
 المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني الفصل الرابع:

إن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في قطاع المصارف جعلت عمليات هذه الأخيرة 

تتطور و تتوجه نحو الرقمية، وعليه هناك العديد من المصطلحات التي تطلق على البنوك المتطورة 

أو  "Internet Banking"أو بنوك الانترنت    "Electronic Bankingالبنوك الالكترونية  : مثل

 Home"البنك المنزلي أو "Remote Electronic Banking"البنوك الالكترونية عن بعد 

Banking" أو البنك على الخط"Online Banking" بنوك الخدمية الذاتية أو"Self Service 

Banking"  بنوك الويب أو"Web Banking"  .إجراء  تشير إلى الصيرفة الإلكترونيةفبالتالي و

 . العمليات المصرفية بشكل إلكتروني والتي تعد الأنترنت من أهم أشكالها

أمووا ، وتعووون نشوولة الصوويرفة انلكترونيووة إلووى بدايووة الثمانينووات تزامنووا موور نهووور الن وود انلكترونووي 

اسوتخدام البطاقوات نوان مور بدايوة ال ورن المافوي فوي فرنكوا علوى شوكل بطاقوات نرتونيوة تكوتخدم فووي 

الهاتف العمومي ، وبطاقات معدنية تكتعمل على مكتوى البريد في الولايات المتحدة الأمريكية . وفوي 

ثم قاموت أول بطاقة بلاستيكية لتنتشر على نطاق واسر ،  American Expressأصدرت  1958عام 

 Visaلتتحوووول إلوووى شوووبكة  1968عوووام BankAmericard""بإصووودار بطاقوووة  بعووودها ثمانيوووة بنووووك 

" موون فوورف سووتة بنوووك "Carte Bleueالعالميووة، نمووا تووم إصوودار فووي نلووا العووام البطاقووة الزرقوواء 

" بتزويوود الهواتوف العموميووة "France Telecomقاموت اتصوالات فرنكووا  1986وفوي عووام  ,فرنكوية

نول البطاقوات المصورفية  1992لتصوب  عوام  (Cartes à mémoire)ارئة للبطاقات الذانرة بلجهزة ق

 تحمل بيانات شخصية لحاملها . (Cartes à puce)بطاقات برغوثيه 

، ويوتم التمييوز وخلال منتصف التكعينات نهر أول بنك إلكتروني في الولايوات المتحودة الأمريكيوة

 بين نوعين من البنوك نلاهما يكتخدم ت نية الصيرفة انلكترونية :عانة 

 .البنوك الافترافية ) بنوك اننترنت(: تح ق أرباحا تصل إلى ستة أفعاف البنك العاني 

 .البنوك الأرفية: وهي البنوك التي تمارس الخدمات الت ليدية وخدمات الصيرفة انلكترونية 

 ني:مفهوم التسويق المصرفي الإلكترو -1

تتمثل استراتيجية التكويق المصرفي انلكتروني بت ديم الخدمات المصرفية انلكترونية عن 

فريق الشبكة العنكبوتية الدولية اننترنت ن ناة تكوي ية جديدة لها خصائصها اللريدة المميزة لها 

رت عن ب ية ال نوات الاتصالية الأخرى التي تمتاز بالكرعة وانخلاض  التكاليف، وقد عب

إلى  (Market Place)  ياستراتيجية التكويق انلكتروني عن عملية التحول من الكوق المكان

والتكوق اللضائي والكتالوج انلكتروني حيث أصب   (Market Space)الكوق اللضائي 

ساعة في اليوم،  24اننترنت أناة اتصال تكم  للمهتمين بالدخول للمواقر المكتهدفة على مدار 

 ي الأسبوع نون ان طاع.أيام ف 7

 يعتمد التكويق انلكتروني المصرفي على أربعة رنائز أساسية هي:

تعتبر مصدرا مهما لابتكار خدمات مصرفية جديدة من أجل خلق قيمة مضافة للعميل  المعلومة:-أ

 المصرفي.

 وهي الكلاءات التي تتكيف مر التغيرات التكنولوجية. الموارد البشرية:-ب



 التكنولوجيا. -ت

الاتصال الذي يضمن تحكين العلاقة و الارت اء بها إلى الصداقة ما بين المصرف والعميل من  -ج

 خلال ال نوات المختللة التي تعرض عبرها المصارف خدماتها نالهاتف والانترنت.

 مبتكرة بطرق المصرفية العمليات راءإج" :أنها علىو تعرف الخدمات المصرفية الإلكترونية:  -2

 وفي الجديدة، أم الت ليدية المصرفية بالأعمال الأمر تعلق سواء الالكترونية الاتصال شبكات خلال من

 الخدمة إلى الدخول صلاحية وت تصر للمصرف، ال دوم إلى رامضط العميل يكون لن النمط هذا نل

 ".المصرف يحدنها التي انثبات لشروف وف ا ف ط فيها المشارنين على الالكترونية المصرفية

 و تتضمن الخدمات المصرفية الالكترونية الأنواع التالية: 

من وسائل الصيرفة الالكترونية أجهزة  الصيرفة الالكترونية من خلال الصرافات الالكترونية:-2-1

  :الصرف الآلي التي تؤني نورا هاما في توزير المنتجات المصرفية وتتمثل فيما يلي

هو آلة  :Distributeur Automatique de Billets (D.A.B) للأوراقالموزع الآلي -أ

أوتوماتيكية تكم  للعميل عن فريق بطاقة الكترونية بكحب مبلغ من المال نون حاجة اللجوء إلى 

يوجد في البنوك، الشوارع،  -يكم  بالكحب لكل حائز على بطاقة الكحب  -المبادئ العامة اللرع . 

 يهدف لتخليض نشاف الكحب في اللروع. ،ن ان طاعيعمل نو -أمانن أخرى 

هو أيضا آلة  :Guichet Automatique Bancaire (G.A.B)الشباك الآلي للأوراق-ب

أوتوماتيكية أنثر تع يدا وتنوعا، فبانفافة إلى خدمة الكحب الن دي ت دم خدمات أخرى ن بول 

ونل ذلك والشبابيك الأوتوماتيكية  الونائر، فلب صك، عمليات التحويل من حكاب إلى آخر ...إلخ

يخول لكل حائز على البطاقة ال يام  - المبادئ العامةللأوراق متصلة بالحاسوب الرئيكي للبنك 

 .: الكحب، معرفة الرصيد، ال يام بتحويلات، فلب شيكات بالعديد من العمليات منها

تكم  هذه الت نية  Terminal Point de Vente (T.P.V) نهائي نقطة البيع الالكترونية-ت

بخصم قيمة مشتريات العميل من رصيده الخاص بعد أن يمرر مونف ن طة البير البطاقة الائتمانية 

 على ال ارئ الالكتروني الموصول مباشرة مر الحاسوب المرنزي للبنك بإنخال الرقم الكري للعميل

(code pin)  يوفر في  ،إلكترونياأين تخصم ال يمة من رصيده وتضاف إلى رصيد المتجر

 المحلات حيث يكم  للعميل بتكوية عملياته التجارية بالبطاقة أثناء التكديد.

مر تطور  " Phone Bank " الهاتف المصرفي :خدمة الصيرفة الالكترونية عبر الهاتف -2-2

الخدمات المصرفية على مكتوى العالم أنشلت المصارف خدمة " الهاتف المصرفي " لتكهيل إنارة 

العملاء لعملياتهم البنكية وتلاني البنوك فوابير العملاء للاستلكار عن حكاباتهم وتكتمر هذه الخدمة 

، ت دم هذه الخدمة بالاعتمان على شبكة (ساعة يوميا )بما فيها انجازات والعطلات الرسمية 24

 ط بإنخال الانترنت المرتبطة بلروع البنك أين تمكن العميل من الحصول على خدمات محدنة، ف

 مثل تكديد بعض التزاماته نلاتورة الهاتف، التحويلات المالية. الرقم الكري الخاص به، 

أوامر الدفر المصرفية يتم  أوامر الدفع المصرفية الالكترونية وخدمات المقاصة الالكترونية:-2-3

من خلالها تحويل الن ون من حكابات العملاء إلى حكابات أشخاص أو هيئات في أي فرع ولأي 

مصرف في نولة أخرى ندفر المرتبات الشهرية من حكاب صاحب العمل إلى حكاب المونلين، أو 



أو نفر التزامات نورية  نفر المعاشات الشهرية من حكاب هيئة التلمين والمعاشات إلى المكتليدين،

 من حكاب العميل إلى مصلحة الكهرباء، الغاز.

المرنزي  المصرف فريق عن المصارف بين للشيكات م اصة إجراء هو الإلكترونية المقاصة

 وتعرف المصارف، بين فعليا الشيكات تبانل يجري أن وبدون للشيكات إلكترونية صورة بموجب

 على والمكحوبة المصارف لدى العملاء حكابات في المونعة الشيكات تبانل بلنها م اصة الشيكات

 حكابه. على وقيده مصرف نل وفر صافي واستخراج الأخرى، في المصارف عملاء حكابات

الربط بين فروع المصرف الواحد  هو عبارة عن خدمة تتمثل في:E-switchنظام خدمة  -2-4

لى حكابه لدى أي فرع من نون وجوب حضوره إمن الكحب أو انيداع في   بحيث يتمكن العميل

في الربط بين  نما تتمثل هده الخدمة، لك الأمر بالنكبة إلى الشيكاتذالدي فت  فيه حكابه ون  اللرع

 عبر نظام مكت ر وعلى نرجة عالية من انت ان. ةإلكترونيا تخرى للتحويلاوالبنوك الأ  البنك

: )شبكة المعلومات العالمية( E-Bankingالانترنتنظام خدمة لزبائن ) العملاء( عبر  -2-5

يكتطير العملاء من خلال موقر البنك على الانترنت على التعامل وانستعلام عن حكاباتهم من 

خاص لكل   بواسطة رقم سري  وذلك ،المكاتب  المتاجر أو  أو  لمنازلا  جهزتهم الشخصية فيأ

إلا بواسطة نلمة  ،أو الدخول إلى حكاب أي عميل بحيث يكتحيل الوصول إلى أي معلومة ،منهم

 .الكر الخاصة به

لتكهيل عملية انتصال مر البنوك العالمية عمدت معظم البنوك إلى : swiftنظام سويفت  -2-6

انشتراك في شبكة سويلت والتي هي عبارة عن شبكة إتصالات متطورة ومت دمة جدا تعمل على 

بكة إتصالات منظمة ومحكمة توفر للإتصال الكهولة والكرعة ربط البنوك ببعضها البعض عبر ش

 Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunicationوالأمان وهي اختصار ل: 

 الدفع الإلكتروني:  -3

المؤسكات المالية و الدفر الالكتروني هو منظومة متكاملة من النظم والبرامج التي توفرها 

بهدف تكهيل إجراء عمليات الدفر انلكتروني الآمنة، وتعمل هذه المنظومة تحت مظلة ، والمصرفية

 من ال واعد وال وانين التي تضمن سرية تلمين وحماية إجراءات الشراء وفمان وصول الخدمة.

 وسائل الدفع الالكتروني: -3-1

أو البطاقووات البلاسووتيكية، وهووي عبوارة عوون بطاقووة مغنافيكووية يكووتطير  :مصاارفيةالبطاقاات ال -3-1-1

نون الحاجوة منتجوات حاملها استخدامها في شراء معظم احتياجاتوه أو أناء م ابول موا يحصول عليوه مون 

 .لحمل مبالغ نبيرة

 وتن كم البطاقات الالكترونية إلى ثلاث أنواع هي: 

 ذلك تحويل يتم حيث والخدمات، الكلر م ابل سدان حاملهال وتخول: (Débit Card) الدفع بطاقة -أ

 فعلية أرصدة وجون على البطاقة هذه تعتمد لذلك . التاجر حكاب إلى العميل حكاب من الم ابل

 .البطاقة حامل للعميل المتوقعة المكحوبات لم ابلة جارية حكابات في البنك لدى للعميل



 البنك ي وم بلن الشهري الدفر أساس على الائتمان بطاقة في الأصل :الآجل الدفع بطاقات -ب

 تاريخ في شهر نل مرة نوريا بها مطالبته و البطاقة حامل قبل من الموقعة اللواتير بجمر المصدر

 تاريخ يتجاوز لا بما البطاقة استخدام عن نتجت مكتح ات من عليه ما بدفر العميل ي وم و. معين

 .المصدر البنك يحدنه الذي الاستح اق

 بائتمان حاملها يتمتر حيث البطاقة، لحامل ح ي يا ائتمانا تمثل البطاقة هذه :الائتمانية البطاقات -ج

 و البنك بين العلاقة تتضمن وعانة، بالكدان رافو الوفاء يلزم لا حيث لها المصدر البنك من فعلي

 فترة حيث من سواء التكهيلات هذه شروف و للعميل الم دمة الائتمانية للتكهيلات تنظيما العميل

 المكموح للمبالغ الأقصى الحد الاتلاق يتضمن نما العميل حكاب من بعدها الخصم يبدأ التي الكماح

 هذه أمثلة ومن محدن، لأجل نفر نوسيلة الائتمان بطاقة وتكتخدم بها الوفاء مواعيد أو استخدامها

 .الماسترنارن و زااللي بطاقات البطاقات

وعة من المنظمات العالمية والمؤسكات المالية مالبطاقات البنكية من فرف مجتصدر و 

 والتجارية نذنر منها:   

   فيوزاVisa internationale  تعود أنبور شورنة نوليوة فوي إصودار البطاقوات الائتمانيوة، يعووون :

 عندما أصدر بنك أمريكا البطاقات الزرقاء والبيضاء والذهبية . 1958تاريخ  إنشائها إلى عام 

   ماسوتر نوارنMaster carde internationale   هوي ثواني أنبور شورنة نوليوة فوي إصودار :

يووات المتحوودة الأمريكيووة، بطاقاتهووا م بولووة لوودى أنثوور موون البطاقووات الائتمانيووة، م رهووا فووي الولا

 مليون نولار .200مليون محل تجاري، استخدمت لتكوية معاملات بلغت أنثر من 9,4

  أمريكووان إنكووبرسAmerican Express  هووي موون المؤسكووات الماليووة الكبوورى التووي تصوودر :

 بطاقات الصانرة عنها: بطاقات ائتمانية مباشرة نون ترخيص إصدارها لأي مصرف، وأهم ال

 .إنكبرس الماسية، إنكبرس الذهبية، إنكبرس الخضراء

: بعوود نهووور البطاقووات البنكيووة نهوورت " الن ووون الالكترونيووة " أو "الن ووون النقااود الالكترونيااة -3-1-2

الرقمية " والتي هي عبارة عن ن ون غير ملموسة تلخذ صورة وحدات إلكترونية تخزن فوي مكوان آمون 

الهارن نيكك لجهاز الكمبيوتر الخاص بالعميل يعرف باسوم المحلظوة الالكترونيوة، ويمكون للعميول على 

 .ليات البير أو الشراء أو التحويلاستخدام هذه المحلظة في ال يام بعم

وهو مثل الشويك الت ليودي تعتمود فكورة الشويك الالكترونوي علوى وجوون   الشيكات الالكترونية : -3-1-3

لية التخليص والمتمثل في جهة التخلويص )البنوك( الوذي يشوترك لديوه البوائر والمشوتري وسيط نتمام عم

من خلال فت  حكاب جاري بالرصيد الخاص بهما مر تحديود التوقيور الالكترونوي لكول منهموا وتكوجيله 

 .في قاعدة البيانات لدى البنك الالكتروني

 Smart Cardsتماشيا مر التطورات التكنولوجية نهرت البطاقوات الذنيوة  البطاقات الذكية : -3-1-4

والتي هي عبوارة عون بطاقوة بلاسوتيكية تحتووي علوى خليوة إلكترونيوة يوتم عليهوا تخوزين جميور البيانوات 

الخاصوووة بحاملهوووا مثووول الاسوووم، العنووووان، المصووورف المصووودر، أسووولوب الصووورف، المبلوووغ المنصووورف 

 ميل المصرفية . وتاريخه، وتاريخ حياة الع

إن هووذا النوووع موون البطاقووات الجديوودة يكووم  للعميوول باختيووار فري ووة التعاموول سووواء نووان  

ائتموواني أو نفوور فوووري، وهووو مووا يجعلهووا بطاقووة عالميووة تكووتخدم علووى نطوواق واسوور فووي معظووم الوودول 

التوي توم   "Mondex Card"الأوروبيوة والأمريكيوة، ومون الأمثلوة للبطاقوات الذنيوة بطاقوة المنودنا 

 فرحها لعملاء المصارف وتوفر لهم العديد من المزايا نذنر منها: 

 . يمكن استخدامها نبطاقة ائتمانية أو بطاقة خصم فوري فب ا لرغبة العميل 



  سهولة إنارتها مصرفيا بحيث لايمكن للعميل أن يكتخدمها ب يمة أنثر من الرصيد

 المدون على الشريحة الالكترونية للبطاقة .

 ان الاستخدام لوجون فوابط أمنية محكمة في هذا النوع من البطاقات ذات الذانرة أم

 الالكترونية .

  إمكانية التحويل من رصيد بطاقة إلى رصيد بطاقوة أخورى مون خولال آلات الصورف

 الذاتي أو أجهزة التليلون العاني أو المحمول.

 يمووة إلوى رصوويد يمكون للعميول الكووحب مون رصوويد حكوابه الجواري بالبنووك وإفوافة ال 

 البطاقة من خلال آلات الصرف الذاتي أو أجهزة التليلون العاني أو المحمول .

 مزايا وسائل الدفع الالكتروني :  -3-2

    بالنكبة لحاملهوا : تح وق سوهولة ويكور الاسوتخدام،  نموا تمنحوه الأموان بودل حمول الن وون الورقيوة

ت اوتلوواني الكوورقة والضووياع، نمووا أن لحاملهووا فرصووة الحصووول علووى الائتمووان المجوواني للتوور

 محدنة، نذلك تمكنه من إتمام صل اته فوريا بمجرن ذنر رقم البطاقة . 

  : تعود أقوووى فوومان لح ووق البووائر، تكوواهم فوي زيووانة المبيعووات نموا أنهووا أزاحووت  بالنكوبة للتوواجر

 عبء متابعة نيون الزبائن فالما أن العبء ي ر على عاتق البنك والشرنات المصدرة . 

   بالنكووبة لمصوودرها : تعتبوور اللوائوود والرسوووم والغرامووات موون الأربوواح التووي تح  هووا المصووارف

   دامها وسائل الدفر الالكتروني.عند استخ والمؤسكات المالية

  عيوب وسائل الدفع الالكتروني :-3-3

   بالنكبة لحاملها : من المخافر الناجمة عن استخدام هذه الوسوائل زيوانة الاقتوراض واننلواق بموا

يتجواوز ال ودرة الماليوة، وعودم سودان حامول البطاقوة قيمتهوا فوي الوقوت المحودن يترتوب عنوه وفور 

 اسمه في ال ائمة الكوناء .

  و عودم التزاموه بالشوروف يجعول بالنكبة للتاجر : إن مجورن حودوث بعوض المخاللوات مون جانبوه أ

البنك يلغي التعامل معوه ويضور اسومه فوي ال ائموة الكووناء وهوو موا يعنوي تكبود التواجر صوعوبات 

 جمة في نشافه التجاري . 

   بالنكبة لمصدرها : أهم خطر يواجه مصدريها هو مدى سدان حاملي البطاقات للديون المكوتح ة

 فياعها . عليهم ونذلك تحمل البنك المصدر نل ات 

 :الالكتروني المصرفي التسعير-4

 الذي العنصر لكونه التكوي ي المزيج عناصرذي يمثل ايرانا فمن ال العنصر الكعر يعتبر

 ت وم ثم المزيج عناصر باقي عن نتجت التي التكاليف تحدن صارففالم وبالتالي، التكاليف يغطي

 .المناسب الكعر تحديد يتم ثم خدمة لكل الرب  هامش بتحديد 

 إذ انلكتروني أو الت ليدي المصرفي التكويق في سواء اثابت للكعر الجوهري الملهوم يب ى

 للحصول المدفوع الن دي المبلغ هو أو الخدمات من اللرن عليها يحصل التي للمنافر المحدنة ال يمة أن

 لتكوية انلكترونية الطرق من العديد توفر أصبحت المصارف نجد إذ معينة مصرفية خدمة على



 فريق عن والدفر انلكترونية الن ون انلكتروني، الشيك ،انئتمان بطاقة في تتمثل المدفوعات

 .الانترنت

 :الالكترونية المصرفية الخدمة توزيع -5

 على نبيرة فغوف ووجون للعملاء الخدمات انكياب ببطء ساب ا الت ليدي التوزير تميز

 التدفق زيانة هو الالكتروني للتكويق الأساسي فالهدف الانتظار، وقت وفول العميل وعلى المونف

 من يكتطير فالعميل.له بالنكبة المناسبين والمكان الوقت في للعميل وت ديمها الخدمات توزير في

 عن والاستعلام المصرف خدمات على التعرف من الالكترونية المصرف ل نوات استخدامه خلال

 فريق عن والمياه والكهرباء الهاتف فواتير ونفر خرآ إلى حكاب من والتحويل منه والكحب رصيده

عن فريق نهائي ن اف البير و البير الآلي  التجارية مشترياته قيمة وتكديد رفالص أجهزة أو الهاتف،

 عبر الانترنت.

 الالكترونيين. الوسطاء تشمل مباشرة غير إلكترونية توزيعية قنوات وهناك

 :الالكتروني المصرفي الترويج-6

 ما نل عن وواف  وسرير بكيط بشكل المعلومات ت ديم نيلية في الالكتروني الترويج يتجكد

 إشباع على قدرتها بمدى العميل واقناع المصرف ي دمها التي الخدمات زايام وانهار العميل يحتاجه

 :في والمتمثل الترويجي المزيج في الالكترونية الوسائل باستخدام الترويج أهمية وتظهر حاجياته

 التي الترويج عناصر أهم أحد الالكتروني انعلان يعتبر :المصرفية للخدمة الالكتروني الإعلان -

باستخدام  بالمصرف اتصالهم ونيلية خدماتها حول للعملاء المعلومات نيصال المصرف يكتخدمها

 .انعلانية والرعاية انعلانية الأشرفة

 :الالكترونية المادية البيئة -7

 منها وغير جديد، فابعا منحها الذي الالكتروني التكويق إنخال وبعد قبل للبنوك المانية البيئة اختللت

 :يلي ما في راتالتغيي هذه وتمثلت قبل ذي من مانية أقل لتصب 

 حواسيب من تتكون فيةاافتر بيئة إلى )..وساحات ومكاتب مباني( بحتة مانية بيئة من التحول-

 .وبرمجيات

 .الخدمات نافة ت ديم في فيةراالافت البيئة على الاعتمان-

  .العالم حول الانترنت ائريز وقربت الخدمات إلى الوصول سهلت التي الويب مواقر ت نيات تنامي-

 المصرف بموقر الاهتمام إلى العميل يجذب الذي الخارجي المصرف بمظهر الاهتمام من التحول-

 .فيه والتصل  البحث للعميل يكهل وجميلا بكيطا مظهرا واعطائه

 :الناس -8

 م دمي يخص فليما جهات عدة من المصارف في الناس على الالكتروني التكويق أثر

التلاعل المباشر  تخليض في كلذ ساهم حيث والبرمجيات والمعدات بالأجهزة استبدلهم الخدمات

 .الخدمة بم دم العملاء احتكاك عن الناتج التلاهم وسوء

 للخدمة وتل يه رفاه مكتوى في يزيد مما الأجهزة مر يتم أصب  فتلاعله الخدمة لمتل ي وبالنكبة

 .فيه يرغب نان الذي بالشكل

 حل ات خلال من العالم مكتوى على تتم وصارت نطاقها اتكر ف د الخدمات متل ي بين العلاقات أما

 .بينهم فيما للتواصل المحانثة وغرف الالكتروني الن اش

 :الالكترونية المصرفية الخدمة عمليات -8

 سهل حيث المصرفية، الخدمة ت ديم عملية تطوير في رانبي  رانو الالكتروني التكويق يلعب

 في المونلين تدريب على ترنز نانت فالمنظمة ،)الخدمة م دم( الطرفين على الخدمة تبانل عملية

 :خلال من جديدة فرق فوجدت الآن أما نبير بشكل الخدمة ت ديم نيلية

 .العملاء لطلبات والاستجابة التواصل عملية في الشبكات استخدام-



 .والونلاء العميل يتولاها التي الذاتية الخدمة بعمليات الخدمة وتوصيل ت ديم عناصر استبدال-

 


