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  تحدیث تسویق الخدمات المصرفیة في الجزائر

  *ابراهیمسوم  ./أ

Abstract:  

Le marketing bancaire occupe une grande importance dans le mix marketing 
bancaire, et donc en termes de développement des diverses stratégies de 
marketing, et les banques algériennes dans ce tissu ne trouve pas sans 
précédent dans d'autres pays en raison de l'incapacité de faire face à la 
situation internationale. Et la disponibilité des moyens de paiement 
électronique contribue à la modernisation des services bancaires en Algérie 
dans l'établissement et le développement du commerce électronique et lui 
donné une dimension internationale. Et le développement du commerce 
électronique contribuera au développement d'autres secteurs (en particulier 
les services et d'attirer davantage d'investissements.  
 

Marketing bancaire, Paiement électronique, Commerce 
électronique, Banques algériennes. 

:Les mots clés 

  :ملخص
تحتل الخدمات المصرفیة أھمیة كبرى ضمن مزیج التسویق المصرفي، وبالتالي على صعید 

والمصارف الجزائریة تقع ضمن ھذا النسیج ضمن  .التسویقیة المختلفة وضع الاستراتیجیات
بیئة تنفرد بوضع لا نجد مثیل لھ في دول أخرى نتیجة عدم القدرة على التأقلم مع الأوضاع 

من خلال إتاحتھا لوسائل دفع الكترونیة، یساھم تحدیث الخدمات المصرفیة في و. الدولیة
وتطویر التجارة  .تجارة الالكترونیة وإعطائھا البعد الدوليالجزائر في إنشاء وتطویر حجم ال

  . وجلب استثمارات )اصة الخدماتخ( الالكترونیة سیساھم في تطویر قطاعات أخرى
 

مصارف دفع الكتروني، تجارة الكترونیة،  ،مصرفي تسویق : الكلمات المفتاحیة
 .یةرجزائ
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  :خطط المقالم
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  للخدمات المصرفیة الالكترونيالتحدیث التسویقي ) 1   

  المصرفیةماهیة الخدمات ) 1-1      
  المصرفیة الالكترونیةماهیة الخدمات ) 2-1      
  ونظام الدفع الالكتروني SATIMمؤسسة ) 3-1      
  التسویق الحدیث في عصر الإنترنت) 4-1      

  التحدیث التسویقي التنظیمي للخدمات المصرفیة) 2   
  تطویر آلیات التسویق المصرفي) 2-1      
  الاهتمام بجودة الخدمات وبالمستهلك كعنصر أساسي) 2-2      
  العنصر البشريترقیة ) 3-2      
  أخلاقیات وأدبیات المهنة المصرفیةالتركیز على ) 4-2      

  خاتمـة    
  

  : مـقـدمـة  

متطلبات تلبیة حتى یُمكن  یكون الوصول إلى تكوین جهاز مصرفي قوي ومنظم  
خلق بتسعى جاهدة إلى تحقیق هذا  ،والجزائر كغیرها من الدول .تمویل التنمیة الاقتصادیة

یتیح  .اقتصاد متطور یسایر اقتصادیات الدول المتقدمة من خلال خلق تسویق مصرفي فعال
  : تحدیث هذه للجهاز المصرفي الجزائري الدخول العصرنة من أبوابها الواسعة لتحقیق

 قات التي تتحملها في أداء الخدمات المصرفیة؛تخفیض النف -
 توفیر تكلفة إنشاء فروع جدیدة للمصارف في المناطق البعیدة؛ -
 تعزیز الشفافیة من خلال استعمال شبكة الانترنیت؛ -
 التعریف بالمصارف وترویج لخدماتها؛ -
تفعیل دور السوق المالي من خلال إقامة سوق مالیة إلكترونیة وإقامة أنظمة دفع  -

 لكترونیة تساهم في تطور أدائها وترقیتها؛إ
 .وإحداث منافسة في مجالین المصرفي والمالي -

  
فائدة كبیرة بسبب ما تقدمه هذه  SWIFTوقد استفادت المصارف الجزائریة المستخدمة لنظام 

الشبكة من خدمات متنوعة، والسرعة الفائقة التي تتم بها عبر دول العالم المختلفة وخاصة إذا 
رنت بالمدفوعات بواسطة الشبكات والتي تستغرق یومین أو ثلاثة أیام لتسلیمها من مكان ما قو 

لآخر في نفس الدولة، ولذلك أصبحت المصارف أكثر وعیا وأشد إقبالا على نظام التحویل 
  . الآلي للأموال والخدمات المصرفیة الإلكترونیة
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  :للخدمات المصرفیة الالكترونيالتحدیث التسویقي ) 1  

یمثل المصرف الالكتروني أحد مواضیع ما اصطلح علیه بالاقتصاد الرقمي القائم   
على أساس التجارة الالكترونیة وتقنیة المعلومات، یعتمد على وسائل الاتصال الحدیثة 
ومختلف الوسائل التقنیة في تنفیذ وإدارة نشاطاته عن طریق شبكات معلوماتیة أبرزها 

تؤدي خدماتها باستخدام الأسالیب الالكترونیة والتي تعد بكیة فهو مؤسسة مالیة ش. الانترنت
الإنترنت من أهم أشكالها، ویمكن الحصول على خدماته عن طریق الضغط على مجموعة 

1أزرار في الهاتف أو الكمبیوتر من أي مكان
التسویق الحدیث في عصر الإنترنت قائم في ف .

وبما یدور في خواطرهم وما یمارسون من  بما یریدون الأساس على توجهات الزبائن یتأثر
 المبتكرة المنتجات من متنوعة مجموعة أنتجت الانترنت كنولوجیات، كون صراعات وصفقات

 عبر العلنیة المزادات مثل والخدمات المنتجات لتسویق وذلك الرسائل وقراءة توصیل لإنشاء
  .2الشبكة

الثمانینات من القرن الماضي عندما یرجع ظهور الخدمة المصرفیة الإلكترونیة إلى بدایة 
فأصبح بإمكان الزبون استخدام الهاتف . بدأت المصارف تعرض خدماتها عبر الهاتف

للاطلاع على وضعه، الاستفسار على المستجدات المصرفیة، تحویل الأموال، تسدید 
من القرن  وبعد التطور الكبیر الذي عرفته تكنولوجیا الانترنت مع بدایة التسعینات. الفواتیر

الماضي، وجدت المصارف الوسیلة المثلى لعرض العملیات المرتبطة بالحسابات والعملیات 
في الولایات المتحدة الامریكیة أول  1995المالیة دون تحریك كبیر للسیولة، حیث أنجز سنة 

وبهذا . ، لتدخل الصیرفة عبر الخطوط الحقیقیة ممكنةالانترنیتبرنامج یسمح بدخول مواقع 
صح التسویق الالكتروني قوة أساسیة تقود النمو الاقتصادي في ظل تحولات جذریة یشهدها أ

3الاقتصاد العالمي في جمیع المجالات
.  

  
  

  :المصرفیةماهیة الخدمات ) 1-1  

تعتبر الخدمة المصرفیة الأساس الذي تقوم علیه كافة الأنشطة والفعالیات التسویقیة   
وبالإمكان تعریف المنتج المصرفي على انه . لهذه الأنشطةالمصرفیة واحد الأعمدة المهمة 

مجموعة من الأنشطة والفعالیات الخدماتیة التي یقدمها المصرف لغرض تلبیة حاجات 
  .ورغبات الزبائن

وتستند الوظائف الحدیثة للمصارف على تقدیم خدمات متنوعة منها ما ینطوي على ائتمان 
لم تعد تقتصر المصارف التجاریة على تقلي الودائع  فلم ومنها ما لا ینطوي على ائتمان،

4وتقدیم الائتمان القصیر الأجل، بل تتعدى ذلك إلى الإقراض طویل ومتوسط الأجل
وبالتالي ، 

5هناك تطور في النظرة المصرفیة للتسویق
.  
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   :تسییر أدوات الدفع المصرفي -

فیقوم . البلد وخارجهیتدخل المصرف الحدیث في مختلف أوجه النشاط الاقتصادي في 
المصرف تسییر وسائل الدفع بصرف وتسویة شیكات المؤسسات، إجراء تحویلاتها بین 
مختلف الحسابات، وتحصیل الأوراق التجاریة من سفتجة وسند لأمر وتنفیذ عملیة المقاصة 

 استخدام عن مشاكل ناجمةهناك ف .بین حسابات المؤسسات التي تتواجد في مصارف مختلفة
 عن الجزائر، نذكر منها ما یعرف في استعمالا تقلیدیة دفع وسیلة أكثر باعتباره الشیك

 السیولة على والصغیرة منها الكبیرة والمالیة التجاریة الصفقات في اعتماده الجزائري الجمهور
6الدفع المصرفي وسائل في ثقته عدم وبالتالي النقود،

.   
  

  :القروض المصرفیة -

 الأصول من جانب الأكبر الحصة تأخذ أنها إذ المصرف، خداماتاست أهم القروض تعتبر
شكلت ولا تزال القروض المصرفیة و  .7المصارف علیه تتحصل إیراد أكبر وعائدها یعتبر

اهمیة كبیرة للمقرضین والمقترضین على حد سواء بوصفها مرتكز مهم لتمویل الشركات 
ه عوائدها من ایراد مهم للجهة مانحة والمشاریع الجدیدة منها والقائمة من جهة وما تشكل

  .8القرض من جهة اخرى
  :القروض المصرفیة للأفراد �

تحتاج العائلات إلى الدعم المصرفي بطلب قروض متنوعة لتغطیة الفارق في 
مدخلاتها، وتتنوع بتنوع الحاجة للأموال في الآجال القصیرة والمتوسطة والطویلة 

9بون بطریقة متانیة، وهذا بعد دراسة المصرفي للز الأجل
ولعل أهم هذه القروض  .

 .ي القروض الاستهلاكیة والقروض العقاریةه
  :والقروض المصرفیة للمؤسسات الاقتصادیة �

بالرغم من أن تمویل المؤسسات الاقتصادیة یشكل حجر الأساس في قیام ونجاح 
تمویل بواستمرارها، فهي في حاجة لقروض مصرفیة لدعم الأغراض الإنتاجیة 

شراء مواد أولیة، شراء بضائع، دفع الأجور والمرتبات، دفع مختلف (ستغلال لاا
، عملیات الاستثمار بتمویل اقتناء الأصول الثابتة اللازمة لمباشرة أو )...المصروفات

إنشاء مشروعات جدیدة، توسیعات استثماریة في (توسعة العملیات الإنتاجیة 
، وعملیات )…القائمة نتاجیة للمشروعاتمشروعات قائمة، إحلال وتجدید الطاقة الإ

   ).لدعم عملیات الاستیراد والتصدیر(تمویل التجارة الخارجیة 
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   :وخدمات مصرفیة متنوعة -

تتقاضى  بتطور العمل المصرفي، أصبحت المصارف تقوم أیضًا بخدمات مصرفیة أخرى
التي تقدمها  دماتومن الصعب وضع إحصاء یتضمن كل الخ. عنها عمولة تزید من أرباحها

   .المصارف، لكن یُمكن أن نصنّفها وفق خدمات عدیدة
  
  

  :المصرفیة الالكترونیةماهیة الخدمات ) 1-2  

تطورت المصارف الإلكترونیة كتعبیر متطور وشامل لمفهوم الخدمات المالیة عن   
مختلف بعد وكنظام یتیح للزبون الوصول إلى حساباته أو أیة معلومة یریدها والحصول على 

  . الخدمات والمنتجات المصرفیة
الوصول إلى زبائن المصارف المصرفیة الالكترونیة عن النظم التي تسمح لالخدمات عبر ت

على مصرف من خلال موقع المقدمة حساباتهم والمعلومات العامة عن الخدمات المصرفیة ال
10شبكة الانترنت

.  
والبقاء في السوق في ظل تنافس قوي وبهذا تهدف المصارف لتحقیق معدلات أكبر للمنافسة 

كما أن تطور العمل المصرفي یرتهن بتوافر . عنوانه الخدمة الشاملة والأسرع والأقل تكلفة
11وعي تسویقي بالدرجة الأولى

.  
  : یمكن تعریف الخدمات المصرفیة الإلكترونیة على أنها

صرفیة دخول المصارف للعالم الافتراضي عبر الانترنت وتقدیم الخدمات الم -
 الالكترونیة المبتكرة من خلال شبكات اتصال إلكترونیة؛

تقدیم خدمات مصرفیة عبر الحدود لا تعرف قیود جغرافیة عن طریق قنوات توصیل  -
 إلكترونیة تتم عن بعد بین أطراف الخدمة؛

 إتاحة معلومات عن الخدمات التي یؤدیها المصرف؛ -
عاملاتهم وأرصدة حساباتهم حصول الزبائن على خدمات محدودة كالتعرف على م -

 وتحدیث بیاناتهم وطلب الحصول على قروض؛
 طلب الزبائن تنفیذ عملیات مصرفیة مثل تحویل الأموال؛ -
بالرغم من طرح عدد من المسائل (وخدمات تقوم على التعاقد بدون مستندات ورقیة  -

 ).القانونیة المتعلقة بأدلة الإثبات
خدمات من الو  منتجاتالبترویج وبیع  رة الالكترونیةوبالرغم من التطور المضطرد في التجا

، إلا أن 12خلال مواقع الانترنت وعبر التسویق على الانترنت ووسائل الإعلام الاجتماعیة
  . 13التخوف یبقى وارد من مخاطرها
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   :استخدام أجهزة الصراف الآلي -

صرف  أجهزةكان أول تطبیق للمیكنة في مجال خدمة زبائن المصرف عندما تم تركیب 
بشكل  والتي تمثل نظام تحویل الإلكتروني للأموال. العملة النقدیة لدى المصارف المختلفة

خارج  وتوجد هذه الأجهزة داخل صالات المصارف وخارجها وفي أماكن مختلفة. مكثف
ما حاجة  المصرف آمنة نوعا، حیث تسهل للزبون سحب ما یحتاج إلیه من عملة نقدیة دون

14لى أحد شبابیك المصارفإلى التوجه إ
.  

 وقد أتاحت هذه الأجهزة للزبائن القدرة على مباشرة النشاطات المصرفیة المختلفة طوال مدة
 ساعة یومیا طوال أیام الأسبوع وبتكلفة أقل بكثیر من تكلفة الصیارفة، حیث یستطیع 24

 على رصیدالزبون أن یستفید من أجهزة الصراف الآلي مجموعة من خدمات منها، التعرف 
 حسابه القیام بإجراء سحب نقدي من الحساب، إجراء إیداعات نقدیة، معرفة حركة الحساب

كثیر  كما أنها توفر ...في الفترات السابقة إجراء التحویلات النقدیة بین حساب سداد الفواتیر
الزبون أن  ولأجل الاستفادة من خدمات جهاز الصراف الآلي على. من الوقت وجهد الزبون

یزوده ببطاقة  تقدم بطلب إلى المصرف الذي یتعامل معه الذي یتوافر لدیه هذا الجهاز لكيی
  . لاستخدامها في الجهاز وأیضا برقم شخصي سري

  

   :الاقتطاع الآلي المباشر -

یفوض الزبون المصرفي الذي یتعامل معه مقدما على إجراء هذه المدفوعات بصفة دوریة 
لإجراء  ، حیث تعتبر هذه الوسیلة طریقة سهلة ومحكمةحسب التعلیمات الصادرة إلیه

 المدفوعات المتكررة مثل سداد أقساط الرهن العقاري، سداد أقساط التأمین، والفواتیر
حیث  ویعرف هذا الأسلوب في الدوائر المصرفیة باسم الخصم المصرح به مقدما،. والضرائب

یجنب  زامات في وقتها دون تأخیر ممایفید ذلك في التقلیل من الجهد والنفقة وسداد الالت
والوقت  غرامات إن وجدت هناك تأخیر عن وقت السداد كما یوفر على المصرف الجهد

  . والنفقة كما في حالة الإیداع المباشر
  

   :نظام المقاصة الإلكترونیة -

ا المصارف إلكترونی نظام مقاصة تستخدمه) أو المقاصة عن بعد(تعتبر المقاصة الإلكترونیة 
المفتوحة لدى البنك  لتسریع تبادل عملیات الدفع وإرسالها إلى نظام تسییر حسابات التسدید

  : وذلك من أجل تحقیق. المركزي لتدوینها في حسابات المصارف
 تألیه عملیة تبادل وسائل الدفع بین المصارف؛ -
 ربح الوقت في ما یخص آجال التحصیل؛ -
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 شاكل المحاسبة وضیاع الأوراق المالیة؛ر التي تلحق بالمبادلات كمطمخاالتفادي  -
 . وتركیز أرصدة التسویة في حساب واحد فقط یمكن متابعته مركزیا -

 

   :الاعتماد المستندي الإلكتروني -

دت التطورات التكنولوجیة الحدیثة إلى ظهور الاعتماد المستندي الالكتروني، وفیه یقوم أ
ك بواسطة الحاسب الالكتروني المستورد بإرسال طلب إصدار اعتماد مستندي وذل

الفاكسیمیلي، فإذا قبل المصرف مصدر الاعتماد طلبه فإنه یقوم بإرسال رسالة معادة بالوسیلة 
نفسها ویرسل نص الاعتماد إلكترونیا إلى المستفید وقبل انتهاء صلاحیة الاعتماد یراسل 

الطلب مع الأطراف المشاركة المستفید إلكترونیا الفواتیر اللازمة المتعلقة بالشحن كما یقوم ب
في العملیة كالشحن والمؤمن والمفتش أن یقوموا بإرسال رسائل الكترونیة بمستنداتهم للمصرف 
مصدر الاعتماد مع تحمل كل طرف من هؤلاء المسؤولیة في الإرسال غیر الدقیق لما أرسله 

ة الواردة إلیه من مستندات ثم یقوم المصرف مصدر الاعتماد بإرسال الرسائل الالكترونی
للمصرف المبلغ حیث یقوم هذا الأخیر بفحص الرسائل المرسلة في شكل ورقي للتأكد من 
مطابقتهم مع شروط الاعتماد الالكتروني فإن تبین للمصرف المبلغ وجود خلافات في 
المستندات فإنه یقوم بإخطار المستفید بذلك أما إذا كانت الرسائل مطابقة لشروط الاعتماد 

یتم الدفع إلكترونیا للمستفید وذلك بالتحویل الالكتروني للمبالغ إلى حساب المستفید وإجراء فإنه 
  . قید معاكس في نفس الأسلوب الالكتروني على حساب طالب فتح الاعتماد

  
  

  :ونظام الدفع الالكتروني SATIMمؤسسة ) 1-3  

سة النقد الآلي مؤسمؤسسة تألیة الصفقات المصرفیة المشتركة والنقدیة أو تأسست   
كشركة مساهمة رأس مالها مشترك ما  1995سنة  SATIM والعلاقات التلقائیة بین المصارف

  : بین المصارف العمومیة التجاریة الجزائري، وتتلخص مهمتها في
 تحدیث التقنیات المصرفیة بإدماج الموزعات الآلیة للنقود التي تشرف علیها؛ -
مؤازرة المصارف إبان وضع وتطویر ، وذلك بتطویر تسییر النقد ما بین المصارف -

 ؛موارد النقد الآلي ومرافقتها
 عصرنة وسائل الدفع؛ -
 ترقیة المعالجة بین المصارف؛ -
التكفل بالهیاكل القاعدیة والنواحي التقنیة وإجراءات التسییر مع تحدید تعرفة مواد  -

 النقد الآلي؛
 تمییز الصكوك وبطاقات دفع وسحب النقود؛ -
  .حسب المقاییس المعمول بها دولیا) السحب والدفع(اقات المصرفیة وصناعة البط -
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بإعداد مشروع لإعداد شبكة نقدیة إلكترونیة نقدیة بین  SATIMبعد أن قامت مؤسسة و 
خاص بالمصارف الجزائریة والخاص بإصدار البطاقات المصرفیة  1997المصارف سنة 
نقدیة بین المصارف وتعمل على ربط فتشرف حالیا على مركز المعالجة ال. الخاصة بالسحب

یتولى مركز معالجة النقدیة . مراكز التوزیع مع مختلف المؤسسات المنخرطة لوظیفة السحب
  . بین المصارف ربط الموزع الآلي بمقدم الخدمة بواسطة خطوط عبر شبكة وطنیة

في عملیة سحب  1997نظام لتمییز الصكوك وشرعت سنة  1996 سنة مؤسسةالوضعت 
قود من الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة بتنصیب شبكة النقد الآلي البیبنكي، وهي هذا الن

الإطار، فان شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائیة بین المصارف تقوم بمهمة الوصل بین 
  . الموزعات الآلیة والاستخدام والتسییر التقني لشبكة النقد الآلي

  
المصارف الآلي البیبنكي لسحب النقود، ومن ضمنها  تشارك عدة مصارف في شبكة النقد

البنك الوطني الجزائري، بنك التنمیة المحلیة، القرض الشعبي الجزائري، (ثمانیة المساهمة ال
، )وبنك البركة ،الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط بنك، الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي

  . رومؤسسات مالیة أخرى بما فیها برید الجزائ
  

معاملة  3.000حامل بطاقة السحب بمعدل  250.000یصل نشاط النقد الآلي إلى حدود 
معاملة یومیا وخاصة قبل المواسم بشبكة أجهزة  6.000یومیة بدورات قد تصل أحیانا إلى 

موزع إلي للأوراق النقدیة، ویبقى الدفع ضعیف نتیجة للبطء في هیكلة  302التوزیع تعد 
  .15جزائر وفق ما یجب أن یكون علیهالجهاز المصرفي ال

  
إن الحل المركب والمسیر من قبل شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائیة بین المصارف ترتكز 

أو النقدیة الآلیة /على بنیة أساسیة وأجهزة تقنیة آمنة ومتصلة بالموقع المعلوماتیة و
اشي كل المحاولات الغش وتمكن من تح EMVإنها تفي بمتطلبات المعیار الدولي . للمصارف

أو سحب النقود / المعروفة لحد الآن، أن الحل المتمثل في النقد الآلي یتكفل بالأداء الوطني 
  : في إطار بیبنكي وهو مكون من

الجهاز الأمامي الذي یضمن الصلة مع المصارف، التجار، المراكز النهائیة للأداء  -
 والموزعات الآلیة للأوراق النقدیة؛

 خلفي الذي یقوم بالمعالجة الداخلیة؛الجهاز ال -
 نظام تشخیص للبطاقات البیبنكیة؛ -
 أرضیة مواصلات تمكن من التبادل بین مختلف المتعاملین في شبكة النقد الآلي؛ -
 .وشبكة القبول، أي الموزعات الآلیة وأجهزة الدفع الالكترونیة -

  
تب حول تدابیر دقیقة وصارمة، یعد نظام النقد الآلي تركیبة معقدة تتكون مكوناتها بدقة وتتر 
   :وأهم المتداخلین في النظام هم. وإبان التشغیل تتدخل عدة عوامل مستقلة لكل منها دوره الهام

 الزبون حامل البطاقة؛ -
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 مصرف الزبون المصدر للبطاقة؛ -
التاجر القابل للبطاقة والمنخرط في نظام في نظام النقد الآلي وجهاز الدفع  -

 الالكتروني؛
 تاجر؛مصرف ال -
 آلة الاستقبال أي الموزع الآلي للأوراق النقدیة؛ -
 هیئة المعایرة والتنظیم؛ -
 المتعامل التقني المكلف بإدارة النظام؛ -
 المتعامل التقني المكلف بتمییز أو تشخیص البطاقات؛ -
متعامل المواصلات الذي یضمن الاتصالات الهاتفیة بین النظام المركزي، الموزعات  -

 كترونیة؛وأجهزة الدفع الال
 .وهیئة المقاصة -

  
  : 16تصدر المصارف نوعین من البطاقات

تقدم خدمات الأداء والسحب البیبنكي، وهي مسلمة للزبائن حسب : البطاقة العادیة -
 معاییر محددة من قبل كل مصرف؛

وهي أیضا مقدمة للزبائن بناء على معاییر محددة، وهي علاوة : والبطاقة الذهبیة -
قدم مزایا أخرى وسقف أعلى للدفع أو السحب إن التصمیم هو على الأداء والسحب وت

نفسه لكن الألوان مخالفة، البطاقة الذهبیة مطلیة بالون الذهبي، والبطاقة العادیة 
  .بالأزرق المتدرج

  
یبقى إقبال الزبائن على السحب الفوري باستخدام هذه الأجهزة ضعیفا ومن الأسباب التي 

  : ى استخدام أجهزة الموزع الآلي للنقود هيیبررها الزبائن لنفورهم عل
الأعطاب المستمرة والتي یرجعها المسؤولین إلى شبكة الهاتف وضعف نوعیة  -

 الخطوط ورداءتها؛
 الأخطاء المرتكبة؛ -
المیول للحریة والأحجام على إظهار أیة معلومات حول وضع الزبون المالي أمام  -

 الناس في الشارع؛
على واجهة المصارف، وكان لا بد من توزیعها عبر ومعظم هذه الآلات موجودة  -

  .المحطات والنقاط المهمة
  
من الأسس التي یجب أن یقوم تحدیث تسویق الخدمات المصرفیة في الجزائر هو الاهتمام و 

بتكنولوجیا المعلومات التي عملت على نقل المجتمعات عبر الزمن إلى عصر انفجار 
وعلیه أصبحت المعرفة . ي مجال الخدمات الالكترونیةمعلوماتي وبروز معرفة جدیدة خاصة ف
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17من أهم الموارد للنشاط المصرفي مثل أي نشاط اقتصادي
من المعوقات الفجوة لكن تبقى و  .

  :18في المصارف الجزائریة ∗الالكترونیة
 غیاب ثقافة مصرفیة في مجتمع لا یتعامل بالشیك المصرفي إلا قلیلا؛ -
 ل الدفع الالكترونیة؛ضعف الإقبال على استخدام وسائ -
 عدم وضوح البیئة القانونیة والتشریعیة المتعلقة بتنظیم التجارة الالكترونیة؛ -
 تعدد المخاطر المرتبطة بتقدیم الخدمات المصرفیة الالكترونیة؛ -
  .وارتفاع تكلفة إنشاء وصیانة الشبكات الخاصة بالعملیات المصرفیة -

  
  

  :المصرفیةالتحدیث التسویقي التنظیمي للخدمات ) 2  

، یجب الانتباه أن تحدیث تسویق الخدمات المصرفیةبنظرة تسویقیة تنظیمیة ل  
یلجأ للمصرف لإجراء عملیة متعامل عابر : 19المصرف تتعامل مع نوعین من المتعاملین

واحدة أو عدد محدود من العملیات كتحصیل شیك أو شراء ورقة مالیة أو تحویل نقد، وتسوى 
یرتبط بالمصرف بروابط  ومتعامل مستمربواسطة الصندوق نقدا وفورا، هذه العملیات غالبا 

متعددة وعلاقات مستمرة من خلال عملیات متنوعة، ولا تسوى هذه العملیات بالضرورة نقدا 
  . وفورا، ویعد الحساب محور هذه العملیات

  
  

  : تطویر آلیات التسویق المصرفي) 2-1  

ب دورا هاما في زیادة مرودیة المؤسسات إن التسویق المصرفي، وظیفة حساسة تلع  
المصرفیة كما یجب أن یكون سعي هذه المؤسسات هو تحقیق الوفاء لزبائنها والراحة وهذا 
بالارتكاز على سیاسة تجاریة تسمح بتبني كل العملیات التي تقدم الزبون بطلبها وتوفیرها له 

20بأحسن طریقة
.   

  
القدرات التنافسیة للمصارف الجزائریة من خلال  في ضوء التحدیات الجدیدة، ینبغي تدعیمو 

نظیم علاقتها مع الزبائن الحالیین تقدیم حزمة متنوعة ومتكاملة من الخدمات المصرفیة وت
ویمثل التسویق المصرفي ثقافة في الأداء وثقافة راقیة في . والمحتملین وتحسین نظام الدفع

                                                 
یة الألفیة مصطلح حدیث ظھر في علم الحاسوب وعلوم الاجتماع في بدا) وتسمى أیضا الفجوة الرقمیة(الفجوة الإلكترونیة  ∗

بسبب امتلاكھم المھارة اللازمة والقدرة المادیة وبین الذین لا  الانترنتوھي الفجوة بین الذین بمقدورھم استخدام . الجدیدة
ات تنسب الفجوة الرقمیة إلى الفجوة بین مستخدمي وسائل الاتصالات الحدیثة بعض الدراس. یستطیعون استخدام الانترنت

 .خدمین لھمبشكل عام وغیر المست وتقنیة المعلومات
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یتطلع إلى ربح ولائه الدائم، وإن هذا و  الزبونالتعامل المصرفي بحث یهدف إلى كسب رضا 
سهلا وتحقیقه یكون مرتبطا بمدى تشبع القائمین على تسییر النظام  مبتغىالهدف لیس 

21المصرفي بالمفاهیم التسویقیة
.  

  
متابعة القرض هي متابعة استخدام القروض المصرفیة الممنوحة قصد اكتشاف أیة صعوبات 

م قد تؤدي بهم للتعثر في السداد، وعندئذ یستطیع قد یواجهها المقترضین في غمار نشاطه
22المصرف أن یبادر باتخاذ الإجراءات المناسبة في الوقت المناسب

لا تتوقف العلاقة بین و  .
بمجرد التوقیع على عقد القرض وسحب الأموال من قبل الزبون،  المصرف والزبون المقترض

لالتزامات المالیة للقرض في بل تستمر، والمصرف مطالب بمتابعة القرض حتى سداد ا
الأوقات المحددة وتقدیم تقاریر مرحلیة حول الحالة المالیة للمقترض ومراقبة المركز المالي له 

المصرف مسؤول عن أي أداء یتم لشخص آخر كما أن . 23فیما یتعلق بالالتزامات المالیة
24دون موافقة صاحب الحساب

.  
  

ن البیانات والمعلومات عن أنشطة المصرف إن غیاب المعلومات الإحصائیة التي تتضم
المتعلقة بوحدات التكلفة ومراكزها، یكون ناتج عن ضعف نظام الأتمتة المطبق وعدم استخدام 

25برامج مطورة على الحاسب
.  

  
إذ . توجه المصارف الجزائریة نحو اعتماد شیك إلكتروني لتحسین المعاملات المصرفیةیعد 

بیر الإلیكتروني للشیكات الورقیة العادیة ولیس بشكل جدید أن الشیك الإلكتروني هو التع
26للشیكات، فهو عبارة عن وثیقة إلكترونیة تحتوي على نفس البیانات

.  
  

27من استراتیجیات التسویق المصرفي نذكر
:  

تهدف إلى النمو والاستحواذ على النصیب الأكبر من  :إستراتجیة الانتشار الجغرافي -
لتحقیق عوائد مجزیة لمساهمیه من حیث تقدیم الخدمات قطاعات السوق المستهدفة 

 الجدیدة والمطورة والتمیز في إدارة المخاطر؛
تتمیز الخدمات المصرفیة بتنوعها : إستراتیجیة التوسع في الخدمات المصرفیة -

وتطورها حیث تقدم المصارف التجاریة المعاصرة مجموعة كبیرة من الخدمات 
سع في الخدمات المصرفیة قیام المصرف باستحداث المصرفیة، ویقصد بعملیة التو 

 خدمات جدیدة أو تطویر خدمات قائمة بما یتلاءم مع رغبات الزبائن؛
یقوم المصرف بناء على هذه الإستراتیجیة : وإستراتیجیة تقلیص الخدمات الموجودة -

بالتركیز على الخدمات المصرفیة الأكثر ربحیة، وتتبع هذه الإستراتیجیة لمواجهة 
قلبات النشاط المصرفي نتیجة للتغیرات الموسمیة أو الدائمة في الطلب على ت

  . الخدمات المصرفیة
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  :كعنصر أساسيزبون الاهتمام بجودة الخدمات وبال) 2-2  

المستهلك على أنه الشخص الذي یشتري ویستهلك واحد أو عدة سلع الزبون یعرف   
لذي یسعى إلى استخدام السلع والخدمات وخدمات من عند المنتج أو الموزع، فهو العنصر ا

ویعتبر نقطة بدایة لأي خطة تسویقیة ناجحة . 28لإشباع حاجاته أو إنتاج سلع وخدمات جدیدة
والهدف الأساسي لهذه الأخیرة یكمن في الوصول إلى إشباع حاجات المستهلك وإرضائه، 

سواء الحالیین أو ومن أجل ذلك الهدف یجب توفر المعلومات والبیانات عن المستهلكین 
لذا لابد من فهم المستهلك وتحدید دوافعه واحتیاجاته، وفهم اتجاهاته، دراسة میوله . المرتقبین
هو بشر، وفهم تصرفاته  زبونإلا أن هذه لیست أبدا بالمهمة السهلة، كون هذا ال. النفسیة

السهل لكون  وشخصیته، یكون شدید التعقید، وإخضاعه لعملیات حسابیة دقیقة، لیس بالأمر
29سلوكه سریع التغییر وغیر مستقر

ودوافعه واحتیاجاته تتطلب الدراسة  زبونلذا فان فهم ال .
   .30المتأنیة عند إعداد دراسات الجدوى التسویقیة

  
تتخذ المصارف إستراتیجیة جدیدة في التسویق تتعلق بالتركیز على الزبائن بدلا من التركیز 

  : وقیة معنیةعلى الخدمات من أجل ضمان حصة س
الهدف الأساسي من تسویق الخدمات المصرفیة هو التوجیه المنظم للخدمات  -

 المصرفیة إلى الزبائن وأهداف المصرف في آن واحد؛
یجب على المصارف إعادة تنظیم نفسها على أساس تسویقیة بدلا من الاعتماد على  -

 العملیات كأساس هذا التنظیم؛
دراسة السوق والذي یتغیر باستمرار مع  ومجال الأول للتسویق المصرفي هو -

 . الأحداث والتغیرات المختلفة
  

تنتج وتستهلك الخدمات المصرفیة في نفس الوقت، إذ یقوم الزبون باستهلاك الخدمات التي 
تقدم إلیه في نفس لحظة إنجازها وإنتاجها، وبالتالي فالزبون لا یستطیع أن یتداول هذه الخدمة 

بقى للزبون هو سعادته أو تعاسته من الخدمة والتي یصعب علیه مع طرف ثالث وكل ما ی
ولا یمكن للموظف إنتاج . حتى أن یعید وصفها للآخرین بأكثر من شعوره بالسعادة أو التعاسة

عینات من الخدمة، فهي عبارة عن خبرة ومعایشة، فهو لا یستطیع أن ینتج عینات من هذه 
منه على موافقة مسبقة عن جودة هذه الخدمة قبل  الخدمة لكي یرسلها إلى المستهلك ویحصل

استعماله لها، كما أنه لا یستطیع أن یوصل هذه الخدمة شفهیا إلى الزبون، ومهما أن یصفها 
تعتبر فكرة خلق منتجات الجدیدة، عنصرا مهما في كما أن  له فإن المعایشة شيء آخر

وفر المصرف على مجموعة من الحفاظ على الزبائن القائمین، وكذا جلب زبائن جدد، فی
الخدمات الممیزة، تجعله دائما ممیزا عن الآخرین لأن المصرف یعیش في وسط محیط یتسم 
بالتغیر في كل شيء، تغیرات تكنولوجیة وفنیة سریعة، تغیرات في مفاهیم وحاجات 

دائما كما یعتبر الابتكار والتجدید عملیة للتخطیط في المصرف، لأن الجدید هو . المتعاملین
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ملفت لانتباه الزبائن، خاصة وإن كان الابتكار یحقق لهم منافع جدیدة، فهذا یجعلهم یتمسكوا 
31بالمصرف دون غیره

.  
  

32أدت بحوث تسویقیة إلى تحدید خمسة مستویات لجودة الخدمة المصرفیة، وهي
:  

  ا؛الجودة المتوقعة من قبل الزبائن وتتمثل في الجودة التي یرى الزبائن وجوب وجوده .1
  الجودة التي ترى إدارة المؤسسة الخدماتیة أنها مناسبة؛ .2
  الجودة القیاسیة المحددة بالمواصفات النوعیة للخدمة؛ .3
  الجودة الفعلیة التي تؤدى بها الخدمة؛ .4
   . والجودة المروجة للزبائن .5

  
  

  :العنصر البشريترقیة ) 2-3  

ل التحدیات إلى قدرات یعد العنصر البشري مصدر الأفكار والأداة الرئیسیة في تحوی  
وهو استثمار وتنمیة قدرات الأفراد . وهو العنصر الحاسم في تحسین وتطویر الأداء. تنافسیة

وحفزهم للإجادة في الأداء حیث تبنى القدرات الإنتاجیة للأفراد وتنمو بالتخطیط والإعداد 
ي التعلیم مجدیا فهو یعد استثمارا ف ،33والعمل المستمر للتحسین والتطویر في كل المجالات

34إذا كانت العوائد تفوق التكالیف
.  

  
یعتبر العنصر البشري أیضا من المقاییس الأساسیة التي تقاس بها ثروة الأمم باعتبار أن هذه 
الموارد على رأس المكونات الرأسمالیة والأصول المؤثرة في الوضع الاقتصادي والاجتماعي 

35اءته هو العامل الحاسم لتحقیق التقدمللدول، حیث أصبح العنصر البشري ودرجة كف
. 

یتطلب الاهتمام بالعنصر البشري في المؤسسات المصرفیة قصد ترقیتها بالتعرف إلى و 
36عنصرین أساسین هما الجانبین الكمي والنوعي

:  
الجانب الكمي بتوزیع القوى العاملة في المؤسسة المصرفیة حسب الجنس وفئات  -

 ة؛الأعمار وحسب المتطلبات المهنی
والجانب النوعي بتوزیع القوى العاملة في المؤسسة المصرفیة وفق مستوى التعلیم  -

 .والخبرة والكفاءة والمؤهلات
  

یعد التدریب الطویل المدى أهم عنصر لتأهیل العنصر البشري، فهو یكمل ما تعلمه الأفراد 
اتهم العقلیة، ویهدف في المدارس والجامعات باكتسابهم المعارف النظریة والتطبیقیة وتنمیة قدر 

37أساس إلى تحسین وتطویر كفاءة أداء الفرد قصد التغلب على تلك العوائق والصعاب
. 

ویعتمد نجاح العنصر البشري في المصارف التكوین والتدریب منهجاً مفعلاً من أجل تحسین 
ر 38المهارات اللازمة للتسیی

فقد أصبح التكوین ضرورة لرفع معدلات وتحسین نوعیة  .
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تجات والخدمات ورفع الأداء، فهو عنصر هام وفعال في تحسین أداء العنصر البشري المن
   :مثل ما یوضحه الشكل

  
  أهمیة التكوین في تحسین الأداء: الشكل

  

  
، مداخلة مقدمة في الملتقى العلمي »تثمین رأس المال الفكري من أجل التنمیة«بن عبد العزیز فطیمة،   : المصدر

، كلیة العلوم الاقتصادیة »وقیاس رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربیةإدارة «الدولي حول 
  .2008نوفمبر  03و 02لبلیدة، یومي اوعلوم التسییر لجامعة 

  
تهدف الرسكلة إلى ضمان إتقان التكنولوجیات وتطویرها حیث یعتبر إستراتیجیة بعیدة المدى 

خارجیة والاعتماد على الطاقات والخبرات والمتمثلة في التحرر التدریجي من التبعیة ال
من هنا تنشأ الحاجة للرسكلة قصد امتلاك التكنولوجیا، بمعنى آخر . والإطارات الفنیة المحلیة

لا تعتبر التكنولوجیا مجرد عملیة تجاریة أو نقل للملكیة تتعلق بمنفعة ما، وإنما ینطوي الأمر 
فهناك علاقة وطیدة بین التكنولوجیا والتشغیل . دعلى تزوید المشتري بمهارة معرفیة بلغة المور 

39في تشجیع الابتكار والفعالیة
.   
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  :أخلاقیات وأدبیات المهنة المصرفیةالتركیز على ) 2-4  

بل إن إتباع الأخلاق هو أمر . یَظن البَعض أن الفكر البشري لا علاقة له بالأخلاق  
م العاملین بأخلاقیات العمل بناء على یجب أن یحرص علیه البشر، ولن تعتمد على مدى التزا

إن عدم . قناعاتهم الشخصیة بل هي بحاجة لأن تُلزمَهم بذلك كجزء من مُتطلبات العمل
الالتزام بأخلاقیات العمل یؤثر على أداء المنظمة وبالتالي فلابد لها من الحرص على 

قي في عُرف من الضروري تحدید ما هو أخلاقي وما هو غیر أخلا لذلك فإنه. تطبیقها
یجب الوصول لأخلاق التسویق المصرفي ووضع ولهذا،  .المنظمة لكي یلتزم به الجمیع

، فالمفهوم الأخلاقي للتسویق هو امتداد للمفهوم 40العقوبات الرادعة لمن یخل بها وإنذاره خطیا
41الاجتماعي له یدخل المسؤولیة الاجتماعیة والأخلاقیة

.  
  

ظام المبادئ الأخلاقیة وقواعد الممارسة التي أصبحت معیاراً تعرف أخلاقیات المهنة بأنها ن
للسلوك المهني القویم، فلكل مهنة أخلاقیاتها التي تشكلت وتنامت تدریجیاً مع الزمن إلى أن 

من هنا كانت الحاجة إلى وضع أنظمة . تم الاعتراف بها وأصبحت معتمدة أدبیاً وقانونیاً 
وتتضمن هذه الأنظمة الأسس والواجبات والحقوق . لمیةلممارسة المهن المختلفة وخاصة الع

وهي بیان شامل للقیم . والمحظورات التي یجب التقید بها عند ممارسة عمل مهني محدد
ومن أجل ذلك فإن وضع . والمبادئ التي ینبغي أن توجه العمل الیومي الذي یقوم به الفرد

راءات وقائیة یستفاد منها في خلق قواعد وخطوط عامة تتخذ كمرجع للتحكیم المهني أو كإج
الحس الأخلاقي لتحقیق تطویر المهنة أصبح من المتطلبات الضروریة، بل وأیضا یتعدى 

وهي منطلق لا مناص منه في تكوین رأس . الأمر ذلك بتعریفها للمبتدئین في مزاولة المهنة
42مال فكري منضبط في المجتمع

.  
  
الأسواق، تسعى المؤسسات جاهدة إلى إیجاد مكان  بفعل المنافسة الشرسة التي تعرفها جلو 

لها من خلال العمل على إرضاء الزبائن بطرق أحسن من طرق المنافسین حتى وهو ما یدفع 
وكل  …المؤسسات في بعض الأحیان اللجوء إلى انتهاج أسالیب غیر قانونیة والكذب والتزییف

خفى على معظم المستهلكین، سواء هذه التجاوزات التي تمارسها العدید من المؤسسات قد ت
تعلق الأمر بالسعر المرتفع أو الجودة الردیئة أو عدم تطابق الجودة والسعر أو الإشهار 

43الكاذب أو وجود بعض المنتجات الضارة
.  
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  : خاتمـة
من الأسس التي یجب أن یقوم تحدیث تسویق الخدمات المصرفیة في الجزائر هو   

معلومات التي عملت على نقل المجتمعات عبر الزمن إلى عصر الاهتمام بتكنولوجیا ال
وعلیه أصبحت . انفجار معلوماتي وبروز معرفة جدیدة خاصة في مجال الخدمات الالكترونیة

   .المعرفة من أهم الموارد للنشاط الصرفي مثل أي نشاط اقتصادي
  

ة بسبب ما تقدمه هذه فائدة كبیر  SWIFTوقد استفادت المصارف الجزائریة المستخدمة لنظام 
الشبكة من خدمات متنوعة، والسرعة الفائقة التي تتم بها عبر دول العالم المختلفة وخاصة إذا 
ما قورنت بالمدفوعات بواسطة الشبكات والتي تستغرق یومین أو ثلاثة أیام لتسلیمها من مكان 

ى نظام التحویل لآخر في نفس الدولة، ولذلك أصبحت المصارف أكثر وعیا وأشد إقبالا عل
توجه المصارف الجزائریة نحو اعتماد ویعد . الآلي للأموال والخدمات المصرفیة الإلكترونیة

إذ أن الشیك الإلكتروني هو التعبیر . شیك إلكتروني لتحسین المعاملات المصرفیة
الإلیكتروني للشیكات الورقیة العادیة ولیس بشكل جدید للشیكات، فهو عبارة عن وثیقة 

   .رونیة تحتوي على نفس البیاناتإلكت
  

. یعد العنصر البشري مصدر الأفكار والأداة الرئیسیة في تحویل التحدیات إلى قدرات تنافسیة
وهو استثمار وتنمیة قدرات الأفراد وحفزهم . وهو العنصر الحاسم في تحسین وتطویر الأداء

و بالتخطیط والإعداد والعمل للإجادة في الأداء حیث تبنى القدرات الإنتاجیة للأفراد وتنم
فهو یعتبر من المقاییس الأساسیة التي تقاس . المستمر للتحسین والتطویر في كل المجالات

بها ثروة الأمم باعتبار أن هذه الموارد على رأس المكونات الرأسمالیة والأصول المؤثرة في 
كفاءته هو  الوضع الاقتصادي والاجتماعي للدول، حیث أصبح العنصر البشري ودرجة

   .العامل الحاسم لتحقیق التقدم
  

لكل عمل أخلاقیات تحكمه بما فیه العمل المصرفي، وللوصول إلى الهدف نحتاج إلى تعریف 
شامل لأخلاق المهنة وتتناول أخلاق المهنة شتى أطرافها ووضع العقوبات الرادعة لمن یخل 

   .بها وإنذاره خطیا كوننا بحاجة إلى محاكم من نوع خاص
  

  :من خلال البحث، نستنتج
یتطلب توفر المصارف على موارد بشریة ذات كفاءة في المجال التقني وفي مجال  -

 الإدارة والتسییر؛
یعتبر الاقتصاد الموازي وظاهرة التهرب الضریبي، من أهم العقبات التي تعیق توسع  -

 استخدام العملیات المصرفیة الالكترونیة؛
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یة في الجزائر تشكل تحدیا للمصارف من أجل إقناع إن البیئة الاجتماعیة والثقاف -
الزبائن بجدوى استخدام الأدوات المصرفیة الالكترونیة وبالتالي إدخال ثقافة مصرفیة 

 جدیدة؛
وأن ضعف الدعایة والإعلان بخصوص البطاقة واقتصار ذلك على المطبوعات  -

ال الرسالة والملصقات التي توضع داخل مقرات وكالات المصارف، لا تسمح بإیص
 .إلى عدد كبیر من الزبائن

  
  :وعلیه، نوصي بـ

على السلطات العمومیة تعزیز قاعدة الاتصالات السلكیة واللاسلكیة باستمرار وفق  -
أحدث التقنیات، لتحقیق النجاعة اللازمة في نقل المعطیات والمعلومات وضمان 

 أمنها؛ 
شاركة السلطات العمومیة، وضع سیاسة إعلامیة وتسویقیة مشتركة بین المصارف وبم -

 من شأنها توسیع ثقافة التعامل المصرفي؛
على المصارف الاستمرار في تكوین وتأهیل الإطارات والموظفین مع تدریبهم على  -

فن التعامل مع الزبائن، وعلى طرق وأسالیب التسویق، مع الاهتمام بالأعوان الذین 
 ن أجل كسب الثقة؛توكل إلیهم مهام التعامل والاحتكاك مع الزبائن م

تفعیل دور الحاسب الآلي ودعم المصرف بعناصر فنیة متخصصة في مجال  -
 الأتمتة؛

الاهتمام بالمعلومات الإحصائیة حول نشاط المصرف لأنها تعكس تطور الإقبال  -
على الخدمات المصرفیة، إطلاق حریة المصرف في تحدید أسعار الخدمات 

وهامش الربح المطلوب تحقیقه، ضمن إطار المصرفیة، بما یتناسب وتكلفة الخدمة 
 المنافسة مع المصارف الأخرى؛

تطویر أسالیب الدعایة والإعلان وعدم الاكتفاء بالمطبوعات التي توضع داخل  -
وكالات المصارف، كاستخدام وسائل الإعلام السمعیة والبصریة التي لها تأثیر كبیر 

 على الزبائن؛
لربط الإلكتروني بین جمیع الوكالات، من وعلى كل مصرف أن یعمل على تعمیم ا -

 .أجل إیصال خدمة البطاقة إلى أكبر شریحة من الزبائن في مختلف أنحاء الوطن
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