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 عن بعد في تدعیم إستراتیجیات المصارف نشاطدور ال
  

   ملخص
إن تأقلم المصارف مع البیئة الاقتصادیة الجدیدة یتوقف على مدى  

نت حیث بیّ ،المتواصل في أسالیب تقدیم الخدمة التطور قدرتھا على 
أن رضا  ،الإتجاھات الحدیثة في مجا ل عرض الخدمات المصرفیة

 الابتكاربمدى قدرة المصرف على  اا متزایدرتباطاالعملاء یرتبط 
خاصة في ظل التطورات الحدیثة  ،د للموارد المتاحةالجیّ  الاستخدام و

ستراتیجیة المتمثلة أساسا في التي نتج عنھا العدید من الظواھر الا
التحول من العالم المادي الذي تتم فیھ إدارة كیانات مادیة ملموسة إلى 

أن مما أدىّ إلى مشغلة بطریقة إلكترونیة، نة وإدارة معلومات مخزّ 
 محتملا أصبح كل عمیل عمیلاحیث  ؛أصبحت كل دولة سوق محتملة

نحو مصارف ال تھذه العوامل دفع ا،قویّ  اوكل مؤسسة أصبحت منافس
تھا من الخدمات لأجل ضمان حصّ  البحث عن الجدید والملائم 

رف دور الخدمات المصاولا یمكن تحقیق ذلك إلا إذا أدركت . السوقیة
عن بعد وخاصة الإلكترونیة منھا في تدعیم إستراتیجیات أدائھا 

 والمنافسة. لالتجاري المتمثلة أساسا في الخدمة، العمی

 
 
  

  
  مقدمة 

 

أدت التطورات الحاصلة في  لقد

التي ، تصالاتتكنولوجیا المعلومات و الا
یشھدھا ھذا العصر إلى ظھور العدید من 

ة في طبیعة عمل التغیرات الجوھری
من خلال إعادة النظر في  ،المصارف

 تطویرھامة ومحاولة  الخدمات المقدّ 
تھا في جذب ا،وذلك بتوظیف كل إمكان

التقنیة المصرفیة الحدیثة والاستثمار فیھا 
 ،ا ـستخدامھان على ـب العاملیـوتدری

 

 

 

 

 

 

 
Résumé   

L’adaptation des banques au nouvel 
environnement économique dépend de 
leurs capacités à changer leurs méthodes 
des prestations des services, la tendance 
actuelle des prestations bancaires étant de 
relier la  satisfaction des clients à 
l'innovation et au bon usage des ressources 
disponibles. 

  صباح میھوبأ. 

  علوم الاقتصادیة وعلوم التسییركلیة ال
  2قسنطینة جامعة 
  الجزائر
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ا تلبیة حیث رأت المصارف أن الطریق الأسرع في تنمیة حجم الأعمال والأنشطة وكذ
ھا أصبحت كثیرة ومتعددة نتیجة لتأثر ثقافة أن، التي نلاحظ المتزایدة للعملاء الاحتیاجات

التي تدفعھم إلى البحث عن الجدید والملائم من ،الحدیثة تالتكنولوجیاب العملاء 
( أین جواب أنّ).  ومن ثم یمكن القول بأن الھدف الأساس للبنك  المنتجات والخدمات

ھو  الحدیثة وخاصة في الجانب الإلكتروني  تدخال المستمر لتكنولوجیاالإ من وراء 
  ائھ التجاري. تحسین كفاءة أدمساھمتھا  بصفة مباشرة في 

ومن ھنا یتضح الھدف من ھذا البحث والمتمثل في تحدید مفھوم دقیق للصیرفة 
اء التجاري الإلكترونیة وأدواتھا ومحاولة تحلیل دورھا في التأثیر على أھم معالم الأد

  في المصارف .حیث تتمحور إشكالیة البحث حول التساؤل الرئیس الآتي: 

  ھل تبنّي النشاط عن بعد في المصارف یدعم أداءھا التجاري؟ 

  وتندرج تحت ھذا التساؤل التساؤلات  الفرعیة الآتیة: 

ما تأثیر النشاط  المصرفي عن بعد على جودة الخدمة المصرفیة ؟ وكیف یؤثر ھذا 
  لنشاط على علاقة المصرف بالعملاء ؟ ما تأثیره على المیزة التنافسیة ؟ ا

  ومن أجل تغطیة مختلف جوانب الموضوع قمنا بوضع الفرضیات الآتیة: 

یؤثر تبني المصارف للخدمات المصرفیة عن بعد إیجابا على جودة الخدمة  -
  المصرفیة .

  ات مصرفیة عن بعد.یحسن المصرف علاقتھ مع عملائھ بتوسعھ في عرض خدم -

  النشاط المصرفي عن بعد یدعم المیزة التنافسیة للمصارف . -

وللوصول إلى الأھداف المرجوة من البحث و للإجابة عن السؤال الرئیس، وكذا 
التحقق من الفرضیات اعتمدنا المنھج الوصفي التحلیلي من خلال تقسیم العمل إلى 

أما ، وأھم معالمھاط البنك عن بعد  نشمحورین أساسیین، الأول ھو التعرف على 
تأثیر نشاط البنك عن بعد على أھم مؤشرات الأداء المحور الثاني فیتمحور حول  

 ). العملاء، المیزة التنافسیة المصرفیة، التجاري ( الخدمة

 أولا: نشاط البنك عن بعد : 

عموما  المالع هشھدی لذيا معلومات والاتصالات،ال ةالتقدم الباھر في تكنولوجیإن 
بخطوات متسارعة  أن تسعى مصارفال والساحة المصرفیة خصوصا، فرض على

 التأقلم مع الاقتصاد الحدیث  والمعروف من أجل  دمج النشاط المصرفي عن بعد،نحو 
فما المقصود بالبنك عن بعد؟ وما ھي أنماطھ ومزایاه ؟ وما ھي  بالاقتصاد الرقمي.

  للمصارف؟.  النشاط رھا ھذا فالفرص والمیزات التي یو

 banque à distance  Laمفھوم البنك عن بعد:  -1
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ر نوعیة غیّ  كما  لقد أدى نشاط البنك عن بعد  إلى تغییر المفھوم التقلیدي للبنك
الخدمات التي تقدمھا البنوك وطریقة تقدیمھا، فقبل التطرق إلى تعریف مصطلح البنك 

لتباس المصطلحات التي تؤدي أحیانا إلى الالابد علینا التفرقة مابین العدید من عن بعد 
وتتمثل في البنك المباشر، البنك ، ھا فیما بینھا مما یؤدي إلى توظیفھا في غیر محلّ 

الإشارة إلى خدمات  ه المصطلحات تستعمل عامة لتحدیدذالمنزلي والبنك عن بعد، فھ
ولكنھا  ،وھي الخاصیة المشتركة بین ھذه المصطلحاترج الوكالة ابنكیة تنجز خ

  .المعنى الحقیقي لكل منھا  تختلف من حیث 

شركة من  دّ :  البنك المباشر یعLa banque directeتعریف البنك المباشر  -1-1
البنكیة وتمثل أول مؤسسة عرضت الخدمات عبر  BNP Paribas  أكبر شركات
 سم لھذا البنك ولا یمكن إطلاقھااوبالتالي كلمة بنك مباشر ھي  ،1994الھاتف عام 

    )1(  .لكل بنك یعتمد الخدمات المصرفیة عن بعد اتجاری اسمبوصفھا ا

ا المصطلح إلى جزء ذیشیر ھ La banque à domicileتعریف بنك المنزل  -1-2

الذي تجري  نسبتھا إلى المكانمن خلال المصرفیة التي تتم عن بعد فقط من الأعمال 
 قد تتم الخدمات نفسھا من المكتب ، فمثلافیھ  الأمریتم إصدار  الذي فیھ العملیة أو

  وبالأجھزة نفسھا فھنا نقول بنك المكتب.

إن ھذا المصطلح أكثر  banque à distance  La تعریف البنك عن بعد -1-3

   كالآتي:لھ العدید من التعریفات نذكر أھمھا شمولیة من المصطلحات السابقة ، و

كل الأدوات التي تسمح بتحقیق  استخدامالبنك الذي یلجأ إلى   البنك عن بعد ھو
على أنھ نشاط البنك Lemaitre 1997 كما یعرف من طرف ، عملیات مصرفیة عن بعد

 ،من بیع في كل الأماكن ،الذي یغطي كل الحركات المعلوماتیة الخاصة بالزبائن والبنك
بمعنى أن بلوغ الخدمات لا یحتاج إلى الحضور  ،عروض البیع، التوزیع والإشھار

  )2( .أي إمكانیة إجرائھ كل المعاملات خارج مقرات البنك ،للمتعاملین مع البنك الفعلي

  

  

  

  

  

تلخیص أنماط نشاط البنك عن بعد من خلال  یمكن بعد:عن البنك  أنماط نشاط -2
  الشكل التالي: 

 بعد : أنماط النشاط البنك عن 1شكل رقم 
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  اد الباحثة من إعد :المصدر

البنك   أنماط نشاطمن أھم  دّ من خلال الشكل یتضح لنا أن  الصیرفة الإلكترونیة تع
عن بعد ھو البنك   نشاطعتبار ا إلى الاقتصادیینین للذا ذھب بعض المحلّ  ،عن بعد

یمكن دمجھا في  اف الآلي أجھزة إلكترونیة أجھزة الصرّ ، نتیجة لأن البنك الإلكتروني
القنوات التقلیدیة أصبح نشاط البنك من خلالھا یتم بصورة وني، وأن البنك الإلكتر

، ومن ثم  نترنت ا مقارنة مع القنوات الأخرى خاصة بعد ربطھا بشبكة الأضئیلة جدّ 
یمكن التغاضي عنھا، وبالتالي یمكن تعریف نشاط البنك عن بعد أو الصیرفة 

صرفي موجھ للمتعاملین الحالین على أنھ كل نشاط م البنك الإلكترونيالإلكترونیة أو 
إلكترونیة ( الھاتف، أجھزة الصراف  اتصالوالمحتملین مع البنك، من خلال نقطة 

  تصالات السلكیة ستخدام نظام الااالآلي، التلفزة الرقمیة، جھاز الحاسب الآلي) وذلك ب
  . )3( واللاسلكیة كشبكة الھاتف، الفضائیات عن طریق الساتیلیت، المنتال، الأنترنت

ستخدامات الممكنة من طرف ھذا النشاط یمكن حیث یمكن الإشارة إلى أن الا
وكذا المعلومة، تنفیذ المعاملات المالیة، التسویق والبیع  تقسیمھا إلى أربعة أقسام:

 .النصائح والتخطیط

 الصراف الآلي
(ATM) 

 

يالشباك الآلي البنك  
(GAB) 

 نشاط البنك عن بعد
 

(Banque à distance) 

ةالقنوات التقلیدی  
(Canaux 

traditionnels) 

 البرید
(Couriers 
postaux) 

 الفاكس
 FAX 

 الموزع الآلي للنقود 
(DAB) 

 البنك الإلكتروني
أو    

 الصیرفة الإلكترونیة

تفالصیرفة عبر الھا  
{Banque par 
Téléphone 

(Phone 
Banking)} 

 

الصیرفة عبر 
 المنتال

(Banque par 
Minitel) 

الصیرفة عبر 
 التلفزة الرقمیة
{Banque- 

Interactive 
(Télévision)} 

 

البنك عبر 
 الانترنت

(Banque  
par Internet) 

فة عبر الصیر
 المحمول

(Banque 
Mobile WAP-
BANKING) 
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   :  النشاط المصرفي عن بعد وفرھا یالتي  الإستراتیجیةالفرص والمیزات  -3

بالعدید من المیزات مصرفي عن بعد وخاصة الصیرفة الإلكترونیة النشاط المتاز ی
  یلي: ومن بینھا مالھا،  الإستراتیجیةالأھداف  منجعلت المصارف تدرجھا 

م قریة صغیرة تلاشت فیھا الحدود الالعھذا النشاط  جعل المسافات:تقلیص  -3-1

  إلكترونیا. ةبمعنى أن كل الأماكن متجاور ،الجغرافیة

ستخدام وسائل التخزین التي تستوعب اإمكانیة والمقصود ھنا ص المكان :تقلی -3-2

ستخدامھا بیسر وسھولة في اوالتي یمكن الرجوع  إلیھا و ،حجما ھائلا من المعلومات
  .أي وقت

النشاط المصرفي عن بعد وخاصة الإلكتروني منھ یساعد إن تقلیص الوقت :  -3-3

كما أنھ یساعد على تقلیل  عمال المصرفیة،السرعة في إدارة وإنجاز الأ توفیر على 
  ، ومن ثم فھي تكسب البنك والعمیل وقتا إضافیا.الإجراءات والخطوات التنفیذیة

من خلال التفاعل بین ھذه الخاصیة  تظھر  لة :إقتسام المھام الفكریة مع الآ -3-4

الناتجة عن نة أو القرار من المعلومات المخزّ  اتخاذإمكانیة ، في الباحثین والنظام
لحاجات  ملبیةا یساعد على إیجاد مخرجات أكثر تطورا وذوھ ،لةالبیانات المحصّ 

  .المتعاملین

إن تفاعل الأفراد لوقت  للأفراد:البناء الفكري وتطور البیئة الإلكترونیة  -3-5

مما یساعد على تحسین ، في التكوین الفكري للأفراد المعلومات سیسھمطویل مع نظم 
  للمصرف لدى العمیل.نیة الصورة الذھ

 رفةیللصتبني المصارف لقد أصبح  ستثمار رأس مال البنوك:اتسمح ب -3-6

ستثمار رأس مال البنوك في العدید من الدول ابین أھم العناصر في الإلكترونیة، من 
   .وفي العدید من المنظمات 

 غتنام الفرصة في الأسواقامن صارف مكن المت: زیادة الحصة السوقیة 3-7

لك إلا ذیمكن تأمین  ولا. وتحسین جودتھاھ إلا تطویر منتجات علیھالمحلیة والدولیة فما 
  .للصمود أمام المنافسینالمجال الإلكتروني ستثمار الواسع في بالا

  قنوات عرض الخدمات المصرفیة  الإلكترونیة :  -4

بنك عن بعد، تعدّ القنوات الإلكترونیة لعرض الخدمات المصرفیة من دعائم نشاط ال 
  وسنتعرف علیھا من خلال ما یلي:
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كل الخدمات المصرفیة التي یوفرھا المصرف ھي الصیرفة عبر الھاتف: - 4-1

أنواع  ةالھاتف بكل أشكالھ، ویمكن أن نمیز ثلاث استخدام للمتعاملین معھ من خلال 
  .لھاتف المرئي وا لھاتف النقالا ،الھاتف الثابت: البنك عبر أساسیة 

  الصیرفة عبر الھاتف الثابت : -4-1-1

أو      Phone bankیطلق مصطلح البنك عبر الھاتف أو الصیرفة عبر الھاتف 

ستعملتھا البنوك اولقد  ،البنك الناطق على الخدمات المصرفیة المعروضة عبر ھذه القناة
ولازالت تستعملھا في الوقت الحالي مع إلحاق بعض التطورات ، منذ سنوات عدیدة

  .تقدیم الخدمات، ولقد ساعدت المصارف على التوسع في ستخدامھااعلى 

  Mobil –Bankالصیرفة عبر الھاتف النقال : -4-1-2

، تستعمل المصارف الھاتف النقال في النشاط المصرفي من خلال الرسائل القصیرة
حیث یستقبلھا ، وكذا في الترویج للمصرفالحساب، على  تتمفي الحركات التي وذلك 

ویطلق على نشاط البنك من خلالھ بالبنك الخلوي أو الصیرفة .یل بشكل منتظم العم
  . )4( اعتمدھاأول  بنك  بنك أوف أمریكا دّ ، ویع  M-Banking الخلویة

عن طریق  WAP(الانترنت شبكة ب ھاربطلقد شھدت ھذه القناة تطورا من خلال 

في عرض ھذه  تي بادرتالھي أول البنوك  )، وتعدّ البنوك الألمانیة Yahooموقع 

 .2000الخدمة في أول ینایر 

   : Phone Screen Bankingالصیرفة عبر الھاتف المرئي  -4-1-3

في العدید من  1985لقد تم تقدیم الخدمات المصرفیة عبر الھاتف المرئي منذ بدایة 

، المرئي على الشاشات المرئیة، الخطوط التلفونیة ھاتفال ةوتعتمد تكنولوجی، الدول
  . لوحة المفاتیح والبرامج التي تعتمد علیھا في التشغیل لإجراء العملیات المصرفیة

          زلنالم فيالحصول على العدید من الخدمات من لعمیل اكن ھذه القناة تم
، تحویل الائتمانعملیات  الرصید، نع مستعلاالا.ومن  بین ھذه الخدمات المكتبو

  .دفع فواتیر و الأموال
التسعینات ما یعرف بالتلیفونات الذكیة  عطویر ھذه التقنیة بظھور في مطلولقد تم ت

Smart phone  5( الشاشة المرئیة في جھاز واحدو التي تجمع مابین التلفون(.  

   :الصیرفة عبر الصراف الآلي-4-2

مھمتھا الأساسیة صرف  ،1975ستخدمت البنوك ھذه الآلات الذاتیة الحركة منذ ا

ویتم العمل فیھا من خلال برامج معلوماتیة عن الرصید،  ستعلامالاوكذا  الأموال
یتم التعامل من خلالھا بواسطة بطاقة مصرفیة ممنوحة من طرف البنك أو  خاصة،كما

تصالات الذا فإنھا تتطلب توافر شبكة  ،أحد الأعضاء المشاركین في شبكة مابین البنوك
  .)6( وكذا المؤسسات المالیةمتعاقد تربط كل فروع البنك الواحد أو فروع المصارف ال
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  :الصیرفة عبر الأنترنت -4-3

من أھم القنوات التي تعتمدھا المصارف في  عرض خدماتھا، حیث ھناك من  دّ وتع 
ویمكن    La Banque en ligneیطلق علیھ مصطلح بنوك الویب أو البنك عبر الخط

  :  ھاتعریفھا على أن

، قناة للحصول على الخدمات المصرفیةھا بوصف الانترنتالبنوك التي تستخدم  -
وسیلة إتصال بین  الانترنتكون فیھ یالعمل المصرفي الذي  اعرف على أنھتكما 

یتمكن العمیل من خلال حاسبھ خاصة، حیث  بمساعدة نظم المصرف والعمیل 
 . بالحصول على الخدمات مصرفیة مختلفة عن بعد )Host(الشخصي المسمى المضیف

فترة طویلة في دخلت حیز الاستخدام منذ مصرفیة عبر الأنترنت الخدمات الإن 
ملیون  مستخدم للأنترنت في  15أنھ یوجد   في فرنسانجد مثلا،العدید من الدول

من السكان البالغین،  %13بما یقدر ب  2008الحصول على الخدمات المصرفیة  سنة 

من عملاء  %42نسبة ملیون مستخدم بما یقدر ب 22یتوقع أن یصل  ھذا العدد إلى 

نت الدراسة بأن ھولندا والسوید من بین أكبر الدول ، كما أنھ بیّ 2013المصارف سنة 

من سكان البالغین وھي نسبة  2/3التي تستخدم الصیرفة عبر الأنترنت بما یقدر ب 

  .) 7( معتبرة 

  الصیرفة عبر التلفزة الرقمیة : -4-4

فزیون التفاعلي إحدى أشكال التكنولوجیا التلفزة الرقمیة أو التل ةتعد تكنولوجی 
حیث تعتمد ، التحكمیة التي تستخدم في تقدیم خدمات للمتعاملین من المنزل أو المكتب

كترونیة المشفرة المتصلة بأجھزة التلفزیون للقیام بتبادل لستخدام الأجھزة الإاعلى 
تم الربط . حیث 1995العدید من البنوك في سنة  اعتمدتھاولقد ، المعلومات مع البنك

ویمكن للعمیل الدخول الصناعیة،  بین جھاز التلفزیون وحاسب البنك من خلال الأقمار
دّ ھذه تعالمطلوبة. العملیات  یذتنفبھدف إلى حاسب البنك من خلال رقم سري یمنحھ لھ 

السوید ، في بریطانیا امن أحدث القنوات المبتكرة التي عرفت رواجا كبیرالقناة 
 40%ما یقارب  2002قد بلغ عدد المتعاملین المشتركین في ھذه التقنیة عام ول، وفرنسا

)8.(  

   وسائل الدفع الالكتروني: -5

، تطورت وسائل الدفع الالكتروني خاصة منذ انتشار عملیات التجارة الالكترونیة
          :ومن بین ھذه الوسائل ما یلي



     صباح  میھوب 

 232

   بینھا:ومن  ،بطاقات الائتمانتعددت التعاریف الخاصة بن: بطاقات الائتما -5-1

بطاقة بلاستیكیة صغیرة الحجم شخصیة تصدرھا البنوك أو شركات التمویل ھي 
بموجب ھذه البطاقة یمكن لحاملھا  ،تمنح لأشخاص لھم حسابات مصرفیة ، الدولیة

لدى المحلات التجاریة  المعتمدة  ،قیمة مشتریاتھاستخدامھا في سحب أموالھ أو دفع 
  .مصدر البطاقةلدى البنك 

ھي عبارة عن نقود غیر ملموسة، تأخذ صورة وحدات النقود الالكترونیة:  -5-2

لكترونیة تخزن في مكان على "الھارد دیسك" لجھاز الكمبیوتر الخاص بالعمیل یعرف إ
ویمكن للعمیل استخدام ھذه المحفظة في القیام بعملیات ، باسم المحفظة الالكترونیة

  ویل...الخ.الشراء والتح، البیع

تعتمد فكرة الشیك الالكتروني على وجود وسیط لإتمام الشیكات الالكترونیة:  -5-3

من خلال فتح  ،والمشتري ئعالذي یشترك لدیھ البا والمتمثل في البنك لدفععملیة ا
حساب جاري بالرصید الخاص بھما، مع تحدید التوقیع الالكتروني لكل منھما وتسجیلھ 

  دى البنك الالكتروني. في قاعدة البیانات ل

 أت تستخدم منذبد، و1975سنة أخترعت  ھذه البطاقة  إن البطاقات الذكیة:  5-4

بطاقة بلاستیكیة تحوي حیث تعرف على أنھا  م من طرف البنوك الفرنسیة.1981سنة 

الأمنیة،  یسمح بتخزین أكبر قدر من المعلومات عن طریق البرمجة ادقیق امعالج
الصرف  ة، طریقة على اسم المتعامل، العنوان، البنك المصدر لھاوتحتوي ھذه البطاق

  .وتاریخ حیاة العمیل المصرفیة

إذن یمكن القول أن البنك یعمل باستمرار على دمج التطورات الحاصلة في 
تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، وھذا ما نلاحظھ من خلال التغیرات المستمرة التي 

 ض خدماتھا، وكذا في أدوات الدفع  المعتمدة ، والھدفتلحقھا المصارف بقنوات عر
وسوف نتعرف  الأساس للمصرف من  وراء ذلك  ھو تطویر كفاءة أدائھ التجاري.

على ھذا التأثیر  الناتج عن التغیرات في أسالیب عمل المصارف من خلال العنصر 
  التالي. 

  :داء التجارياستراتیجیات الأ في تدعیم نشاط البنك عن بعد دور ثانیا :  

من حیث  تصالات على النشاط المصرفيلقد أثرت تكنولوجیا المعلومات والا
نحاول من خلال ھذا العنصر وس ة الخدمة،الخدمات وطرق العرض ومستوى جود

النشاط المصرفي عن بعد وخاصة الصیرفة الإلكترونیة في تدعیم أھم إبراز دور 
تحقیق استراتیجیة في تھ مساھم ل بیان مدىاستراتیجیات الأداء التجاري، وذلك من خلا

الخدمة الأفضل، تدعیم حاجات العملاء، وفي الأخیر سنعرض دورھا في تدعیم المیزة 
  التنافسیة.
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 الأفضللخدمة ستراتیجیة ااالخدمات المصرفیة عن بعد أساس تحقیق  -1
جودة ستراتیجیاتھا على الاھي التي تركز في الیوم إن المصارف الناجحة في العالم 

وھذا یرجع  ،أكثر من تركیزھا على الخدمة في حد ذاتھا، والنوعیة في تقدیم الخدمة
، وللتعرف على تأثیر النشاط خاصیة التي تمتاز بھا الخدمة المصرفیة عن غیرھالل

أولا سنتطرق المصرفي عن بعد وخاصة الصیرفة الإلكترونیة على الخدمة المصرفیة 
تأثیرھا على بعد، وبعدھا سنتعرف على  المصرفیة عن إلى خصائص الخدمة

، التكلفة الجودةتطرقنا إلى تأثیرھا على  الخدمة الأفضل وذلك من خلال  ستراتیجیةا
  .التوزیع وطرق 

ھناك میزات أساسیة تتمیز بھا الخدمة المصرفیة  المصرفیة:خصائص الخدمة -1-1

قیاس وبة في النظر عن طبیعتھا وھذه المیزات تجعل ھناك صعغیرھا بصرف عن 
   یلي:  جودتھا، وتتمثل فیما

 و یمكن إنتاجھا، وبالتالي لا إن الخدمة المصرفیة تنتج فور طلبھا: فوریة-1-1-1

  نتظار وصول العمیل .في ا یھاتخزن

ن المصرف لا یستطیع إنتاج إ:حیث الخدمة المصرفیة خبرة و معایشة -1-1-2

على موافقة مسبقة، الحصول  ، كما أنھ لا یمكنھعینات من الخدمات المعروضة
وبالتالي من الصعب توفیر ، أنھ لا یستطیع وصفھا للعمیل قبل تقدیمھا بالإضافة إلى

 د. نموذج نمطي موحّ 

بحسب ھذه الخاصیة فإنھ لا یمكن الحكم : الخدمة المصرفیة غیر ملموسة-1-1-3

فكل عمیل  ،یتوقع مرتبط بما یطلبھ العمیل وما، فھي على الخدمة بمعاییر ثابتة ومطلقة 
  .وتقییم جودتھا  ھاوبالتالي من الصعب قیاس،  خاصة بھ اھتماماتلھ 

لا یمكن للخدمة المصرفیة سواء الخدمة المصرفیة تستھلك لحظیا :  –1-1-4

حظة فھي تستھلك في اللّ ، نتفاع  بھا  بعد عرضھاإلكترونیة إعادة الا مكانت تقلیدیة أأ
  نفسھا. قةمكن إعادة تقدیمھا بالدّ كما أنھ لا ی ،التي تقدم فیھا

فبمجرد الحصول على  الخدمة  :للاستدعاءالخدمة المصرفیة غیر قابلة -1-1-5

ولا یمكن إضافة تحسینات ، خرىأمرة  استدعاءھاالمصرفیة فإن المصرف لا یستطیع 
  .مع توقعات العمیل  انسجامھاوسحبھا في حالة عدم علیھا 

، لخدمات التي تعرض عن طریق الوكالةن اأ من خلال ھذه الخصائص نلاحظ 
خیر دور ھذا الألو، أساسا على العنصر البشري ةبمعنى العرض التقلیدي للخدمة مرتكز

، د على الخدمة المصرفیة المعروضة من طرف المصرفنطباع جیّ اكبیر في خلق 
فیھا، وبالتالي فھي ترتبط بسلوك العمیل وھذا الأخیر یرتبط بمتغیرات لا یمكن التحكم 
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وحتى تقلل المصارف من  السلبیات المرتبطة بھذا العامل توجھت لعرض الخدمات 
المصرفیة عن بعد والتي تعتمد على الأدوات التكنولوجیا، ومن ثم فإن توفیر  عنصر 
الاستخدام السھل  وتوفیر  الأمان، وكذا المظھر الخارجي الجیّد لھا والتصمیم  الجید 

ھو المؤثر  - ات التي تعرض عبر التلفزة الرقمیة أو الأنترنتبالنسبة للخدم -للمواقع 
  الأساس على الخدمة المصرفیة المعروضة .

  تدعیم  الخدمات المصرفیة عن بعد للجودة:   -2 -1

 تقاس جودة الخدمة المصرفیة من خلال اعتماد عدد من المعاییر، وھذه الأخیرة 
دمج  المصرف باستمرار على إذا عمل بدرجة عالیة من النجاح یمكن تدعیمھا 

   : )9( الصیرفة الإلكترونیة والتطورات الحاصلة فیھا، ومن بین ھذه المقاییس ما یلي

وضعیتھ بالنسبة المصرف لتحدید إن :تطویر الخدمة مقارنة بالمنافسین -1-2-1

؟ یعدّ من أھم مؤشرات " رید الوصولأوإلى أین  اأین أن "شعار ھللمنافسین وتحقیق
والعمل على التمیّز في عرضھا لمواجھة لكترونیة الالذا فإن دمج الخدمات  النجاح،

  المنافسة یعدّ جوھر تحقیق الجودة المصرفیة.

یدفع تبني النشاط المصرفي    التطویر المستمر للإدارة :المساھمة في  – 1-2-2

مستمر على التغییر الإلى العمل المسؤولین الإداریین عن بعد وخاصة الإلكتروني منھ 
التطور وھذا یساعد على تحقیق   ،للمصرف الاستراتیجیةق التنظیم والخطط ائفي طر

حتیاجات لا تھامناسب، حیث یجعل منھا أكثر أمانا وتنوعا، بالإضافة إلى للخدمةالمستمر 
  .المتعاملین في المكان و الزمان

وكذا أنظمة  إن دمج الخدمات المصرفیة الالكترونیة  :تدعیم عملیة الرقابة -1-2-3

، كل المستویاتالمعلومات، یسھل سرعة عملیة المراقبة وجعلھا محكمة ومستمرة على 
والقوة من جھة       وھذا یسھم بطریقة مباشرة في التعرف على نقاط الضعف من جھة

وھذا یؤثر مباشرة على جودة  أخرى، وبالتالي سھولة تداركھا في الوقت المناسب،
  الخدمة المصرفیة  .

  :تأثیر الخدمات المصرفیة عن بعد على التكلفة -1-3

في خفض  للصیرفة الإلكترونیة من المعروف أن المصارف تدرك الدور الكبیر 
تسارع في دمجھا،باعتبارھا العنصر الجوھري في  لذا نجدھا ، التكلفة على المدى البعید
عروض العدید خاصة وأن المتعاملین أصبح  بإمكانھم معرفة زیادة الحصة السوقیة، 

ستخدام التقنیات والأنظمة امن خلال ،وذلك مصرفیةالمن المؤسسات المصرفیة وغیر 
  المعروضة. الإلكترونیة 
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، فة بالنسبة للخدمات الحدیثةكلِّ الخدمات التقلیدیة مُ إن الدراسات السابقة أثبتت أن 
أثر التعرف على إلى ھدف تبنك إیطالي  600فمثلا في دراسة تمت على أكثر من 

 اإیجابی اتأثیر تؤثروجد بأنھا  ، ستخدام التكنولوجیا على الصناعة المصرفیةاالتوسع في 
عام  Chrisكما أنھ في دراسة قام بھا كریس ،على التكالیف والإنتاجیة والربحیة

بینما تكلفتھ من  ،$65وجد أن تكلفة فتح حساب جاري من خلال الفرع تتطلب 2005

أما بالنسبة  لدراسة  تمت حول تكلفة الحصول على  . $15خلال الانترنت لا تتعدى 

 النتائجفلقد تم الوصول إلى الخدمة المصرفیة حسب القنوات الإلكترونیة والفروع 
               : يالتال المبینة في الجدول 

  : تكلفة عرض الخدمة المصرفیة عبر العدید من القنوات 1جدول رقم  

الصراف   الھاتف  الفرع  القناة
  الآلي

  الأنترنت

تكلفة الحصول على الخدمة 
USD 1,07  0,54  0,27  0,01  

ر : قولدفینقر، كارلس، بنوك الانترنت ، مؤتمر معھد الدراسات المصرفیة المصد
  .2005،بعنوان الصیرفة الإلكترونیة ،الأردن ، 

نلاحظ من خلال الجدول بأن تكلفة عرض الخدمات المصرفیة عبر الأنترنت  أقل 
وھذا ما یثبت أن التبني المستمر لتكنولوجیات الحدیثة یعمل ، بكثیر من باقي القنوات

خفض التكالیف تساعدھا  لإستراتیجیةوبالتالي تحقیق المصارف ، على خفض التكلفة
  .نافسیة خاصة إذا كانت تتمیز بجودة عالیةفي جعل الخدمات المصرفیة المعروضة ت

 

  : توزیع الخدمات المصرفیةتعدد قنوات  -1-4

تعمل إدارة التسویق المصرفي دائما على تنویع قنوات التوزیع الخاصة بھا، فوجود  
خرى یسھل أومن ناحیة ، ھذه الخاصیة یسھل من ناحیة عملیة عرض وتقدیم الخدمات

بمعنى من القناة التي ن الذي یرغب فیھ المتعاملون، من المكاالحصول على الخدمة 
قنوات توزیع  . ومن ثم دمج الصیرفة الإلكترونیة یضیفكبر درجة إشباعأتحقق لھم 
،وبالتالي  فھي تحقق من جھة حاجات المتعاملین ومن جھة  ثانیة توسیع عن بعد 

ت  الھاتف، عرض الخدمة مما یساعد في  زیادة حجم توزیعھا.ومن بین ھذه القنوا
الصراف الآلي،  التلفزة الرقمیة، الأنترنت بوصفھ أھم قناة معتمدة من طرف 

  المصارف. 

    الخدمات المصرفیة عن بعد تدعم حاجات العملاء:  -2
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 لماذا تحقق الخدمات المصرفیة عن بعد وھو:  ھناك سؤال یطرح من طرف الكثیر
  ؟  انجاحوخاصة الصیرفة الإلكترونیة 

بناء نظام تكنولوجي إلى المفكرین أن عوامل ھذا النجاح ترجع  العدید من یرى
ن من خلال العدید من الدراسات أن جوھر ھذا التفوق والنجاح یرجع ولكن تبیّ  ، مستقر

المتعاملین تقود   احتیاجات "شعارھا   لإستراتیجیةالبنك  إتباعبالدرجة الأولى إلى 
لذا  المتعاملین معھ، حاجاتل تھتلبی مدىومن ثم فنجاح البنك مرتبط ب، " مسار البنك 

             دراسة الحاجات الأساسیة للعمیل سوف نحاول من خلال ھذا العنصر
  .تھ التي طبقتھا المصارف في كل مرحلة من مراحل نموھا یوسیكولوج

تحقیق رغبة  ة فيإن عمل المصارف المستمررغبة العملاء في التحرر :  -2-1

 امن عامل المكان والزمان جعلتھھم في إمكانیة تحریرأساسا متمثلة الھا،المتعاملین مع
  ، یمكن تلخیصھا فیما یلي: ستراتیجیاتتخذ العدید من الات

  :تقریب البنك من المتعاملین  -2-1-1 

 ىالمصرف للموقع الجغرافي  لفروع البنك أول اختیار إستراتیجیة دّ تع
أحد أھم العوامل التي تدفع العملاء كانت حیث  ،تخذتھا المصارفاستراتیجیات التي الا
دراسة إحصائیة في فرنسا أنھ  تإذ أثبت .ختیار البنك الذي یرغبون في المتعامل معھلا

من المتعاملین یختارون البنك حسب قربھ الجغرافي من المسكن أو مكان  %40یوجد 

دید من بعت المصارف العتّ اوبھدف تحقیق ذلك  .)10(العمل لتفادي مشاكل التنقل

  ستراتیجیات یمكن تلخیصھا في المراحل التالیة : الا

سیاسة التوزیع الجغرافي للبنك على كافة اتبّعت المصارف  : الوكالات عددزیادة - أ
ھذه ئن كانت ،ول يوحتى على المستوى الخارجكأوّل خطوة،  التراب الوطني

 تحقّق عامل القرب، فھي لا محالة ستكون مكلّفة.ستراتیجیة الا
 :Réallocation   سیاسة إعادة التوزیع - ب 

ن المعیار الذي یتم على أإلا  ،على الرغم من أن سلوك المتعاملین في تطور مستمر
یبقى عامل القرب الجغرافي من المنزل أو مكان العمل، لذا المصرف ختیار اأساسھ 

ل  نقل إعادة تغییر في مقرات الوكالات من خلا إستراتیجیة بإتباعقامت المصارف 
 ا وكذاوإعادة التوزیع الجغرافي للوكالات. حیث بدأت بشكل عام في العواصم ونواحیھ

في المناطق التي تمتاز بحركة كبیرة للأشخاص مثل : المحلات الكبرى، المستشفیات ، 
 إتباع، لكن سكانیةت إلى المدن الأخرى الأكثر كثافة متدّ اثم   الخالمطارات ، ...

التفكیر  إلىالأمر الذي دفع المصارف مكلّفة جدا،  إعادة التوزیع لإستراتیجیةالمصرف 
  أعلى.أخرى أقل تكلفة یتم تنفیذھا بسرعة  إستراتیجیةفي 

  : التوجھ نحو القنوات المصرفیة عن بعد -.ج
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 وجود 1991على الفرنسیین سنة  L'AFBراسات التي قامت بھا الدّ  ىحدإنت بیّ 

دي العدید من الإزعاجات  الوكالات بصفة نادرة لتفإلى ایعلنون عن ذھابھم  %51نسبة 

 1996رتفعت ھذه النسبة سنة اداخل الوكالات ،..) ولقد  الانتظار(مشاكل التنقل، 

تعدد  إستراتیجیةضح للمصارف بأن اتّ ومن خلال ھذه الدراسة ، )11( %56لتصبح 

صارف نحو الممما دفع  ،القنوات وإعادة التوزیع لا تحقق الرضى الكافي للعمیل
مزایا   استخدام القنوات  المصرفیة المعروفة عن بعد ، والتي أسھمت في  توافر

  لمصرف).القرب من ا من جھة أخرى عامل التنقل و (من جھة   للعملاء جةومزد

 : في أوقات عمل المصرفبزیادة التحسن النوعي  -2-2

ومن ثم ، العاملة تتطابق مع أوقات الفئة لاالرسمیة  مصرفن أوقات عمل الأنعلم 
  .فإنھم لا یستطیعون تسییر معاملاتھم المالیة

زیادة ساعات العمل جعلتھ یفكر في إن رغبة المصرف في خدمة ھذه الفئة  
ھ یحتاج العدید من المتعاملین إلى القیام نّ ، حیث إ االمشكل مطروح يلكن بق، میةسالرّ 

ھتمام  دفع المسیرین إلى الا مما ،رج أوقات عمل المصرفابعملیات مالیة في أوقات خ
تساعدھم في عرض خدمات في أیام  ةبھذا الجانب والعمل على إدخال أدوات تكنولوجی

حیت بدأت المصارف بالھاتف من خلال الخدمة  والأوقات خارج أوقات العمل. .العطل
آخر بوصفھ عتماد الانترنت اوأخیرا تم  ،اف الآليالصوتیة تم بعد ذلك أدخلت الصرّ 

 ، وأصبح بإمكانھم التواصل مع البنك ة عملت على القضاء على ھذا المشكلوسیل
 .یوم   7/7سا وكذا  24/24

  رفع ولاء العمیل :  -2-3

لدرجة ولاء المتعاملین  اكبیر اھتماماتولي  لاالمصارف في فترات سابقة  كانت
لولاء ھو نت الدراسات والأبحاث أن  تحقیق درجة كبیرة من اولكن بعد أن بیّ  ، معھا

مرة أكثر من لو تمت  15أن تكلفة خسارة عمیل تكون ، وأساس الحفاظ على المتعاملین

المحافظة علیھ منذ البدایة، حیث دفعت ھذه الدراسة إلى  تحول فكرة  المصارف من 
  والاھتمام بولائھم. )CRM )12إدارة شكاوي العملاء إلى إدارة خدمة العملاء 

بعض الأحیان یوجد استقرار قوي في نسبة  أنّھ فيولاء دراسة الفي  حیث لوحظ
 التالیة:معینة من المتعاملین وھذا یرجع للأسباب 

حیث بینت دراسة أجریت على ، نتماء الزبون للبنك مرتبط بأول حساب فتحھاإن  -
فقط  %3من الزبائن لم یتركوا أول بنك تم التعامل معھ وحوالي  % 77فرنسا أنھ یوجد 

 ي السنة .یغیرون بنكھم ف
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ي یكون فیھ حسابھ الجاري ذھل على العمیل تغییر البنك اللسعادة لیس من ا  -

بھا حیث بینت دراسة على فرنسا قام  متطورة،الأساس خاصة إذا كان یعرض خدمات 
سنة  16شخص تزید أعمارھم عن  990على 2009نھایة دیسمبر في  Monabanqبنك 

تغییر البنك الموجود بھ الحساب  یةمكانإ ، حیث درس من خلالھخلال إستبیان من
یجیبون  فقط% 10و  یجیبون بلا 90%أنّ النتیجة  تفكانالسنة. الجاري الأساس ھذا 

  .)13(بنعم 

إن أغلب المتعاملین مع المصرف یقتنون العدید من الخدمات كالحسابات الجاریة،  -
ین مع البنوك الفرنسیة دراسة أجریت على المتعامل لذلك لوحظ في ، الخ..التأمین.عقود 

 - Multi bancarisé –یتعاملون مع البنك في العدید من المنتجات منھم ½ أنھ یوجد 

 ،إلى فسخ العدید من العقود وھذا یترتب علیھ غرامات مالیة وبالتالي تغییر البنك یؤدي 
فئة ولكن ھناك  ،مما یدفعھم إلى البقاء مع المصرف حتى لا یتحملون تلك التكالیف

  غییر المصرف رغم ھذه الشروط .ت

وحتى یتمكن البنك من الحفاظ على أغلب فئات المتعاملین معھ الذین یختلفون في 
نجد كبار السن لیس من السھل علیھم تغییر سلو أخذنا عامل السن ، فمثلا درجة الولاء 
رف مرتبط بمدى قدرة المص ؤھاالتعامل معھ، أما فئة الشباب فولااعتادوا البنك الذي 

ھدف الوبالتالي  تھم المرتبطة خاصة بإدخال التطورات التكنولوجیة.اعلى إشباع حاج
ذا عمل على ل ،لبنك ھو إرضاء المتعاملین الحالیین والمحتملین من كل الفئاتلالأساس 

، ولقد اتبّع في توفیر ھذه الخدمة العدید من لكترونیةالإدعم نشاطھ بتوفیر القنوات 
تصمیم  أھمھا:ومن ، بناء الولاء الإلكتروني للعمیلفي  ساعدتھ الاستراتیجیات التي

تامة للمعاملات المالیة السریة المان والأضمن ت مواقع شبكیة صدیقة للمستخدم 
إنشاء برامج للولاء ، توفیر للعمیل كل ما یحتاجھ وكل ما یفضلھ، للمستثمر عن بعد
 .)14( خاصة على الخط

تقدیم ، ھي ل خاصة في ظل التطورات المتسارعةإن أھم خفایا تحقیق ولاء العمی
ستراتیجیات التي ولتحقیق ذلك ھناك العدید من الاعالیة خدمات ذات میزات تنافسیة 

  الموالي. عنصرسنتعرف علیھا من خلال ال ،بعتھا المصارفتّ ا

  دعم المیزة التنافسیة: والعمل المصرفي عن بعد مدخل لتحقیق   -3

من  الإلكترونیةخدمات النافسة شدیدة في مجال عرض تواجھ م مصارفالأصبحت  
لتي اكتست ، افي البنوك المحلیة والخارجیةأساسا  ، وتتمثلطرف العدید من الجھات

لتطورات التي عرفتھا ، وكذا نتیجة لأبعادا دولیة قانونیة في ظل تحریر تجارة الخدمات 
 ؤسسات المالیة غیر المصرفیةبالإضافة إلى المنافسة من طرف الم، التجارة الإلكترونیة

تتعامل بالأدوات الإلكترونیة و  ، حیث أصبحت ھذه الأخیرةوالمؤسسات غیر المالیة
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ستراتیجیة اھ المصارف نحو  ی.وبالتالي  توجمماثلة  تقدم خدمات مصرفیة إلكترونیة
 للبنیة الأساسیة للمصرف لما لھ من دور في لامكمّ  اجزء دّ النشاط المصرفي عن بعد یع

  .تدعیم القدرات التنافسیة 

، أبعادھا والعوامل المكونة ھاسنعرض مفھوم المیزة التنافسیةالتعرف على بھدف 
بعدھا نتطرق إلى دعمھا من خلال استخدام النشاط المصرفي عن و ،لھا في المصارف

  بعد وخاصة الإلكتروني منھ.

، دینامیكیة مستمرة المیزة التنافسیة عملیة دّ تعمفھوم المیزة التنافسیة :  -3-1

لتحقیق التفوق ، وتھدف والخارجیة الانحرافات الداخلیةتستھدف معالجة الكثیر من 
لوقت بمعنى أن لا یكون التفوق المستمر للمصرف على باقي المصارف الأخرى ، 

لحفظ توازن المصرف تجاه المؤسسات المالیة  محاولة جعلھ دائما قصیر المدى ولكنھ 
المیزة التنافسیة ؟ وما المصدر الذي تتولد منھ؟ السوق، فما ھي في الأخرى الموجودة 

  ؟.وكیف تقسم داخل المصرف

  ھناك  العدید من التعاریف نذكر منھا ما یلي: التنافسیة: تعریف المیزة -3-1-1

المیزة التنافسیة ھي قدرة المصرف على تحقیق الأداء بأسلوب معین أو   - أ
تقلید ھذا الأداء من قبل المنافسین في الوقت  في وھناك صعوبة ، أسالیب متعددة 

  . )15( الحاضر

كسب في منافستھا مرف من خلالھا تحقیق امصالھي الوسیلة التي تستطیع   -ب
   . )16( خریینللآ

، مستقبلا الحالیین والمتوقعین ترتبط بالمنافسینالتنافسیة  بأن المیزةإذن یمكن القول 
  تمیّز في الخدمات المناسبة للعملاء.وكذا بقدرة المصرف على تحقیق عامل ال

من التعاریف السابقة نستنتج بأن للمیزة أبعاد المیزة التنافسیة المصرفیة : -3-1-2 

  )17(ن :یالتنافسیة في المصارف بعد

 ،ز في القدرات والمھارات الداخلیة للمصرفویقصد بھ التمیّ البعد الداخلي :  - ا
 لمصارف تعمل ا، حیث نجد میزة التنافسیةالأساس الذي تبنى علیھ الالتي تعدّ و
  ستمرار من أجل التعرف علیھا وتطویرھا .اب

لا یمكن القول بأن مصرف ما لھ میزة تنافسیة عن باقي  :الخارجيالبعد  -ب
لھ القدرة على لجم المنافسین الخارجیین والمتعاملین معھ على  تإلا إذا كان ، المصارف

  الثبات.وأسس راسخة من القوة والسیطرة 
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ین البعدین أساس تدعیم المیزة التنافسیة في المصارف فنجد المصارف ذعتبار ھاب
أرباحھ  وكذازیادة الحصة السوقیة للمصرف  ، وبالتاليبوسعھا لتحقیقھم ا تعمل كل م

  .الدائم  ستقرارالاوتحقیق 

 Treacy etلقد أوضح  نة  للمیزة التنافسیة في المصارف :العوامل المكوّ -3-2

 atosB 18( بأن المیزة التنافسیة تنشأ من عاملین أساسیین(:  

الخدمات  ھو إنتاجأساس تحقیق الكفاءة في المصارف  المقارنة:الكفاءة --3-2-1

  )19(وھذا الأخیر یتأثر بعاملین أساسیین  ،بتكلفة أقل من تكلفة إنتاج المنافسین

لداخلیة إلى مستوى یقل عن محاولة تدنیة مستوى التكالیف االكفاءة الداخلیة :  - أ
المؤسسات المالیة وغیر المالیة التي تعرض خدمات  ،من المصارف تكالیف المنافسین
  مصرفیة منافسة .

لتكالیف التي یتحملھا المصرف یقصد بھا تدنیة  :الكفاءة التنظیمیة المتبادلة  -ب
  في تعاملاتھ مع المصارف الأخرى .

 Bargaining Power المساومة:قوة  - 3-2-2

التكالیف بوتتأثر العملاء، مساومة مع  المصرف حالاتمعناه تحقیق لصالح 
، بالإضافة مساومة الأسعار مع المتعاملینو التسویق ، تكلفةالمرتبطة بالبحث العلمي

عند  ھاالخصائص الفریدة للخدمة والتي تجعلھا تختلف عن خصائص الخدمة نفسإلى 
إذا توقف عن التعامل مع  عمیلالتي یتحملھا ال التكالیفالمنافسین.كما نضیف عنصر 
  المصرف ( تكالیف التحویل ).

  تعزیز المیزة التنافسیة باستخدام النشاط المصرفي عن بعد : -3-3

، ھي المیزة التنافسیة إن القیمة الجوھریة التي تساعد على تحریك نشاط أي مصرف
صبحت تعمل على كل المنظمات بصفة عامة والمصارف بصفة خاصة أ نّ إحیث 

كذا و، متلاك المیزة التنافسیةاالتنسیق مع جھات البحث من أجل الوصول إلى أسرار 
خاصة وأنھ لم یعد سبب توجھ المصارف إلى النشاط ، ق إمدادھاائالبحث عن سبل وطر

بل ھو البقاء ، ھو تخفیض التكالیف فحسب وخاصة الإلكتروني  المصرفي عن بعد
ق یل تحقیسبومن ثم فالصیرفة الإلكترونیة  ة تنافسیوالنمو في ظل البیئة ال

من خلال المیزة التنافسیة  دعیم تتظھر مساھمة  الصیرفة الإلكترونیة في و.قفوتال
   ):20(العناصر التالیة 

  معیار لتحدید المنظمات الناجحة : النشاط المصرفي عن بعد – 3-3-1
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سھل  ، فرتھ التكنولوجیات الحدیثةإن وجود نظام التبادل الإلكتروني للبیانات الذي و
مما یجعل كل المعطیات ، فیما بینھم الاتصالعلى المصارف والمتعاملین سرعة 

عن حالتھا المالیة ووضعھا ،  وكذا منتجات المعروضةكافة ال واضحة وبكل یسر عن 
ومن خلال ذلك یستطیع المصرف إبراز مدى قدرتھ على الوصول إلى  ،في السوق

 إستراتیجیة التي تدعم  نحو دمج التكنولوجیات الحدیثة ھتوجھ من ثم و، یاالمراتب العل
. إذن الصیرفة التركیز على القطاع السوقيفي الخدمة وز تمیّ القیادة التكالیف، 

المصارف التي لا تطبقھا لن  وإلا فإنّ  لابد منھا أصبحت ضرورة حتمیة الإلكترونیة 
 وستنحل وتتلاشى.تظھر في الصورة 

 :النشاط المصرفي عن بعد یرفع كفاءة الخدمة المصرفیة  -3-3-2

عما ھو جدید ومواكب للتطورات  المصارف یبحثونالمتعاملین مع  أغلب فئاتإن 
توجھ المصارف إلى الخدمات الإلكترونیة یسھم بدرجة كبیرة في  وبالتالي ،المعاصرة

عات الظاھرة والضمنیة لأن أساس الجودة ھو إشباع الحاجات والتوقرفع كفاءة الخدمة، 
كسب ثقة للعمیل، ومن ثم فإن توفیر عنصر الجودة یھدف بالدرجة الأولى إلى 

تحقیق میزة بالتالي و ،تفوق في الأمد القصیر والطویلال أجل تحقیق المتعاملین من 
  .تنافسیة طویلة الأمد

   المرونة: النشاط المصرفي عن بعد یحقق عنصر -3-3-4 

وتتمثل أساسا في ،    CUSTOMIZATION ةالزبونی اسم ھناك من یطلق علیھا
وفق الحاجات والرغبات الفردیة لكل خدمة قدرات و مھارات المصرف على تغییر ال

نفتاح الأسواق اومن ثم فإن ، مع تغیرات السوق  ھوالتي تتماشى في الوقت نفسعمیل، 
، مما دفعھا الوضع  أجبر المصارف على التأقلم مع ھذا، وتوسع التجارة الإلكترونیة 

،ولھذه الأخیرة المرونة المصرفیة عامل  تسھم في تحقیق نحو عرض خدمات إلكترونیة
  ). (Krajewski 22  حسب رأيعدة أنواع  

وتتحقق من خلال عمل المصارف المستمر على مرونة عرض وتقدیم الخدمة  : - أ
ة في الجانب وإلحاقھا بالتطورات التكنولوجیا، خاص معداتاللات والآتغییر 

    .لتسییر كل أقسام المصرفإدخال أنظمة المعلومات المختلفة وكذا الإلكتروني،  

قدرة  مساھمة الخدمات الإلكترونیة في دعم  ویقصد بھا :الخدمةمرونة مزیج  -ب
        المصرف على عرض خدمة مصرفیة تحقق رغبات المتعاملین الظاھریة منھا

  .والباطنیة

المصرف على  فوجود القنوات الحدیثة وخاصة الأنترنت ساعد : مرونة الحجم -ج
تتماشى وتقلبات الطلب في السوق المحلي أو ، عرض وتقدیم خدمات مصرفیة 

  الخارجي.
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إن وجود الخدمات المصرفیة : النشاط المصرفي عن بعد یزید عدد العملاء-3-3-5

حجم العملاء من ساعد على زیادة عن بعد وخاصة الإلكترونیة منھا في المصارف 
   خلال:

، والتي سمحت سمحت بتحریر تجارة الخدماتالتي طور القوانین والأنظمة ت -
بمعنى عرض ، الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء خارج الحدود المحلیةب للمصرف

  .خدمات على نطاق عالمي

من خلال إمكانیة عمل المصارف ، المكان والزمان قیود تحریر العمیل من -
  .یوم  7/7سا و 24سا/24

عدة في الوصول إلى یسھم إمكانیة الترویج للخدمات المصرفیة على نطاق واسع 
  )23(تكلفة. أقل  و وقت بأسرعشرائح 

   خاتمة

یتسم القطاع المصرفي الآن بتغیر واسع و مستمر، وھذا یعدّ المحرك الأساس 
رونیة منھا، للمصارف في التوسع في تقدیم خدمات مصرفیة عن بعد وخاصة الإلكت

التطویر المستمر وعدم الوقوف عند خدمات معینة،   إستراتیجیةوذلك من خلال انتھاج 
المصرف من ھذا  استفادةالمتعاملین وكذا محاولة  احتیاجاتبھدف تلبیة 

التكنولوجیات؛حیث  لاحظنا من خلال ما سبق أنّ الخدمات الإلكترونیة تؤثر تأثیرا 
مصرفیة من خلال مساھمتھا في التطویر الداخلي للمصرف إیجابیا على جودة الخدمة ال

وكذا تأثیرھا على طبیعة الخدمة ونوعھا، بالإضافة  ) الخ(الجانب الإداري، الرقابة...
إلى مساھمتھا في خفض التكالیف بدرجة كبیرة. كما أنھ تبین لنا بأنھا تسھم بدرجة 

ة حاجاتھم من جھة أخرى،  كبیرة في  تعزز ثقة العملاء بالمصرف من جھة وفي تلبی
مما ساعد على إعطاء صورة جیدة عن مدى اھتمام المصرف بعملائھ،  وھذا بدوره 
یكون لھ تأثیر  إیجابیا ومباشرا على علاقة العملاء بالمصرف من جھة وعلى المیزة 
التنافسیة للمصارف من جھة أخرى، وبالتالي یمكن القول بأن جوھر نجاح العمل 

یق رغبات المتعاملین، ولا یمكن تحقیق ذلك إلا إذا أدركت المصارف المصرفي ھو تحق
التحدیّات التي تفرضھا تبني الخدمات المصرفیة عن بعد  والاستفادة منھا في تدعیم 

خاصة في مجال  تحسین الجودة وتحقیق ولاء العملاء وكذا تدعیم میزتھا  ااستراتیجیاتھ
  التنافسیة.
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