في لا : التفاعمية التفاعل مع متغيرات الوسائل والاستراتيجيات العينية والإدارية والمالية -
نما مع الأفكار والنظريات الحديثة في حقوؿ  ،التعامؿ مع الجديد فقط أو مع البنى التحتية فقط وا 

                                                             
، 2003حازـ نعيـ الحمادي، المسؤولية في العمميات المصرفية الإلكترونية، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،   (1)

 . 49 ص،
 .119، ص، 2005فاروؽ السيد حسف، التجارة الإلكترونية وتأمينيا، ىلا لمنشر والتوزيع، الجيزة، مصر،  (2)
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ي تمؾ الأفكار التي تولد تفكير إبداعي ولا تولد تفكير تاالأداء الفني والتسويقي والمالي والخدم
 (1) نمطي.

إف أحد عناصر النجاح الارتكاز لمقادريف عمى التقديـ الموضوعي  الرقابة التقسيمية الحيادية: -
ومف ىنا أقامت أغمبية مواقع البنوؾ الإلكترونية جيات منشورة في تخصصات التقنية والتسويؽ 

لكتروني لتقييـ فعالية وأداء مواقعيا، ويتعيف أف نحذر مف مصيدة الارتكاز إلى والقانوف والنشر الإ
إذ يسود فيـ عاـ أف كثرة زيارة الموقع دليؿ نجاحو لكنو ليس  ،زائري الموقع كمؤشر عمى النجاح

ف كاف مؤشرا حقيقيا عمى سلامة وضع الموقع عمى محركات البحث وسلامة  كذلؾ دائما وا 
 (2) لترويجية.الخطط الدعائية وا

 المطمب الثالث: مزايا ومخاطر البنوك الإلكترونية 
لمبنوؾ الإلكترونية العديد مف المزايا التي تميزىا عف البنوؾ التقميدية الا انيا لا تخمو مف 

  .المخاطر  كغيرىا مف البنوؾ

 مزايا البنوك الإلكترونية :أولا
 : (3)نافع والمتمثمة فيما يميالمالإلكترونية العديد مف المزايا و قدمت البنوؾ 

يكفؿ الإتفاؽ عمى وقت الإقتطاع وتسديد قيمة التحويلات المالية وتنظيـ  تنظيم الدفعات: أ.
 عمميات الدفع دوف أي ريبة في إمكانية السداد في الوقت المحدد.

 ة البنؾ لإيداع قيمةر ؿ إلى زيايألغت عممية المقايضة الآلية حاجة العم ب. تسيير العمل:
 التحويلات المالية مما يعني تسيير العمؿ ورفع فعاليتو.

أزالت التحويلات المالية الإلكترونية الخوؼ مف سرقة الشبكات الورقية  الأمن:ج. السلامة و 
 والحاجة إلى تناقؿ الأمواؿ السائمة.

يرىا مف تقميؿ الإعتماد عمى النماذج الورقية والشبكات التقميدية وغ د. تقميل الأعمال الورقية:
 المعاملات الورقية.

                                                             
 .61منير محمد الجنيبيي، ممدوح محمد الجنيبيي، نفس المرجع السابؽ، ص،   (1)
 .39،40، ص، ص، نفس المرجع السابؽعبد اللاتناظر محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زىير    (2)
 .68، 67، ص، صوسيـ محمد الحداد وأخروف، نفس المرجع السابؽ   (3)
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تكفؿ سرعة عمميات التحويؿ الإلكتروني وانخفاض كمفتيا وتحقيؽ رضا  توفير رضا العملاء: ه.
 العملاء.

تتضمف عممية افتتاح فرع لبنؾ ما مصارؼ تشغيمية مثؿ تكاليؼ شراء  توفير المصارف: و.
ؾ المصاريؼ معدومة نيائيا في الموقع وتأثيثو وتكاليؼ العمالة والصيانة وغيرىا، غير أف تم

 حالة البنوؾ الإلكترونية.
تقدـ البنوؾ الإلكترونية كافة الخدمات المصرفية  ي. تقديم خدمات مصرفية كاممة وجديدة:

لى جانبيا خدمات مصرفية أكثر تطورا عبر الإنترنيت تميزىا عف الأداء التقميدي  التقميدية وا 
 (1) يمي: زايا الأخرى المتمثمة في مابالإضافة إلى ذلؾ ىناؾ العديد مف الم

 ساعة. 24توفير الخدمة المالية لمعملاء عمى مدار  -
 تقديـ معمومات حديثة عف حسابات العملاء. -
 إجراء العمميات عمى الحسابات. -
 القدرة عمى الحصوؿ عمى المعمومات المطموبة عف طريؽ الإنترنيت. -
 الحصوؿ عمى نصائح مالية مف المصرؼ. -
 انيا: مخاطر البنوك الإلكترونيةث

 (2) : تواجو البنوؾ الإلكترونية العديد مف المخاطر مف بينيا
 يمي: وينشأ ىذا النوع مف المخاطر نتيجة ما مخاطر التشغيل:. 1

ويتمثؿ ىذا الخطر في إمكانية الإختراؽ غير المسموح بو لمدخوؿ  أ. عدم التأمين الكافي لمنظم:
واستغلاليا أو سرقة  العملاءنؾ بيدؼ التعرؼ عمى المعمومات الخاصة بإلى نظـ الحسابات لمب

 أرقاـ البطاقات الانتمائية سواء تـ ذلؾ خارج البنؾ أو العامميف بو.
ينشأ ىذا الخطر نتيجة إخفاؽ  ب. عدم ملائمة تصميم النظم أو التنفيذ أو أعمال الصيانة:

يف وعدـ السرعة في حؿ ىذه المشاكؿ المتعمقة النظـ أو عدـ كفاءتيا لمواجية متطمبات المستخدم
الذيف  العملاءبالنظـ وصيانتيا وعدـ توفر نظـ الحماية الفعالة لقواعد البيانات عف حسابات 

 يريدوف مف خدمات مصرفية. يتوقعوف منو السرعة الفائقة في تقديـ ما

                                                             
 .68، ص،2006، عماف الأردف، 1محمد عبد الفتاح الصيرفي، إدارة البنوؾ ، دار المناىج النشر والتوزيع، ط   (1)
 ، .21، 20، ص، صمنير محمد الجنيبيي، ممدوح محمد الجنيبيي، نفس المرجع السابؽ  (2)
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 العملاءة عدـ إحاطة ينشأ ىذا النوع مف المخاطر نتيج: العملاءالاستخدام من قبل  ج. إساءة
بإجراءات التأميف الوقائية أو سماحيـ لعناصر إجرامية بالدخوؿ إلى حسابات زبائف آخريف أو 

الشخصية أو بعدـ إتباع إجراءات التأميف  القياـ بعمميات غسيؿ الأمواؿ باستخداـ معموماتيـ
 اللازمة.

إدارات البنوؾ أف تعمؿ عمى  وىي مف أىـ مكونات أمف النظاـ و يجب عمى د. سلامة البيانات:
تحسيف قابمية الأنظمة لمعمؿ والارتباط مع أنظمة أخرى داخؿ المنظمة نفسيا ومع المؤسسات 
الأخرى ولكوف الخدمة المصرفية متوفرة عمى مدار الساعة زاد ذلؾ مف الضغوطات التنافسية 

 وقمؿ مف استعدادىـ لتحمؿ وقوع الأخطاء. العملاءرضا  سبلك
إف عدـ تحقيؽ الضبط الداخمي بفعالية عند زيادة الضغوط عمى  تدقيق الداخمي:ه. ضبط ال

البنؾ في حالة وجود نقص في الخيرات، أو نقص في الكفاءات ذات الميارة في أداء العمميات 
 المصرفية الإلكترونية وقدرة البنؾ عمى معالجة ىذه الظروؼ الطارئة.

تقدـ الخدمات مف أي مكاف في العالـ فإف ىناؾ خطرا نظرا لأف الشبكة  المخاطر التنظيمية:. 2
في أف تحاوؿ المصارؼ التيرب مف الإشراؼ والتنظيـ، مما يضع البنوؾ المركزية في وضع 

 يصعب عمييا فيو فرض رقابتيا الكاممة عمى ىذه المصارؼ.
يرة مف حيث تنطوي المعاملات المصرفية الإلكترونية عمى درجة كب :(1)المخاطر القانونية. 3

المخاطر القانونية كعدـ معرفتيا الكاممة بالقوانيف والتنظيمات المطبقة في بمد ما قبؿ أف تبدأ في 
 تقديـ خدماتيا فيو.

فوجود سمعة سيئة لممصرؼ مف ناحية عدـ توفير الوسائؿ الكافية والمؤكدة  مخاطر السمعة:. 4
عو في بعض عمميات الاختراؽ لمبيانات التي يحتفظ بيا المصرؼ والخاصة بعملائو أو وقو 

مما يؤثر كثيرا عمى عدد عملائو ويقمص نشاطات المصرؼ إلى أقصى حد  ،لنظمو الإلكترونية
 مما يقمؿ مف أرباحو.

وىي المخاطر الخاصة بالعمميات المصرفية التقميدية كمخاطر الإئتماف،  مخاطر أخرى:. 5
  إلخ.…الفائدة، السيولة، سعر

                                                             
بريش عبد القادر و زيداف محمد، دور البنوؾ الإلكترونية في تطوير التجارة الإلكترونية، الممتقى الدولي لمتجارة    (1)

 . 2004، مارس 17، 16، 15الإلكترونية ، جامعة ورقمة بتاريخ : 
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   الإلكترونية المصرفية الخدمات أنواع: الثاني المبحث
العقود الأخيرة تطورات تكنولوجية أحدثت تأثير كبير عمى قطاعات النشاط  شيدت

الاقتصادي المختمفة ومف بينيا القطاع البنكي وقد أدى الانتشار الواسع الذي عرفتو بعض 
ف أوؾ مفادىا الخدمات المصرفية الناتجة  عف التطور التكنولوجي الى تكويف قاعدة لدى البن

مر لا غنى عنو في ظؿ المنافسة أمف التكنولوجية الحديثة لتقديـ الخدمة المصرفية  الاستفادة
ء دى لظيور خدمات مصرفية الكترونية لإرضاأمما  ،الشديدة التي يشيدىا القطاع البنكي

 .خصائصلما تمتمكو مف مزايا و  العملاء
 المطمب الأول: وسائل الدفع الإلكترونية

ؿ الدفع المتطورة في الإنترنيت عف الصورة أو الوسيمة الإلكترونية التقميدية لمدفع وسائ
والتي نستعمميا في حياتنا اليومية والفرؽ الأساسي بيف الوسيمتيف ىي أف وسائؿ الدفع الإلكترونية 

 تتـ وتسير كؿ عممياتيا إلكترونيا ولا وجود لمحوالات ولا لمقطع النقدية.
 ل الدفع الإلكترونية أولا: تعريف وسائ

يقصد بوسائؿ الدفع الإلكتروني عمى أنيا مجموعة مف الأدوات والتحويلات الإلكترونية 
المصارؼ والمؤسسات كوسيمة دفع، وتتمثؿ في البطاقات البنكية والنقود الإلكترونية  االتي تصدرى

 (1) والشبكات الإلكترونية والبطاقات الذكية.
تروني أربعة أطراؼ: المتعامؿ)الدافع أو المشتري(، المصرؼ وتتضمف عممية الدفع الإلك

الذي أصدر وسيمة الدفع، المصرؼ الذي يتحصؿ عمى المبمغ لحساب المستفيد مف 
  (2) الدفع)البائع(، شبكة البطاقات.

 ثانيا: خصائص وسائل الدفع الإلكتروني
 (3) تتميز وسائؿ الدفع الإلكتروني بالخصائص الآتية:

                                                             
 . 8، ص،  2010/ 10/ 3مفتاح صالح ، فريدة معارفي، البنوؾ الإلكترونية ، منتدى موجو لإدارة الأعماؿ بسكرة،    (1)
محمود الكيلاني الموسوعة التجارية المصرفية ، المجمد الثاني لمتشريعات التجارية والإلكترونية، دراسة مقارنة، دار    (2)

 . 44، ص، 2007، 1الثقافة لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط
لجزائر، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه في سعيد بريكة، واقع عمميات الصيرفة الالكترونية وافاؽ تطويرىا في ا   (3)

 .153، 152، ص، ص2011العموـ الاقتصادية ػ تخصص بنوؾ وتأمينات، جامعة العربي بف مييدي، 
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 يتـ حيث الدوؿ، جميع في مقبولة وسيمة أنو أي الدولية: بالطبيعة الإلكتروني دفعال يتسم .1

 أنحاء كؿ في المستخدميف إلكترونييف فضاء عبر تتـ التي المعاملات في الحساب لتسوية استخدامو

 العالـ.
 طاقةب تتضمنيا نقدية قيمة وىي الإلكترونية: النقود استخدام خلال من الإلكتروني الدفع يتم .2

 .التبادؿ عممية إدارة عمى تييمف التي لممؤسسة الرئيسية الذاكرة أو رقمية ذاكرة بيا
 أطراؼ بيف العقد إبراـ يتـ حيث بعد: عن الإلكترونية المعاملات لتسوية الأسموب ىذا يستخدم .3

 موماتالمع بتبادؿ المسافات خلاؿ مف أي الإنترنيت، شبكة عبر الدفع ويتـ المكاف، في متباعديف

 تسمح إلكترونية لمعطيات وفقا الدفع أمر إعطاء يتـ اللاسمكية، الاتصاؿ وسائؿ بفضؿ الإلكترونية

 .العقد طرفي بيف المباشر بالاتصاؿ
  الأسموبين: بأحد الإلكتروني الدفع يتم .4
 وذلؾ الإنترنيت، شبكة عبر )الدفع الغرض، ليذا سمفا مخصصة نقود خلاؿ مف الأول: الأسموب .أ

 بعد إلا يتـ لا الدفع فإف ثـ مف اللاسمكية( الاتصاؿ وسائؿ بفضؿ الإلكترونية المعمومات بتبادؿ

 العقود ذلؾ ويشبو الطريقة، ىذه بغير الأخرى المعاملات تسوية يمكف ولا النقود ىذه مف الخصـ

 مقدـ. مدفوعا فييا الثمف يكوف التي
 ليذا مسبقا مخصصة مبالغ توجد لا حيث لعادية،ا البنكية البطاقات خلاؿ مف الثاني: الأسموب ب.

 أخرى بوسائؿ عمييا لمسحب قابمة البطاقات بيذه عمييا السحب يتـ التي المبالغ إف بؿ الغرض،

 مالية. معاملات أي لتسوية كالشيؾ
 عف تتـ التي العمميات ىذه إدارة تتولى أجيزة توفر أيذلك: لإتمام معد مصرفي نظام تواجد يمزم .5

 .بينيـ ما في الثقة وتوفير الأطراؼ تعامؿ لتسييؿ بعد
  الشبكات: من نوعين خلال من الإلكتروني الدفع يتم .6
 التعاقد. أطراؼ عمى بيا الاتصاؿ يقتصر خاصة شبكة الأول: النوع .أ

 روابط ذلؾ قبؿ بينيـ توجد لا الأفراد مف العديد بيف التعامؿ يتـ حيث عامة شبكة الثاني: النوع ب.

 ينة.مع
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 الإلكترونية الدفع وسائل أنواع ثالثا:

 التجارة بتطبيقات العامميف تمكف التي النظـ أىـ مف الإلكتروني الدفع وسائؿ تعتبر

 وسائؿ وتتمثؿ والورقية، المعدنية النقود استخداـ مف بدلا الإلكتروني المالي التبادؿ مف الإلكترونية

 يمي: ما في الإلكتروني الدفع
 مغناطيسيةو  بلاستيكية بطاقات عف عبارة نياأ عمى البنكية البطاقات تعرؼ لبنكية:ا البطاقات -1

 الشكؿ، مستطيمة بلاستيكية بطاقة فيي النقود، حمؿ مف بدلا عملائو لصالح البنؾ يصدرىا

 الخصوص وجو عمى بارز وبشكؿ حامميا، وتوقيع وشعارىا ليا المصدرة المؤسسة اسـ تحمؿ

 (1).وصلاحيت انتياء وتاريخ حسابو ـورق حامميا واسـ رقميا
 في الموضحة الائتمانية غير البطاقاتو  الائتمانية البطاقات قسميف: لىإ البنكية البطاقات وتنقسـ

  التالي: الشكؿ
 البنكية. البلاستيكية لمبطاقات الأساسي التقسيم (:04) رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المراجعة في المعاملات عمى أثرىا و ستيكيةالبلا النقود آخرونو  قباني عمي ثناء : المصدر

 .16 ،ص ، 2006 مصر ،القاىرة الجامعية. الدار التجارية. البنوك في الداخمية

                                                             
 .130، ص، 2004، الإسكندرية، مصر، 2004، 1محمد أميف الرومي، التعاقد الالكتروني عبر الانترنت، ط   (1)

 البطاقات البلاستٌكٌة أو بطاقات الائتمان

 البطاقة الائتمانٌة البطاقة غٌر الائتمانٌة

بطاقة الائتمان 

ٌر المتجددةغ  

بطاقة الائتمان 

 المتجددة

ً  بطاقة الخصم  بطاقة الدفع مقدما   بطاقة الخصم الفوري  بطاقة الشٌك  بطاقة الصراف الآل
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وىي بطاقات خاصة تصدرىا البنوؾ أو المؤسسات المالية الأخرى  البطاقات الائتمانية: -1 -1
حامميا أف يستخدميا في  لعملائيا لخدمة إضافية، وىي عبارة عف بطاقات مغناطيسية يستطيع

 تنقسـ بدورىا إلى:و  (1)شراء معظـ احتياجاتو أو أداء مقابؿ ما يحصؿ عميو مف خدمات

 .ـ.أ ظيرت في أواخر الستينيات مف القرف الماضي في و. المتجددة: البطاقات الائتمانية -
حدود مبالغ  ىذا النوع تصدره البنوؾ فيؿ بطاقتيف شيريتيف وىما فيزا وماستر كارد و مف خلا

 فييا، حيث يكوف حامؿ البطاقة مخيرا بيف تسديد كمي لقيمة فاتورة البطاقة خلاؿ فترة الاستفادة
في كمتا الحالتيف السابقتيف يتـ تجديد القرض المصدر ليا بما أو جزء منيا عمى فترات لاحقة، و 

البطاقات إلا بعد رسوـ مقابؿ الخدمات أو فوائد التأخير ولا يتـ إصدار ىذه  فيحصؿ عميو م
 (2) دراسة جيدة لموقؼ العميؿ.

وتسمى أيضا ببطاقة الصرؼ الشيري لأنيا يجب عمى  الائتمانية الغير متجددة: البطاقات -
العميؿ أف يقوـ بسداد كامؿ خلاؿ نفس الشير الذي يتـ فيو السحب، بمعنى أف فترة الائتماف 

 (3) التي تمنحيا ىذه البطاقة لا تتجاوز شير واحد.
وىي بطاقة لا تمنح لصاحبيا بعممية الدفع أو التسوية  البطاقات غير الائتمانية: -2 -1

بالتالي فيي لا تمنح مواؿ المقابمة لعممية التسوية و لمستحقاتو إلا إذا توفر فعميا عمى الأ
 لصاحبيا أي ائتماف أو قرض، و تنقسـ بدورىا إلى قسميف:

عند إتماـ مالي و لخدمة الإلكترونية بشحنيا بمبمغ حيث يقوـ صاحب ا بطاقة الدفع المسبق: -
أي معاممة تجارية يتـ سحب المقابؿ المالي مف ىذه البطاقة حتى ينتيي المبمغ المشحوف أو 

 المعبأ في البطاقة ولإعادة استخداميا يجب إعادة شحنيا.
ب البطاقة يتطمب ىذا النوع مف البطاقات وجود حساب بنكي جاري لصاحو  البطاقات المدينة: -

حيث يتيح استخداـ ىذه البطاقة عممية التسوية أو الدفع مف خلاؿ تمكيف المستفيد مف سحب 

                                                             
تجارة الإلكترونية المستقبؿ الواعد للأجياؿ القادمة، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عماف، محمد عبد الحسف الطائي، ال   (1)

 .186ص،  ،2010الأردف، 
طولة فرحات، أثار التجارة الإلكترونية عمى تسحيف نوعية الخدمة المصرفية، )دراسة حالة : البنؾ الإلكتروني "   (2)

Mana bank 71، ص، 2007عماؿ، جامعة الحاج لخضر، باتنة، " (، رسالة ماجستير في إدارة الأ . 
، ص، 2008أحمد محمد غنيـ، التسويؽ والتجارة الإلكترونية، المكتبة العصرية لمنشر والتوزيع، المنصورة، مصر،    (3)

70 . 
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في حالة العكس لا يفترض فيو أف يكوف حسابو مدينا و الأمواؿ مف حساب صاحب البطاقة الذي 
 (1) تتـ عممية التسوية وتتطمب رصيدا كافيا ومغطيا لمنفقات بواسطة البطاقة.

 الدفع نظاـ مكونات بيف مف الذكية البطاقة تعتبرSMART CARDS):  الذكية) تالبطاقا -2

 :الآتي في بيا الخاصة المفاىيـ بعض إيجاز ويمكف المؤجؿ

 شريحة بوجود غيرىا عف تختمؼ ولكنيا بلاستيكية دفع بطاقة ىي الذكية: البطاقة تعريف 2-1

 شريحة مجرد أو بذاكرة صغير حاسوب مشغؿ الشريحة ىذه تكوف وقد البطاقة عمى مثبتة دقيقة

 الذاكرة شريحة يستخدـ بينما البطاقة، عمى المعمومات تشغيؿ أو إلغاء يأ إضافة يمكف عندما ذاكرة

 (2) الأخرى. الحساب بطاقات مثؿ فقط لمقراءة فإنيا

 الذكية: البطاقات أنواع 2-2

 (3) الآتي: في ذكرىا يتـس نوعيف الذكية لمبطاقات

 عممية تتـ حتى الذكية البطاقة قارئ مع متصؿ استخداميا يكوف أف يجب المتصمة: البطاقات -

 الذكية. البطاقة عمى الموجودة الكمبيوتر شريحة قبؿ مف قراءتياو  المعمومات تحديد
 اسـو  المرور كممة إدخاؿ المستخدـ مف تتطمب ىيو  جدا مفيدة تعتبر المتصمة: غير البطاقة -

 تخزفو  الاحتياؿ أو السرقة مف والحماية الأمف مف المزيد طيياتع حيث صحيحيف المستخدـ

 في حامميا صورة عمى الذكية البطاقة تحتوي أف الممكف مف وأيضا مشفرة، بطريقة فييا المعمومات

 السرقات لمنع الاعتماد بطاقات عمى والتوافؽ الأمف مف المزيد يعطييا ذلؾ كؿ أوجييا أحد

 المشتري.و  البائع فالطرفي كلا قبؿ مف الاحتياؿو 

 (1) مزايا: مف بو تتسـ مما الفوائد مف العديد البطاقة ىذه تحقؽ الذكية: البطاقات مزايا 2-3

                                                             
ع في البنوؾ حكيـ بتاولة، واقد وسائؿ الدفع الإلكتروني ، الجزائر، الممتقى العممي الرابع حوؿ عصرنة نظاـ الدف  (1)

شكالية إعتماد التجارة الإلكترونية في الجزائر  عرض تجارب دولية، المركز الجامعي، خميس مميانة ، عيف  –الجزائرية وا 
 . 4، ص، 2011أفريؿ  27/ 26/ 25الدفمة، 

 . 231، ص، 2008ثامر البكري، وأحمد الرحومي، تسويؽ الخدمات المالية، إثراء لمنشر والتوزيع، الأردف،   (2)
 .181، 180 ، ص، صوسيـ محمد الحداد واخروف، نفس المرجع السابؽ  (3)
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 التعامؿ. في السيولةو  سريال توفر فيي -
 والتلاعب. التحيؿ فرص تقمؿ -
 الحسـ، وبطاقات الائتماف، بطاقات تؤدييا التي الأدوار لكؿ واحدة بطاقة في تجمع البطاقة ىذه -

 مقدما. القيمة مدفوعة العادية البطاقات وكذلؾ الآلي الصراؼ وبطاقات
 المرونة. مف الكثير عمييا يضفي مما ،الفئات مختمؼ مف النقود دور تمعب -
 واليواتؼ. التجارية البيع ومراكز الإلكتروني الصرؼ منافذ خلاؿ مف عمييا الحصوؿ سيولة -
 حيث: فم النقود تشبو الذكية البطاقات -

 مقاصة. أو نيائية تسوية توجد لا 
 التعاملات.و  الصفقات لتعقب نظاـ يوجد لا 
  يستخدميا. أف الغير يستطيع ولا النقود تفقد مثمما فيكوف البطاقة فقدت إذا 
  أخرى. إلى بطاقة مف الأمواؿ نقؿ في لاستخداميا اتجاه يوجد 
  نقدية. قيمة تمثؿ أنيا 
 الموالي: الشكؿ في كيةالبن البطاقة عمؿ آلية وتمثؿ

 .الذكية بالبطاقة العمل خطوات (:05) رقم شكلال

 

 

 

 

 الائتمان)يترك لبطاقات والمحاسبية والمصرفية قيةتسويال الجوانب-الحميم عبد محمد : المصدر

 127ص (1997 مصر. والتوزيع. لمنشر
                                                                                                                                                                               

، ص، 2008، 1السيد أحمد عبد الخالؽ، التجارة الإلكترونية والعولمة، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية مصر، ط   (1)
95 . 

 البنك

 القارئ

 البطاقة الذكٌة

 البائع

 الحاسوب

 البطاقات الذكٌة
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 :الإلكترونيةالنقود -3

 شبكة خلاؿ مف التجاري لمتعامؿ دثةالمستح الوسائؿ إحدى الإلكترونية النقود تعتبر

 أنيا عمى تختمؼ أنيا إلا خصائصيا بعض في العادية النقود مع تتشابو كانت إف وىي الإنترنيت،

 المعدف. أو الورؽ مف مصنوعة غيرو  ممموسة غير إلكترونية

 غيرو  مقدما مدفوعة إلكترونية وسيمة عمى مخزنة نقدية قيمة ىي الإلكترونية: النقود تعريف 3-1

 مخزف إلكتروني بشكؿ تصدر لعممة نقدية قيمة بأنيا أيضا تعريفيا ويمكف ، (1)بنكي بحساب مرتبطة

 (2) ومختمفة. معينة قيمة ذات ترميزية أرقاـ شكؿ في إلكترونية وسيمة عمى

  (3)الإلكترونية: النقود خصائص 3-2
 بالاستخدام متعمقة عممية خصائص : 

 يمي: بما الأخرى الدفع دواتأ عف الإلكتروني النقد يتميز

 مصرفي. حساب أي عف مستقمة رقمية كمعمومات بالقيمة يحتفظ -
 الرقمية. المعمومات تحويؿ طريؽ عف شخص إلى القيمة بتحويؿ يسمح -
 اللاسمكية. الاتصاؿ شبكات أو كالإنترنيت عامة شبكات عبر بعد عف بالتحويؿ يسمح -
 التبادؿ. تأكيد أو مراجعة وأ لإظيار ثالث طرؼ وجود يستمزـ لا -

 الأمن: باحتياطات متعمقة خصائص 

 إلكترونية: نقد صيغ في خصائص عدة توفر يتعيف الأماف مف قدر أكبر لتحقيؽ

 المحتاليف.و  القراصنة قبؿ مف اختراقيا يصعب بحيث استخداميا عند الأماف تحقؽ فإ -

                                                             
، ص، 2009، عماف، الأردف، 1الثقافة، طمحمود محمد أبوفروة، الخدمات البنكية الإلكترونية عبر الأنترنيت، دار   (1)

63. 
دراسة حالة الجزائر، مذكرة ماجستير في  –زىير زواتي، دور نظاـ الدفع الإلكتروني في تحسيف المعاملات المصرفية    (2)

 .46، ص،2011. 2010العموـ الإقتصادية ، جامعة العربي بف مييدي، أـ البواقي، 
 . 46، ص، 1999لكترونية، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية ، القاىرة، مصر، رأفت رضواف، عاـ التجارة الإ   (3)
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 المتعامميف حقوؽ يحفظ بما الظروؼ فةكا في التشغيؿو  المتواصؿ العمؿ عمى بالقدرة يزتتم أف -

 الإلكتروني. بالنقد
 الإلكترونية: النقود أنواع 3-3

 (1) بينيا: مف الإلكترونية لمنقود تقسيمات عدة ىناؾ

 عمييا الرقابةو  متابعتيا حيث مف الإلكترونية دالنقو  تنقسـ عمييا: الرقابة و متابعتيا حيث من . أ

 إلى:

 قاـ الذي الشخص عف معمومات عمى باحتوائيا تتميزو  عمييا: فلمتعر  قابمة إلكترونية نقود -

 في الائتماف لبطاقات الشأف ىو كما الاستمرار ثـ التعامؿ بداية في المصرؼ مف النقود بسحب

 المطاؼ. نياية في تدميرىا يتـ وحتى الإلكتروني النظاـ داخؿ النقود حركة متابعة
 بمف الصمة مثبتة كونيا حيث مف النقدية كالأوراؽ اتمام تستخدـ إسمية: غير إلكترونية نقود -

ليو. منو انتقمت مف ىوية عمى يدؿ أثر ورائيا مف تترؾ فلا بيا يتعامؿ  وا 

 (2)يمي: كما الأسموب ىذا وفؽ تقسـ : بيا التعامل أسموب حسب ب.

 أو مصرؼ مف سحبيا بداية في تتـ رقمية نقود وىي الشبكة: طريق عن ناشئة إلكترونية نقود -

 عمى وبالضغط الشخصي الحاسوب جياز في توضع داخمية معدنية أداة في وتخزينيا مالية مؤسسة

 تضمف الإجراءات. ظؿ في المستفيد إلى الإنترنيت عبر النقود ترسؿ الجياز ليذا الخاصة الفأرة

 مادية. وليست رقمية ولكنيا حقيقية نقود فيي والسرية الأماف مف قدرا المتعامؿ ليذا
 فيي بالمصدر، المباشر للاتصاؿ الحاجة دوف المعاملات تتـ الشبكة: خارج إلكترونية قودن -

 قيمتيا عمى تطرأ التي التغيرات بو يظير مؤشر وتتضمف المستيمؾ يحوزىا بطاقة صورة عادة تتخذ

 مف بالأماف يتعمؽ فيما الخاصة المشاكؿ مف أكبر قدرا تثير وىي نقدي تعامؿ كؿ إجراء بعد المخزنة

 المزدوج. الصرؼ مخاطر

                                                             
سماح مييوب، الإتجاىات الحديثة لمخدمات المصرفية، رسالة ماجستير في العموـ الاقتصادية، تخصص بنوؾ   (1)

 .128، ص،2005وتأمينات، جامعة المنتوري، قسنطينة، 
لمدفوعات لمقرف الحادي والعشريف مع الإشارة إلى التجربة الجزائرية، مذكرة عمار لوصيؼ، استراتيجية نظاـ ا   (2)

 .  51، 50، ص، ص2009ماجستير في العموـ الإقتصادية، جامعة المنتوري، قسنطينة، 
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 الإلكترونية: الشيكات -4

 جزئي أو كمي بشكؿ إلكترونيا معالج الأطراؼ ثلاثي محور ىو الإلكتروني: الشيك تعريف 4-1

 لإذف النقود مف مبمغا يدفع بأف عميو المسحوب البنؾ إلى الساحب يسمى شخص مف أمرا يتضمف

 الاستفادة يمكف التي التجارية الأوراؽ أكثر ىو نيالإلكترو  الشيؾ ولعؿ المستفيد يسمى ثالث شخص

 (1) .الإلكترونية التقنيات مجاؿ في امني

  (2) الإلكتروني: الشيك فوائد 2 -4

 يمي: فيما أىميا تتمثؿ فوائد عدة الإلكتروني لمشيؾ

 اعة.لطبوا الورقية المواد تكمفة وتقميؿ السرعة زيادة خلاؿ مف الإدارية المصروفات تكاليؼ خفض -
 .العميؿ بيا يقوـ التي المحاسبةو  الدفع عممية تسريع -
 الحساب. كشؼ مف أكثر وتفصيلات بمعمومات العميؿ تزويد -
 المالية. والمؤسسات لمتجارة والودائع الحسابات عمميات إنجاز كفاءة زيادة -

 (3)الإلكتروني الشيك استخدام إجراءات 4-3
 : الآتية الخطوات عمى لإلكترونيا الشيؾ استخداـ إجراءات دورة تتضمف

 حساب فتح يتـ حيث البنؾ تكوف الغالب في التخميص جية لدى المشتري اشتراؾ الأولى: الخطوة

 جاري حساب بأي المشتري حساب مف خصما الصرؼ عمى الاتفاؽ يتـ أو بالمشتري الخاص جاري

 .التخميص جية بيانات قاعدة في وتسجيمو لممشتري إلكتروني توقيع تحديد ويتـ عميو متفؽ

 أو الجاري الحساب فتح أيضا يتـ حيث نفسيا التخميص جية لدى البائع اشتراؾ الثانية: الخطوة

 بيانات قاعدة عمى وتسجيمو لمبائع الإلكتروني التوقيع تحديد يتـ و لمبائع جاري حساب أي مع الربط

 التخميص. جية
                                                             

ية، مصطفى كماؿ طو، وائؿ بندؽ، الأوراؽ التجارية ووسائؿ الدفع الإلكترونية الحديثة، دار الفكر الجامعي ، الإسكندر   (1)
 . 350، ص، 2007مصر، 

 . 251،ص،  2009، عماف، الأردف، 1محمد نور، صالح لجداية، التجارة الإلكترونية دار حامد لمنشر والتوزيع، ط (2)
 .70رأفت رضواف، نفس المرجع السابؽ، ص،   (3)
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 لدى المشترؾ البائع مف شرائيا في يرغب التي معةالس باختيار المشتري يقوـ فييا الثالثة: الخطوة

 الدفع. أسموب عمى والاتفاؽ الكمي السعر تحديد ويتـ يصمالتخ جية

 يقوـ ثـ المشفر، الإلكتروني بالتوقيع ويقوـ إلكتروني شيؾ بتحرير المشتري يقوـ الرابعة: الخطوة

 البائع. إلى المؤمف الإلكتروني بالبريد الشيؾ ىذا بإرساؿ

 عميو بالتوقيع ويقوـ المشتري مف الموقع الإلكتروني الشيؾ باستلاـ البائع يقوـ الخامسة: طوةالخ

 .خيصمالت جية إلى رسالوبإ ويقوـ المشفر الإلكتروني بتوقيعو كمستفيد

 التوقيعاتو  الأرصدة صحة مف والتحقؽ الشيؾ بمراجعة يصمخالت جية تقوـ السادسة: الخطوة

 المالية. المعاممة إجراء بإتماـ والبائع المشتري مف كؿ ضاربإح تقوـ ذلؾ عمى بناءو 
 بالشيك التعامل مراحل  (06) رقم الشكل

 
 

  
 
 

  
 

 مصر، الاسكندرية، ،1ط لمنشر، الجامعي الفكر دار الالكترونية، الادارة الصرفي، محمد المصدر:

 .471،ص،2006

 

 الإلكترونية المقاصة نظامو  يالآل الصراف نظام :الثاني المطمب

 لممارسة الرئيسية القواعد مف الإلكترونية المقاصة ونظاـ الآلي الصراؼ نظاـ يعد

 ودوليا. محميا الإلكترونية التجارةو  الإلكترونية المعاملات

 البنك

 البائع المشتري

لدى  اشتراك-1

 بنك معٌن
لدى اشتراك-2

البنكنفس   

ختٌار السلعة و تحدٌد السعر الكلً ا-3

 وأسلوب الدفع

شٌك إلكترونً موقع-4  

ارسال شيك الكتروني بعد .5

 توقيعه من البائع

. إتمام 6

 الصفحة
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 الآلي الصراف نظام أولا:

 منيا نذكر الآلي الصراؼ بأجيزة المتعمقة التعاريؼ تعددت  :الآلي الصراف نظام تعريف -1

 يمي: ما

 النقود، لسحب أخرى وفتحة البطاقة لإدخاؿ مخصصة وفتحة شاشة عمى تحتوي آلة ىي :1تعريف

 الجياز ىذاو  سحبو المراد المبمغ اختيار بعد السري الرقـ لإدخاؿ مفاتيح لوحة عمى أيضا تحتوي كما

 (1) البنؾ. حاسوب عمى موصوؿ

 مستقؿ بشكؿ أو بالجدار سواء المختمفة ماكفبالأ نشرىا يمكف التي الآلات تمؾ ىي: 2 تعريف

 ذكية بطاقة أو بلاستيكية بطاقة باستخداـ العميؿ يقوـو  المصرؼ حاسب بشبكة متصمة تكوفو 

 بطاقة عمى الحصوؿ يتطمب الآلي الصراؼ خدمات مف للاستفادة المختمفة الخدمات عمى لمحصوؿ

 (2) كارد. الماستر أو إلكتروف الفيزا
 حمؿ لمعملاء يتيح نظاـ ىي الآلي الصراؼ خدمة أف نستنتج السابقيف يفيفالتعر  خلاؿ مف

 أو الرسمية العمؿ مواعيد في سواء وقت أي في البنؾ طريؽ عف حساباتيـ مع التعامؿ بطاقات

   ساعة. 24 مدار عمى العطؿو  نجازاتالإ وخلاؿ غيرىا

 الآلي الصراف عمل مراحل -2

 إيجازىا ويمكف الإلكترونية المعرفية العمميات لتمبية مراحؿ بعدة الآلي الصراؼ عمؿ يمر

 (3) الآتي: في

 نوع مف البطاقة ىذه وتكوف لمعميؿ حساب لديو الذي البنؾ عف صادرة مصرفية بطاقة إدخاؿ -

 الممغنط. الشريط ذات البطاقات

                                                             
نقود ومالية، جامعة تخصص،  -محمد شكريف، بطاقة الإئتماف في الجزائر، رسالة ماجستير، قسـ عموـ التسيير   (1)

 . 35، ص، 2006/ 2005الجزائر، 
 .75، نفس المرجع السابؽ، ص، عبد اللاتكاظـ الشمري، عبد الفتاح   (2)
 . 206، ص، 2007نادية عبد العزيز شافي، المصارؼ والنقود الإلكترونية، المؤسسة الحديثة لمكتاب، لبناف،    (3)
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 السري ورقم بإدخاؿ العميؿ فيقوـ السري" الرقـ أدخؿ " عبارة الآلي الصراؼ شاشة عمى تظير -

 المرقمة. الأزرار لوحة عمى الضغط عبر
 لديو. المخزنة البيانات عمى بالإعتماد الممغنطة البطاقة الآلي الصراؼ فحص -

 جياز إلى الإلكترونية الربط شبكة عبر الآلي الصراؼ ىذا طريؽ عف المشفرة المعمومات إرساؿ -

 .الصحيحة المعمومات يخزف الذي SWITCH المحوؿ يسمى
 إجراءىا. يود التي الخدمة باختيار لمزبوف التصحيح يتـ البيانات صحة مف التأكد إجراءات دبع -
 الآلي. الصراؼ شاشة عمى المدونة الخدمات أحد العميؿ إختيار -

 خدمة ولكؿ العملاء بيانات بقاعدة الاتصاؿ بعد ممكنة كانت إذا المطموبة الخدمة تنفيذ يتـ -

 مف معيف مبمغ سحب طمب مف أسرعو  أسيؿ يكوف الحساب كشؼ فطمب فة،مختم وتفاصيؿ شروط

 .العميؿ حساب في المبمغ ذلؾ وجود مف التحقؽ يتطمب الذي النقود

 مميزاتو -3

 (1) :ػب الآلي الصراؼ خدمة نظاـ يتميز

 الخاص السري الرقـ خلاؿ مف إلا النظاـ مع التعامؿ العميؿ يستطيع لا حيث المعاملات سرعة -

 بو.
 والازدحاـ. كالانتظار لممشاكؿ حلا الآلة مع التعامؿ وسرعة ةسيول -
 النظاـ. خلاؿ مف عمييا التعامؿ المسموح العميؿ حسابات مف مبالغ تحويؿ إمكانية -
 سنوية. والنصؼ الشيرية الالتزامات سداد إمكانية -

 الآلية الصرافات أنواع -4

 (2) وىي: الآلية الصرافات مف أنواع ثلاثة ىناؾ

                                                             
 .36، محمد شكريف، نفس المرجع السابؽ، ص   (1)
 . 144، ص، 2008، 1أحمد سفر، أنظمة الدفع الإلكترونية، منشورات الحمبي الحقوقية، بيروت، لبناف، ط   (2)
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 المستشفيات، التسوؽ، مراكز المصرؼ، فروع جميع في تتوافر الذي الحالات)الغرف(: صراف أ.

 لمعملات. النقدي السحب خدمة توفر التي المحميةو  الدولية المطارات

 وتوفر المدف جميع في الرئيسية الطرؽ في الأجيزة ىذه تتوزع حيث السيار: الصراف ب.

 مغادرة إلى الحاجة بدوف البنكية معاملاتو مف يتمكف الذي لمعميؿ التامة الراحةو  الخصوصية

 السيارة.

 فييا تتوافر لا التي الأماكف جميع في المتنقؿ الآلي الصراؼ أجيزة قل)الجوال(:نالمت الصراف ج.

 جميع في لمعملاء توخدما تقديـ البنؾ بمقدور أصبح ةخدمال وبيذه بالشبكة الاتصاؿ خطوط

 الاتصالات. شبكات إلييا ؿتص لا التي النائية المناطؽ
 وظائف( خدماتو)ميام، -5

 (1) التالية: الخدمات لمعملاء الآلي الصراؼ نظاـ يوفر

 النظاـ. خلاؿ مف عمييا بالتعامؿ المسموح العميؿ حسابات أرصدة عف الاستفسار -
 النظاـ. خلاؿ مف عمييا بالتعامؿ المسموح العميؿ حسابات أرصدة عف السحب -
 نقدي.ال الإيداع -
 الشيكات. دفتر طمب -
 البنؾ(. يحدده صغير بمبمغ السريع)ويكوف السحب -
 البنؾ. يحدده أقصى وبحد العميؿ بمعرفة يحدد عادي سحب -
 العميؿ. حسابات بيف التحويؿ -
 مختصر(. و عادي لمحساب) الكشؼ طمب -
 الفواتير. ودفتر السري الرقـ تغيير -
 العملات. أسعار عف الاستفسار -
 

                                                             
خالد أميف عبد الله ، اسماعيؿ ابراىيـ الطراد، إدارة العمميات المصرفية المحمية والدولية، دار وائؿ لمنشر والتوزيع،    (1)
 . 208، ص، 2006، الأردف، 1ط
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 الإلكترونية المقاصة نظام ثانيا:
 الإلكترونية المقاصة تعريف -1

 يمي: ما بينيا مف الإلكترونية لممقاصة تعاريؼ عدة ىناؾ

 البنوؾ إلى تشغيميا وحؽ ممكيتيا تعود شبكة أنو عمى الإلكترونية المقاصة نظاـ يعرؼ :1تعريف

 مف كلا تشمؿ والتي المعمومات دؿتبا عمى وتعمؿ الإلكترونية المالية التحويلات بنظاـ المشتركة

 (1) الأقساط. وتحصيؿ وخدمات الشبكات ورموز البيانات

 بوسائؿ لمشيكات، ورموز وصور تشمؿ)بيانات والتي المعمومات تبادؿ عممية ىي :2تعريف

 ىذه عف الناتجة الأرصدة في وتحديدا المركزي البنؾ في الإلكترونية المقاصة مركز مف إلكترونية

  (2) محدد. وقت في العممية

  الإلكترونية المقاصة نظام مزايا  -2
 (3) يمي: فيما نوجزىا منافع التجزئة وتجار والعملاء البنوؾ مف لكؿ الإلكترونية المقاصة نظاـ دـقي

 :خلاؿ مف وذلؾ المصرفية: الخدمات تكاليف تخفيض أ.

 ت.بالشيكا المتعمقة الصناديؽ تقترحيا التي الخدمات إلغاء أو تقميؿ -
 الائتماف. منح خسائر تخفيض -
 الورقية. الشيكات استخداـ عدـ نتيجة الأدنى الحد إلى الشيكات معالجة مصاريؼ تقميؿ -
 لمشركات. بالنسبة المعالجة مصاريؼ انخفاض -

 النقدي التدفؽ تحسيف إلى الإلكترونية المقاصة نظاـ يؤدي حيث فورية: بصورة النقدية توفير ب.

 والتدفؽ. الموثقية ضمف التحويلات رتوف ما خلاؿ مف

                                                             
 .15، 14 ، ص، صمنير محمد الجنيبيي، محمود الجنبيبيي، نفس المرجع السابؽ   (1)
 .41محمد شكريف، نفس المرجع السابؽ، ص،    (2)
، ص، 2001، عماف الأردف، 1عصاف فيد العربي، دراسات لمبنوؾ التجارية والبورسات، دار الرضا، لمنشر، ط   (3)

164 . 
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 لإيداع البنؾ ةر زيا إلى التاجر أو العميؿ حاجة الإلكترونية المقاصة عممية ألغيت العمل: تسيير ج.

 العمؿ نظاـ فعالية رفع إلى يؤدي مما المالية، التحويلات قيمة

  (ACH) المقاصة دار عبر الإلكتروني المالي التحويل عممية إجراءات -3

رساؿو  ببناء العميؿ يقوـ  الوسيط إلى (1)الآلي الصراؼ طريؽ عف المالي التحويؿ ا 

(MÉDIATOR) رساليا المالية التحويلات بتجميع الوسيط ويقوـ  المقاصة دار إلى وا 

 ويقارف العميؿ بنؾ إلى والإلكتروني المالي التحويؿ نموذج ترسؿ بدورىا والتي (ACH)الإلكترونية

 الرصيد تغطية عدـ حالة وفي العميؿ برصيد المقاصة( دار مف )الوارد ماليال التحويؿ الأخير ىذا

 NON SUFFISENT) الرصيد كفاية بعدـ الوسيط إلى إشعار إرساؿ يتـ المالي التحويؿ لقيمة

FOND) التحويؿ قيمة تغطيةل كافيا الرصيد كاف إف أما العميؿ، إلى الإشعار بإعادة بدوره ليقوـ 

 بالنموذج. المحدد التسديد وقت في التاجر( أو )البنؾ الوسيط حساب إلى اتحويميو  منو المالي

 (ACH) الإلكترونية المقاصة أىداف -4

 (2) :يمي ما منيا نذكر الإلكترونية المقاصة أىداؼ مف العديد ىناؾ

 لمشيكات. الإلكترونية المقاصة نظاـ إلى التقميدية المقاصة نظاـ مف الانتقاؿ - 

 بنوؾ. في إيداعيا مرحمة عند يصالتقا لغاية الورقية الشيكات داوؿت عف التوقؼ  -

 أثناء الشيكات وفقداف مرة مف أكثر والمعادة المفقودة لمشيكات بالنسبة العمميات مخاطر تقميؿ -

 الانتقاؿ.
 البنوؾ. أعماؿ تسييؿو  لأمواؿل أفضؿ إدارة -
 والبنوؾ. زيالمرك البنؾ كامؿ عف الأعباء بتخفيض النظاـ ىذا يسمح -
 لمشيكات. السيء الاستغلاؿ مف الحد -
 الشيؾ تقديـ يوـ نفس في وجيزة فترة خلاؿ الشيكات قيمة تحصيؿ -

                                                             
 .38، 37 ، ص، صنفس المرجع السابؽمنير الجنيبيي، ممدوح الجنيبيي،   (1)
عدلي قندح، الأثار الاقتصادية لممقاصة الإلكترونية الممتقى الأوؿ حوؿ المقاصة الإلكترونية وأبعادىا الاقتصادية    (2)

 . 3، ص،2008والتنموية، عماف، 
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 البنوؾ. أرصدة إدارة مستوى تحسيف -
 الرصيد كفاية عدـ بسبب المعادة اتكالشي عدد تقميؿ -
 العمؿ. متطمبات إنجاز سرعة زيادة -
 لمشيكات يةوالأمن الفنية المواصفات تطوير -
 (ACH)الإلكترونية المقاصة فوائد -5

 جية مف العملاءو  جية مف البنوؾ عمى ومعنوي اديم بمردود سيعود النظاـ تطبيؽ إف

  (1) ثانية.

 وفقداف مرة مف أكثر والمعادة المفقودة لمشيكات النسبة العمميات مخاطر تقميؿ لمبنك: بالنسبة أ.

 النقؿ. أثناء الشيكات

 مواؿ.للأ أفضؿ إدارة -
 البنؾ. أعماؿ تسييؿ -
 الأخرى. البنوؾو  المركزي البنؾ كامؿ عف الأعباء تخفيؼ  -
 لمشيكات. السيء الاستغلاؿ مف الحد -
 بالشيكات. التعامؿ في الثقة وزيادة تعزيز -

 النقدي. الإيداع مثؿ فورية دفع أداة الشيؾ يصبح لمعملاء: بالنسبة ب.

 الشيؾ. تقديـ يوـ نفس في وجيزة فترة خلاؿ الشيكات قيمة تحصيؿ -
 قارئ طريؽ عف تسجؿ ىاصور و  الشيكات بيانات معظـ لأف شيكاتال تحصيؿ في الدقة زيادة -

 ضوئي. ماسحو  مغناطيسي
 الدولية لممدفوعات الآلي لمتحويلSWIFT)  ) سويفت شبكة الثالث: المطمب

 ويفت.س شبكة طريؽ عف مختمفتيف لدولتيف الحسابات بيف التحويؿ يمكف
 
 

                                                             
 .128وسيـ محمد الحداد، نفس المرجع السابؽ، ص،   (1)
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 تعريفيا أولا:

 SOCIETY FOR WORLD WIDE INTER-BANK :لػ اختصار ىي  SWIFT كممة

FINANCIAL TRANSACTION  في إنشاءىا تـو  البنوؾ بيف ةالمالي لممبادلات الدولية المؤسسة أي 

 لمقانوف خاضعة بروكسؿ ومقرىا كنداو  المتحدة والولايات أروبا مف كابن  239 بمبادرة 1973 ماي

 بداية في إلا الازدىار تعرؼ لـ ولكف 1977 ماي في الفعمي نشاطيا باشرت قدو  البمجيكي

 الثمانينات.
 بيف تسوية بعممية قوـت لا أنيا أي ذاتيا، حد في لممدفوعات نظاما ليست سويفت وشبكة

نماو  الحسابات  فائقة وبسرعة البنوؾ بيف سائؿوالر  والأوامر التعميمات نقؿ مجرد عمى دورىا يقتصر ا 

 جديدة شبكة تطوير تـ أنو إلا إلييا الدخوؿ العادييف للأفراد يحؽ ولا فقط بالبنوؾ خاصة شبكة ىيو 

((SWIFT NET وتعتمد (تقنيةINTERNET PROTOCOL)IP  تقنية عف بدلاX25  في لمستخدمةا 

 المستخدميف نوادي خلاؿ مف الشبكة ىذه إلى الدخوؿ لممؤسسات يمكفو  سويفت، نظاـ تقنية
(MA - CUG) (CLUBS UTILISATEURS ) (1) . البنوؾ قبؿ مف مسيرة 

  (SWIFTسويفت) نظام استخدام مزايا ثانيا:

 عةبض المستغرؽ الوقت يتعدى لا إذ فائقة بسرعة الرسائؿ نقؿ مف الشبكة استخداـ يمكف

 بكؿ الخاصة يةفير التش والرموز المستعممة الخاصة النماذج وبفعؿ تكمفة وبأقؿ أخطاء، دوف ثواني

 التحويلات. سلامة يضمف مما إليو، والمرسؿ المرسؿ البنؾ مف

 سبع مدة الرسائؿ يتمقى عضو بنؾ كؿ يمتزـو  الساعة مدار عمى المتاح النظاـ أف كما

 (2) : سويفت نظاـ مميزات مفو  الرسمية العمؿ مواعيد خلاؿ ميايو  ساعات
 ساعة. 24 مدار ىعم النظاـ ىذا يعمؿ حيث الاتصالات في السيولة -
 المختمفة. لمعمميات استيعابو مع متنوعة لعمميات النظـ استخداـ في المرونة -
 المرسمة. المعمومات في المتناىية الدقة -
 المصرفية. والعمميات لمبيانات المطمقة السرية -

                                                             
 .36بؽ، ص، محمد شكريف، نفس المرجع السا  (1)
 .43محمد شكريف ، مرجع سابؽ، ص،   (2)
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 المتبادلة. الرسائؿ إيصاؿ في الفائقة السرعة -
 التدقيؽ. عمميات عميو يسيؿ مما الجياز ذاكرة في البيانات حفظ يمكف -
 المنجزة. بالأعماؿ يومية كشوفات سحب إمكانية -
 تستخدمو. التي الأطراؼ لجميع مفيومةو  موحدة عممية لغة النظاـ يستخدـ -

 التالية: العمميات في الرسائؿ وتبادؿ التحويلات إجراء مف لمبنوؾ النظاـ ويسمح
 .العملاء مدفوعات -
 المالية. المؤسسات ببف ـتت التي التحويلات -
 الأجنبي. الصراؼ عمميات -
 المشاركة. والقروض الفردية القروض -
 الودائع. -
 الأجنبية. العملاء خيارات للأجؿ. الأسعار اتفاقيات -
 الفائدة. أسعار مبادلة عمميات -
 الضماف. وخطابات المستندية الاعتمادات -
 .لممستنديف التحصيؿ عمميات -
 البنوؾ. ببف الحسابات ؼكشو  مطابقة -

 الإلكترونية المالية التحويلات نظام الرابع: المطمب

 المدينة(و  الدائنة ) المالية التحويلات تبحركا القياـ عمى المالية التحويلات نظاـ يقوـ

 إلكترونيا.

  (EFTالإلكترونية) المالية التحويلات نظام تعريف أولا:

 (TRANSFER ELECTRONIC FUNDS ) نيةالإلكترو  المالي التحويلات نظاـ يعرؼ
 مف إلكترونيا المدينة(و  الدائنة المالية) التحويلات اتبحرك لمقياـ ما لبنؾ الصلاحية منح بعممية
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 المودـ وأجيزة اليواتؼ عبر إلكترونيا تتـ التحويؿ عممية أف أي آخر بنكي حساب إلى بنكي حساب

 (1) الأوراؽ. استخداـ عف عوضا

 يسيؿ الحديث العصر في البنوؾ بيا تقوـ آلية أنو عمى أيضا النظاـ ىذا تعريؼ يمكف كما

 الحديث العصر في البنوؾ بيف التحويؿ إشعارات مثؿ الإلكترونية المدفوعات سير عممية بمقتضاىا

 (2) بالبنؾ. حساباتيـ في العامميف لرواتب المباشرة الإيداع وعمميات

 البنية مف الأىمية بالغ جزءا يعتبر النظاـ ىذا فأ السابقيف التعريفيف خلاؿ مف نستنتجو 

 الإستخداـ سيولةو  الأماف مف عالية بدرجة ويمتاز ،الإلكترونية المصرفية للأعماؿ التحتية

 والموثوقية.

 الإلكتروني المالي التحويل عممية إجراءات ثانيا:ح

 )التاجر( المستفيدة لجيةا لصالح معتمدا نموذجيا العميؿ بتوقيع الإلكتروني التحويؿ عممية تنفذ

 العميؿ حساب مف(ONE TIME OTHERISATUEN) المحددة القيمة اقتطاع مف النموذج ىذا ويمكف

 في الشيؾ عف الإلكتروني التحويؿ نموذج يختمؼو  شيريا( أسبوعيا، )يوميا، معيف زمني ترتيب وفؽ

 البنؾ يتعامؿ ما ادةعو  واحدة، تحويؿ عممية مف لأكثر ىتسو  صلاحيتو عممية لأف ،صلاحياتو

 (3) لمتحويلات. اللازمة البرمجيات توفير وظيفتيـ وسطاء مع والعميؿ

 الإلكترونية المالية التحويلات نظام منافع ثالثا:

 التجزئة تجارو  والعملاء البنوؾ مف لكؿ منافعال مف العديد الإلكترونية المالية التحويلات نظاـ يقدـ

  (4) يمي: ما في نوجزىا

                                                             
 . 15، ص، 2008نواؿ بف عمارة، وسائؿ الدفع الإلكتروني " الأفاؽ والتحديات" ، كمية الحقوؽ، جامعة ورقمو،    (1)
بة العموـ شع –بو رزاؽ ابراىيـ فوزي، دراسة تحميمية حوؿ التجربة الجزائرية في مجاؿ النقد الشيكي، مذكرة ماجستير   (2)

 . 98، ص، 2008الاقتصادية، جامعة الجزائر، 
(3)          yuessimon et samir henai , techniques financières international, économico ,paris, 7 eme.   
. 44، ص، 2000، 1نائؿ عبد الرحماف وأخروف، الأعماؿ المصرفية والجرائـ الواقعة عمييا، دار اليدى، الجزائر، ط   (4)

 .127، مرجع سابؽ، ص، 
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 الحسابات. بيف يسيرىا الذي ىو البنؾ لكف العملاء بطمب تتـ أنيا حيث آمنة: ةعممي -
 محدد. لحساب بالتحويؿ لمبنؾ أمر إصدار طريؽ عف ببساطة تتـ سيمة: عممية -
 بيا. التلاعب يمكف لا بالتاليو  أكيدة عممية أنيا حيث فعالة: عممية -
 بعد خاصةو  متخصصة مالية كفاءات إلى تحتاج فلا بيا التعامؿ لسيولة نظرا مرنة: عممية -

 الإلكترونية. المقاصة ظيور
 فيو تـ الذي اليوـ نفس في يتـ العادي التحويؿ أف حيث بالسرعة تتميز العمميات ىذه إف

 الأمر. إصدار تاريخ مف أياـ ثلاثة بعد فيتـ بأجؿ المقيد التحويؿ أما الأمر. إصدار

 الحماية آليات و الإلكترونية يةالمصرف الخدمات مخاطر الثالث: المبحث

 إلى وتؤدي الإلكترونية المصرفية الخدمات نجاح تعرقؿ التي المخاطر مف العديد ىناؾ

 أف إلا الخدمات ىذه حققتيا التي والمزايا النجاح فرغـ ،العميؿ طرؼ مف الخدمات بيذه الثقة انعداـ

 رائـجو  البنكية البطاقات حؽ يف ارتكبت جرائـ ظيرت حيث النجاح ىذا عمى أثرت عوامؿ ىناؾ

 عف نجمت التي المخاطر مف العديد أفرز مما الجرائـ مف غيرىاو  البطاقات أرصدة عمى السطو

 اختراؽ لتجنب المستخدمة الحماية آليات مف العديد تطمب الذي الأمر الحديثة الدفع بوسائؿ التعامؿ

 ليا. استعماليـ عند لمعملاء المزايا مف العديد قدمت التي لممصارؼ الداخمية الأنظمة
 الإلكترونية المصرفية الخدمات مخاطر أنواع الأول: المطمب

 إستيعاب قدر عمى والمستخدميف والمسيريف المسؤوليف تؤرؽ التكنولوجيا مخاطر أصبحت

 كؿ لدى الخطورة درجة وتفاوت لتفرقيا نظرا كميا تتبعيا عمى المقدرة عدـ وفي لممخاطر منيـ كؿ

 يسد إف ما التي المخاطر سيؿ مف إليو التوصؿ تـ مما الكافي القدر لإيضاح سنسعى يووعم منيا

 الطريؽ لسد منيا والتعمـ لتتبعيا والتمويؿ الجيد تستمزـ وقد غيرىا، وبرزت إلا ىااإحد عمى الباب

 وأشباىيا. مثيلاتيا عمى مستقبلا

 الإلكترونية الجرائم أولا:

 تتمتع حيث الحالي الوقت في شيوعا الجرائـ أنواع أكثر مف الإلكترونية الجرائـ تعتبر

 تعرؼ لا التي الجرائـ بأنيا الجرائـ ىذه وتعرؼ ،ارتكابيا إلى بالمجرميف تدفع التي المزايا مف بالعديد
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 وبواسطة الإنترنيت شبكة طريؽ عف الآلي الحاسب ىي بأداة ارتكابيا يتـ التيو  الجغرافية الحدود

 (2) في: الجرائـ ىذه وتتمثؿ ، (1)بيما ةفائق دراية عمى شخص

 الميلاد تاريخو  كالعنواف ما) شخص بيانات لمصوصا يستغؿ عندما تتـ الفرد: شخصية انتحال-1

 عمى الحصوؿ أجؿ مف استغلاؿ أسوأ الإلكترونية الشبكة عمى ...( الاجتماعي الضماف والرقـ

 البنكية البطاقات لاستخراج بطمبات التقدـ فم تمكنيـ البيانات تمؾ أف حيث ائتمانية بنكية بطاقات

 الشبكة. عبر صارمة إجراءات تتخذ لا التي الييئات مف غالبا الإنترنيت عبر

 الإنترنيت شبكة عبر البطاقات أرقاـ عمى السطو أصبح البطاقات: أرقام عمى السطو جرائم -2

 لعدـ أو الأرقاـ تمؾ لإرجاع زازالابت عمميات أعقبتيا التي الحوادث ىذه تزايدت لذلؾ سيمة عممية

 استخداميا. لعدـ أو نشرىا

 غير المصدر تحويؿ عممية ىي الأمواؿ غسيؿ البنكية: البطاقات باستخدام الأموال غسيل -3

 ليذه الطرؽ وأبسط بالسيارات كالتجارة مشروع مصدرىا أمواؿ إلى كالمخدرات للأمواؿ المشروع

 فرع يقوـ ثـ مف أجنبي بمد في الآلي الصراؼ مف دفعات عمى ةكبير  مبالغ بسحب القياـ ىي العممية

 عممية فتتـ البطاقة أصدر الذي الفرع مف المبمغ تحويؿ بطمب جيازه مف المبمغ سحب الذي البنؾ

 أف أستطاعو  التحويؿ رسوـ دفع مف تيرب قد فيكو  الذي العميؿ رصيد مف المبمغ بخصـ التحويؿ

 أموالو. يغسؿ

 وذلؾ بالمعمومات التلاعب في الحاسب استخداـ يتـ حيث (3) الإلكترونية: بالقوة السمب -4

 سدادىا يجب فواتير أو دفعيا يجب كأجور دائنيف باختلاؽ المتخايؿ جانب مف زائفة بيانات بإدخاؿ

 أما الحاسب، عف صادرة فواتير سداد عمييـ يجب حقيقييف غير مدينيف اختلاؽ طريؽ عف وذلؾ

 يستغؿ وىكذا معموماتية فواتير لوجود مديف غير كونو إثبات مف يتمكف فمف وعمي المعتدى المديف

  شرعية. رغي أمواؿ عمى لمحصوؿ الآلية الدفع طرؽ المتحايؿ
                                                             

منير محمد الجنيبيي، ممدوح محمد الجنيبيي، جرائـ الأنترنيت والحاسب الآلي ووسائؿ مكافحتيـ، دار الفكر    (1)
 . 13، ص، 2004الجامعي، الاسكندرية، 

 .241منير محمد الجنيبيي، ممدوح محمد الجنيبيي، المرجع نفسو ، ص،    (2)
، ص،  1993وش، جرائـ الحاسب الإلكتروني في التشريع المقارف، دار النيضة العربية، القاىرة، ىدى حامد قشق   (3)
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 الدفع وسائؿو  الإلكترونية المصرفية الخدمات لتطور المعرقمة العوامؿ مف وكذلؾ

 والسمعة. العمميات اطرمخو  وقانونية تنظيمية مخاطر في ثؿتتم مخاطر عدة الإلكترونية

 .البنكية البطاقات جرائم ثانيا:

 البطاقة حامؿ يرتكبيا جرائـ إلى البطاقات ىذه باستخداـ المرتكبة الجرائـ تقسيـ يمكف

 يمي: كما الغير يرتكبيا وجرائـ

 مالؾ نفسو العميؿف البنكية: البطاقات استعمال إساءة بسبب العميل يرتكبيا التي الجرائم -1

 الحاؿ بطبيعة وذلؾ البنؾ بيفو  بينو المبرـ لمعقد مخالفة رائـج لارتكاب يستعمميا قد ةالبطاق

 يمي: ما منيا نذكر المخالفات أو الجرائـ ىذه ومعظـ كانت طريقة بأي أمواؿ عمى لمحصوؿ

 حامؿ يقوـ عندما الجريمة ىذه وتقع الآلي: الصراف أجيزة خلال بالسحب لرصيده الحامل تجاوز أ.

 المصرح الأقصى الحد يتجاوز أو بالبنؾ رصيده عف يزيد بمبمغ لمنقود الآلية مف ببالسح قةالبطا

  (1) بو.

 الذي المبمغ قيمتيا تتجاوز وخدمات سمع بشراء العميؿ يقدـ قد الوفاء: بطاقات استعمال إساءة ب.

 قيمتيا تتجاوز لا والخدمات السمع بشراء يقوـ أو ليا أقصى كحد المصدرة الجية أو البنؾ يضمنو

نما البنؾ يضمنو الذي المبمغ  (2) حسابو. في الموجود الرصيد تتجاوز وا 

 المدة ىذه مرور بعدو  معينة صلاحية مدة بطاقة لكؿ صلاحيتيا: مدة انتيت بطاقة استخدام ج.

 فيو  عنيا، التخمي أو لتجديدىا إما وذلؾ ليا المصدرة الجية أو لمبنؾ ردىا مف العميؿ عمى لابد

. اعتباره بضرورة البعض يرى ذلؾ يفعؿ لـ حاؿ  جرـ

 مف يطمب لذلؾ ووفقا ،عمميا وقؼو  البطاقة بإلغاء أحيانا البنؾ يقوـ قد الممغاة: البطاقة استخدام د.

 يعد ذلؾ فإف باستعماليا يقوـو  البنؾ( إلى )ردىا ذلؾ عف العميؿ امتنع حاؿ ففي ردىا، العميؿ

                                                             
عمى عبد الله شاىيف، نظـ الدفع الإلكتروني ومخاطرىا ووسائؿ الرقابة عمييا، دراسة تطبيقية عمى بنؾ فمسطيف، مجمة    (1)

 . 2012، 1، ع 12جامعة الأزىر، بغزة، مج 
، ص، 2003حمد عبد الحكيـ، الحماية الجنائية لمبطاقات الإئتماف، دار النيضة العربية، القاىرة، مصر، سامح م   (2)

72 . 
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 مستعينا البنؾ لدى مالي بائتمافو  البطاقة بممكية التاجر سيوىـ ؿالعمي لأف الغير ماؿ عمى اعتداء

 (1) .العميؿ تمفاؤ  بموجبيا والتي البنؾ مف الصادرة بالشيادة

 شيؾ بإصدار الجاني يقوـ عندما ىنا الجريمة تقوـ الشيك: ضمان بطاقة استخدام إساءة ه.

 البنؾ. منويض الذي السقؼ تتجاوز بقيمة البضاعة منو اشترى الذي لمتاجر

 ارتكاب أيضا يتـ قد :الإلكترونية البطاقات استعمال إساءة بسبب الغير يرتكبيا التي الجرائم -2

 التالي: النحو عمى ذلؾو  الغير قبؿ مف البطاقات داـباستخ جرائـ

 قد عمييا عثر مف أو البطاقة سارؽ أف الغير: قبؿ مف المفقودة أو المسروقة البطاقة استعماؿ أ.

 مف والخدمات السمع عمى الحصوؿ في يستخدميا قدو  الآلي الموزع مف النقود سحب في يايستخدم

 النصب. جريمة عقوبة الحالات ىذه مثؿ في تطبؽ كفرنسا دوؿ ىناؾو  التجار

 طريؽ عف السحب أو الدفع بطاقات بتزوير الغير يقوـ قد مزورة: إلكترونية ببطاقات السحب ب.

 كيايتر  الذي البطاقة صاحب مع بالتواطؤ ذلؾ يتـ قد كما بياناتيا داؿواستب مسروقة ائتماف بطاقات

 توقيعو عمى يطعفو  السحب عمى بالاعتراض يقوـ ـث توقيعو تزويرو  السحب في لاستعماليا لمغير

 (2) الخاص. حسابو مف المسحوب المبمغ يخصـ لا حتى

 (3) بالسرية. تتعمؽ أخرىو  قانونية منيةأ مخاطر لكترونيةالإ لمنقود :الإلكترونية النقود مخاطر ثالثا:

 كنتيجة إما الإلكترونية لمنقود الأمني الخرؽ يحدث فقد الإلكترونية: لمنقود الأمنية المخاطر -1

ما التزييؼو  التزوير مثؿ عمدي إجرامي لعمؿ  موقع تخريب أو محو مثؿ عمدي غير لعمؿ كنتيجة وا 

ما الإنترنيت، مواقع مف  الإلكترونية. القرصنةو  الإلكترونية الأنظمة بتصميمات الإخلاؿ وا 

 النقود أف حيث المركزي بالبنؾ الإلكترونية البنوؾ بعلاقة تتعمؽ التنظيمية: المخاطر -2

 النقود مف أشكاؿ عدة تداوؿ كذلؾ النقدية الكتمة تحديدو  مراقبة الصعب مف ستجعؿ كترونيةالإل

                                                             
  .72، ص، نفسومرجع ال،  سامح محمد عبد الحكيـ    (1)
 .127.  130، ص، 2000محمد توفيؽ سعودي، بطاقات الإئتماف، دار الأميف لمطباعة، مصر،    (2)
 . 260، ص، 2002تطوير صيغ التمويؿ قصير الأجؿ لمبنوؾ الإسلامية، المطبعة العربية، الجزائر، سميماف ناصر،    (3)
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 النقدية السمطة رقابة خارج المبالغ مف ثيرالك يجعؿ مصرفية غيرو  مصرفية مؤسسات عف صادرة

 مشكمة إلى بالإضافة الضرائب تحصيؿ في صعوبة إلى يؤدي ذلؾ أف كما التنظيمية، الناحية مف

 الحدود. عبر الأمواؿ تحويؿ لسيولة يسيرة أصبحت التي ،الضريبي التيريب

 مف عالية درجة يتيح ىذا فإف الإلكترونية المصرفية المعاملات لسرية نظرا القانونية: المخاطر -3

 جيدا بالتحقؽ تقوـ البنوؾ أصبحت لذلؾ ،الأمواؿ غسيؿ كعمميات لمبنوؾ بالنسبة القانونية المخاطر

  الحساب. فتح قبؿ وعنوانو ،العميؿ ىوية مف

 تأتي أمنية تيديدات عنيا ينتج الإلكترونية المصرفية المعاملات طبيعة إف :(1)العمميات مخاطر -4

 البيانات سرية لضماف سميمة ساتممار  تتبع البنوؾ وعمى خارجو أو النظاـ داخؿ فم سواء

  ذلؾ. في خبراء عمى الاعتمادو 

 فقد الإلكترونية خدماتو في مشاكؿ الإلكترونية البنوؾ أحد واجو ما إذا :(2)السمعة مخاطر -5

 تطرح الإلكترونية بنوؾال بدأت وقد الخدمات. ليذه المقدمة بالبنوؾ الثقة فقداف إلى ذلؾ يؤدي

 مختمفة نصب لعمميات تتعرض يجعميا مما العملاء مع اعلاقتي في ةو يال اتساع مف ناجمة مخاطر

 عمى يؤثر ما وىو دقيقة بصورة مراقبتيا الصعب مف تكوف الإنترنيت عبر المصرفية الخدمة أف ذلؾ

 المركزي. البنؾ طرؼ مف مراقبتيا لصعوبة بالنقصاف أو بالزيادة سواء النقدية السيولة حجـ

 القوانيف انتياؾ خلاؿ مف أساسا المخاطر ىذه بعنت الإلكترونية: لمنقود القانونية المخاطر -6

 فإف أخرى ناحية مف السرية، انتياؾو  العميؿ أسرار إفشاء الأمواؿ، ؿغسي جرائـ مثؿ الموائحو 

 بالنقود المتعاممة المختمفة لأطراؼا التزاماتو  حقوؽ تقنف عندما أيضا تتولد قد القانونية المخاطر

 القانونية المخاطر أىـ مف يعد المستيمؾ حماية موضوع فأف كذلؾ دقيقة غير بطريقة الإلكترونية

 الإلكترونية النقود انتشار يصاحب أف أيضا المتوقع مفو  الإلكترونية النقود تفرزىا أف يمكف التي

 بتحصيؿ المكمفة الحكومية الجيات عمى الصعب مف سيكوف حيث الضريبي التيرب جرائـ في تزايد

 تمؾ لأف نظرا الإلكترونية النقود بواسطة تتـ التي الصفقات تمؾ عمى الضريبة بربط القياـ الضرائب

 الإنترنيت. شبكة عبر خفية تتـ الصفقات
                                                             

 .105سابؽ، ص، المرجع نفس ال، ىدى حامد قشقوش   (1)
 . 48، ص، 2004وت، لبناف، ر دخؿ إلى مصارؼ الإنترنيت، بيم ،يوسؼ رشواف حساف جورج نياد أبو جريش،   (2)
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  الإلكترونية المصرفية الخدمات حماية آليات الثاني: المطمب

 ىذا في وسنتطرؽ  ،الإلكترونية المصرفية لمخدمات  مايةالح وآليات سبؿ مف العديد ىناؾ

 يمي فيما والمتمثمة الحماية سبؿ ىـأ الى المطمب

  الإلكتروني)الرقمي( التوقيع أولا:

 الوسائؿ أو الإجراءات مف مجموعة عمى الإلكتروني التوقيع يقوـ الإلكتروني: التوقيع تعريف -1

 مميزة علامة إخراج إلى الشيفرات أو الأرقاـ أو الرموز طريؽ عف استخداميا يؤدي التي التقنية

 صاحبو إلا معناه يفيـ لا خاصة شيفرة أو سري رمز أو رقـ فيو إلكترونيا المنقولة الرسالة لصاحب

 (1)التشفير. أو الترميز أو الترقيـ ذلؾ مفتاح عف الأخير ىذا لو يكشؼ مف أو

 التشفير نظاـ باستخداـ يتـ الإلكتروني التوقيع إف الإلكتروني)الرقمي(: التوقيع إجراءات -2

 (2) التالي: النحو عمى ذلؾو  المزدوج العاـ المفتاح بأسموب

 باستخداـ الخاصة العلامة أو البصمة ىذه تشفير يتـ أو عامة بصمة)علامة بوضع المرسؿ يقوـ -

 لممرسؿ(. الخاص المفتاح
 إليو. لممرسؿ العاـ المفتاح باستخداـ الرسالة بتشفير المرسؿ يقوـ -
 مفتوحة. شبكات باستخداـ الرسالة إرساؿ يتـ -
 الرسالة. قراءة يستطيع وبالتالي بو الخاص المفتاح باستخداـ الرسالة شفرة بفؾ إليو المرسؿ يقوـ -
 منو. لممرسؿ العاـ المفتاح باستخداـ منو المرسؿ بصمة بفؾ إليو المرسؿ يقوـ -

 تطور مراحؿ مف المرحمة ىذه في الرقمي التوقيع مف شائعاف نوعاف ؾىنا الرقمي: التوقيع أنواع-3

 (3)التقنية:

 ىذا يحدد مميز مشفر بتوقيع الإلكترونية الوثيقة بتزويد التقنية ىذه وتقوـ المفتاحي: التوقيع أ.

 صاحب عف ومعمومات يقةالوث بتوقيع فيو ـقا الذي الوقتو  الوثيقة بتوقيع قاـ الذي الشخص التوقيع
                                                             

 . 219، ص، 2008يع والشراء عبر الإنترنيت، المركز الجامعي الحديث د. ذ. ب. النشر، محمد الصرفي، الب   (1)
 . 198، 197، ص، ص2006أحمد سفر، العمؿ المصرفي الإلكتروني في البمداف العربية، طرابمس، لبناف،   (2)
 .51سابؽ، ص، المرجع نفس ال ،يوسؼ رشواف حساف جورج نياد أبو جريش،  (3)
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 CERTIFICATION AUTHORITYـباس تعرؼ جيات عند رسمي بشكؿ التوقيع بتسجيؿ يتـو  التوقيع

 بتوقيع يقوموف الذيف للأشخاص الرقمي التوقيع ممكية صحة مف التأكد ميمتو محايد طرؼ وىو

 .الإلكترونية الوثائؽ

 الخصائص عمى يأساس بشكؿ يعتمد الإلكترونية التوقيعات مف النوع ىذا البيومتري: التوقيع ب.

 أو الصوتية أو العيف شبكة أو الإصبع بواسطة كانت سواء أنواعيا بكافة كالبصمة للإنساف الذاتية

 الذاتية. الخصائص بعض طريؽ عف الإنساف خط معرفة الأخرى الذاتية والخصائص الشفاه

 يمي: ما الرقمي التوقيع فوائد أىـ مف الرقمي: التوقيع فوائد -4

 لممصالح إىدار أي دوف وذلؾ الإلكترونية الشبكات عبر السوؽو  التجاري ؿالتعام سيولة -

 القانوني. بالأمف التمتع في لممستيمكيف المشروعة
 التواقيع باستخداـ الإلكترونية الشبكات عبر الرسمية وغير الرسمية الوثائؽ تبادؿ يتـ أف في -

 بالصفة الوثائؽ ىذه تتمتع لؾبذ رسمية جية عف صادرة شيادات بموجب المثبت الإلكترونية

 للإسناد. الرسمية
 القمة. إلى القاعدة مف لممعمومات موثؽ انتقاؿو  الحكومية الدوائر في القرارات تبميغ سيولة -
 الاحتياؿ عف الناجمة الفساد حالات مف ٪95 إلى تصؿ قد الفساد مف جدا كبيرة نسبة إنياء -

 شرعية. غير فوائد عمى الحصوؿ بغية الموظفوف إلييا يمجأ التي والتزوير
 الرقمي. التوقيع في الموجودة الأدلة في القضائي التعامؿ سيولة -
 المصرفي. التعامؿ في اليائؿ التطور -

 الإلكتروني التشفير ثانيا:

 لمنع مفيومة غير شيفرات ىإل المعمومات تحويؿ عممية بأنو رالتشفي يعرؼ التشفير: تعريف -1

 التشفير عممية تنطوي وليذا فيميا أو المعمومات عمى الاطلاع مف ليـ المرخص غير الأشخاص

  (1) مشفرة. نصوص إلى العادية النصوص تحويؿ عمى

                                                             
 .200سابؽ، ص، المرجع نفس ال،  ر، أحمد سف   (1)
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 فيناؾ المستعمؿ المفتاح نوعية مف ذلؾو  قسميف إلى التشفير تقسـ أف تستطيع التشفير: أنواع -2

  (1) العاـ(. احاللامتماثؿ)المفت والتشفير السري( )المفتاح المتماثؿ التشفير

 مفتاحا تستخدـ التي العديدة الخوارزميات أحد الرسائؿ يشفر : السري( المتماثل)المفتاح التشفير أ.

 المرسؿ مف كؿ يعرؼ أف يجب المفتاح نفس باستخداـو  شفرتيا وفؾ البيانات تشفير في فرديا عدديا

 وكفؤ سريعا المتماثؿ التشفير ستخداـبا شفرتيا وفؾ الرسالة تشفير ويكوف المفتاح لمرسالة والمستقبؿ

 جديدا مفتاحا والمستقبؿ المرسؿ مف كؿ يستخدـ أف ويجب حمايتو، يجب المفتاح أف إلا جدا

 المستقبمية. للاتصالات

 آمف الغير التوزيع لمشكمة حلا اللامتماثؿ التشفير جاء العام(: اللامتماثل)المفتاح التشفير ب.

 مفتاحيف اللامتماثؿ التشفير يستخدـ واحد مفتاح استخداـ عف فعوضا ؿالمتماث التشفير في لممفاتيح

 الخاص. المفتاحو  العاـ بالمفتاح المفتاحاف ىذاف ويدعى علاقة ببنيما تربط اثنيف
 : البصمة الالكترونيةثالثا

معينة تدعى دواؿ أو إقترانات ا لخوارزميات قىي بصمة رقمية، يتـ اشتقاقيا وفو  تعريفيا: -1
حسابات رياضية عمى الرسالة لتوليد بصمة)سمسمة يو إذ تطبيؽ ىذه الخوارزميات عمى التمو 

انات الناتجة بالبصمة الالكترونية ( وتدعى البيسمسمة كبيرةأو رسالة )صغيرة( تمثؿ ممفا كاملا 
 لمرسالة.

  MD5, MD4، MD2خوارزميات  رونالدو رايفتطور  خوارزمية البصمة الالكترونية: -2
تطبيقيا عمى ات تمويو يمكف نىذه الخوارزميات ىي اقتراو  ،بالبصمة الالكترونية لمرسالةة الخاص

ثـ تمتيا  MD2بخوارزمية  1989بدأ ظيور ىذه الخوارزميات عاـ و  ،التوقيعات الرقمية
يولد كؿ مف ىذه الخوارزميات بصمة إلكترونية  لمرسالة بطوؿ و ، 1991عاـ MD5خوارزمي

 ،تختمؼ عنيا MD2إلا أف خوارزمية  " MD5و  MD4 "شابو كبير بيفورغـ وجود ت  "بت 128"
. أما أكثر ىي الأسرع MD4في حيف أف خوارزمية  ،ومف ناحية أخرى فيي أبطأ الخوارزميات

مضافا إلييا بعض MD4  وىي تستند أساسا إلى خوارزميةMD5 ، الخوارزميات أمنا فيي

                                                             
 .52سابؽ، ص، المرجع نفس ال،  جورج نياد   (1)
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 8"ذات  بواسطة أجيزة كمبيوترMD2 رزمية خصائص الأمف الأكثر إحكاما، ويمكف تطبيؽ خوا
 ."MD5و   MD4" لتطبيؽ خوارزميتي  "بت32" بينما يمزـ أجيزة كمبيوتر ذات  "بت

 (1)وكما لا يخفى أف ىذه الأدوات حديثة الوجود وتطوراتيا مازالت في قيد الانجاز.
 رابعا: وسائل حماية المواقع الالكترونية لمخدمات المصرفية

البروتوكولات حماية لممواقع الالكترونية الخاصة بالخدمات مف الوسائؿ و ىناؾ العديد 
 (2)المصرفية نذكر منيا ما يمي:

وتتـ ىذه الطريقة بتحويؿ الكممات إلى رموز خاصة مشفرة متفاىـ عمييا  الترميز بالتشفير: -
 يانات.بيف الطرفيف المستخدميف ويستخدـ المتصفح للإنترنيت تمقائيا برنامج لتشفير الب

يشبو ىذا الجدار الحاجز بيف الطرفيف أي بيف الشبكة الداخمية استخداـ جدار الحماية الناري و  -
الشبكة العالمية العامة ليمنع تسرب البيانات الخاصة أو اختراؽ لمؤسسة خاصة و  ،حميةالم

 المجمع لمشبكة الداخمية.
 لمالية.سرية في التعاملات ا مرور استخداـ رموز خاصة مثؿ كممات -
 تركيب البرامج اللازمة لمحماية مف المتطفميف والفيروسات ومنع اليجمات التخريبية. -
التعرؼ عمى أسماء مواقع الاحتياؿ الالكترونية المتورطة وادراجيا في مختمؼ البرمجيات  -
ي البريد الالكتروني بحيث يتـ التعرؼ عمييا تمقائيا لحماية المستخدميف مف أخدمات التصفح و و 

 عممية احتياؿ عبر الانترنيت.
ومنع رسائؿ الاحتياؿ الالكترونية مف الوصوؿ إلى  ،غمؽ المواقع التي تقوـ بالاحتياؿ -

 المستيمكيف وحاممي البطاقات حوؿ العالـ.
 التسوؽ عبر المواقع الالكترونية الآمنة والموثقة فقط. -
أي أف   Secureيرمز إلى  S حيث أف حرؼ https تأميف الموقع فعنوانو يبدأ بالأحرؼ -

 .الموقع المعيف آمف تماما
 وضع صورة قفؿ عند أسفؿ يميف متصفح الانترنيت الذي يستخدمو قبؿ القياـ بعممية الشراء. -

                                                             
 .199ص،  ، 2002مدحت رمضاف، جرائـ عمى الأشخاص والأنترنيت، دار غريب، القاىرة،    (1)
 . 2008، دولة الكويت، أكتوبر، نوفمبر، 1نشرة توعوية يصدرىا معيد الدراسة المصرفية، إضاءات مالية، ع  (2)
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متخصصة تعمؿ عمى مدار الساعة وتجري البحوث الدورية اللازمة لمعرفة  ؽ  رَ وجود ف   -
غلاقيا قبؿ وصوؿ الات التي يمكف التسمؿ منيا عحتمالشفرات والا بر الانظمة الالكترونية وا 

 المحتاليف وقراصنة الانترنيت ليا.
 المطمب الثالث: سبل تفعيل نجاح الخدمات المصرفية الالكترونية 

 الدراسات الحديثة إلى حصوؿ تطور كبير في أساليب تقديـ الخدمات تشير الابحاث و 
واضع  افىبر و دليؿ  قت في ىذا المجاؿ إلاوتعتبر النجاحات التي تحق  ،تسويقياالالكترونية و 

 عمى تنامي وازدىار صناعة الخدمات الالكترونية.
ىناؾ العديد مف العوامؿ التي يجب أف تتوفر مف أجؿ نجاح الخدمات المصرفية 

  (1)الالكترونية وتتمثؿ ىذه العوامؿ في ما يمي:
الامر الذي يساعد عمى ضماف  ،السرية في التعامؿ تعطي لمزبوف الشعور بالمزيد مف الاماف -1

 الدائميف. العملاءولاءه لمبنؾ وعدـ خروجو مف قائمة 
وتطمعاتو وتوفير سيولة في التعامؿ مع الموقع الالكتروني  العميؿضرورة فيـ احتياجات  -2

 لمبنؾ.
عميقة تستطيع أف توفر حمولا ذو خبرة متنوعة و ضرورة توفير إطارات مؤىمة ومحترفة و  -3

والسعر والطريقة المناسبة  ،والمكاف ،مف حيث الوقت العميؿاحتياجات و تصمة تناسب شاممة وم
 وبالسرعة والدقة اللازمة.

أخرى العمؿ عمى توفير كؿ آليات الحماية لمتعاملات مع البنؾ وذلؾ وتحديثيا كؿ فترة و  -4
 لمحفاظ عمى خصوصية العميؿ وكسب ثقتو.

 العملاءذلؾ لإبقاء و  ،ف الجزئي والكمييف عمى الصعيديضرورة توفير البنؾ لفريؽ مف المحمي -5
عمى المستوييف المحمي  حداث المستجدات المالية خاصة في الصيرفة الالكترونيةأعمى معرفة ب

 العالمي.و 
 الصيرفة الخاصة. لعملاءوعا خاصة ضرورة إفراد البنوؾ فر  -6

                                                             
، ص، 2008عماف، الأردف،  ،1ط ،النشر صباح محمد أبو تاية، تسويؽ مصرفي بيف النظرية والتطبيؽ، دار وائؿ   (1)

88 . 
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واكب التطورات التي يشيدىا عمى طاقـ العمؿ بالبنؾ تقديـ خدمات إلكترونية متجددة ت -7
القصيرة،  حتى تكسب أجياؿ جديدة مف العملاء، كخدمات الرسائؿ ،القطاع المعرفي والتكنولوجي

...الخ، كما أنو ىناؾ العديد مف سبؿ نجاح الخدمات المصرفية متعاممي الياتؼ النقاؿ
  (1) الالكترونية نذكر منيا ما يمي:

يح المجاؿ لعملائيا بالتقدـ لطمب قروض عمى الخط صارت شركات بطاقات الائتماف تت .1
بدأت  دارة حسابات العملاء عمى الخط إذالفوري المباشر بالإضافة إلى قياـ ىذه الشركات بإ

الإنترنيت والشبكات الأخرى حتى أنيا صارت ؿ العالـ باستخداـ الصراؼ الآلي و المصارؼ حو 
 ؿ الالكترونية تحديدا.تسوي حساباتيا خصوصا أعماؿ المقاصة عبر الوسائ

صار بعض مزودي الخدمات الاتصالية السمكية واللاسمكية يتيح المجاؿ لمعملاء لمحصوؿ  .2
 والوصوؿ إلى معمومات حوؿ حساباتيـ. ،عمى خدمات عمى الخط مباشرة وفي الوقت الحقيقي

ر تتسابؽ المصارؼ اليوـ لتحقيؽ نجاحات باىرة في مضمار تحويؿ عملائيا مف مضما .3
 Exوقد نجحت بعض البنوؾ مثؿ ) ،الصيرفة التقميدية إلى فضاءات الصيرفة الالكترونية الفعالة

tradebank)  بأداء أعماليـ الالكترونية دوف الحاجة لوجود فروع لو وصارت بعض المصارؼ
موسعة للأعماؿ تتراوح خدمات تقدـ أيضا (Bank of America) التي تقدـ خدمات تجارية مثؿ

 سوؽ عمى الخط الفوري والمباشر إلى إدارة قوائـ مرتبات العامميف.بيف الت
مياـ تزويد العملاء الباحثيف عف تشكيمة معينة مف خدمات  (Zending tréeتتولى شركة ) .4

عمى الخط  ،بمعمومات وافية ،وقروض شراء السيارات ،القروض مثؿ الرىنيات وقروض الاسكاف
ه القروض بنفسيا بعد أف تمكنت مف إبراـ عقود شراكة مع الفوري المباشر وتدبير نشاطات ىذ

علاوة عمى ذلؾ توفر ىذه الشركة منصة تكنولوجية تتيح مف خلاليا  ،مؤسسات مالية مرموقة
 لممؤسسات المالية وتوفر ما لدييا مف خدمات بأسمائيا وبالأخص خدمات التنسيؽ.

 

 

                                                             
، دولة الكويت ، جويمية 12، ع 5نشرة توعوية يصدرىا معيد الدراسة المصرفية، الخدمات المصرفية الإلكترونية، س    (1)

2013 . 
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 خلاصة الفصل:

صؿ إلى أنو رغـ التطور التكنولوجي الذي شيده مف خلاؿ دراستنا ليذا الفصؿ تـ التو 

العالـ في تقديـ البنوؾ خدماتي مصرفية إلكترونية ذات جودة وكفاءة عالية وذلؾ لكسب زبائف 

جدد ورفع حصصيا  السوقية ومركزىا التنافسي ومف أجؿ تنمية قدراتيا المالية والتنافسية لتحقيؽ 

ؿ اعتمادىا عمى وسائؿ تكنولوجية حديثة ومتطورة ربحية أكثر وبأقؿ تكمفة ممكنة وذلؾ مف خلا

 سواء في مجاؿ البطاقات الإلكترونية ونظـ التحويؿ المالي والمقاصة وغيرىا.

اعتمدت البنوؾ عمى وسائؿ وأنظمة حماية لتجنب اختراؽ أنظمتيا الداخمية ورغـ مف  وقد

ي تسعى لمتقميؿ أو القضاء عمى ذلؾ يبقى خطر الجرائـ الالكترونية يشكؿ ىاجسا كبيرا لمبنوؾ الت

 ىذه المخاطر نيائيا.



 

 

 

 
 

   :الفصػػػػػؿ الثالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػث
دراسة ميدانية حول دور الخدمة المصرفية الإلكترونية في 

بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة -تفعيل النشاط البنكي
 -488-تبسة
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 تمييد الفصل: 

السابقيف إلى مختمؼ الجوانب النظرية لموضوعنا، وعمدنا أف نتناوؿ  تطرقنا في الفصميف
في ىذا الفصؿ مختمؼ الخدمات المصرفية الإلكترونية لدى بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 

كبيرة  مكانة ولو، والتي تعتبر أىـ المؤسسات المصرفية الرائدة في ىذا المجاؿ، -488-تبسة 
 صادي بصفة عامة والفلاحي بصفة خاصة. في تمويؿ القطاع الاقت

الحالييف وجمب زبائف  العملاءكما أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عمؿ عمى كسب 
مرتقبيف مف خلاؿ مختمؼ الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدميا، وكؿ ىذا يفرض تحقيؽ 

رضاء زبائنو مف جية أخرى.  أىدافو مف جية وا 

يدانية التي قمنا بإجرائيا عمى مستوى الوكالة والتي مكنتنا مف ومف خلاؿ الدراسة الم
 معرفة مختمؼ وسائؿ الدفع الحديثة ومختمؼ الخدمات المصرفية الإلكترونية.

 يف:ثمبحساس قمنا بتقسيـ ىذا الفصؿ إلى وعمى ىذا الأ

 .وبنؾ البدر  SATIMعرض وتشخيص شركة  :المبحث الأول

 .-488-فية الالكترونية لدى وكالة البدرالخدمات المصر  المبحث الثاني:
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  وبنك البدر:    SATIMتشخيص شركة المبحث الأول: عرض و 

ماـ مواجية التغيرات المحتممة التي يفرضيا أو  العملاءمف أجؿ تمبية حاجات ورغبات  
المحيط المصرفي خاصة في تكنولوجيا الخدمات المصرفية سعت البنوؾ الجزائرية عمى تطوير 

النقد الالي لمصفقات ما بيف البنوؾ اصبحت متعاملا    SATIMخدمات المصرفية فاف شركة ال
ذو شاف كبير في اتماـ الصفقات النقدية بيف البنوؾ ويعتبر بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مف بيف 
البنوؾ التي سعت الى اعتماد تكنولوجيا متطورة لخدماتيا المصرفية وىدا لمتعامؿ مع شركة 

SATIM     جؿ تحقيؽ اىدافوأا مف دة واشباع حاجات ورغبات زبائنو وىلتمبي.  
  (.SATIM)المصارف بين التمقائية والعلاقات الآلي النقد شركة : الاول المطمب

س ماليا العديد أمف بيف الشركات المساىمة حيث يساىـ في ر   SATIM تعتبر شركة
 ريفية وىذا مف أجؿ تحقيؽ اىدافو المرجوةمف البنوؾ مف بينيا بنؾ الفلاحة والتنمية ال

 (1)التعريف بالشركة : أولا

ّـ إنشاء شركة ) فرع لأىـ البنوؾ وىي شركة مساىمة و  1995س مار  25في SATIM) ت
بنؾ البركة  ،التجارية الجزائرية ويساىـ في رأس ماليا كؿ مف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية

 ،الصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط ،بنؾ الوطني الخارجيال ،بنؾ الجزائر الخارجي ،الجزائري
وىي شركة  ،وبنؾ التنمية المحمية الصندوؽ الوطني لمتعاوف الفلاحي ،والقرض الشعبي الجزائري
  : ذلؾ مف أجؿمميوف دينار جزائري و  267ماليا  ذات أسيـ حيث يبمغ رأس

 تحديث وسائؿ الدفع لمنظاـ المصرفي الجزائري. -
 تسيير التعاملات النقدية ما بيف المصارؼ.تطوير و  -
 تحسيف الخدمة المصرفية وزيادة حجـ تداوؿ النقود. -
 وضع الموزعات الآلية في المصارؼ والتي تشرؼ عمييا الشركة. -

  SATIM والجدوؿ الموالي يبيف حصة كؿ بنؾ في رأسماؿ
                                                             

 الوكالة.معمومات مقدمة مف طرؼ    (1)
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 SATIMمساىمة البنوك في رأسمال : (02الجدول رقم)

 المساىمون
الدينار ب القيمة

 الجزائري
 %النسبة المئوية عدد الأسيم

البنك الوطني 
 الجزائري

3600000 36 74.13 

 74.13 36 3600000 بنك الجزائر الخارجي
 74.13 36 3600000 بنك التنمية المحمية
القرض الشعبي 

 الجزائري
3600000 36 74.13 

 74.13 36 3600000 بنك البركة الجزائري
الصندوق الوطني 

 تعاون الفلاحيلم
3600000 36 74.13 

الصندوق الوطني 
 الاحتياطلمتوفير و 

3600000 36 74.13 

 

وزارة المالية الوزارة المنتدبة المكمفة  ،التقرير المرحمي لإنجاز نظام الدفع الجماعي :المصدر
 .14ص ،2004جوان  20بالإصلاح المالي 

 ميام الشركة : ثانيا

دفع مف خلاؿ ادخار البطاقة كوسيمة "سحب ودفع إلكتروني تطبيؽ برنامج لتحديث نظاـ ال -
 .بيف البنوؾ"

 تطوير وتسيير نظاـ النقديات المشتركة بيف البنوؾ. -
 ترقية التكنولوجيات في المجاؿ البنكي. -
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يخضع تدخؿ ىذه الشركة إلى اتفاقية مصرفية مشتركة تحدد الشروط المتعمقة بالانضماـ 
بشكؿ فعاؿ في تطوير النقدية في قطاع  (SATIM)وتساىـ شركة لمشبكة وكذا تسيير العمميات. 

 : البنوؾ ومراكز الصكوؾ البريدية مف خلاؿ

 .المشاركة في إنجاز برامج حيازة الشبابيؾ الاوتوماتيكية 
 .)تسيير الشبابيؾ المنشأة )الصيانة ومراقبة العمميات التي تنسؽ المقاصة 
 بطاقة يوميا. 3000تجيزت لو لصناعة  صناعة بطاقات الدفع الممثمة لمنشاط التي 
 .)صناعة الصكوؾ) منح الرمز السري 

  عقود الشركة : ثالثا

عقدا مع  (SATIMنظرا لأىمية تطوير العمؿ المصرفي الإلكتروني. أبرمت شركة )
مف أجؿ تعميـ العقد  2003( في أفريؿ INGENICO DATA SYSTEMالشركة الفرنسية )

ائرية. كما تّـ إبراـ اتفاقية أخرى بيف المجموعة الفرنسية الإلكتروني في البنوؾ الجز 
DIAGRAM-EDI) وأمف تبادؿ ( الرائدة في مجاؿ البرمجيات المتعمقة بالصيرفة الإلكترونية .
  MAGACT. ENDINFERINGSOFT :ثلاث مؤسسات جزائرية ىيالبيانات المالية و 
.MULTIMIDIA  ى أثره شركة مختمطة  سميت التقني. لتنشأ عممركز البحث الإعلامي و و

  Algerie E-Banking Service "   .AEBS" "الجزائر لخدمات الصيرفة الإلكترونية: ػب

 :(الأم الشركة)الريفية والتنمية الفلاحة بنك تقديم: الثاني المطمب

يعتبر بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مف بيف المؤسسات التي تدعـ القطاع الفلاحي وىو 
فيو مؤسسة اقتصادية عمومية تعتمد في تقديـ   SATIMالتي تتعامؿ مع شركة  مف البنوؾ

 خدماتيا عمى وسائؿ متطورة

 . BADR)أولا: التعريف بالبنك)

مؤسسة تنتمي إلى القطاع العمومي وىي  -BADR–التنمية الريفية يعتبر بنؾ الفلاحة و 
طوير وتمويؿ القطاع الفلاحي، تـ مف أىـ المؤسسات المالية التمني ساىمت ولا تزاؿ تساىـ في ت
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 140، تكوف في بداية مشواره مف 106/82وـ رقـ سوفقا لممر  1983مارس  13إنشاءىا  في 
 31وكالة و  291 مف طرؼ البنؾ الوطني الجزائري وأصبح اليوـ يتضمف وكالة متنازؿ عنيا

ركة ذات تحولت إلى مؤسسة عمومية اقتصادية في شكؿ ش 1986في ماي وية، و مديرية جي
سيـ بقيمة  22000دينار جزائري، مقسـ إلى  2.200.000.000 ػأسيـ برأس ماؿ يقدر ب

 قسـ رأس ماليا إلى أربعة أجزاء:دينار جزائري لمسيـ الواحد، و 100.000

 %35 صناعة و زراعة غذائية. 
 %35 .سمع تجييزية 
 %20 صناعة متنوعة. 
 %10.خدمات متنوعة 

الذي أعطى و ، 1990أفريؿ  14المؤرخ في  90-10بموجب قانوف ومف جية أخرى و 
كغيره فإف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية و  1986تخصص سنة أكبر استقلالية لمبنؾ، وبعد إلغاء ال

 ػيقدر حاليا رأس مالو بالمالي و  مف البنوؾ، عمد إلى توسيع نشاط في المجاؿ
مميار  8,5ػ ية والبنكية بدينار جزائري، ويبمغ مجموع تعاملاتو الاقتصاد 3,300,000,000

نظرا لكثافة شبكتو موظؼ، و  700%مف التجارة الخارجية ، ويشمؿ حوالي 30دولار ويغطي 
 Bankens)البنوؾ وأىمية تشكيمتو البشرية، صنؼ بنؾ البدر مف طرؼ مجمس قاموس 

Alnachالمية ترتيب البنوؾ الع 668في المركز وؿ في ترتيب البنوؾ الجزائرية و ( في المركز الا
 (1) بنؾ مصنؼ. 9100مف بيف 

 التنمية الريفيةحة و ثانيا: الييكل التنظيمي لبنك الفلا
يخضع بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لمنظاميف المركزي واللامركزي، فالأوؿ تمثمو المديرية 
المركزية الموجودة تحت إدارة رئيس مدير عاـ، بمساعدة مديريف مركزييف، بالإضافة إلى أقساـ 
تضـ كؿ منيا عدة مديريات تحت سمطة رئيس قسـ، وميمتيا الإشراؼ عمى مختمؼ العمميات 

 البنكية؛

                                                             
 معمومات مقدمة مف طرؼ الوكالة.    (1)
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أما اللامركزية فتتمثؿ في فروع البنؾ الممتدة عبر التراب الوطني، تقوـ بالإشراؼ والعمؿ 
عمى التسيير الحسف لموكالة عبر النطاؽ المحدد ليا، أما الوكالات فيي الخمية القاعدية 

اطات البنؾ، وىذا التوزيع الشامؿ لفروع التنمية الريفية عبر مختمؼ مناطؽ الوطف، والغرض لنش
 .منو ىو تحقيؽ تنمية شاممة وأيضا تقديـ خدمات مختمفة مف إقراض وغيرىا لجميع المواطنيف

 BADR–والشكؿ التالي يوضح الييكؿ التنظيمي لبنؾ الفلاحة و التنمية الريفية 
 "الشركة الأم". لييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية(: ا07الشكل رقم)
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 " الشركة الأم". : مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفيةثالثا

 مر بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بأربعة مراحؿ أساسية، أبرزىا:

قاـ كاف ىدؼ البنؾ فرض وجوده ضمف العالـ الريفي، ف (:1982-1990المرحمة الاولى ) -1
بفتح العديد مف الوكالات في المناطؽ ذات الطبيعة الفلاحية، وبذلؾ اكتسب البنؾ سمعة 
جيدة ومكانة عالمية في القطاع الزراعي، قطاع الصناعات الغذائية والصناعات الميكانيكية 

 الفلاحية؛
القاضي  10/90تميزت ىذه المرحمة بصدور قانوف  :(1999-1990المرحمة الثانية ) -2

تخصص البنوؾ الشيء الذي مكف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية مف توسيع مجالات بإلغاء 
عمى نشاطو في المجاؿ  نشاطو خاصة في قطاع المؤسسات الصغيرة و المتوسطة مع إبقاءه

 تميزت ىذه الفترة بإدخاؿ تكنولوجية الإعلاـ الآلي إلى البنؾ؛الفلاحي، و 

 بيؽ عمميات التجارة الخارجية؛( لتطSwiftتـ تطبيؽ نظاـ ) :1991 أ. سنة

لتطبيؽ عمميات التجارة الدولية لمقياـ بالعمميات  (SYBU)وضع برنامج  :1992 ب. سنة
البنكية مف تسيير القروض وتسيير عمميات الصندوؽ، وتسيير مودعات الفحص عف بعد 

 واستخداـ الإعلاـ الآلي في العمميات التجارية الدولية؛ العملاءلحساب 

 إنياء عممية إدخاؿ الإعلاـ الآلي عمى جميع العمميات البنكية؛:1993 ج. سنة

 التنمية الريفية؛السحب والتسديد لبنؾ الفلاحة و  استخداـ بطاقة :1994 د. سنة

نجاز  (ELETRAITMONTإدخاؿ عممية الفحص السمكي ): 1996 سنة ه. في فحص وا 
 في الوقت الحقيقي؛العمميات البنكية عف بعد و 

 (CIBبيف البنوؾ ) تشغيؿ بطاقات السحب ما: 1998 سنة و.

شيدت ىذه الفترة عدة انجازات مف طرؼ البنؾ مف أجؿ ): 2002-2000(المرحمة الثالثة -3
مستوى مردود قواعد المنتجة حتى يساير نشاطيا و  بعث نفس جديدة في مجاؿ الاستثمارات
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ـ القروض لفائدة المؤسسات السوؽ، حيث رفع بنؾ بدر في إطار تدخمو في تمويؿ الاقتصاد حج
 الاقتصادية الصغيرة والمتوسطة؛

كما رفع مف مستوى معاوناتو لمقطاع الفلاحي، وقاـ في إطار مسايرتو لمتحولات 
تحسيف ي فعمي، يرتكز عمى عصرنة البنؾ و الاقتصادية والاجتماعية العميقة بوضع برنامج خماس

 الخدمات؛

 تالية:ونتجت عف ىذه الإنجازات في الفترات ال

وضع نؾ الفلاحة والتنمية الريفية، و قوة بدقيؽ لنقاط ضعؼ و القياـ بإحصاء  :2000 أ. سنة
 مخطط لمسايرة المعايير الدولية؛

الي، بالإضافة إلى إعادة النظر تـ إحداث تطيير في الميداف المحاسبي والم: 2001. سنةب
 20قة بممفات القروض لمدة تتراوح مف تخفيؼ الإجراءات الإدارية والنقدية المتعموتقميؿ الوقت، و 

يوما سواء بالنسبة لقروض الاستغلاؿ أو بالنسبة لمكاف التسميـ لغرض الدراية، كما قاـ  90إلى 
بإدخاؿ مخطط جديد في الحسابات عمى مستوى الحسابات المركزية، بالإضافة إلى تعميـ شبكة 

((MEGA-PAEعمى الوكالات والمنشآت المركزية؛ 

تدعيـ نظاـ الشبكة المحمية مع إعادة تنظيـ دراسة مشروع "البنؾ الجالس" ، و  :2002. سنة ج
 ."CLIENT SERVEUR"كزبوف مقدـ لمخدمة SYBU"البرنامج "

تحسيف مشروع بنؾ جالس بخدمات مشخصة عبر جميع  :)2003-2008(المرحمة الرابعة -4
 الوكالات الأساسية عمى المستوى الوطني.

 " الشركة الأم". فلاحة والتنمية الريفيةرابعا: ميام بنك ال

 المياـ التي يقوـ بيا بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية في ما يمي:  تتمثؿ أىـ

 تمقي الودائع الفورية والمؤجمة سواء مف الأشخاص الطبيعييف أو المعنوييف؛ 
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   قياـ البنؾ بعمميات مصرفية خاصة بالقرض والصرؼ والخزينة التي تخص أعمالو قصد
 تسيير أموره؛

  القياـ بمنح الأشخاص الطبيعييف و المعنوييف القروض والتسبيقات عمى السندات العمومية
 والقروض القصيرة الأجؿ أو الطويمة الأجؿ؛

 ماليا بأعماؿ اليياكؿ الصناعية يـ المساعدة المالية لمميف الفلاحية و الميف المرتبطة أعدتق
 التجارية؛و 

  حدود الإمكانيات؛تمويؿ عمميات التجارة في 
  الخاصة بالعمميات الفلاحية   السفتجاتو و استئجار و شراء جميع السندات الاكتتاب

 والحرفية والتقميدية والزراعية.

 " الشركة الأم". خامسا: أىداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 التنمية الريفية إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ أىميا:يسعى بنؾ الفلاحة و 

 تنظيـ الجياز الفلاحي بتطوير وتعميـ استعماؿ الإعلاـ الآلي؛ إعادة 
 نمية نصيبيا في مجاؿ الإنتاج الوطني؛تراؾ الزراعة في التراكـ الوطني و إش 
  تحسيف جودة الخدمات؛توسيع الأراضي الزراعية و 
 سعي البنؾ إلى تكويف مواطنيو و العمؿ عمى رفع قدراتيـ و كفاءاتيـ؛ 
 و تقديـ أرقى الخدمات ليـ؛ العملاءف جمب أكبر عدد ممكف م 
  فتح المزيد مف الوكالات عمى المستوى الوطني، سعيا لكسب مكانة استراتيجية ضمف

 الجياز المصرفي الجزائري.

 الريفية والتنمية الفلاحة بنك في الإلكترونية المصرفية الخدمات الثاني: المبحث
   : -488- تبسة وكالة

ستخدـ  مد بنؾ الفلاحة والتنميةع الريفية عمى تقديـ خدمات مصرفية الكترونية وا 
بطاقات الكترونية عبر الصرافات الالية وكؿ ىدا مف اجؿ يتماشى مع التطورات التي شيدتيا 
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المصرفية العالمية وذلؾ مف  الأسواؽعمى  الأخيرةالساحة المصرفية الجزائرية نتيجة انفتاح ىذه 
 تسويقية فعالة  أساليبخلاؿ اتباع 

 -488-لمطمب الأول : تقديم وكالة تبسة ا

خلاليا تقديـ كافة  فالخمية التنفيذية لأنشطة البنؾ. حيث يتـ م 488تعتبر وكالة تبسة 
 عملاء.الخدمات المصرفية لم

 -488-أولا: تعريف وكالة تبسة

 13بواسطة المرسوـ الرئاسي الصادر بتاريخ  -488-ت وكالة بدر تبسة ئأنش
وىي الممثمة لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية عمى مستوى ، 1982في مارس  ، المؤرخ 1982مارس

الجيوية للاستغلاؿ أو ما يسمى بالمجموعة  012ولاية تبسة، كونيا وكالة رئيسية لمفرد الجيوي 
ىي تقع في حي " نيج العقيد محمد الشريؼ " وىو مكاف لتنمية الريفية و ابنؾ الفلاحة و 

يتفرع منيا  -488-ووكالة بدر تبسة  ،ـ المرافؽ العمومية في المدينةاستراتيجي، إذ يتوسط معظ
 وكالات أخرى وىي: 6

  ؛494الوكالة الواقعة وسط المدينة رقـ 
  ؛491وكالة العوينات رقـ 
 ؛492وكالة الماء الأبيض 
  ؛490وكالة بئر العاتر رقـ 
  ؛485وكالة الشريعة رقـ 

 -488- ثانيا: الييكل التنظيمي لوكالة تبسة

اتخذت وكالة بدر ىيكؿ تنظيمي يتماشى مع التطورات التي تشيدىا المنظومة المصرفية 
الجزائرية مف إصلاحات نقدية و تطور تكنولوجي لتحسيف جودة الخدمة البنكية، والشكؿ الموالي 

 يوضح الييكؿ التنظيمي لموكالة:
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 -488-الريفية وكالة تبسة (: الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية 08الشكل رقم)        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .الوكالة طرفالمصدر: وثائق مقدمة من 

ويقسـ إلى  2002مف خلاؿ الشكؿ نلاحظ أف الييكؿ التنظيمي لموكالة، تـ اعتماده سنة 
 ثلاثة أقساـ رئيسية وىي:

، يتمثؿ في الشؤوف الإدارية، والتي تتكوف أساسا مف المدير، مصمحة الأمانة القسم الأول: -
 مصمحة الأرشيؼ؛

ما وراء المكتب، ويضـ المصالح التالية: التحويؿ، المحفظة، المقاصة،  القسم الثاني: -
 المنازعات، المحاسبة، وأخيرا التجارة الخارجية؛

يتمثؿ في أماـ المكتب، والذي يضـ ما يمي: البنؾ الواقؼ، البنؾ الجالس،  القسم الثالث: -
 الصندوؽ المركزي؛

 المديرية

الوكالة مدير  

المكتب خلف  

 مشرف

حة القروضمصل  

 مصلحة التحويلات

 مصلحة المقاصة الالكترونية

رجيةمصلحة التجارة الخا  

 مصلحة المنازعات

المحاسبة مصلحة  

 واجهة المكتب

العمليات قطب  

 مشرف

المركزي الصندوق  

والدفع السحب مصلحة  

 قطب العملاء=الزبائن

 مشرف

 استقبال و توجيه

  تعبئة الزبائن= المؤسسات 

 تعبئة الزبائن=الأفراد
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 وظائؼ الييكؿ التنظيمي، وىذا مف خلاؿ دراسة المصالح المكونة لو كما يمي:ويتـ توضيح 

تتمثؿ أساسا في مصمحة المديرية، الأمانة العامة ويمكف توضيح  مصمحة الشؤون الإدارية: -1
 ذلؾ مف خلاؿ ما يمي:

 ىي أىـ وأعمى مستوى في الوكالة، تشرؼ مباشرة عمى المصالح الموجودة أ. مصمحة المديرية:
بيا وىذا ما يجعؿ مف المدير المسير الأوؿ عمى مستوى الوكالة، والمسؤوؿ الرئيسي عمى 

 نتائجيا ومف أىـ مياميا ما يمي:

 تأطير العمميات المالية ومتابعتيا؛ 
 دراسة التقارير والأعماؿ اليومية؛ 
 التوجيو والإشراؼ والمبادرة لحؿ المشاكؿ داخؿ الوكالة؛ 
  ى الجيوي؛تمثيؿ الوكالة عمى المستو 
 اتخاذ القرارات في حدود السمطة المخولة لو؛ 
 السير عمى تطبيؽ القوانيف واحتراـ القانوف الداخمي لموكالة؛ 
 ممارسة السمطة السميمة عمى الموظفيف، وفحص حالتيـ الانضباطية؛ 
 التوقيع عمى مختمؼ الوقائع؛ 
 .العمؿ عمى حصص الوكالة 

ط بيف المدير وباقي موظفي الوكالة، بحيث تقوـ تعتبر الوسي ب. مصمحة الأمانة العامة:
 بالوظائؼ التالية:

 كتابة التقارير؛ 
 استقباؿ البريد الوارد والصادر، وتوجيييا لممصالح المختمفة؛ 
 إدارة المواعيد الرسمية لمدير الوكالة؛ 
  تنظيـ كؿ الوثائؽ التي تحتاج إلى إمضاء المدير، والتي يستمميا مف الموظفيف أو

 .العملاء
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تعتبر ىذه المصمحة بمثابة المذكرة الحية ولمرجع الجاىز عند الحاجة،  ج. مصمحة الأرشيف:
 ومف أىـ ما يقوـ بو المشرؼ عمى ىذه المصمحة ما يمي:

 استلاـ الوثائؽ مف مختمؼ مصالح الوكالة والمحافظة عمييا مف الضياع؛ 
 تدويف وتنظيـ ىذه الوثائؽ باستمرار حتى لا تتمؼ؛ 

يخضع لسمطة أحد المشرفيف، بحيث يقوـ بالمساعدة والتوجيو ويتكفؿ ء المكتب: ما ورا -2
بمعالجة العمميات التقنية، حيث يتكوف ىيكؿ خمفية المكتب مف عدة مصالح متخصصة، وىو 

 يسعى إلى معالجة العمميات والتأكد مف المعمومات.

تواجدة عمى مستوى تجدر الإشارة إلى أف المصالح ما وراء المكتب كانت في السابؽ م
 ، ويتـ عرض المصالح في ما يمي:العملاءالشبابيؾ، وفي اتصاؿ مباشر مع 

تعتبر عممية القرض مف بيف الأىداؼ الرئيسية التي ييدؼ إلييا بنؾ البظر  مصمحة القرض: . أ
كونيا تساىـ في التنمية الاقتصادية وخاصة الفلاحية منيا، وىناؾ ثلاثة أنواع مف القروض 

 ما يمي:تتمثؿ في 

وىي تمؾ القروض التي تتجاوز مدتيا خمس سنوات، تقدـ عادة قروض طويمة الأجؿ:  -
 للأشخاص الراغبيف في استثمارات فلاحية كبيرة، إلا أنيا لا تمنح كثيرا مف طرؼ الوكالة؛

ىي تمؾ القروض التي لا تتجاوز مدتيا السنة الواحدة، وىي تتمثؿ قروض قصيرة الأجؿ:  -
 وض الاستغلاؿ.أساسا في قر 

إف كؿ نوع مف ىذه القروض يتـ دراسة ممفاتيا عمى مستوى مصمحة القروض، ويتـ بعد 
ذلؾ تحويميا إلى لجنة مختصة بدراسة ممفاتيا ىذه القروض، وتتكوف ىذه الأخيرة مف ثلاثة 

 أعضاء ىـ:

 .مدير الوكالة 
 .المشرؼ 
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 العملاءأحد المكمفيف ب. 

 -488-ثالثا: ميام وكالة تبسة

 تمثؿ مياـ الوكالة في:وت

  ؛العملاءالقياـ بالعمميات المصرفية المطموبة مف طرؼ 
  ؛العملاءالعمؿ عمى استقرار وتطوير العلاقات التجارية مع 
 علاـ وتكويف الموظفيف؛  السير عمى استمرار وا 
 منح القروض والضمانات المطموبة وضماف متابعة تحقيقيا؛ 
 السير عمى رفع مردودية الخزينة؛ 
 يـ جميع العمميات البنكية في إطارىا القانوني؛تنظ 
 العمؿ عمى مواكبة الإصلاحات البنكية والنقدية الحاصمة؛ 
 .تحصيؿ أكبر عدد ممكف مف الودائع 

 -488-رابعا: امتيازات وكالة تبسة

مف المعروؼ أف البنوؾ التجارية تشترؾ جميعيا في مجاؿ واحد، وىو العلاقات الحالية 
 تعرض الوكالة العديد مف الامتيازات أبرزىا:والمصرفية وعميو 

 لتقديـ المنتظـ لبيانات تسميـ طمبات منح القروض، وىو ما يفرض سرعة دراستيا وتحميميا؛ 
 يداع وتحويؿ؛  سرعة تنفيذ العمميات البنكية مف سحب، وا 
 نفيذىا؛الاعتماد عمى الموزعات الآلية للأوراؽ النقدية لتسييؿ العمميات البنكية، وكذا سرعة ت 
 تقميص زمف دراسة طمبات منح القروض. 
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 -488-تبسةالخدمات المصرفية الالكترونية لدى وكالة : نيالمطمب الثا

لتمبية حاجات  التنمية الريفية بتقديـ خدمات مصرفية إلكترونية متنوعةو  الفلاحة يقوـ بنؾ
 . العملاء ذلؾ مف أجؿ تحقيؽ رضاورغبات زبائنيا، و 

 -488-المصرفية في وكالة تبسة أولا: الخدمات 
 في ما يمي: -488-في وكالة تبسة الأصمية تتمثؿ الخدمات المصرفية 

تتمثؿ الخدمات التي يقدميا بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية لجذب مدخرات  خدمات الادخار: .1
 ، وتمكينيـ مف توظيفيا لدييـ عمى شكؿ:العملاء

مسجؿ فيو  ية أو سند مالي، لو شكؿ خاص بوىو عبارة عف ورقة مال سند الصندوق: 1 -1
ىو مميوف، و  100دينار إلى غاية  10 .000ػ مرقـ بمبالغ مالية تبدأ بكؿ المعمومات الخاصة و 

 .العميؿنوع مف أنواع استقطاب الماؿ لمبنؾ، تختمؼ المدة فيو حسب طمب 

دينار إلى  10.000 ىذا الدفتر ييدؼ إلى جذب الودائع ابتداء مف دفتر التوفير بفائدة: 2-1
%  1,75ػ ار سنويا، وتقدر نسبة الفائدة بأقصى حد مقابؿ إعطاء البنؾ لفائدة جراء ىذا الادخ

 .ولصاحب ىذا الدفتر الحؽ في الحصوؿ عمى أموالو في الوقت الذي يريده

لدى  ـمف أجؿ إيداع الناس لأمواليوفرت الدولة ىذا الدفتر غير فائدة:  مندفتر التوفير  1-3
لبنؾ، فيو يقوـ بادخار الأمواؿ المودعة مف الغير ولو نفس الإجراءات المطبقة عمى دفتر ا

 التوفير بفائدة وىو جديد.

الأسواؽ الموازية لمعممة بصنفييا المحمي منيا وكذا العممة الصعبة،  لانتشارونظرا 
فتر التوفير بفائدة د ستحداث إجراءات تحفيزية مف بينيااالأمر تدخؿ الدولة ب استدعىومثيلاتيا، 

م ف  الفرؽ بيف الدفتري التوفير السابقيف في كوف أف  وبغير فائدة. الاستراتيجية المتبعة ويَك 
تستيدؼ كافة أطياؼ المجتمع، كؿ حسب ميولو ورغبتو، فممف يرغب بالتوفير بلا فائدة فيو 

 متاح وغيره أيضا، عملا بنظاـ البنوؾ الإسلامية والبنوؾ العالمية.    
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جاء ىذا النوع مف الدفتر الادخار خصيصا ليشمؿ شريحة عمرية دفتر ادخار الأشبال:  1-4

وقد  لقي رواج كبير واستحساف لدى  ،غٌر مؤهلٌن قانوناىـ معينة مف المجتمع، فيو موجو لمف 

فكرة الادخار والايداع والقرض مف البنؾ  ةقويتقصد مما جعؿ الدولة تشجع عمى الفكرة  المجتمع

المزوـ وتقبؿ فكرة الخدمات المصرفية التسويقية بمجرد بموغ السف القانوني لما لو مف عند 

 .الكبٌر ادخارله إجراءات تنظٌمٌة تختلف عن إجراءات دفتر و امتيازات تراكمية.

ىو عبارة عف حساب يوضع تحت تصرؼ الأشخاص الطبيعييف والمعنوييف  ودائع لأجل: 1-5
حاجاتيـ فيو إلى آجاؿ محددة مقابؿ نسبة فوائد متغيرة مف طرؼ لإيداع الأمواؿ الفائضة عف 

 البنؾ.

 تشتمؿ في ما يمي:التحويلات المالية في الوكالة و  ىناؾ ثلاثة أنواع مفالتحويل المالي:  -2

يف عميلاف مف نفس البنؾ )بدر(، في ىذه الحالة يكوف التحويؿ ب التحويل داخل البنك: 2-1
 تحويؿ.يتـ ىذا عف طريؽ أمر الو 

وىنا يتـ التحويؿ بيف وكالتيف  وفرع آخر لبدر: -488-التحويل بين وكالة بدر تبسة 2-2
 أحد الفروع الأخرى لمبدر.و  -488-لبدر، الأوؿ لوكالة بدر تبسة 

 -494-ووكالة بدر -488-ومثاؿ عمى ذلؾ: التحويؿ بيف وكالة بدر 

التحويؿ المالي بيف بنكييف مختمفيف  يكوف التحويل بين وكالة بدر وأحد البنوك الأخرى: 2-3
 أي بيف وكالة بدر و أحد البنوؾ الأخرى.

 يقوـ بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية بتقديـ مجموعة مف القروض منيا: خدمات الإقراض:  -3

لدعـ فئة معينة  CNAC و ANSEJعقدت الوكالة اتفاقية مع وكالة  القروض المدعمة: 3-1
 18-35بيف  صحاب الشيادات والمشاريع والذيف تتراوح أعمارىـ مامف أفراد المجتمع أي لأ

 سنة.
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بطرح تشكيمة جديدة مف  2002قاـ بنؾ البدر في مطمع  القروض الموجية للاستثمار: 3-2
القروض الاستثمارية الموجية أساسا إلى فئات معينة مف المجتمع قصد تشجيعيـ في نشاطيـ 

 يمي: ماالميني، حيث تمثمت ىذه القروض في 

 .قروض الاستثمار في مجاؿ الصيد البحري 
 .قروض الاستثمار في القطاع الصحي 
 .قروض المركبات النفعية 

ىو منتج مالي جديد حيث يقوـ البنؾ بمنح مبمغ مالي و قروض موجية لمسكن الريفي:  3 -3
مف ٪ مدعـ 1نقدا لمفلاحيف و ذلؾ لإنجاز السكف الريفي، ويكوف ىذا القرض بمعدؿ فائدة 

 سنة. 12الصندوؽ الوطني لمسكف، يكوف لمدة 

يرة و متوسطة الأجؿ تمنحيا البنؾ صق ىو عبارة عف قروض قروض الاستغلال: 3-4
لمفلاحيف، ونجد ىناؾ مجموعة مف القروض، حيث أف البنؾ يستخدـ في تسميتيا أساليب 

قرض التحدي  مف ببف ىذه القروض:تسويقية حتى يتمكف مف جذب أكبر عدد مف الفلاحيف، و 
 القرض الرفيؽ.و 

 2009بدأت الوكالة بالتعامؿ بيذا النوع مف الاعتماد التجاري سنة القرض الإيجاري:  3-5
واليدؼ مف ورائو تسييؿ التعامؿ لمعملاء، وىو يكوف في حالة ما إذا كاف العميؿ يرغب في 

منو شراء  الحصوؿ عمى أصؿ دوف امتلاكو الماؿ الكافي، فيمجأ العميؿ لمبنؾ ويطمب
أصؿ)عتاد، آلات، تجييزات،...( فيقوـ البنؾ إما بشراء الأصؿ أو بعد دراستو لمفاتورة التقديرية 
عادة تأجيره لمعميؿ لكف يكوف البنؾ ىو المالؾ  والقياـ بدراسة ممؼ القرض ويقوـ بشرائو وا 

 ويحصؿ عمى فائدة شيرية، بينما العميؿ يكوف لو حؽ الانتفاع فقط بالأصؿ.

كؿ ما و خدمات خاص بالتأميف عمى القروض والعملاء ىذا النوع مف الخدمة التأمين:  3-6
وطبقت ىذه  2009يتعمؽ بالفلاحة، حيث وقع البنؾ اتفاقية تأميف مع شركة لمتأميف سنة 

الوكالة في المصمحة حيث يقوـ المكمؼ بالتأميف بإجراءات التأميف داخؿ  2010الاتفاقية سنة 
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مف القيمة  10تى يقرب العميؿ مف الوكالة، ويتحصؿ البنؾ عمى قيمة ٪ىذا حالخاصة بو، و 
 ٪.90تتحصؿ شركة التأميف عمى قيمة الإجمالية لمتأميف و 

 يمي: يقوـ البنؾ بتقديـ خدمات أخرى تتمثؿ في ما خدمات أخرى:  -4

في ىو منتج يسمح بجعؿ نقود المدخريف بالعممة الصعبة متاحة و حساب بالعممة الصعبة:  4-1
ىذا الحساب موجو خاصة محددا حسب الشروط العامة لمبنؾ و كؿ لحظة ويكوف لصاحبو عائدا 

 الجزائرييف المغتربيف.شطيف في قطاع التجارة الخارجية و لمنا

ج يمعب دور الوسيط بيف المشتري يقوـ البنؾ بمعاملات تجارية مع الخار التجارة الخارجية:  4-2
 البائع الذي يكوف في الخارج والعكس.ي الذي يكوف عميؿ لديو و مشتر البائع، فيكوف وسيط بيف الو 

وىي عبارة عف خزينة حديدية يمنحيا البنؾ تأجير الخزائن الحديدية)صناديق حديدية(:  4-3
لعملائو قصد الاحتفاظ بأشياء ثمينة بداخميا)أمواؿ، مجوىرات، وثائؽ( مقابؿ عمولة يحددىا 

 البنؾ مسبقا.

 -488-رفية الإلكترونية في وكالة تبسةثانيا: الخدمات المص

عمى مجموعة مف الركائز الحديثة التي تساعدىا عمى  -488-ة ستعتمد وكالة بدر تب
ومف ببف  العملاءذلؾ مف أجؿ تسيير نشاطيا واكتساب رضا ـ أفضؿ خدماتيا الالكترونية و تقدي

 ىذه الخدمات ما يمي: 

ىناؾ العديد مف الأنظمة  : -488-كالة تبسة أنظمة الدفع الإلكترونية المستخدمة في و  -1
 يمي: تتمثؿ ىذه الأنظمة في ماو  -488-ى وكالة تبسة الالكترونية المستخدمة لد

ييدؼ ىذا النظاـ إلى توفير برنامج  نظام سويفت لمتحويل الآلي لممدفوعات الدولية: 1-1
يمكف المستعمميف مف إرساؿ لضماف التبادؿ الآمف لمستندات معاملات التجارة الالكترونية حيث 

 يشتغؿ ىذا النظاـ بوضع توقيعغير معرفة و  المعمومات إلى مستعمميف آخريف بطريقة سرية
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مف المزايا التي يتحصؿ عمييا البنؾ مف خلاؿ ىذه الشبكة ما رسمي عمى كؿ رسالة توجو إليو، و 
 يمي:

 .السرعة في تحويؿ الأمواؿ ميما كانت المسافة 
 فؾ الترميز المتبع بيف البنوؾ وىذا ما يضفي عمى فضؿ عممية الترميز و ة في تعامؿ بالسرع

 ىذا النوع مف الخدمات ميزة جيدة.
 بمساعدة يتـ إلا عف طريؽ بطاقة ممغنطة و  الاتصاؿ لالحماية، حيث أف عممية الارتباؾ و ا

 كممة سر لاستعماؿ النظاـ وىذا يعطي لمبنؾ نوع مف الحماية في تعاملاتو.
 عاؿ جدا،  بمستوى7/7طواؿ أياـ الأسبوع  24/24يذا النظاـ يعمؿ عمى مدار الجاىزية ف

  (1) .لمعملاءىذا ما يكسب المصرؼ نوعا مف الخدمة السرية المقدمة و 

 2006بدأت الوكالة تعمؿ بنظاـ المقاصة الالكترونية سنة نظام المقاصة الالكترونية:  1-2
يمتو مف بنؾ آخر أو بيدؼ تحويؿ مبالغ حيث أف العميؿ يقدـ شيؾ لمبنؾ لأجؿ تحصيؿ ق

لعملاء في بنوؾ أخرى عند تسميـ الشيؾ أو التحويؿ في شباؾ البنؾ. يتـ ملأ استمارة صكوؾ 
 التحصيؿ، تسمـ نسخة لمزبوف ونسختاف متبقيتاف يحتفظ بيما البنؾ.

يتـ عندما تحوؿ الشيكات إلى مصمحة المقاصة الالكترونية يتـ تفقد بيانات الشبكات أو 
  (2) وظؼ بإدخاؿ بيانات الشيكات في النظاـ.متسوية الشبكات في الفترة الصباحية، حيث يقوـ ال
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 .لمقاصةا واجية برنامج المراسمة لنظام (09شكل رقم )ال

 

 .قسم المقاصة الإعلام الآلي" مصمحة"  :لمصدرا

بدأ التعامؿ بو و  2004اـ لأوؿ مرة بالوكالة سنة ظير ىذا النظ :(SYRAT) نظام سيرات 1-3
يتـ مف خلالو تسوية شيكات العمؿ، لأي وكالة مف وكالات بنؾ الفلاحة والتنمية  2005سنة 

 الريفية حيث تتـ المعاملات ببف فروعو فقط.

يتـ مف خلالو معالجة الشيكات كما ىو الحاؿ في المقاصة الالكترونية إلا أف مدتو 
د ثلاثة أياـ مف التسوية عمى عكس ما كاف عميو في بع العميؿقصيرة فيحوؿ المبمغ إلى حساب 
. 15السابؽ كانت تتـ التسوية لمدة   (1) يوـ

يتـ التعامؿ بيذا النظاـ في المعاملات المالية الكبيرة نظام التسويات الفورية الاجمالية:  1-4
رونية بؿ دينار جزائري فلا يتـ الاعتماد عمى المقاصة الالكت 10.000.000التي تتجاوز قيمتيا 
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يتـ الاعتماد عمى التسويات الاجمالية فيتـ ذلؾ بإتباع مجموعة مف الخطوات، وتكوف مدة تسوية 
 يوما. 21ىذه المعاممة لا تتجاوز 

ىو عبارة عف خدمة تتمثؿ في الربط بيف فروع المصرؼ الواحد : (E-SWITCH) نظام 1-5
ي فرع مف دوف وجوب حضوره بحيث يتمكف العميؿ مف السحب أو الايداع في حسابو لدى أ

لدى الفرع الذي فتح فيو حسابو وكذلؾ الأمر بالنسبة لمشيكات، كما تتمثؿ ىذه الخدمة في الربط 
ليو وتبادؿ الرسائؿ المالية وغير المالية الإلكترونية عبر  بيف البنؾ والبنوؾ الأخرى لمتحويؿ منو وا 

 نظاـ مستقر عمى درجة عالية مف الاتقاف.

-ارجية لوكالة بدر أدرج ىذا النظاـ لدى مصمحة التجارة الخ (KNIS): توطيننظام ال 1-6
ارة يعتبر نظاما إلكترونيا متطورا لممراسلات التي تخص أعماؿ التجو  2015سنة  -488

التصدير( ويقوـ ىذا النظاـ عمى مبدأ التوطيف لمعميؿ، حيث تـ ربط الخارجية)عمميات الاستيراد و 
رية العامة الوكالة الأـ، المدي ،-488-بدر  اؼ والمتمثمة في: وكالةىذا النظاـ بثلاثة أطر 
ذلؾ قصد إلغاء النظاـ القديـ الذي يعتمد عمى نقؿ الممفات ببف ىاتو لمجمارؾ الجزائرية، و 

داء أسرعة تخفيض التكاليؼ عمى العملاء و الأطراؼ يدويا، وييدؼ إلى اختصار الوقت و 
 (1) ولوجية.مواكبة التطورات التكنالعمميات و 

في  -488-أدخؿ ىذا النظاـ حديثا لدى وكالة بدر نظام ما قبل التوطين:  1-7
التجارة الإلكترونية العالمية  الذي أقره البنؾ الوطني وذلؾ لمواكبة تطوراتو  2016/03/15

، -488-وكالة بدر يربط ىذا النظاـ كلا مفالبنوؾ العمومية وسائؿ العصرنة والحداثة و مداد ا  و 
البنوؾ غرفة التجارة، البنوؾ العمومية والخاصة و الة الأـ، المديرية العامة لمجمارؾ، الوك

 الخارجية.

بنكية التي تعتمدىا ىناؾ العديد مف البطاقات ال :-488-البطاقات البنكية في ولاية تبسة-2
 يمي: المتمثمة في ماوكالة تبسة و 
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فيي بطاقة  2005لبطاقة منذ سبتمبر بدأ التعامؿ بيذه ا :CBR)بطاقة السحب البنكية ) 2-1
ممغنطة تأخذ الموف الأخضر، تسمح ىذه البطاقة بالقياـ بعمميات السحب في أقؿ وقت ممكف 
وبكؿ أماف، حيث لا يمكف السحب بيا إلا مف خلاؿ موزعات الوكالة، ويتـ الحصوؿ عمييا عف 

 قة: والوكالة، وىناؾ نوعيف مف ىذه البطا العميؿطريؽ إبراـ عقد بيف 

 :بطاقة  النوع الأولCBR ىي زرقاء الموف، تمنح لمعميؿ العادي؛الكلاسيكية و 
 :بطاقة  النوع الثانيCBR  ىي بطاقة صفراء الموف تمنح لمتجار والمقاوليف الذيف لا الذىبية و

ادي عمى تمؾ يممكوف رصيد محدد لدى التجار وتختمؼ العقود المبرمة بيف البنؾ والعميؿ الع
 التجار.البنؾ و المبرمة بيف 

وىي بطاقة سحب CIB(Carte interbancaire) البطاقة المشتركة بين المصارف  2 -2
يفية مف التنمية الر ويعتبر بنؾ الفلاحة و  2006دفع ما بيف المصارؼ، بدأ العمؿ بيا سنة و 

 ىي بطاقة وطنية تسمح لحامميا بتسديد المشتريات مف السمع والخدماتالمصدريف ليذه البطاقة و 
ات نقدية مف الوكالات التابعة لبنؾ الفلاحة بَ ح  مختمؼ المحلات التجارية وكذا القياـ بس   فم

 والتنمية الريفية.

وىي بطاقة حديثة الاستعماؿ بدأ التعامؿ بيا سنة  : ( Carte Badreبطاقة التوفير)  2-3
عف طريؽ رصيد ادخاري مف السحب ممكوف رصيد شيري و ، تسمح لعملاء البنؾ الذيف ي2012

 (1) الموزعات النقدية الآلية دوف التنقؿ إلى وكالات البنؾ.

وىي  2008تـ استخداـ ىذه البطاقة في أواخر سنة   :(Gold cartالبطاقة الذىبية) 2-4
توفر سقؼ سحب أكثر مف السابؽ، تسمح بالقياـ تجار الذيف تكوف أجورىـ مرتفعة و خاصة لم

دينار جزائري، ولإعادة تجديد استخداـ البطاقة  1200تيا لعمميات السحب بكؿ أماف، تبمغ تكمف
 (2) .2008دج استخدمت في  500بعد انتياء صلاحيتيا يجب دفع 

                                                             
    (.05)ممحؽ رقـ أنظر     (1)
    (.06)ممحؽ رقـ أنظر    (2)
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 :-488-سةبة تالوكنشاط لمصرفية الإلكترونية عمى ار الخدمات المطمب الثالث: أث

في سنتطرؽ في ىذا المطمب إلى تطور نظاـ المقاصة الإلكترونية والبطاقات البنكية 
 وكالة تبسة.

 _ .488أولا: تطور عممية المقاصة في وكالة تبسة _

_" لأداء 488تعتبر المقاصة مف بيف التقنيات التي تعتمد عمييا الوكالة " وكالة تبسة _
حيث أف العميؿ يقدـ شيؾ لمبنؾ مف أجؿ  ،2006خدماتيا، حيث إنطمؽ العمؿ بيذا النظاـ سنة 

 ؼ تحويؿ مبالغ لمعملاء في بنوؾ أخرى.أو بيد ،تحصيؿ قيمتو مف بنؾ أخر

 ".2017/ 2014(: تطور عممية المقاصة خلال السنوات الأربع الفارطة "03الجدول رقم )

 2017 2016 2015 2014 السنة

عدد العمميات 
 4800 3900 3250 2800 التي تم تسويتيا

 المصدر : من إعداد الطالبتين بناءا عمى معمومات من طرف الوكالة

 السابؽ في الشكؿ البياني التالي:  ترجمة الجدوؿ يمكف
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 .-488-التمثيل البياني لعممية المقاصة بوكالة تبسة  (:01شكل رقم )

 

  .الوكالة طرف مقدمة من : من إعداد الطالبتين بناءا عمى معمومات المصدر

بدأً مف سنة أف عممية المقاصة في تطور مستمر نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ والتمثيؿ البياني 
وىذا دليؿ عمى  ٪58,33 بالتقريب تضاعؼ العدد بنسبة، حيث  2017 إلى غاية سنة 2014

ـ شيؾ لمبنؾ لأجؿ تحصيؿ قيمتو مف ديقالمتمثمة في ت تزايد الطمب عمى ىذا النوع مف الخدمات
 الشيؾ أو التحويؿ في شباؾبنؾ آخر أو بيدؼ تحويؿ مبالغ لعملاء في بنوؾ أخرى عند تسميـ 

 .-488-ودليؿ أيضا عمى الأثر الإيجابي ليذه العممية عمى نشاط وكالة تبسة  ،البنؾ

 _.488ثانيا : تطور الطمب عمى البطاقات في وكالة تبسة_

_ عمى استخداـ البطاقات البنكية التي تساعد عمى 488يعتمد بنؾ البدر وكالة تبسة_

 تطوير الخدمات المصرفية وزيادة الطمب عمييا.
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 (: الطمب عمى البطاقات.04ل رقم )الجدو

 السنة        
 الطمب    

 عمى البطاقات 
2014 2015 2016 2017 

 870 710 590 500 البطاقة العادية
 CBR/CIB 400 518 648 752بطاقة 

 850 690 470 300 بطاقة التوفير
 1000 700 500 350 البطاقة الذىبية

 3472 2748 2078 1550 المجموع
 

 : معمومات مقدمة من طرف الوكالة.المصدر

 : التمثيؿ البياني التالي يمكف ترجمة الجدوؿ السابؽ في

 ".2017/ 2014مب عمى البطاقات خلال السنوات الأربع الفارطة "ط(: تطور ال11شكل رقم )

 . : من إعداد الطالبتين بناءا عمى معمومات المصدر 

  عدد طلبات البطاقة 
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 : نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ والتمثيؿ البياني أف

  الخاصة بالعملاء ذوي الدخوؿ المتوسطة والتي يكوف سقؼ السحب البطاقة العادية
 2017إلى سنة  2014مف سنة  والدفع فييا منخفض في تزايد مستمر ووتيرة متوسطة 

 . ٪57,47الطمب عمى ىذه البطاقة بػ  حيث تقدر نسبة

 بطاقة (CIB /CBR ) بالقياـ بعمميات التي تمس جمع شرائح المجتمع والتي تسمح ليـ
سابقتيا توسطة تقارب ذ تتزايد بشكؿ مستمر وبوتيرة مإالسحب في أقؿ وقت ممكف 

إلى سنة  2014سنة البطاقة العادية حيث تقدر نسبة الطمب عمى ىذه البطاقة مف 
 ٪53,19بػ  2017

 ء الذيف يممكوف رصيد شيري ورصيد إدخاري والتي تتيح لعملاالخاصة با بطاقة التوفير
خلاؿ سنة  مستمر زايدة في تكالة دوف التنقؿ الى الو ليالموزعات النقدية الآ ب مفالسح

إلى غاية  2016، وخلاؿ سنة  ٪35,29حيث بمغت نسبتيا  2017إلى غاية  2014
    ٪81,17يث بمغت نسبتو كاف التطور في الطمب متسارع وبوتيرة أسرع ح 2017

  والتي توفر سقؼ سحب أكثر مف  مرتفعة ال جورالأ ويذ لتجارباخاصة الالبطاقة الذىبية
 ٪35حيث بمغت نسبتيا   2017ى غاية إل 2014خلاؿ سنة  في تزايد مستمرالسابؽ 

بػ حيث تقدر نسبة الطمب عمييا  2017إلى غاية  2016وبوتيرة أسرع خلاؿ سنتي 
70٪. 

لى إ 2016،2017والبطاقة الذىبية خلاؿ سنتي ويرجع السبب في تطور بطاقة التوفير 
 التركيز أكثر مف طرؼ الوكالة عمى تسويؽ ىاتيف البطاقتيف خلاؿ الفترة المذكورة.
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  ثالثا: البطاقات المصدرة من طرف الوكالة.

ات خلال السنو   -488-مقدار البطاقات المصدرة من طرف الوكالة (: تطور 05الجدول رقم )
 ".2017/ 2014الأربع الفارطة "

 السنة        
 لمصدرةالبطاقات ا

2014 2015 2016 2017 

 2500 1100 800 650 البطاقة العادية

 CBR/CIB 2100 2500 2900 3080بطاقة 

 960 780 600 400 بطاقة التوفير
 1350 990 760 500 البطاقة الذىبية

 7890 5770 4660 3650 المجموع

 المصدر: معمومات مقدمة من طرف الوكالة.

 : التمثيؿ البياني التالي ييمكف ترجمة الجدوؿ السابؽ ف
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ل السنوات الأربع خلا المصدرة  من طرف الوكالة البطاقات  زايد في كم(: ت12شكل رقم )ال
 .2017/ 2014الفارطة 
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 . طرف الوكالةمقدمة من  : من إعداد الطالبتين بناءا عمى معمومات المصدر 

 والتمثيؿ البياني السابقيف أف:نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ 

  في تزايد  2017إلى سنة  2014البطاقة العادية المصدرة مف طرؼ الوكالة خلاؿ الفترة
مقارنة بالطمب عمى البطاقة العادية التي بمغت نسبتيا لكف  ٪26 تيانسببمغت مستمر 
سوء التقدير لمطمب المتوقع ليذا النوع مف بسبب  حدوث عجزىذا يعني  57,47٪

  لبطاقة.ا

 ( بطاقةCIB /CBR)  2017إلى سنة  2014المصدرة مف طرؼ الوكالة خلاؿ الفترة 
 امقارنة بالطمب عمييا حيث بمغت نسبتي  ٪68,18بمغت نسبتياتزايد مستمر حيث 

حدوث عجز بسبب سوء التقدير لمطمب المتوقع ليذا النوع مف ىذا يعني  53,19٪
 البطاقة.

  في تزايد  2017إلى سنة  2014خلاؿ الفترة ؼ الوكالة بطاقة التوفير المصدرة مف طر
 عنيىذا ي بمغت نسبتو الذي مقارنة بالطمب عمييا و   ٪41,66بمغت نسبتيامستمر حيث 
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لمطمب وعدـ الترويج الجيد ليذه البطاقة الذي  حدوث عجز بسبب سوء التقدير 37,03٪
 لـ يجذب العميؿ لمطمب عمييا.

  في تزايد  2017إلى سنة  2014خلاؿ الفترة  رؼ الوكالةطالمصدرة مف البطاقة الذىبية
 ٪ 35عمييا حيث بمغت نسبتيا  لكف مقارنة بالطمب ٪37,03مستمر حيث بمغت نسبتيا

 الطمب عمى البطاقة الذىبية وصادراتيا لذات الفترة.مما يعني تقارب بيف 

صادر البطاقات الإلك ترونية في شكؿ ومنو نستنتج كحوصمة لنشاط الوكالة في إنتاج وّا 
أي بنسبة  2017سنة  7890إلى  2014بطاقة سنة  3650عاـ حيث إرتفع إنتاج الوكالة مف 

عمى لكف مقارنة بالطمب يمكف لموكالة تغطية طمب أكبر مف ىذا الطمب  ٪46,26زيادة تقدر بػ 
جب يستو ىذا النوع مف البطاقات لأف العميؿ مع مرور الوقت وبتطور التكنولوجيات والبرمجة 

عميو الإىتماـ أكثر بالتسويؽ  الةكو ف الأعميو الطمب  عمى ىذا النوع مف الخدمات كما 
 لأف العملاء أصبحوا يستخدموف شبكة الأنترنيت بشكؿ أوسع وأكبر.لكتروني لإا
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 الفصل: صة لاخ

_ ، 488مف خلاؿ الدراسة الميدانية التي قمنا بيا في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة _
يمكف القوؿ أف البنوؾ الجزائرية سعت إلى إدخاؿ العديد مف الأنظمة الحديثة وذلؾ مف أجؿ 

دوليا، حيث مصرفية الخدمات ال طويرسعت إلى تكما  ،تسييؿ المعاملات المصرفية الإلكترونية
ؾ عممت البنو  ذالصريفة إو نرى بأف الجزائر تأثرت كغيرىا مف الدوؿ بتداعيات العولمة المالية 

عمى مواكبة الأحداث والتغيرات العالمية في شكميا المتمثؿ في تقديـ عروض سخية لمعملاء 
وتحقيؽ أقصى درجات الرضا  العملاءلؾ تمبية لرغبات بتقديـ خدمات مصرفية إلكترونية، وذ

 لمزبوف.

_ ،  نظاـ المقاصة الإلكترونية، ونظاـ 488ومف بيف الأنظمة التي تطبقيا وكالة تبسة _
مع الوفاء  الأداء تحسيف  مف أجؿ الإجمالية، وىذا  ونظمـ التسويات الفردية   ، syrate ات سير 

وكالة  –ويعتبر بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية . وتحقيؽ الربحية مف ناحية أخرى العميؿلاحتياجات 
يمت " ، مف ضمف البنوؾ الجزائرية التي تستعمؿ وسائؿ الدفع الحديثة، والتي س488"  -تبسة

عمى الوكالة العديد مف المياـ، مف بينيا سرعة إجراء المعاملات المالية وتوفير الوقت والجيد 
عمى زبائنيا، ما جعميا محط أنظار ومحؿ دراسة، في المقابؿ ما تزاؿ ىناؾ وكالات أخرى 
تستخدـ الأنظمة التقميدية عمى الرغـ مف تكمفتيا وعدـ فاعميتيا يضاؼ إلى ذلؾ عدـ كفاءة 

   لعامميف في ظؿ التطور المتسارع لأنظمة الخدمات المصرفية.  ا
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 الخاتمة العامة: 
يعتبر القطاع المصرفي مف أبرز القطاعات التي تتأثر بتكنولوجيا المعمومات والإتصاؿ 

يجذب اىتماـ البنوؾ ويحفزىا لاستحداث خدمات مصرفية بشكؿ دائـ، مما جعؿ ىذا القطاع 
وذلؾ بالاعتماد عمى وسائؿ دفع حديثة، وبالتالي تعتبر اليوـ ذات أولوية كبيرة في معالجة 
المعاملات والصفقات التجارية، وتنشيط التبادؿ التجاري بيف مختمؼ الأطراؼ وىذا ما جعؿ 

 العملاءذه الوسائؿ مف أجؿ نجاح نشاطيا، وتمبية حاجات البنوؾ تعمؿ عمى تحسيف وتطوير ى
 ورغباتيـ، وتحقيؽ  أىدافيـ باعتبارىـ محور اىتماـ البنوؾ.

وقد سعت البنوؾ الإلكترونية إلى تطوير نظاميا المصرفي فقد قامت بإصلاحات عديدة 
، ويعتبر بنؾ مف أجؿ تسييؿ تقديـ خدماتيا المصرفية الإلكترونية بسرعة وأماف وبأقؿ تكاليؼ

_ ، مف بيف البنوؾ الجزائرية التي تستعمؿ وسائؿ 488الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة _
الدفع الحديثة، والتي سيمت عمى الوكالة العديد مف المياـ، مف بينيا سرعة إجراء المعاملات 

 المالية.

 الفرضيات. اختبارأولا: 

مات المصرفية الالكترونية دور كبير في تفعيؿ لمخد وؿوالتي تتمحور ح الفرضية الرئيسية:
حيث اف تقديـ خدمات مصرفية الكترونية ذات جودة وكفاءة  وىي فرضية محققة."  نشاط البنوؾ

وتوفر الجيد والوقت والتكمفة ليا دور كبير في كسب رضاىـ وتحقيؽ ولاءىـ  لمعملاءعالية 
 لمبنوؾ، وىذا ما يساىـ في تفعيؿ نشاطيا. 

 الفرعية. الفرضيات

مستفيد مف والتي تتمحور حوؿ الخدمات المصرفية توفر نشاط مقدـ لم الفرضية الاولى:
ف الخدمات المصرفية تتفاعؿ بدرجة أمحققة حيث  ،الاجيزة وىي فرضيةقبؿ الافراد والمكاف 

 .العملاءكبيرة مع رغبات 

النظـ ساليب و البنؾ عمى العديد مف الا والتي تتمحور حوؿ يعتمد  الفرضية الثانية:
غيرىا وىي فرضية محققة حيث يعتبر نظاـ الالي و التكنولوجية كبحوث التسويؽ ونظاـ الصراؼ 
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لي مف الانظمة المتطورة التي تقدـ خدمات الكترونية فعالة  تتلائـ مع متطمبات الصراؼ الآ
 .العملاء

طوير وتحديث والتي تتمحور حوؿ لتطوير الخدمة المصرفية لا بد مف ت الفرضية الثالثة
حصوؿ عمى الخدمة وىي وتسييؿ ال العميؿوسائؿ الدفع الالكتروني مف اجؿ تحقيؽ رضا 

كٌة البن المنظومة تحدٌث طرٌق عن الإلكترونٌة الدفع وسائل تطوٌر من لابد لأنه فرضية محققة

  حصوله على الخدمة.وتسهٌل  العمٌلمتطورة لتحقٌق رضا لتقدٌم خدمات مصرفٌة حدٌثة و
د البنوؾ عمى وسائؿ وتقنيات دفع إلكترونية اعتما والتً تتمحور حول ضية الرابعة:لفر ا

جد متطورة تساعدىـ عمى تحسيف خدماتو المصرفية كالبطاقات البنكية والنقود الالكترونية 
 والشيؾ الالكتروني والبطاقات الذكية والتي توفر حماية لمخدمات المصرفية الالكترونية وغيرىا.

محققة حيث ىناؾ تطور في وسائؿ الدفع عمى مستوى البنوؾ مما يساعد في ىي فرضية 
 تحسيف وتطوير خدماتيـ المصرفية وتوفر الحماية ليـ.

وكالة  -د بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية اعتما والتي تتمحور حوؿ الفرضية الخامسة:
وولائو  العميؿ. عمى خدمات مصرفية إلكترونية متطورة تساعد عمى كسب رضا -488 -تبسة
ىي فرضية محققة وذلؾ مف خلاؿ اجراء دراسة حالة تبيف لنا صحة ىذه الفرضية حيث  لمبنؾ.

نممس تحسيف في الخدمات المصرفية داخؿ البنؾ وىذا ما جعمو مف ابرز البنوؾ في النظاـ 
 المصرفي الجزائري.

  ثانيا: النتائج العامة لمبحث.
 نتائج التالية:ال استخلاصمف خلاؿ ىذا البحث يمكف 

عمى نظاـ المقاصة  الاعتمادالسرعة في القياـ بالمعاملات المالية وذلؾ مف خلاؿ  -
 الوقت والجيد.والمتعامميف  العملاءعمى الإلكترونية ونظاـ التحويلات المالية، إذ توفر 

وذلؾ مف  لمعملاءالتي تقدميا  الإلكترونيةتعطي البنوؾ أىمية كبيرة لمخدمات المصرفية  -
وتحقيؽ الرضا  ،وتقنية لمواكبة متطمبات العصر ،ومادية ،ؿ سعييا لتوفير موارد بشريةخلا

 .لعملائياالكامؿ 
 حجـ التعامؿ بالبطاقات البنكية عمى مستوى الوكالة محؿ التربص. ارتفاع -
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حققت  أنظمة الدفع الحديثة أرباحا كبيرة عند تطبيقيا عمى مستوى الوكالة محؿ التربص، إذ  -
 جة إيجابية بفضؿ خبرة العامميف في ىذا المجاؿ.حققت نتي

نجح بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية بتحقيؽ مكانة دولية لو تخولو لكسب مزيد مف المتعامميف،  -
 وتفتح لو مجاؿ الشراكة وتبادؿ الخبرات والتجارب.

، قاـ إعتمادا عمى إتفاقيات الشراكة بيف الشركات المحمية وبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية -
  الأخير بالاستلاـ المعاملات المالية، أي أصبح وسيط إقتصادي يكفؿ الربحية لكؿ الأطراؼ.  

 ثالثا: الإقتراحات.
مف النتائج المتوصؿ إلييا ومف خلاؿ الدراسة لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  انطلاقا

 التالية: الاقتراحاتيمكف صياغة  -488-تبسة
 تجات وخدمات جديدة وذلؾ باستخداـ أساليب وتقنيات حديثة.العمؿ عمى تطوير من -
الاستفادة مف تجارب البنوؾ في الدوؿ المتقدمة ومعرفة سر نجاحاتيا المستمرة كدليؿ مرشد  -

 في ىذا السياؽ.
 العميؿوجمع مختمؼ المعمومات حوؿ  العملاءالعمؿ عمى معرفة حاجات ورغبات  -

وكسب رضاىـ وولائيـ عف طريؽ توفير ما  العملاءبالطريقة الصحيحة في جذب  لاستغلاليا
 يناسبيـ مف خدمات.

كالرعاية  بطرؽ غير مباشرة ،بصورة تحقؽ رضاىـ العملاءتطوير أساليب التعامؿ مع  -
 .الرسمية

بوسائؿ حديثة وتوفير عامميف ذو خبرة  -488-ضرورة تزويد الوكالات التابعة لوكالة تبسة  -
 في ىذا المجاؿ.

، كالرسائؿ ية ومصرفية مف خلاؿ وسائؿ الإعلاـ المتنوعة داخؿ المجتمعنشر ثقافة مال -
 .النصية، والدعاية التمفزية، والإعلانات التجارية

 استخداـبأصحاب الخبرة والاستشارة الدولية في تدريب الاطارات المصرفية عمى  الاستعانة -
 أحدث النظـ المصرفية.
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العمميات والإجراءات المطولة في  اختزاؿأنيا التي مف ش والابتكاراتمواكبة التكنولوجيا  -
حيازة البطاقة الذكية عف شركة أنواعيا، ومثالا عمى ذلؾ جياز  بشتىإقتناء البطاقات 

gemalto حماية عاليةبنظاـ ، إذ يقدـ : بطاقة ذكية فورية.  
 رابعا: أفاق البحث:

جديرة بالدراسة مف خلاؿ دراستنا ليذا البحث فقد تبيف أف ىناؾ عدة جوانب ىامة 
ونقترحيا كعناويف يمكف أف تكوف مواضيع بحث مستقبمية أو تكمؿ مختمؼ زوايا ىذا البحث 

 تتمثؿ في:      
  النشاط البنكي.دور وسائؿ الدفع الإلكترونية في تفعيؿ 
  وسائؿ الدفع الإلكترونية في البنوؾ الجزائرية.مخاطر 
  في الجزائري.تحديات الصيرفة الإلكترونية في القطاع المصر 
 .تطوير الخدمات المصرفية وأثارىا عمى المنظومة البنكية في الجزائر 
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 الممخص:
لمصرفية اخدمات تيدف ىذه الدراسة إلى تسميط الضوء عمى تفعيل نشاط البنوك من خلال الاعتماد عمى ال

 لعملاءر المجتمع وحاجات ورغبات ابتطو خدمات المصرفية والتي تمكنيا من تحقيق أىدافيا، فقد تطورت ال الإلكترونية
خدمات تساعدىا عمى تقديم  إلكترونيةحيث شيدت البنوك تطورات تكنولوجية حديثة وأصبحت تعتمد عمى تقنيات ووسائل 

ذات كفاءة وجودة عالية، وتعتبر وسائل الدفع من أىم الوسائل التي سيمت عمميات التحويلات المالية من خلال  إلكترونية
 ن اختصار لموقت والجيد وتخفيض التكاليف.ما توفره م

وقد خصصت الدراسة التطبيقية لأحد أىم البنوك التي ليا مكانة كبيرة في تمويل القطاع الفلاحي والتي تحرك 
وذلك من أجل إبراز  -488-عجمة التنمية في الاقتصاد الوطني، والمتمثمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 

 في تفعيل نشاط البنوك. مات المصرفية الإلكترونيةخددور ال

 فع الحديثة، تفعيل النشاط البنكي.، وسائل الدخدمات المصرفية الإلكترونيةالكممات المفتاحية: ال

Summary: 
The study aims to highlight the activation of the activity of banks through the 

reliance on electronic banking services that enable them to achieve their objectives. 
Banking services have evolved with the development of society and the needs and 
desires of customers. The banks have witnessed new technological developments and 
have become dependent on electronic technologies and means to help them provide 
electronic services Efficiency and high quality, and the means of payment is one of the 
most important means that facilitated the process of remittances through the provision 
of shortening time and effort and reduce costs. 

The applied study was devoted to one of the most important banks that have a 
significant role in financing the agricultural sector, which drives the development of the 
national economy, represented by the Bank of Agriculture and Rural Development, the 
Tebessa-488 agency, in order to highlight the role of electronic banking services in 
activating the activity of banks. 
Keywords: electronic banking, modern means of payment, activation of banking 
activity. 


