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 بسم الله الرحمن الرحيم

 
 

 كلمة شكر وعرفان

يشكر الله يشكر الناس ل  من ل   

 
 لي من 

ّ
 بالشكر لله عزّ أو توجه لالا بد

ً
ي للوصول  لا

ل هذه إوجلّ الذي وفقن 

ي  المرحلة العلمية العالية،
ي أتوجه بالشكر والامتنان إل لجنة التحكيم الن 

كما إنن 

ي 
ي الكرام، ولكم من 

قيمت الكتاب لغايات التدريس والشكر الموصول إل أساتذت 

وقير على 
ّ
بجيل والت

ّ
 هلمكانة الكتاب العلمية وهذ والتوصية بدائكم بالرأيإكلّ الت

 شهادة نعي   بها. 

 
 

ي معلا .1  التسويقستاذ أ -الأستاذ الدكتور ناج 
 ستاذ التسويق أ -بو دلبوح أمحمود  الأستاذ الدكتور  .2
 والعلوم المصرفية  ستاذ الماليةأ -الأستاذ الدكتور هيل العجمي  .3

 أستاذ المالية  والعلوم المصرفية -الأستاذ الدكتور اياد الملكاوي  .4

 أستاذ المالية والعلوم المصرفية -أحمد الجيوسي الأستاذ الدكتور  .5
 أستاذ المالية  والعلوم المصرفية -الدكتور إبراهيم النسورالأستاذ  .6

ي  .7
 أستاذ اللغة العربية -الخال الفاضل الأستاذ أحمد المثات 
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 الإهداء

...  هسكنها فسيح جنانأإل روح أمي الغالية.... رحمها الله و 

ه الله بالصحة 
َّ
إل  والدي الحبيب رمز العطاء ... أمد

ي كل 
 لي ف 

ً
دا

ُ
ي الذين كانوا عض

ي وأخوات 
والعافية. إل إخوات 

ي الفاضلة... إل بهجة النفس 
َ سند... إل زوجن  لحظة وخير

ي النشام  كرم  وكاميليا
 .والروح والقلب، إل أبنات 
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 تمهيد
جاء تأأليف هذا الكتاب بهدف شرح المبادئ والنظريات الأساس ية في مجال تطور الخدمات المصرفية 

 ،الإلكتروني الرئيسة لتنمية الاقتصاد العالمي واتجاهها الابتكاري لتطوير التسويق المصرفي القنواتباعتبارها 

الأنواع والأساليب الرئيسة لتنظيم الخدمات و  ،أأساس يات ووظائف أأنشطة المصارف الإسلاميةتم مناقشة ت

 ومناقشةالمصرفية الإسلامية. تم وضع تصور للخدمات المصرفية الإلكترونية الرئيسة وأأصول تطورها، 

ثبات الاتجاهات الرئيسة في تطوير أأسواق الخدمات المصرفية الإلكترونية  ،أأنواعها ووظائفها الأساس ية تم اإ

 ،الإلكتروني اتيجيات الرئيسة المطبقة والتوصيات العملية في القطاع المصرفيوتم تحديد الاستر  ،في العالم

ط الضوء على الدور يسل تم ت و ،الجوانب الرئيسة للعمليات المصرفية على مس توى الربحية والمخاطرو 

عمال الحديثة الاستراتيجي للخدمات المصرفية  تم ،الإلكترونية وحجمها وجودتها في الأنشطة اليومية للأ

ثبات تأأثير القطاع المصرفي على جودة الخدمات المصرفية سلوك المس تهلك  معرفة ت، كما تمالإلكترونية اإ

يتم تسليط الضوء على أأنظمة الدفع الإلكترونية والتحويلات كما  ،في مجال الخدمات المصرفية الإلكترونية

الكشف وتم . المصارفلمية بين العا  SWIFT المزايا والعيوب الرئيسة لش بكة تذكر و  ،المالية الرئيسة

النقود الافتراضية )المشفرة(. وقد تم ذكر اتجاهات تطور البنوك الافتراضية و عن جوهر النقود الإلكترونية، 

لى تطوير البنوك، تم الكشف عن جوانب مهمة من أأنظمة المقاصة والدفع  ،في العالم ولتبرير الحاجة اإ

ثبات العوامل المؤثرة في  ،المصرفية المحلية وتسجيل المزايا والعيوبيتم تنظيم الخدمات كما  ،الإلكترونية تم اإ

ثبات اتجاهات  دراسة الخدمات المصرفية الإلكترونية المحلية من قبل العملاء، مع تحديد المخاطر الرئيسة. اإ

في الكشف عن واقع الخدمات المصرفية الإلكترونية و التطور في مجال الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 .الأردن

نأأمل أأن يس تفيد من هذا الجهد طلبة الجامعات وطلبة الدراسات العليا والهيئات التعليمية ورجال الأعمال، 

 .لتسويق المصرفي الإلكترونيل وأأن يسهم هذا الكتاب كمرجع لدراسة الأسس النظرية 
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 المقدمة 
 ، حيثللتسويق المصرفي الإلكتروني يوضح هذا الكتاب الدراسة النظرية وتطوير التوصيات العلمية والعملية

والبحث عن أساليب جديدة في تنظيم عملية  المستمر في النظام المالي تتطلب التحسين المتغيرةالعمليات ن إ
ات زيادة القدرة التنافسية للمنظمدوراً في تغلغل التقنيات الرقمية ل ، فقد كانإدارة التدفقات المالية للمنظمات

المصرفية  الخدماتتعد . تشكل جزءًا لا يتجزأ من تطوير المنظمةالتي  وفقًا لمعايير الأعمال الدولية المالية
وقد تجلى ذلك  ،تطوراً بين جميع قطاعات الاقتصاد العالمي وهي الأكثر رقمية في العالم الحديث هي الأكثر
 .ظهور الخدمات عبر الإنترنت في خدمة العملاء وتقديم الخدمات المالية من خلال

مراحل تطور الخدمات المصرفية و كمؤسسات مالية  المصارف نظرية ظهور مناقشة تتم الأول:في الفصل 
تم الكشف عن تشكيل الأنظمة و  ،طبيعة النظام المصرفي وأنواعه ونشأة تطوره مناقشة توتم ،العالمفي 

 ،تصور مفهوم تطوير النظام المصرفي الإسلاميو  ماليين، دورها كوسطاءو المصرفية اعتمادًا على هيكلها، 
ن الجوانب النظرية لتطوير يمكن تطبيق الكشف ع ،الإسلامية المصارفالاتجاهات الرئيسة لاستثمار  ومناقشة

وتوسيع عمل الأنظمة المصرفية في الممارسة العملية لإضفاء الطابع الرسمي على المفاهيم وتحديد الأنواع 
 .وهيكل عملياتها وأنشطتها للمصارفالرئيسة 

تحديد جوهر ومعنى و جوانب مهمة في تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية  مناقشة تتم الثاني: الفصل
في الخدمات المصرفية  تقنياتالمراحل الرئيسة لاستخدام ال كما تمت مناقشة ،الخدمات المصرفية الإلكترونية

 كذلك ،وقد تم تحديد مجموعة من العوامل المؤثرة على التغيرات في الخدمات المصرفية الإلكترونية ،الإلكترونية
مات المصرفية الإلكترونية مع الحجج المتعلقة تسليط الضوء على الوظائف والأنواع والخصائص الرئيسة للخد

دراسة في تحديد الأنواع والميزات الرئيسة للخدمات المصرفية، الويمكن تطبيق نتائج  ،بالمزايا والعيوب الرئيسة
 .كافة الجوانب الرئيسة لتنفيذها وتطويرها اتفضلا عن الجوانب الأساسية التي تأخذ في الاعتبار 

تحديد الأساليب الرئيسة للتأثير على الأسواق و تم تخصيصه لدراسة أسواق الصيرفة الإلكترونية  :الثالث الفصل
 ،المتطلبات الأساسية لانتقال التسويق المصرفي إلى الظروف الحديثةكما تمت مناقشة  ،المصرفية الإلكترونية

امل الرئيسة للترويج والتواصل مع ذكر الاستراتيجيات الرئيسة للتسويق المصرفي مع الحجج المتعلقة بالعو  مع
يمكن تطبيق النتائج الرئيسة لدراسة الأسواق  ،من المخاطر التي تم تحديدها والكشف عنها وطرح عدد ،العملاء

المصرفية الإلكترونية كجوانب نظرية في الممارسة العملية عند بناء استراتيجية للانتقال إلى السوق المصرفية 
 .والخدمات المصرفية أو توسيع نطاق العمليات

تم إثبات الجوانب  ،ضرورة الالتزام بالخدمات المصرفية الإلكترونية وتحسين جودتها يوضح الرابع: الفصل
تمت مناقشة الجوانب الرئيسة  للمنافسة،الإلكترونية وحجمها وجودتها كأداة رئيسة  الرئيسة للخدمات المصرفية
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 علىالإلكترونية  تأثير الخدمات المصرفية معرفة هدفب ،لجودة الخدمات المصرفية والمؤشرات الرئيسة لتقييمها
في الفضاء الرقمي وخصائص سلوكه عند  الفردتم إثبات دور  ،جودة تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية

يمكن استخدام التوصيات العلمية والعملية كقواعد أساسية لتنظيم خدمات  ،تلقي الخدمات المصرفية الإلكترونية
 عالية الجودة وتقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية.

مناقشة الأشكال الحديثة  تحيث تم ،تم تخصيصه لدراسة الأنظمة المصرفية الإلكترونية الخامس: الفصل
لتنظيم أنظمة الدفع الإلكتروني مع بيان المزايا الرئيسة  الكشف عن الأساليب المفاهيميةو  ،للتمويل المصرفي

تم  ،تم الكشف عن جوهر وسائل النقل الإلكتروني وأنواعها الرئيسة ،لطريقة الدفع الإلكتروني للسلع والخدمات
يمكن تطبيق الجوانب المنهجية والعلمية والعملية  .SWIFT ذكر الجوانب الرئيسة لنظام التحويل العالمي

رة للأنظمة المصرفية الإلكترونية الحالية عمليًا عند بناء أنظمة لإدارة السلاسل والتحويلات المصرفية المطو 
 .الإلكترونية

تحديد  حيث تم ،تم تخصيصه لدراسة النقود الإلكترونية والافتراضية وأهم طرق الدفع بها السادس:الفصل 
ذكر  مع ،تنفيذ القرصنة للأموال الإلكترونية والافتراضيةو  الأموال الافتراضية،و جوهر ومزايا النقود الإلكترونية 

تم النظر في اتجاهات تطور البنوك  ،الخصائص والمزايا والمخاطر الرئيسة للنقود الافتراضية والإلكترونية
يمكن تطبيق الجوانب النظرية والتوصيات المنهجية لضخ النقود الإلكترونية وتنفيذها في  ،العالمية وخصائصها

 .لية إنشاء التفاعل الإلكترونيعم
تم تحديد كما  ،ذكر ميزات وعيوب نظام المقاصةو الاهتمام بأنظمة المقاصة والسداد  يوضح السابع: الفصل

النظر في أنظمة ومحافظ الدفع الإلكتروني، بالإضافة إلى و  ،مواصفات نظام مقاصة الشيكات الإلكترونية
وتتميز النتائج التي تم الحصول عليها بأنها شكلت فهمًا أساسيًا لأنظمة المقاصة والدفع  ،نطاقها واستخدامها

الحديثة، التي يمكن اتخاذها كأساس لمزيد من البحث والتطوير للشركات فيما يتعلق بتنظيم التفاعلات 
 .الإلكترونية

صفات اليتم تسليط الضوء على حيث  ،قديم الخدمات المصرفية تتم تخصيصه لدراسة ملامح  الثامن: الفصل
إن  ها،تم الكشف عن الأساليب الرئيسة لتقديم الخدمات والعوامل المؤثرة على تقديمي ،عيوبالمزايا و الالرئيسة و 

المصرفية ليس لها مزايا فحسب، بل لها عيوب ومخاطر تم ذكرها  الخدماتالتقنيات الرقمية وتطبيقها في 
التنظيم المصرفي مهمة ويمكن استخدامها في  فيب التي تم الكشف عنها تعتبر النتائج والجوان ،وتحديدها

 .للمنظمةالأمثلة المستخدمة في الإستراتيجية الرقمية 
ة التقنيإثبات الجوانب و تم تخصيصه لدراسة اتجاهات تطور الخدمات المصرفية الإلكترونية  :التاسع الفصل

ويسلط الضوء على ملامح تنظيم الخدمات  ،على التعليم المصرفي في جميع أنحاء العالم اقوي االتي لها تأثير 
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تم تطوير القواعد الأساسية لأمن المعلومات حيث  ،المصرفية الإلكترونية وارتباطها بمخاطر الأمن الإلكتروني
عملية الناتجة عن دراسة ويمكن استخدام التوصيات العلمية وال ،عند استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية

 .سوق الخدمات المصرفية وتنظيم استراتيجية أمن المعلومات للمدفوعات الإلكترونية
مع ذكر أهم البنوك وأنواعها  ،تم تخصيصه لدراسة الخدمات المصرفية الإلكترونية في الأردن العاشر: الفصل

إن النتائج التي تم الحصول عليها لها قيمتها وأهميتها الخاصة وتحدد  ،وقائمة خدمات البنوك العربية
خصوصيات النظام المالي الإسلامي، والتغيرات المنطقية في التطور، التي يمكن استخدامها كمثال، كتوصيات 

 .وجوانب عملية لتحديد اتجاهات تطوير الخدمات المصرفية في الأردن
الإلكتروني" وفقًا لقضايا ومتطلبات السوق والتسويق الإلكتروني، مما يمكن لتسويق المصرفي ا تم تطوير كتاب"

التوصية بهذا الكتاب لطلبة الجامعات والدراسات العليا والهيئات التعليمية الأخرى، ولكل من يريد الحصول 
 على أساس نظري وتوصيات عملية جاهزة في مجال التسويق المصرفي الإلكتروني.

 

 قوالله ولي التوفي
 
 
 

 المؤلف                                       
لكتروني                                              المشارك أستاذ التسويق الإ

 الدكتور المهندس حسن علي العبابنة                                     
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 الفصل الأول

 الأنظمة المصرفية وأنواع المصارف
Banking Systems and Types of Banks 

 

المصرفية. اتالمبحث الأول: مراحل تطور الخدم  
 

 النظام ركائز ىحدإ المصارف تعتبر بلد، في أي والتقدم النهضة عوامل وأحد الحياة هو أساس الاقتصاد
تصور  يمكن لاالتي دونها  ،في تنفيذ السياسة النقدية هماً محيث تلعب دورا  الهام، لدورها الحديث الاقتصادي

أو للأفراد،  التجارية للمؤسسات المالية سواء الخدمات تقديم هي للمصارف الأساسية المهمة أن الدولية، التجارة
 حيث تقوم والأفراد، المؤسسات عمل سير يعكس مما النقود، على والطلب العرض آليات إحدى وباعتبارها
  .القروض وتقديم المالية الفوائض توزيع بإعادة المصارف

زمن رجع هذه الكلمة إلى ت ،ةالمنضدأو طاولة ال عنيوت ancoBيطالية " مشتقة من اللغة الإمصرفن كلمة "إ
 العديد جانب إلى الموانئ أرصفة على مُنتشرة كانوا يجلسون على طاولاتالذين  ،التجار في العصور الوسطى

 ،لنقودا وإقراض وتبادل وشراء صرف هامن عديدة عملياتب يقومون  كانوا النقود، بحوزتهم وكان العامة الأماكن من
 مصرفتأسس أول حيث  ،الودائع وقبولالقروض  وتقديمبعمليات التسوية  قامتالتي  المصارفأولى  ظهرت

ويعتقد أيضًا أن أصول الأعمال المصرفية يمكن إرجاعها ، عشر الثانيفي القرن  البندقيةب م.5711عام في 
 العملاء،من مكتوبة  ضمانات توتلق ،قروض بفائدةال وقدمتقبلت المعابد الودائع لحفظها  إذإلى بابل القديمة، 
يشار إلى الودائع والفوائد المدفوعة والقروض الممنوحة والأوراق النقدية مصرف بابل،  دمهامثل تلك التي يق

 الموضحة في الشكل.  مراحل تطور العمل المصرفي ومن .(2-1)بطاقة الجودوالصادرة باسم 
 

  
 

 .مراحل تطور العمل المصرفي( 1الشكل رقم )

 .(2): إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتابالمصدر
 

 بابل في الأوائل كان المصرفيون  المرحلة، هذه في المرحلة الأولى: مرحلة تطور الصيرفة )ظهور الصيرفة(:
 والتبرعات والغرامات الأراضي ملكية من كبير دخل على تحصل المعابد كانت حيث ،الكهنة هم القديمة واليونان
 فضلا ،القروض وتقديممن خلال الإدارة الماهرة للعقارات،  الأموالكانت مهمة الكهنة زيادة الدخل وجمع  ،وغيرها

مما أدى إلى تحقيق دخل  النقدية،قروض ال لتقديمواستخدمت الأموال المتاحة  مربحة، مشاريع في المشاركة عن

مراحل تطور العمل المصرفي

المرحلة الأولى
من العصور القديمة 
إلى تأسيس مصرف 

.البندقية

المرحلة الثانية
إلى 1156من 

را تأسيس مصرف إنجلت
.1694عام 

المرحلة الثالثة
إلى نهاية1694من 

.القرن الثامن عشر

المرحلة الرابعة
اسع من بداية القرن الت

.  عشر إلى يومنا هذا
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 نقلكانت تُ ، التي العقاريةضمانات ال القروض وقبولظهرت أنواع جديدة من  ،على حساب أسعار الفائدة المرتفعة

ض، قبلت المعابد اليونانية الأموال لحفظها بسعر فائدة معين و في حالة عدم سداد القر  إلى ممتلكات الكنيسة
في القرن  كمصارف،توقف نشاطاها  اليونانوتدريجيًا مع ضعف المعابد في  ،واحتفظت بها في خزائن خاصة

  .منافسة للمعابد ةالمنضدأو الرابع قبل الميلاد أصبحت الطاولة 
لم تقتصر  المرحلة، هذه في المرحلة الثانية: مرحلة تطور الأنشطة المصرفية )المدفوعات غير النقدية(: 

لقيام باستثمارات طويلة الأجل لقروضًا صناعية  تعطي بل كانتالأعمال المصرفية على الإقراض التجاري، 
 .(3)الفوائدعلى  منهالمنظمات الصناعية وحصلت ل

بتنظيم  كبرالإسكندر المقدوني الأ تطور القطاع المصرفي حيث قام بسبب  في مصر ت المصارفانتشر 
 وقدموالقد قبلوا الأموال لتخزينها وأجروا معاملات الصرف  ،الملكية" التي كان يسيطر عليها الإغريق المصارف"

 ةعمول على اوحصلو  اتكما شاركوا في تنظيم وإجراء المزاد ،وصناعية ورهونات مضمونة بالعقارات نقدية اقروض
 . (3-1)المرهون  بيع العقارمن 

 :لمصارفلالعمليات الرئيسة 
لم  ،الحاجةفي أوقات  وحمايتهاالأموال لحفظها  المصارفتقبل  :الأموال وحماية التخزين والتداول عمليات. 1

في عملياته  المصرفلم يستخدمها  ،تخزينلل فقط تكن هذه ودائع بالمعنى الحديث، حيث تم قبول الأموال
 رسومًا مقابل التخزين الآمن. للمصرفدفعوا  بلالخاصة، لذلك لم يحصل العملاء على فائدة، 

في حساباتهم المصرفية بعمليات التسوية عن  التجار الذين لديهم أموالامن قامت فئة  :التسوية عمليات. 2
، إذا كان لديهم المستفيدينطريق إجراء تحويلات أو عن طريق تحويل الأموال من حساباتهم إلى حسابات 

 .(5-4)المصرفية ةنفسه أو ما يسمى بالمقاص المصرفحسابات في 
توسع القطاع المصرفي لعب  المرحلة، هذه في صة(:تالمخ المصارفالمرحلة الثالثة: مرحلة التطور المصرفي )

 لمملكةل المركزي  المصرف هوو إنجلترا،  مصرفتم إنشاؤه خلال هذه الفترة هو  مصرفدوراً مهماً، وكان أهم 
 سكتلنديالإعلى يد  1694في عام  المصرفتأسس . «العجوز السيدة» بلقبالذي يطلق عليه أحياناً  ،المتحدة

الأسعار  استقرارعلى  محافظةبال المصرف يقوم ، حيثالإنجليزية للحكومة مصرف بمثابة ليكون  باترسون  ويليام
ظهر قانون  ،وإصدار الأوراق النقدية حكومة الملكة لزيادة النمو الاقتصاديلدعم الخطط الاقتصادية و  في البلاد

في حالة عدم سداد  نقل ملكيتهابشرط  ،العقاررهن ب مضمونةقروضاً  المصرفصدر أحيث الرهن العقاري، 
عدة بعد  ،مال ودفع الفائدة عليها تدريجياالرأس  لزيادةبقبول الودائع  تم السماح ،بالإضافة إلى ذلك ،القرض

وأن الودائع  توصل المصرفيون إلى نتيجة مفادها أن حجم الأموال المودعة لا يتغير عمليا، ،سنوات من الممارسة
، لذلك يمكن طرح جزء كبير من الأموال الموكلة إليهم للتداول دون تدريجياً  الودائع رصيد ويزدادمغطاة بالوثائق، 

تم وضع هذا الاستنتاج موضع التنفيذ وتغيرت  ،القروض ومنح سداد المستندات عن طريق ،بالمستثمرين الإضرار
 عاجلة وودائع بالطل تحت ودائع) ودائع مصارففقد تحولت إلى ، نفسها في المصارفيداع طبيعة عمليات الإ

انتشرت أعمال الودائع  ،الفوائد بالحصول علىرفض المستثمرون دفع العمولات وطالبوا ( حيث الادخار وودائع
  أصبحت مربحة لكل من المصرفيين والعملاء.و  على نطاق واسع وأصبحت
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 مصارفال تشر انتفي هذه المرحلة،  المصرفي )توسيع الصلاحيات المصرفية(: التطور المرحلة الرابعة: مرحلة
في  ،أمريكا الشماليةو سكتلندا والنمسا وألمانيا وسويسرا إشعبية خاصة في إنجلترا و  واكتسبت الودائع التي تقبل

 تأسسمركزية تحتكر وظيفة إصدار الأوراق النقدية، في فرنسا  مصارفكانت هناك  ،ية القرن التاسع عشرابد
الدولة الروسي في  ومصرف م1806النمسا عام  ومصرف م1800المركزي من قبل نابليون في عام  المصرف

عملت على  التي( العقارات رهن بضمانالرهن العقاري ) في صةتمخ مصارف. كانت هناك أيضًا م1860عام 
قبلت الودائع و لادخار لقروضًا  قدمتض التي اقر الإ مصارفظهرت  السكان والحرف اليدوية للحرفيين. ةخدم

في روسيا التي أصبحت مشهورة وسرعان ما انتشرت  ظهرت مكاتب الرهونات م1848في عام و  من السكان
  .(5)خرى البلدان الأ إلى

بدأت ، وجيزة مدةبعد ، لاحقًا المعدات تكلفة دفع مع المعدات استئجار :تأجيرالعملية  ظهرت، م1877في عام 
حيث تبيع المؤسسات مستحقاتها  ،وهو شكل من أشكال تمويل البائع اء عمليات الخصمفي إجر المصارف

 يتيح النموذج الذي هو للأموال، هذا الفوري  وكذلك الاستلام ودائنيها بخصم يساوي سعر الفائدة ورسوم الخدمة
 تظهر  في سبعينيات القرن العشرين، الأموال اقتراض إلى الحاجة دون  التمويل على الحصول فرصة للمؤسسات

على  المفروضة القانونيةسهمت القيود أحيث (. بيعها ثم مالية كأوراق)تسجيل الديون الديون توريق عملية 
في ظهور أعمال الإقراض المتنوعة المنظمة في سوق الأوراق المالية والمشاركة في رأس مال  المصارفمشاركة 

هكذا أدى تاريخ تطور  ،علاقات المراسلة ةماقإبإجراء معاملات الصرف الأجنبي و  ،والمنتشرة على نطاق واسع
 ايحقيق العب دور تتعامل مع مجموعة واسعة من القضايا والمعاملات و ت المصارفإلى حقيقة أن  المصارف

 .(5)في الاقتصاد امومه
نظمة المصرفيةالثانيالمبحث  :أنواع الأ  

من  العديدهناك و لتنمية الاقتصادية لأي دولة، ل المتطلبات الأساسية لوجود ضمان أحد مصرفيال نظاميعدّ ال
من الضروري للإدارة  في البدايةلكن و  ،عوامل كثيرةعلى  عتمدالتي ت ،مصرفيالنظام الالطرق لبناء و  الأساليب

الدستوري  يينتوحيد هذه القرارات على المستو بهدف ره في الدولة، يالمقترح تطو  العليا تحديد نوع النظام المصرفي
  والتشريعي.

 يختلف ،الدولة في الائتمان خدمات تقدمالتي  المالية نظماتوالم المصارف من مجموعةهو  المصرفي النظام
 المركزي  المصرف ،المصرفي النظام يشملو  السائد، الاقتصاد نوع حسبب ى خر أ إلى دولة من المصرفي النظام
 . خرى الأ والتسوية الائتمان ومراكز التجارية المصارف من وشبكة
 لأنظمة المصرفية في العالم:بنية ا أقسام
 .مركزي 
  (6)اللامركزي. 
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 تصنيف توبو لبناء النظم المصرفية في العالم.( 2الشكل رقم )

 .(7-6)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

 الإدارية الهيئة تعتمد حيث دولة،ال نيانو وق المركزي  للمصرف وفقًا المركزية المصارف أنظمة تختلف . مركزي:1
  .مصرف مركزي واحدبأنظمة  إلى المصرفية الأنظمة تقسيم ، ويمكنهعلى طبيعة إنشائ المالي للنظام
 بهيمنة العلاقات الأفقية داخل النظام على خلفية تعميم الوظائف  المستوى الواحدذات  المصرفية الأنظمة

صارمة  قيود علىالتنظيم في هذه الحالة  قتصري ،للعمليات بين المصارف الصارموالعمليات أو التوزيع 
 المصرفية. التجارية للعمليات الصارموإعادة التوزيع المركزي للأموال والتنظيم الأموال،  حركة على

  العلاقات عموديًا )علاقات التبعية بين المصرف المركزي  يتم بناء ،مستويينال ذاتالأنظمة المصرفية
كهيئة حاكمة وبقية المصارف( وأفقياً )العلاقات عبارة عن شراكات متساوية بين المصارف ذات المستوى 

مع هذا الهيكل للعلاقات الاقتصادية بين و بشكل مستقل(.  الائتمان موارد واستخدامالأدنى التي تقوم بتعبئة 
بما  العملاء، من مجموعة وتشملهمية الأ في غايةالمصرف المركزي تصبح مهمة إدارة السياسة النقدية 

 .(9-8)الحكومية والهيئات المصرفية المؤسسات في ذلك
 مستوى  تقرر التي هي واحدة، لسلطة تعطى الأموال على السيطرة إمكانية أن تعني مركزية المصارف 

 فإنأسعار الفائدة وغيرها،  ،مثلالمعروفة،  الاقتصادية المزايا كل مع المعاملات، إجراء وشروط العمولات
 .خاصة المصارف المركزية أخطر من أن تأتمن عليها جهة واحدة للمصارف المخولة الصلاحيات

منصات وتوفر الالتقليدية،  المصارف وظائف مع كبير حد إلى تشبه اللامركزيةالعملات الرقمية  اللامركزية. 2
لكنها و يومي،  بشكل استخدامها كيمكن التيوالحسابات العادية  القروض ،مثل ،لامركزية معظم الخدماتال

الموظفين الذين يشرفون على عمليات التحويل والموافقة على القروض والعقود  أي ثالثة، أطراف عن تستغني
 (P2P) الـ نظام وأيضاً  الذكية العقود النظام، وهذا يكون ممكنا باستعمال هذا ليس لهم وجود فيصبح أـالذي 

Peer-to-peer عمليات بين شخصين أو نِدينال حيث تتم .  
 نهاإ حيث ،بالكاملورقميا  افتراضياً  المنصات شكلاً  عبرتأخذ  الاتجاه ثنائية علاقة هي اللامركزي: المصرف

 شكل على للمستخدم نفسها تقدمو والاستخدام،  الوصول وسهولة سرعة تضمن رقمية شبكة خلال من موجودة

الأنظمة المصرفية هيكل  
 نشاط مصرفي مركزي  نشاط مصرفي اللامركزي 

المركزية  المصارفالأنظمة المصرفية مع 
.المستقلة المصارفومجموعة من   

مركزي  مصرفأنظمة مصرفية مع   

 

مستويينال ذاتأنظمة مصرفية   
أنظمة مصرفية ذات المستوى 

 الواحد
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 التحولمع و  ،المصرف إلى الذهاب قبل تنفيذها يجب كان التي ،المعاملات جميع تجمع بواجهة ذكي تطبيق
 مركزية أنظمة ظهور إلى ،وبالتاليالمصارف،  بين أوثق علاقات ظهور إلى ذلك دىأ المركزية، نظمةالأإلى 

 المصرفية لأنشطةا بتنظيم النوع هذا سمححيث  ،النقدية الأوراق إصدار يحتكر الذي ،المركزي  المصرف يرأسها

 .كفاءة بأكثر
 .الوظائف الأساسيةو  المصارفأنواع  :الثالثالمبحث 

 الانتعاش مستوى  على يدل الطلب ومستوى  متقدمة دولة أي في المالية الأنشطة أهم من المصرفي القطاع دّ يع
 بالأحداث تتأثر المصرفية الأنشطة أن ونجد المجتمع رفاهية في يسهم فهو العرض جانب في أما الاقتصادي،
 .المختلفة الاقتصادية

حيث  ،في التعامل بالنقود والمعادن الثمينة والأوراق المالية نشاطها الرئيسيتمثل هو مؤسسة مالية  المصرف
وإفادة المجتمع  منها والأفراد ليعاد إقراضها إلى من يرغب في الاستفادة المنظماتالأموال من  جمع ساعد علىت

، كما أنها هي حلقة الوصل بين المدخرين والمستثمرينالمصارف  وفي هذه الحالة تعتبر ،عن طريق استثمارها
تتاجر في مالية  مؤسساتن المصارف ما هي ألا إيمكن القول و  ،تقوم بالعديد من المعاملات المالية الأخرى 

 .الديون 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 عناصر النظام المصرفي وعلاقته بالنظام المالي.( 3الشكل رقم )

 .(11-10)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر

 

 

 المصرف

 

 المالي والنقدينظام ال

 تراكم الأموال وتجميعها.

 

بجميع أشكاله.الإقراض   

 

ضمان المدفوعات الدولية والتسويات مع الأطراف المقابلة 

 والكيانات المالية 

 

إصدار الأوراق المالية وتحصيل الكمبيالات وإصدار النقود والعملات 

  في السوق المشاركين عمل لتسهيل  الأجنبية
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 أهداف المصارف:
 المساهمة في تمويل التنمية الاقتصادية والاجتماعية للمجتمع .1
 خدمة المجتمع المحلي  .2
 خدمة العملاء .3
 وعالمياً الانتشار محليا  .4
 حاربتحقيق الأ .5
 يةحصة السوقال زيادة .6
 لمصرفاس مال أر  زيادة .7

يعدّ  المصرف أحد عناصر النظام المصرفي وارتباطه بالنظام الاقتصادي ويظهر الخصائص الرئيسة 
 للمصارف كوسطاء ماليين كما هو موضح في الجدول.

 

 الجدول رقم )1( خصائص المصارف كوسطاء ماليين.
 موضوعال مهام

الأموال التي يتم جمعها على وتودع  ،بهاالسندات الخاصة  المصارفتصدر 
 .أخرى في سندات صادرة عن جهات إصدار  مهذا الأساس، نيابة عنه

 تبادل الديون 

المصارف التزاماتها الخاصة على أساس الودائع عالية السيولة والودائع  تحدد
تتحمل المصارف التزامات غير مشروطة و بصفتها وسيطًا ماليًا وذلك  ،الثابتة

 .بمبلغ ثابت من الديون للكيانات القانونية والأفراد
 المالي الأمن

الأموال المقترضة،  عن طريقتشكل المصارف موارد الائتمان بشكل أساسي 
لمراقبة على عوامل خارجية وداخلية ويتطلب نظامًا خاصًا  ةعتمدممما يجعلها 

 .خرى الأالأنشطة المصرفية من قبل المصرف المركزي والسلطات 

 
 المالية ةطاالوس

الحق في فتح حسابات التسوية والحسابات الجارية وحسابات  للمصارف
وعلى هذا الأساس وسائل الدفع غير النقدية  في والاحتفاظ بهاالعملات الأجنبية 

 .ضمن عمل نظام الدفعي
 ضمان الدفع

 .(11)الكتاب نهاية في وردت مصادر على بالاعتماد الباحث إعدادر: المصد
 

زمنية لفترات  أخرى بإقراضها لكيانات قوم يو الودائع من مختلف الكيانات  قبلي ،امالي اطيوس المصرف عدّ ي
ا استردادها عندما وهم على استعداد لإقراضها ولكنهم يريدون أيضً  فائضة لديهم أموال فرادمختلفة، هناك أ

 ،محددةزمنية  مدةيسعون إلى الاقتراض ولكن بشرط دفع المال فقط بعد  فراداً أ وكما يوجد، يحتاجون إليها
وبهذه الطريقة فهي تشبه أي  ،حاربالأتحقيق و المصارف في خدمة المقترضين والمودعين  من هدفاليتمحور 

 ،منظمة تجارية كلما زادت الأموال التي يمكن أن تقرضها المصارف كلما زادت الأرباح التي تحصل عليها
بالأموال في على أية حال لا يمكن للمصرف توفير جميع الأموال المستلمة على الودائع، لأنه ملزم بالاحتفاظ 
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كلما زادت سيولة  ، بأنهتكمن المعضلة المصرفية وهناداد للمودعين، شكل سيولة كافية لتلبية احتياجات الس
 . (11)الأموال ارتفع عائد الفائدةبشكل الاحتفاظ في 

 يجبولذلك ، ربحًا للمصرف يحققلا و لفترات متقطعة يكون أكثر أشكال الأصول سيولة الأموال بالاحتفاظ 
 في الشكل. موضحالنظر إلى وظائف القطاع المصرفي في العالم الحديث كما هو 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 وظائف المصارف .( 4الشكل رقم )

 .(12-11)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

  للمصارف المالية وظائفال

جذب و إيداع الأموال 
 الحرة 

توفر الأموال المركزة في المصرف لأصحابها دخلًا معينًا من الفوائد من ناحية 
وتكون بمثابة مصدر لتمويل المعاملات الائتمانية من ناحية أخرى ، بمساعدة 

المؤسسات المالية، يتم تحويل الأموال، الحرة إلى رأس مال تستخدمه المصارف 
 للإقراض.

 

 وساطة الإقراض

 

يقوم المصرف بإزالة المشكلات باعتباره وسيطًا ماليًا من خلال معاملات الإيداع 
والإقراض، و يقوم بإعادة توزيع الأموال بين المشاركين في العلاقات الاقتصادية 
و يتم توجيه الأموال الحرة إلى حيث توجد حاجة إليها وحيث يمكنها تحقيق فوائد 

 اقتصادية، كما يقوم المصرف بالتحقق من مخاطر الائتمان.

 

 

الوساطة في التسويات 
 والمدفوعات

 

تقدم المصارف لعملائها طرق  دفع مختلفة، مثل الخصم المباشر والتحصيل 
النقدي وخطابات الاعتماد والشيكات والكمبيالات والبطاقات المصرفية وغير ذلك. 
وفي السنوات الأخيرة، تم تطوير المدفوعات الإلكترونية غير النقدية بشكل نشط 
للمؤسسات المالية المسؤولة عن التنفيذ، في الوقت المناسب لإعطاء تعليمات 

 لعملائها لتسديد المدفوعات.

 

 الائتمان المصرفي

 

عند تقديم القروض، تقوم المصارف بإنشاء ما يسمى بأموال الائتمان، التي ليس 
لها شكل مادي ولكنها موجودة ببساطة كحجز في حساب مصرفي، عندما يتم 
تقديم القر و ض، فإن المبلغ الإجمالي للأموال غير النقدية المتداولة يزداد، وعلى 
العكس من ذلك، عندما يقوم العميل بسداد الاستثمار المالي ينخفض المعروض 

 النقدي.

 

خلق النقود وتقديم 
 خدمات

 

 علىالتي تؤثر  ،السوق بنوع من النقود أو وسائل الدفع تزويديقصد بهذه العملية 
المركزي هو المسؤول الوحيد  المصرفعلى الرغم من أن ، كمية النقود المعروضة

قبول ودائع  علىالتجارية لديها القدرة  المصارفأن  لاإ النقود، عن إصدار
 .ؤثر في حجم النقود المعروضةي مما ،القروض تقديمثم ، فرادلأا
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إدارة  لها بقبول الودائع، وتقديم القروض، وتقديم الخدمات المالية مثل امؤسسات مالية مرخصالمصارف  تعدّ 
أو المصرف  الدولةيتم تنظيم المصارف من قبل  الدولفي معظم  ،الثروات وصرف العملات وصناديق الودائع

فرون ، فإنهم يو والمنظمات الأفرادجزءًا مهمًا من الاقتصاد لأنها تقدم خدمات حيوية لكل من  فهي ،المركزي 
أهميتها  مدىفكرة أفضل عن ستمنحك  ووظائفها للمصارفالأنواع المختلفة  معرفة نأ ،موالالأ لحفظمكانًا آمنًا 

 .والدور الذي تلعبه في الاقتصاد
 أنواع المصارف:

مراقبة وتوجيه و  غير ربحية مسؤولة عن صياغة السياسة النقديةحكومية  ةمؤسسهو ولًا: المصرف المركزي: أ
( تهدف وروبيمثل الاتحاد الأ افي حال كان اتحاد دولال من المصرفي في الدولة )أو في مجموعةالنظام 

بشكل عام إلى الحفاظ على الاستقرار النقدي والمالي في الدولة والإسهام في تعزيز النمو الاقتصادي والسيطرة 
 على التضخم وتخفيض البطالة والرقابة على جميع المصارف.

 :المركزي  المصرفمهام 
 ومراقبة تنفيذها. النقدية للدولة اتالسياس رسم 
 (.المحلية)العملة  المصكوكات إصدار 
 المصرفي. الرقابة على النظام 
  .إدارة نظام المدفوعات وتنظيم الائتمان والإقراض 
  الدولةإدارة احتياطي العملة الأجنبية والعمل كمصرف للحكومة وللمصارف التجارية العاملة في. 
 .تحديد سعر الفائدة 
  والاستثماري للفرد والمجتمع.  الشرائيرسم سياسات السلوك 
  .تولي مهام ومراقبة المقاصة 
   ًتقديم مجموعة من الخدمات المصرفية عن طريق للمصارف العمل مصرفا. 
   للمصارف. تسهيلات الائتمانيةالتقديم 
  .تقديم خدمة الإخطار المصرفية 
   لدى المصرف والتعامل مع الديون والتسهيلات الخارجية. اتالوزار حسابات كافة إدارة 
  للدولة النقديةالسياسات  تحديد. 
  قراض.قتراض الدولي والإالا  

نظام  أيساس أ الموجودة وتشكل المصارف مؤسسات مالية تعد من أقدم هي :التجارية المصارف ثانيا:
وتلتزم بدفعها  والشركاتوتقوم بقبول الودائع من الأفراد  ،المصدر الرئيسي للتمويل هو ودائع العملاء ،مصرفي

 .(13)قراضها للمستثمرين(إموال المدخرين و أخذ أقراضها)إوتقوم بإعادة  هو في الموعد المتفق عليأعند الطلب 
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 :التجارية للمصارف المصرفيةالأنشطة 
 قبول الودائع: .1
 سحبها صحابها بقصد الحفظ ويمكن أيودعها : هي الودائع التي وتسمى الودائع الجارية ودائع تحت الطلب

 دون فوائد. لكنو من قبل المالكين عند الطلب، 
  وتقسم إلى قسمين:  الحصول على الفائدة صحابها بقصدأهي الودائع التي يودعها  :استثماريةودائع 

لا في الموعد المحدد وان إيجوز سحبها  ولا ةمعين بمدةتكون مربوطة التي الودائع لأجل هي الودائع  -
  سحبت قبل ذلك يفقد حقة في الحصول على الفوائد

 شعار المصرف بالوقت المتفق إلا من قبل إالتي لا يحق لصاحبا سحبها  ي الودائع ه: شعارلإالودائع  -
  صندوق توفير البريد هتشبالودائع الادخارية: هي مصممة لصغار المودعين لتحفيزهم على الادخار و ،

عمليات السحب  هم المدخرات مبالغ صغيرة ويعطى صاحب الحساب دفتر يسجل فيجيكون ح حيث
 يداع.والإ

 :المالي التوظيف .2
 :الائتمان 

اعتمادات الصندوق: وتسمى بهذا الاسم لأنها تستهدف التمويل المستمر للحساب الجاري المدين لقاء  -
 وبطاقات الائتمان.القروض الشخصية ك ،حصول المصرف على فائدة محددة

 مالية ويكون مقابل فائدة معينة.أو وراق تجارية أالقرض بضمان  -
 الخصم: هو تسديد قيمة الورقة التجارية قبل موعد استحقاقها مقابل خصم جزء من قيمتها. -
مر بعقد كتابي يتعهد نما يتعلق الأإخطابات الضمان: في هذه الحالة لا يقوم المصرف بمنح قروض و  -

مقابل عمولة يتقاضاها  وذلك المصرف بكفالة العميل في حدود مبلغ معين تجاه طرف ثالث هبموجب
  المصرف من هذا العميل.

 بأن يدفع للمصدر الأجنبي قيمة المنتجات المستوردة. المصرفهو التزام الاعتماد المستندي:  -
 :الأنشطة في الجهاز المصرفي  

المصارف التجارية في  المصرفي نفسه، فإنها تستثمر جزءًا منها فيمن خلال ربط جزء من أموالها في النظام 
 فائدة.الصة مقابل تمن المصارف المخمقدمة مقابل فائدة وتشتري سندات متوسطة وطويلة الأجل شكل ودائع 

 ى:خر الأمصرفية المعاملات ال. 3
 عمولة التحصيل. مقابل ءعملاالوراق التجارية نيابة عن تحصيل قيمة الأ 
  رسومبين العملاء مقابل  الماليةالقيام بالتحويلات. 
 .تأجير الخزائن 
 محددة رسومكتتاب العام مقابل للا المنظماتسهم وسندات أ طرح. 
  عمولة.المقابل  المنظمةسهم وفوائد سندات رباح الأأتوزيع في المساهمة 
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لمصارف لالودائع مصدر التمويل الرئيس  هي مؤسسات مالية، إذا كانت :صةتثالثا: المصارف المخ
ص فيها تالتي تخ ،صة مصادر داخلية للقيام بمهامها وتمويل أنشطتهاتالمخ المصارف بينما تستخدمالتجارية، 

كمـا أن جمع الودائـع لا يمثـل واحـداً  ،ولا تمثل الودائع بالنسـبة لهـا دوراً ملحوظـاً  ،مواردها الذاتيةوتعتمد على 
يتمثل النشاط الرئيس  ،ن كان لا يمنع من أن تقوم الجهات التي تتعامل معها بفتح حسابات لديهاإو  مـن أهدافها
مثل  الأجل لخدمة نوع محدد من النشاط الاقتصادي ةصة في القيام بعمليات الائتمان طويلتالمخ للمصارف

راعي أو العقاري وذلك وفقاً للقرارات الصادرة بتأسيسها التي لا يكون قبول الودائع تحت النشاط الصناعي أو الز 
 .(14)ا الرئيسةتهنشطأالطلب من بين أوجه 

 :بالأموال  وتزويدهاصة في إنشاء ودعم الصناعات المختلفة تمخ مالية اتمؤسس هي المصارف الصناعية
وعادةً لا يسمح لهذا النوع من المصارف بفتح حسابات  ،اللازمة لشراء المواد الخام والآلات وغير ذلك

ما تستطيع على و  لأنه يعتمد على تمويل المشاريع الصناعية برأس ماله الخاصدائمة أو قبول الودائع، 
وكذلك قد تعتمد على السندات  ،خرى الحصول عليه من قروض من المصرف المركزي أو المصارف الأ

ل الصناعات تُحدد على أساس إمكانية حصوله على قروضها لآجال طويلة قدرتها على تمويو التي تُصدرها 
وأنها تمنح التسهيلات بمختلف آجال  ،بفوائد أقل نسبياً من تلك التي يمنحها لإقامة المشاريع الصناعيةو 

تقوم بعمل دراسات الجدوى التي تحتاجها أي منشأة نها أكما  استحقاقها وفقاً لنوع الائتمان المطلوب،
 تساعد على تنمية النشاط الصناعي والحفاظ عليه من التدهور.و  اعية جديدةصن

 :والمحاصيل،صة في تمويل نفقات الزراعة تمخوخاصة مالية حكومية مؤسسات هي  المصارف الزراعية 
الزراعية والمساهمة في تنمية  صة المتعلقة بالزراعة واستصلاح الأراضي،تالمخشراء المعدات والآلات و 

 الثروة الحيوانية. 
 :الزراعيةأنواع القروض 

 :تستخدم لتمويل أنشطة محدودة على المستوى الفردي قروض قصيرة الأجل. 
 كفاءة إنتاجية الأرض بشكل عام.ولزيادة لتمويل شراء الآلات والمعدات  :قروض متوسطة الأجل 
 الأراضي غير المزروعةوتنمية لاستصلاح  :قروض طويلة الأجل.  

بناء على نظامها كما و وتختلف سياسة المصارف في منح هذه القروض وفقاً لظروف الدولة التي يعمل بها 
 .تختلف المصارف في تكوينها ولأغراضها تبعاً لذلك

 الاعتمادات المالية بضمانات عقارية  تقديممالية يقتصر نشاطها على مؤسسات  هي: المصارف العقارية
وتعتمد  نظماتتُسهم في تأسيس هذه المنها أكما  ،الإسكان ومنظماتوتقدم القروض لجمعيات  أو أراضي

المصرف عليها من  التي تحصل ،القروض طويلة الأجلعلى في تمويل نشاطها على رؤوس أموالها و 
المصارف العقارية طويلة الأجل والقليل  تقدمهاومعظم القروض التي  ،المركزي والسندات التي تصدرها

 منها متوسط وقصير الأجل.
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 صة في تمويل التجارة الخارجية والمعاملات الدولية. تهي مؤسسات مالية مخ التجارة الخارجية: مصارف
التي تسمى هيئات  المصارفالتجارية، أي  المصارفيتم تنفيذ هذه الوظيفة من قبل الدول في العديد من 

والنهوض بها  دعم وتشجيع التجارة الخارجيةالهدف من إنشاء مثل هذه المصارف هو اعتماد الصادرات، 
للوصول إلى مراحل متقدمة وتنميتها عن طريق ما يقدمه المصرف من تسهيلات مصرفية وعن طريق 

المصارف  كما تقدم ،الأجل ةيلبما في ذلك قروض الاستثمار طو  يقدمها،مختلف الصور الائتمانية التي 
لكي تستعين بها والنهوض بالإنتاج المخصص و الصناعية، نظمات تسهيلات ائتمانية مختلفة الأجل للم

التي  ،من حيث الكمية وشراء المواد الأولية والسلع الوسيطة اللازمة للوحدات الاقتصادية وذلك ،للتصدير
 .(15)ةالاعتمادات المستندي كما تختص بفتحو تقوم بهذا النوع من الإنتاج، 

 ووه، الأفرادمن عامة يات تجميع المدخرات اأساساً لغ هاؤ نشاإمالية تم مؤسسات  هي دخار:الا مصارف 
 ،الدخل المحدود اتتكون قريبة من الفئات ذو تكون من وحدات صغيرة منتشرة جغرافياً، يشعبي  مصرف

وبهذه  ،تتمكن من جذب مدخرات القاعدة الشعبيةل وذلكيداع ز بانخفاض الحد الأدنى للإتاوعادة ما تم
 هذه المصارف أقرب وسيلة للمدخر من ذوي الدخل المحدود. دّ تُع الطريقة

مجموعة  تقدم ،كوسطاء ماليينتعمل  ماليةمؤسسات  هي رابعا: مصرف الاستثمار أو مصرف الأعمال:
مثل الاكتتاب والعمل كوسطاء بين الشركة ص في المعاملات المالية الكبيرة والمعقدة تمتنوعة من الخدمات وتخ

مؤسسة أخرى ويعمل كوسيط أو  يغطي عمليات الدمج وإعادة الهيكلة لـ ،المصدرة للأوراق المالية والمستثمرين
 ،الاستثمارية متخصصة في بعض الصناعات المصارفبعض ، مستشار مالي لعملاء من مختلف المنظمات

ذا إو  ،العملاء الصغار أوضا عمليات البيع بالتجزئة التي تخدم الأفراد أيلدى العديد من المصارف الاستثمارية 
جلها وصغر حجمها ففي المصارف الاستثمارية أبقصر متاز تأو كانت الودائع في المصارف التجارية تتصف 

 .(15)كبر حجماً أو  المدخرات أطول عمراً  تكون بالعكس 
يؤسسها أفراد تعاونيون أو جمعيات  غير حكوميةمالية تعاونية مؤسسات هي  خامساَ: المصارف التعاونية:

كل من التشريعات  هايحكمو وتعمل على مبدأ صوت واحد لشخص واحد  ،ؤهاحيث يملكها ويديرها عملا ،تعاونية
مجموعة من وتقدم  م1965التعاونية لعام  ياتيتم تسجيلها بموجب قانون الجمع إذالمصرفية والتعاونية، 

الذين هم مالكون وعملاء غير الأعضاء من وحتى  ،القروض للأعضاء وتقديمقبول الودائع  ،مثل ،الخدمات
للأشياء ظ الآمن االجارية والحف اتالمدخرات والحسابكيداع يقدم المصرف خدمات مثل حسابات الإ ،للمصرف
( والتسهيلات الائتمانية والقروض للعملاء بإجراءات ميسرة وفوائد منخفضة فهي غير تسهيلات الخزانةالثمينة )

 .(16)هادفة للربح في الدرجة الأولى
ن البشر مستخلفون أالمال مال الله و  تعمل على مبدأ أن ماليةمؤسسات  هي سادساَ: المصارف الإسلامية:

فليس الفرد حر  ،سلاميةوفق متطلبات الشريعة الإ لتوجيهه إلى ما يرضي الله في خدمة عباد اللهفي هذا المال 
لذلك و  ،عارضة والملكية الحقيقية هي لله خالق كل شيء ن يده يدّ ما يشاء لأ هيفعل في مال في أن حرية مطلقة
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لى ان الله تعلأ ،المال لخدمة المجتمعالتي توجه الإسلامية  الشريعةبن يلتزم أ من بد سلامي لالمصرف الإن اإف
 .تم علينا النعمة ووضع لنا من الشريعة ما تصلح به الدنيا والآخرةأكمل لنا الدين و أقد 

.تطور النظام المالي الإسلامي :الرابعالمبحث   
وهي الاقتصاد الإسلامي،  تطورالعملي من خلال  االشريعة الإسلامية وتطبيقهعلى  هي عمليات مصرفية تقوم

 ،المعاملات المالية الواردة في تعاليم الشريعة الإسلاميةئ مباد تراعيأحد أشكال الأعمال المصرفية التي 
ومنطق الإسلام هنا هو أن المال لا  ، )الربا(وهو ما يطلق عليه  بشكل قاطع التعامل بالفائدة يحرم الإسلام

استثماره أو تقديم الخدمات المختلفة  عن طريقوإنما هو وسيلة للربح  ،عن طريقهايجب اعتباره سلعة يتربح 
 الإسلامية هيئة رقابية مستقلة تسمى للمصارف كما يوجدوالحصول على المقابل المالي نظير تقديم الخدمة، 

يجب أن تتم الموافقة على جميع العمليات  إذ ،وهو هيكل مستقل منفصل للمصرف هيئة الرقابة الشرعية
 . (17)هيئة الرقابة الشرعيةوالمعاملات المصرفية في المصرف الإسلامي من قبل 

 ،وتحديدا في الريف الباكستاني ،ات من القرن الماضييفي منتصف الثلاثينالنظام المالي الإسلامي فكرة ظهرت 
بعض من  بتقديمثرياء قام بعض الأ حيث ،الصيرفة المحليةدخار بما تسمى صناديق للا ىلأو نشئت أعندما 

سوى بعض  ،الأصليمبلغ على المال  أيضافة إو ألتسليفها إلى المحتاجين من الفلاحين دون فوائد  موالالأ
ولكن  ،لم تستمر طويلا بسبب الصعوبات والتحديات التي واجهتهاهذه العملية ولكن  ،داريةالمصاريف الإ

ات من القرن الماضي ومن ثم تبعتها الباكستان ودول جنوب يربعينية الأانشطت من جديد في ماليزيا في بد
سلامية في ومن ثم بدأت محاولات بسيطة في الدول العربية لتطبيق الشريعة الإ ،اتيسيا في الخمسينآشرق 

النجار  عندما قام الدكتور أحمدم 1963في مصر سنة و  ،تجربة فاعلة أيالمصارف الربوية ولم تحصل 
الادخار المحلية  مصارفتبنى ت( بمحافظة الدقهلية المصرية ميت غمردخار في مدينة )بتأسيس صناديق للا

تأسس مصرف  م1971 وفي عام ،خفقتأسنوات ولكنها  ثلاثعدم العمل بالفائدة واستمرت التجربة قرابة 
ومارس نشاطه الاجتماعي بدل المصرفي  ،ناصر الاجتماعي الذي اعتمد في سياسته على الادخار بدل الفائدة

قد فشلت نتيجة للضغوط المالية والاقتصادية ف ،نظرا للظروف الصعبة التي تواجه المجتمع المصري آنذاك
دة ئالذي يحتاج إلى المزيد من التشريعات والقوانين السا ،سلاميوعدم وجود الكوادر المؤهلة لأداره التمويل الإ

ن هذه التجربة عكست الحاجة إ ،ن تتوافق مع التطور الحاصل في المنتجات المصرفية العالميةأالتي يجب 
سلام هو ن الإأسيما  ولا ،سلاميفي العالم العربي والإ ةصاخوبيجاد بدائل عن المصارف التجارية الملحة لإ

ما ذ يسمح للمودع حرية التصرف بأمواله المودعة وقت إالاكتناز" ول من ابتكر "أدخار وأنه الا ول من شرعأ
ففي  ،رض الواقعأالصفة العملية لممارستها على  ائهاعطإ وهذه التشريعات تحتاج إلى قوانين لتوضيحها و  ،يشاء

ورد في أوالذي  م1972ات من القرن الماضي انعقد مؤتمر وزراء الخارجية العرب في جدة سنة يية السبعينابد
نشاء إاتفاقية  عدادنتيجة لذلك الاهتمام الحقيقي لإ ،سلامية في الدول العربيةإنشاء مصارف إضرورة  هحد بنودأ
للأداء  اوكان خاص م1977باشر أعماله  إذ م1974 سلامي للتنميةالإ المصرفسلامي وهو إول مصرف أ

سلامي في دبي باسم إول مصرف أوبعد ذلك أنشئ  والمنظماتالحكومي مع الحكومات ولا يتعامل مع الأفراد 
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سلامية لأحكام الشريعة الإ ذ يقوم بتقديم كافة الخدمات المصرفية لكل القطاعات طبقاً إسلامي( )دبي الإمصرف 
 .(16)سلاميةوعلى غرار ذلك ظهرت المصارف الإ

 معايير الاستثمار في الإسلام:
بقول  ويجب استخدامه بعيدا عن الربا. لى في المالافالإنسان مستخلف من الله سبحانه وتع معيار العقيدة:. 1

بَا اللَُّ  حَقُ يم  ) الله تعإلى بِي الرِّ  (276)البقرة  (أَثِيم   كَفَار   كُلَ  يُحِب   لَا  وَاللَُّ   ۗالصَدَقَاتِ  وَيُر 
صلى يقول الرسول و  وأن تكون في الطيبات ،عاملتمح في التسامثل الصدق والأمانة والمعيار الأخلاق: . 2

   رواه الترمذي.التاجر الصدوق الأمين مع النبيين والصديقين والشهداء( ) الله عليه وسلم
الأنشطة الاقتصادية تم توزيع الاستثمارات على جميع أنواع : معيار التنمية الاجتماعية والاقتصادية. 3

وفي المقابل يبيح الاشتراك  ،التي لا تمثل نشاطاً اقتصادياً منتجاً  ،يحرم الإسلام المعاملات ،الضرورية للمجتمع
ب نجتالتي تنتج الطيبات من الرزق وتبرأس المال في المعاملات التي تمثل نشاط اقتصادياً حقيقياً منتجاً 

 .الخبيث
وَلَا تَب خَسُوا النَاسَ )  إلىقول الله تعبويعني عدم أيذاء الناس أو نشر الفساد،  معيار لا ضرر ولا ضرار:. 4

سِدِينَ( ضِ مُف  َر  ا فِي الأ  ثَو  يَاءَهُم  وَلَا تَع   .(85)هود  أَش 
وضرورة قيام الفرد بواجباته في إطار  أن يخلو من الفسادمعيار تحقيق المنفعة من أي نشاط اقتصادي: . 5

 حدود المنفعة التي تعود على المجتمع ولا تستقيم أمور الدنيا إذا حُبس المال عن التداول.في الأرباح 
كلما زادت درجة التقليب والمخاطر لرأس المال زاد العائد معيار ربط الكسب بالجهد في مجال الاستثمار: . 6

 .اوالعكس صحيح
ويلقي الغرم على عاتق غيره، فبقدر ما يغنم لا يصح أن يضمن إنسان لنفسه مغنماً  معيار الغنم بالغرم:. 7

بقدر ما يجب أن يتحمل من خسائر في و يا في حالات الرواج واليسر، ابه صاحب رأس المال من أرباح ومز 
 أي إن مَن ينال نفع شيء يجب أن يتحمل ضررَه. ،حالات الكساد وهذا هو العدل

فتح الحسابات الجارية وحسابات مثل، المصرفية التقليدية  الأنشطةبجميع تقريباً تقوم المصارف الإسلامية 
 ،هاوغير نة اوخدمات الخز  ،الأموال والمدفوعات وتحويل الماليةالقيام بالخدمات و منتجات التمويل  قديموت ،التوفير

 ،الإسلاميةتسمح به الشريعة  وبما ،الإنتاج والتجارة والزراعةمثل، والاستثمار في مختلف قطاعات الاقتصاد 
في الوقت نفسه لا يدين و  (.الفائدة الربوية)الذي يحظر تلقي المدفوعات على شكل فوائد والفرق الرئيسي 

الإسلام تحقيق الربح من حيث المبدأ، بل يحظر ببساطة تلك الفائدة التي لا تعتمد على نتائج الأنشطة وفقًا 
 . (18)يجب أن يكون الربح مكافأة على المخاطرة والعمل والجهد ،للشريعة الإسلامية

 مجالات الاستثمار في الإسلام )التمويل الإسلامي(:
بنسبة  همتفق عليو  بالسعر الذي اشتراها به البائع، مع زيادة في الربح معلوم المنتجاتهي بيع  المرابحة:.1

تتم على دون وعد سابق وهي المرابحة العادية، أو  أوحدث ذلك من الثمن أو بمبلغ  مقطوع، سواء معينة 
رغب بالحصول على السلعة عن طريق المؤسسة وهي المرابحة المصرفية ، ي شخص وعد بالشراء من اساس



  

28 
 

( بالإضافة إلى التكاليف المعتادةعلى بيان ثمن الشراء أو التكلفة ) وهو احد انواع بيع الأمانة التي يعتمد فيها
بيعها له يعيد ، ثم الصفقةلشراء سلعة بناء على  طلب  المصرفبحة المصرفية هي توسط فان المرا هوعلي

 بينهما. هعلي إجمالي سعر الشراء مضافاً إليه الربح المعلوم المتفقيساوي  بسعربالآجل 
هي عقد بين طرفي او مشاركة بين اثنين: احدهما بمالة ويسمى مالك المال دون ان يشترط المضاربة: . 2

هو الذي يبدي   (يسمى المضاربو عائدا ثابتا على مالة والآخر بجهده ودرايتة وخبرته وبراعته )أفائدة ثابتة 
استعدادا لتنمية هذا المال بالاتجار فية، على ان يقسم الربح بينهما على اساس نسبة شائعة من الربح يتفقان 

ويكون تقاسم الارباح على شكل حصة او نسبة من الربح وليس من رأس المال ويقاسم الربح بحسب  هعلي
ولو اتفقا على تقاسمها او على انهما شركاء فيها  اما الخسارة فتكون على رب المال )حصرا( ،مايتفق علية

 .(18-17)ن هناك تعدي او تقصير او مخالفة لشروط المضاربة، في حين يتحمل المضارب جهده وعملهو مالم يك
و أيقوم له بذلك  مَن  و جزء منها فيحتاج إلى أ هرضأو لآخر عن زراعة أقد يعجز المرء لسبب  :المزارعة. 3

نها عقد بين أتعرف المزارعة على  إذ ،ويتم ذلك عن طريق عقد المزارعة ،زراعتها ويقاسمه الناتجيعينه على 
حسب الاتفاق ويشترط بن يكون الناتج منها مشترك بينهما أرض بالزراعة على كثر على استثمار الأأو أ فردين

( ومعلومة مدة المزارعة المزارعواجب العمل) هرض محل الزراعة وتسليمها لمن عليلصحة المزارعة معلومية الأ
ن من لأ شاملاً  تفويضاً  لم يفوض الزارع  ن تتناسب مع الحصول على الناتج منها ومعرفة الشيء المزروع ماأو 

تحديد واجبات كل من طرفي عقد المزارعة و  ،رض ومنها ما ينقص منهاالمزروعات ما يزيد من خصوبة الأ
( وفي رضنتاج الأ ) الناتجيكون جزءا شائعا من  اتيد كيفية توزيع العائدوالتزاماته تحديدا نافيا للجهالة وتحد

 هرضأرض غلة يخسر صاحب الأ ، أنحصول على العائد كحدوث فيضان مثلحال حدوث ما يمنع من ال
 ويخسر المزارع تعبة بالأرض.

الرغم من صدور على صول بثمن مؤجل ثم بيعها بثمن حال لغير من اشتريت منة أهو تملك رق: االتو . 4
لا مؤخرا من قبل إلم يوضع موضع التطبيق  هنإسلامي بمشروعيته فقرار من المجمع الفقهي لرابطة العالم الإ

صول بثمن مؤجل ثم بيعها بثمن أجراءات من بيع العينة )تملك سلامية ولذلك لقربة في الإبعض المصارف الإ
وتطبيق التوريق يحقق مصلحة مزدوجة فهو يوفر  ،ه( المحرم مع اختلافه جوهريا عنهحال لمن اشتريت من

 .(91-20)السيولة للمصارف لجذبالسيولة للعملاء كما يستخدم 
 عقد ينص على أجر مقابل خدمات وأجر مقابل عمل.  :الإجارة. 5

 الإسلامية: المصارفالتأجير المستخدم في 
  جل التشغيل أمن  أخرى الإجارة التشغيلية: وتتمثل في شراء المصرف للأصل القابل للتأجير وتأجيره لجهة

وتستخدم هذه الطريقة للأصول ذات القيمة العالية التي لا  ،هيجار يتفق عليإوالانتفاع به لمدة محدودة و 
  يستطيع المستأجر امتلاكها، مثل السفن والطائرات والمعدات الثقيلة.

  يجار مع وعد بالبيع بمبلغ رمزي في إكية: وتسمى بالإجارة المنتهية بالتمليك وتتمثل في عقد يالإجارة التمل
 المتفق عليها. يجاريجار وذلك بعد سداد جميع أقساط الإالإ عقد ية مدةانه
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ووفق هذة الصيغة يشتري  ،ل يعطى عاجلاً دم اصطلاحا هو عقد على موصوف في الذمة ببلَ السَ : لمَ الس  . 6
ن يصرف السلعة أوللمصرف  ،المصرف من العميل بثمن حال سلعة موصوفة مؤجلة التسليم إلى موعد محدد

 محل عقد السلم وبصورة مختلفة بعد تسلمها يحدد بها الصنف والوزن والثمن والوقت
 أسلف من" : فقال والسنتين، السنة الثمار في يسلفون  وهم المدينة إلى صلى الله عليه وسلم الله رسول قدم »

  «معلوم أجل إلى معلوم وزن  أو معلوم كيل في فليسلف ثمر في
عقد شراء ما يصنعه الصانع وتكون  أي بالضبط، هو عقد يتم مع صانع لإنتاج شيء معين ستصناع:الا. 7

جل القيام بصنعة محددة الجنس والصفات على أن أيعني الطلب الذي يتم من و  ،العين والعمل من الصانع
 في وقت محدد لكمية محددة.تكون المواد من الصانع مقابل مبلغ معين عند التسليم أو 

  :عن طريقالإسلامية تطبيق هذا العقد  للمصارفيمكن 
  الباطن( ن يعقد عقد استصناع )مقاولة من أأن يدخل المصرف بعقد استصناع بصفته بائع )الصانع( و

ولكن بشرط أن يكون تاريخ التسليم المحدد في العقد الأول متأخراً عن تاريخ . ستصنع(و ) اً بصفته مشتري
 التسليم المحدد في العقد الثاني.

  الإسلامية أن تشتري منتجات وفقا لعقود استصناع تكون هي فيها المستصنعه ثم تقوم  للمصارفيمكن
 . (21-22)بثمن معجل أو مؤجل أو مقسط عادياً  ببيعها بيعاً 

في البلدان  ةشائع يالصغيرة وهللأفراد والمنظمات  ادون فوائد يتم تقديمه هي قروض: قروض حسنة. 8
" كما يحظر القروض الحسنةتلتزم المصارف بإنفاق جزء معين من أموالها الخاصة على " إذ الإسلامية،

دفع رسوم   ولكن يمكن للمقترض أن يسدد للمقرض طواعية عن طريق المالتحصيل فائدة مقابل استخدام 
على الخدمات المصرفية الإسلامية ولا سيما في البلدان العربية متزايد في الوقت الحالي، هناك طلب  )هبة(

قراض الإ  Citigroup و UBS تشارك المنظمات المالية غير الإسلامية ولا سيماو وروبيةوالأ  والإسلامية
لتمويل اقسام لأكليات إدارة الأعمال الأوروبية وقد أنشئت تخصصات في  نشطة الشريعة الإسلاميةأبموجب 

 .(21)يدامتز  بشكل الإسلامي
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الثانيالفصل   

 الخدمات المصرفية الإلكترونية
Electronic Banking Services 

 

لكترونيةل: المبحث الأو الخدمات المصرفية الإ  
التي حققت تبادلًا شاملًا وسريعاً للمعلومات من ، المعلومات تقنياتيشهد العالم تغيرات واسعة بسبب التقدم في 

العلمي  ارزدهالالمعرفة و ل السريع تراكموالخلال السياسات والخطط التي تهدف إلى التدفق السريع للبيانات، 
 التقليدية، غير المصارف من جديدة لنوعية ملحة الحاجة تأصبح الإلكترونية التجارة أنشطة تزايد مع، والتقني

 يسمى جديد مفهوم ظهور مما أدى إلى محدد، وقتو  بمكان تتقيد ولا الاعتيادي الأداء نمط تتجاوز التي
 المصرفية، البطاقات هو المصرفية الخدمات مجال في في الأول التطور كان  الإلكترونية، المصرفية الخدمات

 الدفعات تمديد اقتراح تم التجارية، المنظمات تطور ومع المصارف، تقدمها التي الخدمات نطاق وسعت التي
 سوق  إلى المالية البطاقات إدخال في النجاح بعد للسداد، السماح بفترة اليوم يسمى ما وهو يومًا 30 لمدة

 عملياتها في الإلكترونية المصرفية الخدمات إدخال في المصارف من العديد استمر المصرفية، الخدمات
 الهاتف، عبر المصرفية الخدمات نظام إلى الوصول إمكانية وأصبحت بُعد، عن الخدمات من اأنواع وطوّرت

 ويقوم بالمصرف، الخاص( العملاء خدمة) الخدمة مركز مع الهاتف طريق عن المعتادة الخدمة تعني التي
 من التالية المرحلة وكانت المصرف، يقدمها التي بالخدمات العملاء وإعلام المشورة بتقديم المركز موظفو
 المصرفية بالأنظمة وعرف اتيالثمانين في الغربية الدول في ظهر الذي" عميل-مصرف"  هي بُعد عن الخدمة

 وحدتي من برمجيات حزمة طريق عن آليًا العملية تتم والعملاء، المصارف بين المستندات لنقل بعد عن
 الخاص الحاسوب جهاز وعلى بالمصرف الخاصة الحاسوب أجهزة على تثبيتهما ويتم ،"العميل"و" المصرف"

  .(3-1)بالعميل
عل في عمل المنظمات امن دور مهم وف لهالما  والباحثين المختصين قبل من كبير باهتمام الخدمات تحظى

 من المفهوم الخدمي والمصرفي ،إلى تطوير العديد من مفاهيم الخدمة ىأدمما  ،وفي تسهيل حياة الأفراد
 الزوال، سريعة ونسبياً  الخدمات هي في الأساس أنشطة أو أحداث غير ملموسة، مرور بالصيرفة الإلكترونية

أصبح القطاع المصرفي الحديث أكثر تنافسية التفاعل، لقد  عملية خلال من يحدث أداءً  أو نشاطاً  تمثل إنها
في ويعتمد ليس فقط على نوع الخدمات المقدمة ولكن أيضا على جودتها، وهو ما يحدد مهمة المصارف 

المصرفية وكذلك نظام الترويج لها، مع تزايد حاجة العملاء للخدمات المصرفية واختيارهم  الخدماتتحسين 
إذ  إلى التكيف مع أنشطة العملاء وتقديم خدمة أكثر شمولا، المصارف للاستشارات المالية عن بعد، تضطر

المصرفية بخصائص يبحث عنها العميل، تعدّ جودة الخدمات المصرفية  الخدماتمجموعة من  تقديمتتجاوز 
 .(4)وكسب ولاء العملاء بالإضافة إلى الأمان وغيره هاوانخفاض سعر  في سرعة الأداء وتقديم الخدمة

أنها " نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف آخر دون أن ينتج عن ذلك ملكية بعرف الخدمة  كوتلرفيليب 
 شيء ما، فتقديم الخدمة قد يكون أو لا يكون مرتبطاً بمنتج مادي"
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 أبعاد الخدمة:
 الطريقة التي يتم بها تقديم الخدمة. الخدمة: تقديم 
 :تجربة المستخدم المباشرة للخدمة تجربة المستخدم. 
 فوائد ونتائج الخدمة للمستخدم. الخدمة: ائجنت 
 :الخدمة مقابل تكلفة الخدمةبالتي يراها المستخدم مرتبطة  ائدةالف القيمة. 

 ليصلقيمة الخدمات وتق اتلتحديد كيفية إدراك أصحاب المنظم حاسمةالأبعاد الأربعة لمفهوم الخدمة  تعتبر
 .(11)وعملية تقديم الخدمة ينالفجوة بين توقعات المستخدم

 المحتوى ذات  بطرق إلكترونية فيها طرح الخدمة التي تتم مجموعة من العمليات :الإلكترونيةف الخدمات يعر ت
تدرك من قبل الأفراد أو المنظمات و ، الماديةبتغلب العناصر غير الملموسة على العناصر  تتميزحيث  ،النفعي

الحالية والمستقبلية  دلالاتها وقيمتها النفعية بحيث تشكل مصدراً لإشباع حاجاتهم المالية والائتمانيةعن طريق 
 .(5)علاقة تبادلية بين المصرف والعملاءعن طريق لربحية المصرف  اوتكون مصدر 

ومتلقي الخدمة وطريقة يعكس هذا التعريف العناصر الأساسية لمفهوم الخدمات الإلكترونية، وهي مقدم الخدمة 
 الإلكترونية. الخدمات نقل في والأكثر أهمية الرئيسة الوسيلة حالياً  الإنترنت يعدّ  ،تقديمها

تتيح للعملاء فرصة الوصول إلى الحسابات طرح وتسليم الخدمة هي عملية  الإلكترونية الخدمات المصرفية
 تقنيات على لاعتمادها ،المصرفب إلى الاتصالحاجة الخرى دون الأخدمات الالعمليات المختلفة و  وتنفيذ

 أي فيوقد أنشأ المصرف نظامًا مصرفيًا عبر الإنترنت يسمح للعملاء باستخدام الحسابات مباشرة  ،المعلومات
كان يجب  حيثالمصرف الأخرى،  خدمات استخدام أو الحساب على المعاملات لتنفيذ مكان أي وفي وقت

ولكن بفضل النظام الإلكتروني أصبح لا حاجة  ،المصرف في الصيرفة التقليديةإلى الذهاب على العميل 
النمو الاقتصادي آخذ في التقدم ويتم إنشاء  ،لكترونياً عبر الإنترنتإوتتم جميع المعاملات  ،لقيام بذلكلللعميل 
سمح لكل من المصرف والعميل تالخدمات المصرفية الإلكترونية اليوم ضرورة  صبحتأ ،جديدة توزيعقنوات 

 .(7)تكاليفالبتخفيض 
 الخدمات المصرفية الإلكترونية: أهمية

 مثل الإنترنت، عبر المصرفية الأنظمة في التحديثاتيتم تنفيذ جميع : يةالمصرف معاملاتال تكاليف تقليل. 1
الخاص  وغيرها، ويكون ذلك فقط على خادم الويب المستندات من جديدة أنواع وتطوير جديدة، خدمات تقديم

 .ولا يتم تكرارها للعملاء بالمصرف
الخدمات المصرفية التقليدية،  جميعالإلكترونية  المصارفتقدم تقديم خدمات مصرفية جديدة وشاملة: . 2

من أشكال النشرات  ابسيط شكلا ،مثل ،الأداء التقليدي بالإضافة إلى خدمات إلكترونية أكثر تطوراً تميزها عن
تقديم و  إمداد العملاء بطريقة التأكد من أرصدتهم لدى المصرفو  الإلكترونية الإعلانية عن الخدمات المصرفية

 كيفية إدارة المحافظ المالية من أسهم وسندات للعملاءو  طريقة دفع العملاء للكمبيالات المسحوبة عليهم إلكترونيا
 حسابات العملاء المختلفة. مباشرة إلىطريقة تحويل الأموال و 
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اعتماد الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، يسمح  من خلال: لخدمات المصرفيةلزيادة ولاء العملاء . 3
ت مع عملائها باستخدام قنوات اتصال متعددة ومتكاملة ومتاحة في جميع اعلاقالتعزيز  ات الماليةنظمللم

عل اعند استخدامها بشكل ف المصرف سيتم توفيرها من قبلالأوقات، مع العلم أن معلومات الخدمة الإضافية 
 فإنها تعزز الاتصال وتقلل من احتمالية انتقال العميل إلى مصرف آخر.  ،من قبل العملاء

قدرتها على الوصول إلى قاعدة عريضة من العملاء  :الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء القدرة على. 3
الأسبوع وهو ما يوفر  مدارطلب الخدمة في أي وقت وعلى  وكذلك القدرة علىدون التقيد بمكان أو زمان ، 

 .وتعزز ثقة العملاء بها بها هذه المصارف تميزتإلى سرية المعاملات التي  الراحة للعميل، بالإضافة
تحديد احتياجات العملاء في الخدمات المصرفية والحفاظ  المؤسسات المصرفية الأخرى:مع مواجهة ال. 4

 وزيادتها وتحديد السوق المستهدف ودراسة سوق الخدمات المصرفية. للمصرف الحصة السوقية  على
شبكة الإنترنت وسرعة إنجاز المعاملات مقارنة  تطورمع  المصرفية الإلكترونية: الخدماتزيادة كفاءة . 5
عبر الإنترنت وإجراء العمليات اللازمة  بالمصرفالتقليدية، أصبح من الأسهل على العميل الاتصال  مصارفبال

مما لو انتقل العميل إلى مقر  ،التي يقوم بها في أجزاء صغيرة من الدقيقة الواحدة بأداء صحيح وبكفاءة عالية
 . (8)ن عنهيشخصيا وقابل أحد موظفيه الذين عادة ما يكونون منشغل المصرف
 :والمصرف العميل بينالمصرفية  الأنشطة

 الخدمة تصميم  
 اتنتاج وتقديم الخدمإ. 
 المصرفية اتالخدم تسويق . 
نظام برمجيات وأجهزة خاص يسمح  والخدمات المصرفية عبر الإنترنت، وهوهي  يعادلها ما الأنظمة هذهل

 المصرفية الخدمات من نوعلا اهذ على الطلب يدايتز و  ،بتقديم خدمات عن بعد لعملائها عبر الإنترنت للمصارف
 إمكانية مع العالم في مكان أي ومن منزلال مغادرة دون  الجودة عالية خدمات تلقي وهي ،للعملاء المريحة

كانت  Security first network bank م.1995في عام  إنترنت مصرف أول ظهر ،الإنترنت إلى الوصول
 فرصة ءعملالل المصرف هذا يوفر ،العملاء مع للعمل واحد مكتبهناك  م يكنول الإنترنت عبر حصريًا وظائفه

 المصرفية الحسابات في الأموال أرصدة من والتحقق المنتجات فواتير ودفع ،مختلفة مصرفية حسابات وإدارة فتح
 يةولا 45 في المصرف هذا عملاء تواجد وكان ،الإلكتروني المصرف موقع عن طريق حصريًاوكان ذلك 

 .(9)أوروبا في افتراضي مصرف أول Advance Bank أصبح وقد أمريكية

 ظهور الصيرفة الإلكترونية:
جاهدة المنظمات المصرفية وغير المصرفية  تسعى الخدمات المصرفية: قطاعالمنافسة في  زيادة حدة .1

أعلى  قيمعها لتحق نيالعملاء والمتعاقدعدد دائما زيادة  وتحاول ،إلى تطوير خدمات مالية ومصرفية جديدة
 .ةيربح ممكن أو أعلى حصة سوق
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تمكننا البرمجيات والأدوات من : والبرمجيات والأجهزة الاتصالات أنظمة في التقنية التطوراتتسارع  .2
وتسمح بزيادة كبيرة في حجم المعاملات المصرفية معالجة المعاملات المالية والمصرفية بسرعة وجودة عالية، 

 للمؤسسات.
وإدارة المخاطر في  تقنياتبالخبرة والمعرفة في مجال التمتع الموظفون ي :الكوادر المصرفية المؤهلة تزايد. 3

 البديلة والحلول الخطط ووضع المخاطر تلك مدى وقياس فهم أجل منمجال الخدمات المصرفية الإلكترونية، 
ما يعرضها وهذا المنظمة من أرباحها  خسارة لتجتب ،كوننا نتعامل مع سلعة مهمة وهي الأموال، المناسبة

 لخطر.ل
 الاتصالات تقنياتلقد رافق تطور  عتماد على التعاقد مع جهات خارجية بتقديم هذه الخدمات:تزايد الا. 4 

البحث عن موارد إضافية وهي التعاقد مع المنظمات الخارجية وتأمين مجموعة من الخدمات في المصارف 
إضافية  اقدم أرباحتو  المنظماتالعمليات المالية التي تساعد هذه تسهيل  لجأمن  وبناء تحالفات معها ،إليها

 للمنظمات المالية. المصرفلقاء الخدمات المقدمة من 
ويكون ضعف  هعلايحدث الاحتيال عندما لا توجد معايير ومبادئ توجيهية ف :زيادة خطر الاحتيال المالي.  5

هوية بشكل دقيق البالرقابة )والرقابة التقليدية صعبة التطبيق رغم دقتها( أما الآن يوجد ضوابط ومعايير تٕحدد 
 .(10)وتمنع حدوث هذه العمليات بنسب أكبر واحتمالات أصغر

المصرفي القطاع في عمل اليرات جوهرية في طبيعة يأدت إلى ظهور تغثورة الاتصالات والمعلومات: . 6
 وثورة المعلومات. التقنياتاعتماداً على ما أنتجته  ،تقديم خدمات مصرفية ومالية متطورة ومتنوعةفي والمالي و 

 )معالجة البيانات بشكل كبير فضلًا عن سعة التخزين وإمكانية الوصول إلى المعرفة(.
المتميزة بخصائص عديدة تميزها عن استخدام الوسائل الإلكترونية وخاصة الإنترنت  التجارة الإلكترونية:. 7

مما جعل التطور الواضح لاستراتيجيات وأساليب  ،وقد اعتادت المنظمات المالية التعامل معها ،التجارة التقليدية
 أو إهداراً للأموال. وليست رفاهيةعمل المصارف ضرورة خدمية 

المنافسة لا تقتصر على الاقتصاد المحلي  أصبحت بين المصارف والمنظمات المالية: القويةالمنافسة . 8
 دولية في ظل تحرير التجارة العالمية. ابل اكتسبت أبعاد

ومنظمات الأوراق المالية التأمين  مثل منظماتإلى السوق:  مصرفيةالتزايد دخول المنظمات المالية غير . 9
الخدمات وثيقة الصلة بعمل ، وأصبحت العديد من هذه المنظمات تقدم مجموعة من للمصارفومنافستها 
 . (11)المصارف

مستوى  لزيادةتطور عمل المنظمات المالية وغيرها:  للمصارفوجوب تطور الأداء المستمر سواء . 10
المستوى  عاليةأصبح الكثير من العملاء يطلبون خدمة  حيث ،الكفاءة التشغيلية لتقديم أفضل خدمة للعملاء

 من المنافسة المتزايدة من المنظمات.  للاستفادةبتكلفة تنافسية 
تقدم بعض المتاجر الكبرى خدمات لعملائها على  ق المصرفية:اسو إلى الأدخول المنظمات التجارية . 11

ونجد أنه كلما تغيرت مع المصارف، شكل قسائم يتم استردادها على المشتريات، مما يقلل الحاجة إلى التعامل 
ووسائل التعامل معها، كما أن استخدام الوسائل التقليدية أمر غير مقبول في الظروف والأحوال تتغير أدوات 
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لاحظنا ذلك في القطاع  ،التغيراتو مع التحولات هو الحال  كما ،مواجهة ظروف وتغيرات لم تكن موجودة
  .(12)المصرفي بشكل خاص وفي القطاع المالي بشكل عام، ولعل الصيرفة الإلكترونية أهمها

 :الخدمات المصرفية الإلكترونيةفي  التقنياتمراحل استخدام 
المصارف بهدف إيجاد حلول للأعمال  قطاعإلى  التقنياتهي المرحلة التي دخلت فيها هذه  مرحلة الدخول:. 1

عمال لمشاكل الأ التقنيةيجاد الحلول إلى المصارف لإ بالدخول التقنياتوقد بدأ المختصون في شؤون  ،المكتبية
ولم يكن هناك تدخل مباشر من  ،المصرفية مثل مشكلات التأخير في إعداد التقارير المالية والتقارير المحاسبية
المهم حل المشكلات من وكان  ،قبل الإدارات الوسطى والعليا التنفيذية سواء في الحلول المقترحة في كلفتها

 المتعلقة بالعمل المصرفي.
برامج تدريب  عن طريقالمصرف  بين جميع موظفي التقنيةالمعرفة  بنشربدأت  :التقنيمرحلة الوعي . 2

وامتازت  التقنياتوكانت مرحلة تحضير أكبر لدخول  على حساب المعرفة المؤسسية، التقنياتسيطرت فيها 
 .بعدم وجود تدخل مباشر من قبل الإدارات الوسطى والعليا

بالتكاليف  خدمة العملاء المتميزلمركز ك بشكل فوري:مرحلة دخول الاتصالات وتقديم خدمة العملاء . 3
 .بالتقنياتالعليا  ةبدأ اهتمام الإدار  في هذا الوقت ،العالية

قامت هذه الأقسام بتعيين ، التقنيةهي مرحلة التحكم في الاستثمارات هذه  مرحلة التحكم ومراقبة التكاليف:. 4
 لمساعدتهم على التحكم في التكاليف. التقنياتصين واستشاريين في مجال تمخ
 ةهي المرحلة يحتاج فيها هذا الأصل مردودا كبقيهذه  لاحتياجات القطاع المصرفي: تقنيات. اعتماد ال5

 .التقنياتالأخرى، إلى تحقيق عائد ومن هنا تبدأ مرحلة إدارة  الأصول
التي تبدأ فيها الإدارة الاستراتيجية هي المرحلة هذه  رف:االمص أنشطةضمن  التقنياتمرحلة اعتبار . 6
وتحسين الرقابة على المستوى العملي وتسويق  ،المرتكزة على تفعيل الإنتاجية على الصعيد الداخلي تقنياتلل
 .(13)على الصعيد الخارجي تقنياتال

  :المصرفية الإلكترونية اتخصائص الخدم
أو حملها أو الخدمات العامة ولا يمكن للعميل لمسها  تميزهي السمة الأساسية التي  عدم الملموسية:. 1

 منها عند حضور العميل أو طلبه لها.يستفاد نها تنتج وتستهلك و أتخزينها وكما 
وهو ما ينعكس في الخدمات ، تتميز طبيعة النشاط المصرفي باتساع وسرعة التغيير والتنوع التوافق:. 2

مة لنظام التسويق السائد حالياً أو المتطور، فالمعروف أن ءالتي جاءت موافقة وملا المقدمة بكافة أشكالها،
ومع كل هذا  ،ومن مكان لمكان ،خرى جهزة المصرفية تتباين قدراتها ودرجة تطورها وشموليتها من بيئة لأالأ

ى مستويات العمل التي تعمل وفق أعل ،التباين فإن الخدمة المصرفية يمكن أن تتوافق مع الوحدات المصرفية
التي تستمر في العمل في أو تلك التي مثل الآلات والأجهزة والبرامج بما في ذلك استخدامها للتقنيات الحديثة 

فإن الخدمة المصرفية تتوافق وتتلاءم مع أي  ذلك، ومع ،ظل ظروف ومتغيرات غير موجودة في بيئات أخرى 
  .نظام تسويقي يتم استخدامه
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ظروف موسمية مثل أو قد يحدث تقلب في أصناف معينة من الخدمة لأسباب طارئة  تقلبات الطلب:. 3
 .كل فصل جامعي لاب فيلمشاريع السياحية أو قروض الطاالطلب على قروض 

لمعلومات المستمر لتحديث المصادر معلومات عن طريق  إنشاءالقدرة على  تشير إلى :سرعة التحديث. 4
التي تحدث بين العميل والمصرف بشكل متواصل مما يعزز كفاءة وفاعلية التفاعلات و المجمعة من العملاء 

حداثة المعلومات على الموقع وعدد مرات  لأنها تعبر عن درجة ،البيانات وبذلك الوصول إلى الدقة والمصداقية
 زمنية معينة. مدةتحديثها خلال 

، العملاء أرباحلأي مصرف ومنظمة مالية في حماية ودائع و  الواجباتهي من أهم و  المسؤولية الائتمانية:. 5
ويمتد هذا الواجب  ،للمصرف المقدمةالتعامل مع حسابات العملاء والمعلومات  عندالسرية المصرفية  وكذلك

 تعامل العميل مع المصرف ويمتد إلى ما بعد انتهاء تعاملات العميل مع المصرف. مدةليشمل 
سواء كانت العمليات  العمل المصرفي بمستوى عال  من العمل المستمر والمتنوع،يتميز : كثافة العمل. 6

ة، وهذا من شأنه أن يزيد من كلفة العمل وعلى الرغم من ضعالية أو منخف ومعاملاتالمنجزة بمعدلات 
يجابية على التعاملات المصرفية إمن نتائج  هالتوجهات الحديثة نحو استخدام التقنيات الحديثة والبرمجيات وما ل

لا يعني أن كثافة العمالة قد انخفضت، بل على العكس من ذلك، فقد زادت من خلال الوسائل  هذاإلا أن 
 .(41)العمل ترك أثر واضح على كثافة العمل مساحة، كما أن الزيادة في التعامل وتوسيع والابتكارات الحديثة

دون نقص في أي طرف من أطرافها، سعياً  ويجب أن تتم بشكل متكاملتتصف بعدم التجزئة  :التلازم. 7
لتحقيق المنفعتين الزمانية والمكانية وهو ما يتطلب الاستعانة بالبيع المباشر للخدمة المصرفية وعن طريق 

التي تنوع استخدام أكثر الوسائل تطورا في العالم، كالبريد والتجارة الإلكترونية أو استخدام البطاقة الائتمانية 
 استخدامها وانتشارها عالمياً وباتت ظاهرة ملازمة للخدمة المصرفية.

ميز بالقدرة على الوصول إلى نطاق أوسع من العملاء دون التقيد تتلا يوجد حد زمني )تقليل الوقت(: . 8
عملاء بمكان ووقت محدد، ويتيح لك استخدام الخدمة في أي وقت، طوال أيام الأسبوع، مما يضمن راحة ال

 وسرية المعاملات مما يزيد من ثقة العملاء.
والتي  الحديثة في تنفيذ العمل المصرفي، التقنيةوهي السرعة التي توفرها الوسائل  :العمل تنفيذ سرعة. 9

، واستخدام الخدمات في أجزاء صغيرة في الدقيقة ،بالمصرف بفضلها أصبح من السهل على العميل الاتصال
 .هنتقال شخصياً إلى مكان وجود المصرف لطلب ما يحتاجلاوبكفاءة عالية دون اوذلك بأداء جيد 

تتميز الخدمات المصرفية بالتنوع والاختلاف مما يجعلها غير موحدة ويصعب قياسها ما لم يكن  التنوع:. 10
 .(15)أداؤها مبنيا على اعتبارات تجريبية

من أهم خصائص الصيرفة الإلكترونية أنها توفر في النفقات فهي تعد بديلا عن  التكلفة:تخفيض . 11
 والعميل. المصرفتخفيض جزء كبير من رأس المال لإقامة علاقات مستمرة بين 
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 العوامل المؤثرة في العمل المصرفي الإلكتروني

 
 العوامل المؤثرة في العمل المصرفي الإلكتروني.( 5الشكل رقم )

 .(15-14)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

مهارات تلك التـي تتطلـب اكتساب هي إن أكثر الظواهر الخاصة بالتغيير في سلوك العملاء  :العملاءسلوك  .1
معين  في مجال تشغيل الآلات وإدارة الأجهزة الحديثة والبطاقات المصرفية من أجل طلب وإيداع أو تحويل مبلغ

 مما يعني ضرورة التوجه نحو العملاء وتعليمهم كيفية اسـتخدام هذه التقنيات والتعامل مع آلياتها. من المال،
نتيجة لمرونة التعامل والسرعة فـي التغييـر والتنويع واتخاذ  ،هي ظاهرة في القطاع المصرفي المنافسة: .2

د أظهرت الدراسات بأن عامل المنافسة يعدّ من وق ،المواقف أمام أية ظواهر تصدر من المصارف الأخرى 
تقدم عن طريقها الخدمات حيث  ،أقوى العوامل التي تدفع المصارف لاسـتخدام الإنترنت كوسيلة اتصال

 .المصرفية لعملائها وتحـافظ علـيهم وتستقطب عملاء جدد
 التقنياتاسـتخدام حيث يساعد فـي سـوق الخـدمات المصـرفية،  اتأثيرها واضحيظهر  :والإبداع التقنيالتطور  .3

 الجديدة. الخدماتفي قطاع على المنافسة  تهاوقدر المصارف زيادة موارد  على
جذب العميل واسـتمرارية تعزيـز العلاقة معه  هيالمهمة الرئيسة للتسويق  :العلاقة مع العملاء والجودة .4 

، فالعميل يضع جانب جودة الخدمة في مقدمة الأمور المطلوبة، الخدمات المصرفيةوتحقيق الرضا الكامل عن 
 يداع والسحب والتحويل كلها ترتبط بعنصر الجودة من حيـث السـرعة والدقة والكفاءة في العمل. فالإ

لخلق  ، وذلكتحرص المصارف دائما على توطيد وتعميق العلاقة بينها وبين العملاء :الإلكتروني الولاء .5
بالمصرف والحصول  لاءوبما أن الإنترنت تعمل على زيادة فرص اتصال العم ،لمصرفا هتجانوع من الولاء 

على الخدمات ضمن دائرة مكان وزمان أكبر، فإن ذلك يعمل على توطيد العلاقـة بينهمـا وخلق نوع جديد من 
 .(16)الولاء

سلوك العملاء

المنافسة

التطور التقني والإبداع

علاقات العملاء والجـودة

الولاء الإلكتروني
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نواع والوظائف نيالمبحث الثا لكترونية: المميزات والأ : الخدمات المصرفية الإ  
للذهاب كبير من الخدمات والعمليات المصرفية من قبل العملاء دون الحاجة  جزءفي الظروف الحديثة يتم تنفيذ 

 ،مثل ،وإلى عدد من الميزات والأهداف ،بُعد عن تالاتصالا تقنيات ويعود ذلك إلى تطور ،المصرف إلى
بالإضافة إلى أتمتة العمليات وإدخال تقنيات الاتصالات المعلوماتية الجديدة،  ،دافر التغييرات في نمط حياة الأ

المرسلة الطلبات  بناء علىهي تقنية تقديم الخدمات المصرفية  ،الخدمة عن بُعدفإن المصرفية التجارية، 
وتعتبر الخدمات المصرفية الإلكترونية اتجاها  وتمثل أحد أشهر مظاهر تعميم الخدمة، ،إلكترونيا من العميل

 لما تحققه من مزايا عديدة.تختلف عن الخدمات المصرفية التقليدية ، حديثا
 :لكترونيةمزايا الخدمات المصرفية الإ 

منخفضة مقارنة بتقديم  بتكلفة هاتقديم فيمن أهم مميزات الخدمات المصرفية الإلكترونية  تخفيض التكلفة:. 1
القنوات التقليدية  عن طريقكما يقدر العاملون في القطاع المصرفي أن تكلفة تقديم الخدمة ، الخدمات التقليدية

فإن أهداف العمل  ،يكلف مالا يقل عن ستة أضعاف تقديمها من خلال القنوات الإلكترونية الحديثة، وبالتالي
 بنوعية أفضل وجودة عالية. للعملاءتقليل التكلفة، تقديم الخدمات المصرفية  والمصرفي ه

لقد قطعت الخدمات المصرفية ، سرعة الخدمة عامل مهم للعملاء وتساعد في الاحتفاظ بهم :ةسرعة الخدم .2
معرفة ، فالعميل أصبح بإمكانه من خلال قنوات متعددة لتقديم الخدمات ،في تحقيق ذلك طويل عن بعد شوط

كل العمليات التي جرت على رصيده في دقائق معدودة ومن مكانه، كذلك عملية التحويل الإلكتروني للأموال 
والقيام  للمصرف أقصر بكثير من الذهاب اتأخذ وقتو  من حساب إلى حساب آخر أصبحت تتم في ظرف ثوان

 .بتنفيذ أي خدمة مصرفية
يتم تخزين المعلومات إلكترونيًا وعدد الموظفين صغير، تكون المقارنات نظرًا لأنه  :سهولة المقارنة والتحليل .3

 . (17)أسهل بشكل عام والتغييرات أسهل
 المصارفيسهم استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات بين  القضاء على أوقات الانتظار والوقت الضائع:. 4

التفاعل بطريقة مباشرة، وبالتالي كسب الوقت من خلال تلبية المصرف لرغبات عدد كبير والعملاء في خلق 
فالعميل من ناحية سيوفر الوقت، ومن ناحية أخرى يوفر العميل على نفسه عناء ، نفسهوقت الفي  العملاءمن 

 .لانتظارا وقتوبالتالي ربح الوقت والقضاء على ، التنقل من مكان إلى آخر
 لاالتقليدية،  المصارفبالمقارنة مع  :الإلكترونية المصرفية قطاع الخدماتإلى لدخول مام اأحواجز أقل . 5

كما يعمل عدد أقل من الموظفين على تقليل تكاليف ، مخفيةومصروفات  ومكاتب نإلى مباالمصارف تحتاج 
 .المصرفية أسهل وأقل تكلفة قطاع الخدماتوبالتالي الدخول إلى  التشغيل،

الفائدة  الإنترنت ومقارنة أسعار لمصارفالدخول إلى المواقع الإلكترونية  عن طريق لاء:ر للعمبخيارات أك. 6
 .التقليدية للمصارفالزيارة الفعلية  عن طريق لايحدث إ لافضل، وهذا لأواختيار ا

 .الحدود الجغرافيةتقيدها لا الإنترنت  مصارف :تسويق المنتجات المصرفية خارج الدولة القدرة على. 7
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تنفيذ الخدمة بنفسه مباشرة  العميلالمعلومات والاتصال يستطيع  تقنياتبواسطة  :مجانيةتقديم خدمات . 8
دون اللجوء إلى المكان المادي للمصرف، وعلى سبيل المثال اللجوء إلى الإنترنت والدخول إلى موقع المصرف 

 .والبحث عن استفسارات أو طلب خدمة معينة
عن  عملائهبفضل الوسائل الرقمية يمكن للمصرف متابعة  :للعملاءتطوير خدمات الاستعلام عن بعد . 9

...  ويتم ذلك عن طريق إرسال الرسائل عبر البريد الإلكتروني أو الهاتف ،لمعرفة رأيهم حول خدماته ،بعد
  .يشعر العميل بأنه محل اهتمامه ويستمد الرضا منهل  .إلخ
معظم الخدمات  ،ساعات العمل المصرفية المعتادة خارج مدار الساعة طوال أيام الأسبوع:التوافر على . 10

المتاحة عبر الإنترنت ليست مقيدة بالوقت ويمكن للمستخدمين التحقق من رصيدهم المصرفي وكشوف 
 .في أي وقت ماليةالحسابات وإجراء تحويلات 

ات المصرفية عبر الإنترنت إلى حد كبير بسبب الراحة يُفضل استخدام الخدم سهولة المعاملات المالية:. 11
ويمكن للمستخدمين المسجلين  ،وتحويل الأموال بين الحسابات التي توفرها في أثناء تحويل الأموال ودفع الفواتير

استخدام جميع الخدمات المصرفية دون الحاجة إلى زيارة المصرف والوقوف في طوابير ويمكن بسهولة إجراء 
 .المعاملات المالية في أي وقت وفقًا لراحة المستخدم

لقد انتهت الأيام التي كان عليك فيها انتظار كشف حساب مصرفي تتبع المدفوعات/معلومات الرصيد: . 12
ن يمكنك الحصول على تحديثات في الوقت الفعلي المصرفي، والآ بحساال من حركات فيلمعرفة ما يجري 

وهذه الخدمة مجانية ويمكنك عرض وتنزيل وطباعة كشوفات الحساب من جهازك  ،على جميع أنشطة الحساب
 حتك.حسب رابوقتما تشاء 

ين في ديمكن تحويل الأموال بين الحسابات على الفور وخاصة إذا كان الحسابان موجو  سريع وآمن:. 13
ودفع القروض والضرائب بسهولة وتأمين  مكانية تحويل الأموال وسداد الفواتير والمدفوعاتإو  ،المصرف نفسه

 .المعاملات وكذلك الحساب بكلمة مرور ومعرف مستخدم فريد
إلى جانب تحويل الأموال تتيح الخدمات المصرفية عبر الإنترنت للمستخدمين  المعاملات غير المالية:. 14

الاستفادة من الخدمات غير المالية مثل التحقق من الرصيد والتحقق من كشف الحساب وطلب إصدار دفتر 
 .(81)الشيكات وغير ذلك

 .المصرفية الإلكترونيةلخدمات لاستخدام ا والعيوبالمزايا ( 3الجدول رقم )

نوع الخدمات المصرفية  مزايا الاستخدام الاستخدام عيوب
 الإلكترونية

والإزعاج في الاستخدام  نقص الإمكانات
وعدم القدرة على تحويل المستندات إلى 

 المصرف.

سهولة الحركة وسرعة انخفاض 
الخدمات المصرفية عبر  تكاليف العمليات.

 الهاتف.

ويتطلب تثبيت برامج ذات باهظ الثمن 
 حركة مرور منخفضة.

مستوى عال  من الأمان والقدرة 
 على تبادل المستندات.

 الكمبيوتر المصرفي
 العميل. -المصرف 
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ارتفاع تكاليف الإنتاج والتنفيذ وانخفاض 

 مستوى السرية.

كبيرة في التواصل  سهولة
لأنه يجمع كافة المباشر، 

مميزات الخدمات المصرفية 
 .الإلكترونية

الخدمات المصرفية عبر 
 الفيديو.

حماية غير كافية للقنوات من القرصنة 
غير المصرح بها والحاجة إلى جهاز 

 وخط هاتف في الوقت نفسه. حاسوب

سهولة الحركة والتكاليف 
المنخفضة والراحة والقدرة على 

 تبادل المستندات وخيارات
 واسعة ومتنوعة للمعلومات.

المصرفية الخدمات 
 الإلكترونية.

 .(19-18)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

 القانونييجب على كل دولة تحسين الإطار  لدعم تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية في جميع أنحاء العالم،
تعمل فيها الإنترنت بيئة تسويقية يعدّ اليوم  ،القطاعيلاء اهتمام خاص لمنع الاحتيال في هذا إلاستخدامها و 

التي تعدّ الخدمات المصرفية  ،يركز الاقتصاد الحديث على تطور التجارة الإلكترونية ،المالية بنشاط المؤسسات
الإنترنت اعتمادًا على  المستخدمة عبرالإلكترونية جزءاً منها، اليوم تنقسم جميع أنواع الأنشطة المصرفية 

ق الخدمات المصرفية ذات الصلة إلى أساسية وإضافية، في الوقت نفسه يمكن تصنيف أنواع حصتها في سو 
 ، كما هي موضحة في الجدول.الأنشطة المصرفية الإلكترونية على أسس قانونية وتكنولوجية

 .المصرفية الأساسية والإضافية الأنشطةأنواع  (4الجدول رقم )
 

 الرقم ساسيةالأ ضافيةالإ
 الودائع والقروض بين جمع الأموال: أنشطة 

 .1 الودائع النقدية: القروض والعملات والأسهم مالية.الوراق الأالمصارف وإصدار 

الأموال التي تم جذبها نيابة عنها وعلى  تحويل
الإنترنت كأداة لتنفيذ مستخدما نفقتها الخاصة 

 هذه العملية

مصرفية: والاحتفاظ بها الحسابات الفتح 
 .2 .الإنترنت كأداة لتنفيذ هذه العملية باستخدام

المتعلقة تقديم المعلومات والخدمات الاستشارية 
 باستخدام الإنترنت.

تنفيذ التسويات غير النقدية: نيابة عن الأفراد 
والكيانات القانونية على حساباتهم باستخدام 

 الإنترنت كأداة لهذه العملية
3. 

غير نقدي  شراء وبيع العملات الأجنبية: بشكل
 .4 باستخدام الإنترنت كأداة لتنفيذ هذه العملية

 ضافية للمنظمة الائتمانيةالواجبات الإ
 .1 لتزامات النقدية.إصدار ضمانات للغير  وتنص على الوفاء بالا

 .2 الحصول على حق المطالبة من أطراف ثالثة للوفاء بالالتزامات النقدية )التخصيم(.
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 .3 بموجب اتفاقية مع الأفراد والكيانات القانونية)عمليات ائتمانية(. خرى الأ والأصولإدارة الأموال 
 .4 باستخدام المعادن والأحجار الثمينة وفقاً للتشريعات والقوانين. التجارية إجراء العمليات

الطبيعيين والاعتباريين  فرادأنشطة الإيجار مثل المباني الخاصة أو الخزائن الموجودة فيها للأ
 للتخزين الآمن للوثائق والأشياء الثمينة.

5. 

 .6 تقديم الخدمات الاستشارية والمعلوماتية.
يحظر على مؤسسة الائتمان القيام بالأنشطة الإنتاجية والتجارية والتأمينية، باستثناء التأمين ضد 

 مخاطر أسعار الصرف ومخاطر الائتمان.
7. 

 .(20-18)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

الخدمات المصرفية الإلكترونية الفرص التي يتم تنفيذها باستخدام أدوات مبتكرة وتقنيات  وفرمن المهم أن ت
 ، الموضحة في الجدول.الإنترنت

 

  .وظائف استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية (5الجدول رقم )
وظائف الخدمات المصرفية  مفهوم

 الإلكترونية
 الرقم

الكهرباء والماء والهاتف والضرائب )الاتصالات والإنترنت( 
 إلخ. ...الإضافي التدريب والتعليمو )التلفزيون(  خرى والخدمات الأ

جميع فواتير  سداد
 .1 الاتصالات والخدمات العامة

حساب في أي مالية بالعملة الأجنبية، إلى أي التحويلات الإجراء 
 .2 تحويل الأموال مصرف.

التي تم  تحويل الأموال لدفع فواتير المنتجات، بما في ذلك تلك
 المتاجر الإلكترونية. عن طريقشراؤها 

تحويل الأموال لدفع فواتير 
 .3 المنتجات

 .4 تحويل العملات بيع وشراء العملات الأجنبية.
 .5 يداع/سحب الأموالإ تجديد/سحب الأموال من حساب البطاقة.

فتح أنواع مختلفة من  عاجل، ادخار، تقاعد( )تحويل الأموال لهم 
 الحسابات

6. 

 .7 الحصول على كشف حساب استلام كشوف حسابات لفترة معينة بصيغ مختلفة.
الحصول على معلومات  تلقي معلومات حول المدفوعات المستلمة في الوقت الحقيقي.

 حول المدفوعات
8. 

وإذا لزم الأمر  إجراؤها، تم التيتلقي معلومات حول المدفوعات 
 رفض المدفوعات غير المسددة.

تلقي معلومات حول 
 المدفوعات المكتملة

9. 

دفتر الشيكات وكشف حساب وطلب الحصول على الرقم السري 
 .المصرفيةالثاني والبطاقة 

 .10 الطلبات
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خدمات الوساطة )شراء/بيع الأوراق المالية وإنشاء محفظة 
استثمارية وإمكانية المشاركة في صناديق الاستثمار المشتركة 

 (.الفوركسسوق للمصرف والمشاركة في تداول 
 .11 أخرى خدمات إضافية 

 .(21-16)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

خدمة كانت جميع الإجراءات المذكورة أعلاه متاحة حتى قبل ظهور الإنترنت ولكن عندما قدمت المصارف 
عند  للمصارفتمكن العميل من الاتصال بنظام مصرفي خاص لإدارة حسابه، ويمكن المصرفي  الحاسوب

وهذا لا يؤدي إلى الحاسوب ستخدام أنظمتها المصرفية عبر ابالحاسوب التحول إلى توفير الخدمات المصرفية 
 تكاليف مالية كبيرة.
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 الفصل الثالث

 الأسواق المصرفية الإلكترونية
Electronic Banking Markets 

 

لكترونية المصرفيةق الخدمات اسو أتطور  المبحث الأول:  .الإ
 الأسواق فأصبحت العولمة، نتشارا وزيادة المعلومات تقنياتو  تصالاتالا مجال في كبيرة ثورةً  العالم يشهد

 السوق، في حصتها لزيادةالمنظمات  بين قوية منافسة ظهور إلى أدى مما المستثمرين، جميع أمام ةمفتوح
 للوسائل السريع التطور مع يتماشى بما الإلكترونية الخدمات من متنوعة مجموعة لعملائها المصارفقدمت  وقد

 ،الإلكترونية المصرفية الخدمات لتطوير واسعة آفاقا فتح مما المحمول، الهاتف عبر الاتصال وتقنيات التقنية
عن لوصول إلى الحسابات ا إمكانية 1994 عام فييات المتحدة الأمريكية لأول مرة قدمت المصارف في الولا

 برامج تشغيل إلى الحاجة دون  World Wide Web (www) العالمية العنكبوتيةشبكة الاستخدام  طريق
التي ليس  التقليدية، المصارف عكس على ، المنظمات المصرفية تاللحظة ظهر  منذ تلكو  ،ءلعملال خاصة

 أنحاء جميع في الأفراد تصور لتغييرالإنترنت  ببساطة تاستخدمو  عملائها، لخدمة محددة مادية مواقعها ديل
حساب مصرفي  وهي أدى إلى ظهور طريقة جديدة للإدارة مما ،المصرفية الخدمات بتقديم يتعلق فيما العالم

كما موضح في الإلكتروني  المصرفي العمل في المؤثرة الطرق ومن ، يسمى الخدمات المصرفية الإلكترونية
 .الشكل

 

  
 المؤثرة في العمل المصرفي الإلكتروني. الطرق( 6الشكل رقم )

 .(2-1)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

والحضور  ووجود الموظفين ،ملموس للمصرف حقيقي وجود مكتبمثل  ،المعتاد الشكلفي  تتميز: ةالتقليدي. 1
  .الخدمات من شاملة مجموعة من الاستفادة وإمكانيةوالكفاءة  ،المادي الإلزامي للعميل

 الويب موقع خلال من حصرا النشاط ويتم ،للمصرف ملموس حقيقي مكتب وجود بعدم تمتاز: الإلكترونية. 2
 . ومكان أي وقتفي  والتوافر لسهولة والراحةاالبساطة و و  والسرعة لكفاءةاب يزمت، تللمصرف

  .الإلكترونيةلخدمات المصرفية التقليدية و ا يشكلبين  يجمع :ةالمختلط. 3
ستخدام تقنيات االحديثة تقدم المصارف مجموعة واسعة من الخدمات بيجب الانتباه إلى أنه في الظروف 

 .الإلكترونيةالخدمات المصرفية 
 :إلكترونية مصرفية خدمات

 :الإلكترونية. للعمليات المصرفيةبناءً على نظام مصرفي  هاتوفير يتم  الخدمات المصرفية الإلكترونية 
  من المعتقد و  الهاتف المحمولباستخدام تقنيات  توفيرهايتم : الهاتف المحمولالخدمات المصرفية عبر

المختلطةالإلكترونيةالتقليدية
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 .(2-1)زيادة كبيرة في قاعدة عملاء المصارفالهاتف المحمول في السنوات القادمة ستوفر خدمات 
، كما هو موضح يجب أن تستخدم على ثلاث مراحل الإلكترونيةية من الملاحظ أن حالة الخدمات المصرف

  في الشكل.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .مراحل تحليل وتقييم الخدمات المصرفية الإلكترونية( 7الشكل رقم )

 .(3-2)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

 تتمتعأحد أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية التي هو عملاء اللخدمة  الإلكترونيأن العمل يجب ملاحظة 
عملاء المصارف هم أفراد أن  الانتباه إلى وكما يجب ،العمل التقليدي التي تميزها عن همةميا الامن المز  بعدد

يتم و  ،يؤثر هذا العامل بشكل كبير على تطور الخدمات المصرفية الإلكترونية مما من فئات عمرية مختلفة
رفية الإلكترونية في تنفيذ الخدمات المصيتعلق ب فيماحسب الفئات العمرية بعرض التفضيلات الشخصية 
 في الجدول.، كما رخآللخدمة ب الحاليإمكانية استبدال الشكل و  ،عملية خدمة عملاء المصارف

 

 . حسب الفئات العمريةب الأفرادهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية بين أ  (6الجدول رقم )
 الفئة العمرية   المشاركة في إجمالي عدد المستخدمين٪
 % 21   30قل من أ   00 . 

%  45  سنة 50إلى  25من  00 . 
% 34  عاماً  50 أكبر من 00 . 

 .(4)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

 50 إلى 25 من العمرية الفئة في يكون  الإلكترونية المصرفية بالخدمات الأكبر الاهتمام أن إلى الإشارة تجدر
على الرغم من أن هذه  ،عامًا 50بعد الأهمية تزداد سنا الأكبربين الفئات العمرية  أنه أيضا ويلاحظ، عاماً 

 على الأول المقام في الإلكترونية المصرفية الخدمات انتشار ويعتمد، الواقعية الحياة في استثناءالبيانات ليست 
 المنظمات، لا يؤدي استخدام الإنترنت خدمات مستخدمي عدد في المستمرة والزيادة الإنترنت شبكة تطور

 في الشاملة المستهدفة الأنشطةبل يزيد  ،الرقمية إلى زيادة التواصل مع الجمهور المستهدف فحسب للتقنيات

تقييم و  تحليل مراحل
الخدمات المصرفية 

 الإلكترونية

 المرحلة الثالثة:
الأكثر  المصارفتحديد 

 خدماتلاستخدامًا ل

 الإلكترونية
 

  :المرحلة الثانية
 جمع وتحليل البيانات

وتشمل تقييمًا للبيانات 
 المتعلقة بالسوق الإلكتروني

 المرحلة الأولى:
دراسة الخدمات المصرفية 

 في السوق الإلكتروني
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من الأدوات الرقمية لتحقيق  مجموعة فضلأ يجادإفي  المنظماتيتمثل التحدي الذي يواجه و ، التنافس بيئة قوية
يجب الانتباه إلى أن كما بتحليل الاتجاهات الحالية في تطور التقنيات الرقمية، وذلك كبر قدر من النتائج أ
 أصبحت كما ،لإنترنت في مختلف الصناعاتامستخدمي  أدى إلى زيادة عدد العالميشهده  الذي السريع تطورال

العناصر الفريدة شراء أي عنصر من  الآن بإمكاننا أصبح شيوعًا، أكثر الإنترنت عبر والمزادات الشراء عمليات
إمكانية الشراء الفوري عن طريق مع المواقع الإلكترونية  عبروذلك  السابق للجميع في فرةاالتي لم تكن متو 

   لجميع.لالشهير المتاح  eBayمثل موقع  كبيرةهمية أ المواقع  هلهذالدفع الإلكتروني و 
 :الإلكترونيةمتطلبات المصارف 

توافرها في الخدمات البُنى التحتية والتقنية من أهم المتطلبات التي يجب  دّ تُع البنية التحتية التقنية:. 1
المعلومات  تقنياتولا يمكن استبعاد تجهيزات ، المصرفية الإلكترونية وعادة ما تكون على رأس قائمة الأولويات

 في جيدة بيانات قاعدة دون  المصرف، والاتصالات والبنية التحتية للدولة وجميع القطاعات التي يعمل معها
 أخرى  منظمة أي أو مصرف لأي يمكن لا تصالاتالا منظمةب جيدة تحتية بُنى ودون  ،تصالاتالا منظمات

 .لكي تتمكن من الاتصال بالعملاء عبر الإنترنت، يلزم وجود اتصال قوي  ،صحيح بشكل تعمل أن
رافية تحلامدربة والوظائف االحلول والكفاءات البشرية لجيات وامر بجهزة واللأحيث ا من :معلوماتلتقنية ا .2

متطلبات و راتيجيات تمتطلب الرئيس، بل إسالوحده لم يعد المال  ،والمنافسةستمرارية لاالوجود وا ساسأوهذه 
 .مثل لوسائل التقنيةلأتخدام االاسهدف بمطبقة لضمان تعميم التقنية بصورة منظمة لامج والنظم انر بمة اللاوس
المصارف الإلكترونية بالكفاءة والفاعلية  يجب أن يتمتع الموظفون العاملون في التقنية: ةالمهارات والمعرف. 3

كما يجب أن يكون بشكل جيد،  تقنياتوالإلمام بالالتي تُمكنهم من التعامل مع الأجهزة الإلكترونية الحديثة 
رات اللازمة للقيام بجميع المهام الفنية والمالية لديك معرفة جيدة بمتطلبات الأداء والتدريب والاتصال والمها

 والقانونية، بالإضافة إلى الخدمات التسويقية والاستشارية والإدارية المتعلقة بالأنشطة المصرفية الإلكترونية.
فهي تعتبر من المتطلبات والأسس الأساسية التي يجب  المستجدات: عالتطوير والاستمرارية والتفاعل م. 4

ر ير في التطو يخأوالت الركود، في الصيرفة الإلكترونية وتكون على رأس المتطلبات ذات الأولويةتوافرها 
من أكثر  وهيمن أكثر الأسباب التي تعمل على عدم نجاح المصرف الإلكتروني  دّ يُع ،الوظيفي والتقني

عدم مواكبة التطورات والتحديات الجديدة من المخاطر التي تواجه و  ،الُأمور التي تُساعد على فشل الأعمال
 ومواكبتهاأن تقوم بمتابعة جميع التطورات  منظمةالمالية بشكل عام، فيتعين على أي  والمنظماتالمصارف 

على تحديث جميع الأجهزة وتدريب الموظفين والعاملين في المصرف على هذه الأجهزة الحديثة، وقد  والعمل
والمصارف الإلكترونية على تحديث  المنظماتولكن دون أن تعمل  ،بعض الشيء اً هذا المتطلب مُكلفيكون 

وتطوير أجهزتها وتدريب العمال والموظفين لن يكون هنالك عملاء جدد ولا أرباح وقد يتعرض المصرف إلى 
  .خسائر مالية كبيرة

المصارف الإلكترونية تحتاج  والاستراتيجيات الفنية والإدارية والمالية: والتدابيرتغيرات المالتفاعل مع . 4
يجب  ما، وكإلى تنفيذ عمليات التفاعل المختلفة مع المتغيرات والتدابير والاستراتيجيات الفنية والإدارية والمالية

 فرادمع الأ لكترونيالإ المصرفكما يجب أن يتعاون  تعزيز التعاون مع كافة الأفكار الحديثة وغير العادية،
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 الحديثة. و  المتقدمة والنظريات ءةأصحاب الأفكار البنا المتميزين
التطور  والمصارف الإلكترونية ه أن تتوافر فيأهم المتطلبات التي يجب من  لتسويق:ل التقنيالتطور . 5
عل ايجابي وفإيجب أن يتم التسويق للعملاء بشكل  إذ، في مجال إنشاء المحتوى التسويقي والتقنيني الف

الإلكترونية التنافسية، فكلما زادت مشاركة  المصارفوكذلك بناءً على حالة  ومبني على تطور السوق،
 .(5)المنافسين زادت كفاءة الإنتاج

 :للمصارفقع الويب امو جودة  معايير
التي تساعد في إعطاء انطباع موقع الويب ل: هي تلك العناصر والخصائص التقنية الجودة التقنية :ولاً أ

 :موقع الويبلعالي الجودة عن 
  .الأمن والسرية 
  موقع الويبلتصفح سهل ومريح. 
  موقع الويبوجود محركات البحث على. 
 للتفاعل. سرعة الاستجابة 
 موقع الويبل جودة التصميم والتنظيم. 
  وقت ومكان أيليها في إوسهولة الوصول  الويب موقع تحميلسرعة. 

 

 :موقع الويبالمقصود بها الخصائص المتعلقة بطبيعة  عام:الجودة المحتوى  :ثانيا
 مدى منفعتها من وجهة نظر المستخدم. 
  موقع الويبوضوح المحتوى في. 
 وتحديثها. دقة المعلومات وتناسقها 

 

 :يجادهاهي الخصائص المقلقة التي يسعى المستخدم لإ :خاصال جودة المحتوى  :ثالثا
  المستخدم به.  وطريقة اتصالعنوان المصرف 
  (. والخياراتتاريخ التأسيس و معلومات عامة عن المصرف )الموقع 
  لكترونياً إوكيفية التعامل معها موقع الويب تفاصيل الخدمات المقدمة على. 
  الشخصية. البياناتالسرية و في حقوقه  وحمايةالسياسات الخاصة بدعم المستخدم 

 

  المعلومات: تقنياتتحديد جودة  :موقع الويبجودة مظهر  :رابعا
 المصرفية جودة المعلومات. 
  المصرفي.جودة النظام 
 علية موقع الخدمات المصرفية الإلكترونيةاتنفيذ ف. 
  (6)لمصرفالخاص باموقع الويب جودة التصميم الجاذب. 
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 :وعلاقته بالجودة المصرفيموقع الويب تصميم كفاءة 
مشاهدة  مع ،موقع الويب عبر تصل إلى عملائها  ، حيثموقع الويبتمارس أعمالها منظمات الأعمال 

 من زوايا مختلفة: الويب موقع
 .جزء من الأنشطة الترويجية والإعلانية للمؤسسات المصرفية .1
 مصرفية.ال اتخدمالجزء من عملية تقديم  .2
 . للخدمات المصرفية توزيعي كمنفذموقع الويب  .3
 .ات المصرفيةالخدم تغليف عملية من كجزءموقع الويب  .4
 .التجارية عمالالأ رسائل بمثابةموقع الويب  .5
 .(7-6)عمل بطاقة بمثابةموقع الويب  .6

 :لمصرف الإلكترونيل الويب عوامل نجاح تصميم موقع
 

مع وجود أكثر من مليار موقع على الإنترنت، يحتاج مزود الخدمة المصرفية الإلكترونية  جذب الانتباه:أولًا: 
والاحتفاظ  العملاءلجذب موقع الويب لوالبحث عنها بالتفصيل وتحليل كيفية الترويج  ،موقع الويب إلى تصميم 

مما  ،ومن السهل على العملاء التنقل من موقع لآخر كبيرالإنترنت  عن طريق، فالتنافس لجذب العملاء بهم
  يجبر المؤسسات المصرفية على البحث عن طرق جديدة للاحتفاظ بعملائها.

 :متطلبات موقع الويب الفاعل
  مصرفية مبتكرة وديناميكية مواقع ويبالقدرة على تصميم. 
  الإلكترونيةفرص تسويقية عالية الجودة وخيارات تفعيل الخدمات المصرفية. 
  صين في مجال تالمخ فرادحسب الفئة العمرية أو الجنس أو الأب ،تحديد الجمهور المستهدف لموقع الويب

 .معين
  الشاملةاستراتيجية التسويق  فيترويج الاستراتيجيات دمج. 
  دون استثناء المنظمةجهود كافة العاملين في  تعاون. 
  التصفحأصبح التنقل والوصول إلى المعلومات الموجودة على موقع الويب أسهل من خلال وضع روابط 

 في مكان واضح يسهل الوصول إليه.
  اجات ورغبات واتجاهات الزائرينتيحابشكل مستمر إلى  ستجابةجيد قابل للامحتوى. 
 بشكل جيد، هميصمتشكل ميزة تنافسية مهما كان يفي حد ذاته لا  المصرفي الإلكترونين الموقع أوبهذا نجد  

إدماج قواه وقدراته الإقناعية مع قوى المنظمة، وعليه  عن طريقلجودة ا بل ،وسيلة لتحقيق ميزة تنافسية يبل ه
 تقنياتتكليف خبراء  عن طريقموقع الويب على المصممين أن يمتلكوا المعرفة التسويقية المتعمقة لإنجاز 

  .الماهرينالمعلومات المهنيين والمسوقين 
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يعتبر من العناصر المهمة للموقع الإلكتروني حيث يلعب دوراً رئيساً في جذب الزوار لموقع : المحتوى ثانياً: 
مفضل بما يتماشى مع معايير العملاء وخصوصيتهم ويستهدف ، فالمحتوى التفاعلي الإلكتروني المصرف

 .له في تشجيع المستخدمين على تكرار الزيارة اً كبير  اً دور يلعب مما العميل الفردي، 
استناداً إلى الأبحاث الميدانية وتقارير  ،المصرفي الحديث النظاممن أبرز مفاهيم  وهي التوجه للعميل:: اثالثً 

 ،لمنشآت الأعمال ومالكاً  بل مشاركاً ، شك أن العميل لم يعد مجرد سيد السوق دون خبراء التسويق، التي تؤكد 
 بهذه الأهمية فإنها في ظل التسويق ةالتقليدي الخدمات المصرفيةوإذا كانت فلسفة التوجه نحو العميل في حقل 

الإنترنت وسيلة اتصال تفاعلية موجهة للعميل الذي ويعدّ  هي الشريان الحيوي للأعمال، الإلكتروني المصرفي
ويرتكز مفهوم التوجه للعميل على أساس قيام المنظمة بتقديم  والأخير، هو أساس وجودها في المقام الأول

اجات ورغبات العميل، بل تفوق توقعاته بحيث يشعر أنه قد حصل على تيحامع أدق  خدمات تتوافق تماماً 
يأتي مفهوم الجودة المدركة كجزء لا يتجزأ من فلسفة التوجه نحو و ها على مجاراتها و قيمة مضافة لا يقدر منافس

 ل.العمي
استخدامها  المصرفية لمنظماتل يمكن ،تنافسال شديدةفي بيئة  للعملبما أن الإنترنت وسيلة  المصداقية:رابعاً: 
 ،تقديم خدمات ومعلومات عالية الجودة عن طريق هتحقيقهو ما يمكن و  ،مصداقيتها في نظر العملاء لزيادة

لقد أثر عدد هذه المواقع بشكل و ، للعميل بأن المنظمة جديرة بالثقة هيقدمونالطريقة التي تعكس الانطباع الذي 
 يجادإوغير ذلك. إذا كان من الصعب في وقت سابق  مصرفية المواقع من خدمات هكبير على ما تقدم

معرفة كل ما هو مطلوب معرفته في ظل ظروف الأداء  الآن يمكنكو ، المصرفية لخدماتامعلومات حول 
شبكة الإنترنت ولا  عبر تسويقياً لا تمارس نشاطًا مصرفية منظمة  يجادإمن الصعب و قتصاد السوق الحديث لا

 . المصرفية تستخدم تقنيات الإنترنت في أنشطتها
الخدمات إلى الحاجة إلى تحسين المصرفية تطور تقنيات الإنترنت في العالم وتطبيقاتها في الأنشطة  يعود

زيادة الأرباح  تحقيق وكذلك التي يتم إنشاؤها، اتلخدملمستهلكين وزيادة ولائهم التكاليف وزيادة عدد الفض خو 
عن يمكن تحقيق هذه الأهداف و  ،استخدام تقنيات الإنترنت عن طريقو زيادة المبيعات  عن طريقالتي تتحقق 

أدوات التسويق المبتكرة مثل الترويج لموقع الويب والعروض الترويجية والاستهداف التي تمكن  طريق
 عبر الإنترنت. مصرفيةن عبر الإنترنت من إجراء عمليات و المستخدم

 :للخدمات المصرفية الإلكترونية التقنيتطور ال
  الإلكترونيعمليات خدمة العملاء في وضع الوصول  ةأتمتتطور. 
   لإجراء تطور مكثف للمصارفوفر فرصًا تيمكن للإنترنت أن. 
   بكفاءةإنشاء فروع افتراضية تعمل. 
  فر خدمة عملاء المكاتب البعيدة في الوقت نفسه.اتو 
 .لا يتطلب فتح فرع افتراضي استثمارات رأسمالية كبيرة 
  (7)ستخدام يقلل من تكاليف التشغيللاا. 
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توقعاتي في المدى القريب حسب وبكما نلاحظ تطوراً ملموساً في مجال الصيرفة الإلكترونية في العالم العربي، 
الخدمات المصرفية المقدمة عبر  تمثلالظروف الاقتصادية الحديثة  ظل فيو سننافس العالم بهذه التقنية، 

 إلكترونيةتوفير خدمات الإنترنت على أنه إدارة  عرف عنغالبًا ما يُ و  مصرفر أي يتطو ل االإنترنت اتجاهًا مهم
 .حصرية لحسابات العملاء عبر الإنترنت

لكتروني. المصرفي القطاع يتبناها التي الاستراتيجيات المبحث الثاني:   الإ
أصبحت جزءًا حيث لعصر الرقمي الذي نعيشه اليوم، ل ا فيجديد امفهومالإلكترونية الخدمات المصرفية تعد  

 المصارف أوجب علىإلى الخدمات المصرفية الإلكترونية،  لأفرادامن  العديدمع تحول  ،من حياتنا أساسيًا
التي يمكن  المصارفهناك العديد من  ،قوية لجذب العملاء والاحتفاظ بهم يةتطوير استراتيجيات تسويق

قدرتها التنافسية  من جميع الأحجام إلى الحفاظ على المصارفللمستهلكين الاختيار من بينها، وتحتاج 
ونظرًا للمنافسة، ستحتاج  ،والاستمرار في تمييز نفسها من خلال أفضل استراتيجيات التسويق المصرفي

الإلكترونية إلى إيجاد طرق لبناء الوعي بفوائد الخدمات المصرفية الإلكترونية، بالإضافة إلى بناء  المصارف
ن يساعد فيه استخدام استراتيجيات تسويق الخدمات المصرفية وهذا هو المكان الذي يمكن أ ،علاماتها التجارية

الإلكترونية استخدامها  للمصارفالتي يمكن  المؤكدةفيما يلي الاستراتيجيات  ،الإلكترونية لزيادة الوعي والنمو
عزيز لتحديد جمهورها المستهدف، وبناء الوعي بين المنافسين، وتعزيز مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية، وت

 .(9)تجربة المستخدم
 الخدمات المصرفيةإلى عملاء  المرسلةعبر الإنترنت  الاستبياناتتعد  :العملاء وغير العملاءاستبيانات . 1

ربما يكون الخيار الأكثر  ،الإلكترونية وغير العملاء مكانًا منطقيًا للبدء فيما يتعلق بجمع معلومات الجمهور
يجب أن تركز على الرضا واستخدام المنتج/الخدمة وتجارب المستخدم فيما  ،المصرفيةسوق ال دراسةفي شيوعًا 

تعتبر استطلاعات رأي غير الأعضاء مفيدة بنفس القدر ويجب وكما  ،يتعلق باستخدام موقع الويب والتطبيق
 للمصارفإنها تسمح ، إضافتها إلى قائمة استراتيجيات التسويق الخاصة بالخدمات المصرفية الإلكترونية

كيفية جيد للتعرف على  امكان يعد ،أفكار ومواقف غير متحيزة حول علامتها التجارية الإلكترونية بالكشف عن 
 .استخدام المنتج وفهم المشهد التنافسي

 تعد استطلاعات العلاقات العامة أداة قوية يمكنها مساعدتك في سرد  . استطلاعات العلاقات العامة:2 

ما يميز  ،ر الإنترنتعب التقليدية الاستطلاعات عن قليلاً  الاستطلاعات من النوع هذا يختلفحيث  ،القصة
الاستطلاعات هو أنها "تقلب النص" حيث تتم مشاركة نتائج هذه الاستطلاعات خارجيًا بهدف التثقيف وبناء 

شرات الصحفية ومنشورات غالبًا ما يتم نشر النتائج عبر الن ،ن مشاركتها داخليًاعلاً يالوعي بالعلامة التجارية بد
فوائد أبحاث العلاقات العامة ، وسائل التواصل الاجتماعي وغيرها من الوسائط المطبوعة أو الرقمية أو الإذاعية

 في الخدمات المالية عميقة ويمكن أن يكون لها آثار بعيدة المدى.
يمكن للمصارف الإلكترونية استخدام عروض الفيديو لمشاركة المفاهيم أو النصائح  :الإلكترونيمحتوى ال. 3

يمكن أن تغطي الأمثلة مجموعة متنوعة من المواضيع، مثل  ،المالية من خلال مقاطع الفيديو الإرشادية
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محتوى  أيضًا طريقة مجربة وحقيقية لمشاركة YouTubeيعد إنشاء قناة على  ،الادخار أو إعداد الميزانية
تُعد استضافة الندوات عبر الإنترنت وجلسات الأسئلة والأجوبة من الطرق الأخرى لتثقيف الجماهير  ،الفيديو

 مع زيادة التفاعل مع الموقع والقناة في نفس الوقت.
 للمصارفيمكن  الذي تجربة المستخدم البحث عنشكل من أشكال  هذا :المقابلات الخاضعة للإشراف .4

في معظم الحالات، تكون مثالية لجمع المعلومات المباشرة من مجموعة صغيرة مكونة ، استخدامهالإلكترونية 
، عادة، يتم اختيار المشاركين من خلال لجنة تتطابق مع ملف تعريف المستهلك المثالي شخصًا 15إلى  5من 

يمكن  ،ركة الشاشة عن بعديقوم المشرف بعد ذلك بإجراء المقابلة ويطلب من المشاركين إكمال المهام عبر مشا
أن تكون هذه المهام بسيطة مثل مطالبة المشارك بالنقر أو الارتباط أو الانتقال إلى صفحة معينة أو حتى 

 .تقييم مدى رضاه العام أو تجربته مع موقع الويب
تعمل بشكل أفضل مع مجموعات أكبر من مئات أو حتى آلاف  :المقابلات غير الخاضعة للإشراف. 5

ن توجيههم من قبل المشرف، يقوم المشاركون بإكمال قائمة المهام بينما يُطلب منهم تسجيل علاً يبد، المشاركين
الميزة  ،بعد الانتهاء من الأنشطة، يقوم المشاركون بإكمال استبيان قصير يجمع تعليقات إضافية ،جلساتهم

الجلسات عدة مرات إذا كانت هناك حاجة بمراجعة  الدراساتالرئيسة هي أن تسجيلات الشاشة تسمح لشركة 
 .إلى مزيد من التحليل

محركات البحث عندما يبحث المستخدمون  ويب فيالظهور موقع هي عملية تحسين : تحسين محرك البحث. 6
  yahooو  Bingو   Googleفي متصفحات الإنترنت  أو الخدمات التي تقدمهاعن المصارف  الإنترنت في

التي من شأنها الاحتفاظ بموقع المصرف في أعلى نتائج البحث باستخدام الكلمات الرئيسة ذات الصلة بما 
يبحثون عنه ويساعد في تحسين محركات البحث على زيادة ظهور الموقع الإلكتروني للمصرف إلى أقصى 

المزيد من الزيارات واحتمالية  حد عن طريق احتلال مرتبة عالية في نتائج البحث لمحرك البحث، مما يؤدي إلى
تحويل عالية لزوار الموقع، يعدّ تحسين محركات البحث استراتيجية تسويقية ذات قيمة كبيرة للقطاع المصرفي، 

 حيث تساعد على توعية العملاء بالخدمات المصرفية الجديدة.
ترويجية إلى قائمة  ةإلكترونياستراتيجية تسويق رقمي تتضمن إرسال رسائل بريد : البريد الإلكتروني. 7

 .الوعي بالعلامة التجارية وزيادة المبيعات وزيادةالمشتركين أو العملاء لبناء العلاقات 
للتعرف على جمهورها المستهدف من خلال جمع البيانات حول سلوك  هاالإلكترونية استخدام للمصارفيمكن 

د الإلكتروني، ونسب النقر إلى الظهور، والمقاييس من خلال تتبع معدلات فتح البري ،المشتركين وتفضيلاتهم
فهم اهتمامات عملائها بشكل أفضل وتصميم رسائلها التسويقية لتكون الإلكترونية للمصارف الأخرى، يمكن 

يمكن أن يساعد استخدام النشرات الإخبارية عبر البريد الإلكتروني والعروض الترويجية  ، كماأكثر صلة وجاذبية
التواصل مع المصرف حول ، ، مثلالإلكترونيةوالمحتوى التعليمي أيضًا في عرض فوائد الخدمات المصرفية 

على مدار الساعة الوصول إلى الحساب و  ،الخدمات الجديدة والإعلان عن الوظائف الشاغرة والسياسات الجديدة
 .طوال أيام الأسبوع والرسوم الأقل والمعاملات الأسرع
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لعلامة للمصرف أو ل يشير إلى استخدام منصات الوسائط الاجتماعية للترويج :وسائل التواصل الاجتماعي . 8
الوسائط توفر منصات  .الخدماتتجارية ، وبناء علاقات مع العملاء، وزيادة حركة المرور إلى موقع ويب أو ال

ثروة من البيانات والرؤى حول سلوك   Facebook -Twitter - Instagram -LinkedIn الاجتماعية مثلا
الإلكترونية الحصول على فهم أفضل  للمصارفمن خلال تحليل هذه البيانات، يمكن ، المستخدمين واهتماماتهم
ستخدام وسائل اتشمل مزايا  ،وفقًا لذلك جمهور المستهدف، وتصميم رسائلها التسويقيةاللتفضيلات واحتياجات 

التواصل الاجتماعي كاستراتيجية تسويق للخدمات المصرفية الإلكترونية طرق رائعة لجذب الانتباه والتميز عن 
، مثل الرسوم البيانية أو مقاطع الفيديو أو المنشورات التفاعلية، التي جاذبإنشاء محتوى  مع إمكانية ،المنافسة

يمكن ، كما الإلكترونية الأخرى في السوق  المصارفيمة الفريدة الخاصة بها وتميزها عن تعرض عروض الق
استخدام التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي لتثقيف وإعلام المستخدمين بفوائد الخدمات المصرفية 

تعرض مزايا الخدمات يمكنهم إنشاء منشورات مدونة مفيدة أو ندوات عبر الإنترنت أو مقاطع فيديو  ،الإلكترونية
 .المصرفية الإلكترونية وتجيب على الأسئلة الشائعة التي قد تكون لدى مستخدمين

في هذا الصدد، تجدر الإشارة إلى أن المتطلبات المصرفية للإدارة العليا هي المعرفة بالتقنيات الرقمية الحديثة 
 ،لنتائج الماليةالأهداف الاستراتيجية وتعظيم اعلة تضمن تحقيق كافة امن أجل تنفيذ استراتيجية ف ،والمتقدمة

ويجدر النظر  ،في تطوير سوق الخدمات المصرفية الإلكترونية حول العالم لأحدث اتجاهات تحليل أكثر تعمق
 في القنوات الرئيسة لتقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية، كما هو موضح في الشكل.

 

 
 .قنوات الخدمات المصرفية الإلكترونية في العالم (8الشكل رقم )

 .(10-9)إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب المصدر:
 

الشبكات 
الإعلان والعلاقات مواقع الويبالشبكات المحليةالاجتماعية

العامة

محطات الخدمة ةالقنوات التفاعلي
الفروع التقليديةنقاط البيعالذاتية

أجهزة الحاسوب 
تطبيقات الهاتف الهواتف الذكيةوالأجهزة اللوحية

التلفاز الرقميالمحمول 

الأدوات الرقمية
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في البيئة المتصلة بالإنترنت  المنظمةصة تنفيذ استراتيجية تتتيح كثافة تطوير الأجهزة والبرامج الإلكترونية المخ
ممارسة إدارة الأعمال التسويقية في مؤسسة ما على الجمع بين أدوات  قد تنطوي  ،وغير المتصلة بالإنترنت

فإن هذه  خرى الأ للمنظماترها بنجاح، بالنسبة يويمكن لبعض المنظمات استخدام الأدوات وتطو  مختلفة،
د أن نلاحظ أن العمليات من المفيو  علة،اغير فتكون الأدوات ستؤدي فقط إلى الخسائر أو في أفضل الأحوال 

تعمل على جميع القنوات الرقمية  نظماتللسوق العالمية ورقمنه الاقتصاد تجعل الإدارة العليا للم لحو الت
 .عليةاختيار مجموعة الأدوات الأكثر فوالإلكترونية لا

 :المصرفي القطاع في الإلكتروني التسويق عوامل
 ذلكغير الذي كان سيتم إنفاقه على المطبوعات والنشرات واللافتات و  الميزانية الترويجية. 

  المصرف يقدمها لتياالتدريب المباشر للعملاء على المنتجات الجديدة. 

 جميع أنواع القروض إلى يحتاجون  الذين فرادالأ استهداف. 

 يتمكن حتىوفير وأسعار الفائدة على حسابات الت المصرفية الخدمات في الحالية تجاهاتالا معرفة 
 .المصرفي الحساب فتح من فرادالأ

 تقييم لنقاط القوة والضعف لديهم. على للحصول المنافسين تحليل 

 (10)العملاء سلوك مراقبة. 
 

لكترونية الخدمات المصرفية مخاطرالمبحث الثالث:   .الإ
اعتمادًا ، الاستثمارية المصرفية الخدمات على كبير تأثير المنافسة وزيادة المعلومات تقنيات في للتطورات إن

تعتبر إدارة  ،على كيفية إدارة الأموال وتقديم الخدمات المالية والمصرفية للمجتمعات أو الأفراد أو المنظمات
هتمامات هو الحفاظ على سلامة الاأحد من ، و اوسلامته اربحيته لضمان رفاللمص المخاطر مهمة بالنسبة

 متقدمة تسويقية تقنيات إدخال مع المصرفية الأعمال تطورت الماضية العقود مدى على ،النظام المالي
 نهالأ ،المصارف وزيادة الربحية وتنويع المخاطر لدى للمصرف الوساطة دور زيتعز ل متطورة مالية ومنتجات

 السريعة بالتغيرات مقارنة ضعيفة للمصارف مخاطرال إدارة دّ تع المصرفية، مخاطرال لإدارة كبيرة تحديات تثير
مصدر قلق للمصارف  مخاطرال إدارة أصبحت ،الأخيرة العالمية المالية الأزمة ضوء فيو  ،المالية الأسواق في

حيث تسعى ، والمؤسسات الأخرى مصارف ال المالية مثل كبير للهيئات التنظيمية المصرفية وواضعي السياسات
ذا إالمصرف نجد أن الخطر يحيطه من كل جانب، فإذا أخذنا ، هذه المنظمات جاهدة للقضاء عليهامن إدارة 

ضراره تمتد لتشمل كل أيداع وشكل هذا الخطر قد يكون متعدد الأبعاد و قبل وديعة يكون هناك خطر يواجه الإ
 كما هو موضح في الشكل.، (11)الأطراف والمصارف الأخرى في النظام المصرفي والمودع
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 الإلكترونية . المصرفيةلخدمات لمخاطر الأنواع ( 9الشكل رقم )

 .(11)إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب: المصدر
 

شمولية النظام أو  في قصور أو خسائر حدوث احتمالية عنهي المخاطر الناتجة  المخاطر التشغيلية:. 1
 الحماية توفرعدم وكذلك  ،صرفممة للءوملا مناسبة غير إلكترونية برامج وجود نتيجة ،خطاء العملاءأ

و أ المصرفالاختراقات بهدف عرض المعلومات الخاصة بالعملاء واستغلالها سواء من داخل  ضد الكافية
 وعدم السرعة في حل المشكلات. ،خارجة

التي تأخذ في كافية،  استراتيجيات احتماليةهي المخاطر الناجمة عن عدم  ستراتيجية:الامخاطر ال. 2
الإلكترونية، بما لا يعرض و عتبار كيفية تحقيق المزيج المناسب بين كل من الخدمات المصرفية التقليدية الا

المصرف لمزيد من المخاطر ولا يؤثر على مركزه التنافسي وتأتي أهمية هذه النوعية من المخاطر من حيث 
 العناصر هذه من عنصر كل منها يتكون  التيومن العناصر العديدة  ،تأثيرها الكبير على مستقبل المصرف

 .(12)مصرف كل وضع على بناء إشرافية رقابة يتطلب
 التأخر أو السداد عن التخلف بسبب المالية المؤسسة تواجهها التي المخاطر إلى تشير طر الائتمان:اخم. 3

 ويظهر هذا الخطر في: المنظمة  أصول على يؤثر مما الديون، سداد في
 أنواعها بجميع القروض. 
 باستثناء الأوراق التي تصدرها الحكومة. للتحويل القابلة المالية والأوراق للتداول القابلة المالية الأوراق 
 الملكية باستثناء من قدم الضمانات اللازمة. وق المشاركات في حق 

 القرض لطلب الائتمان مؤسسة فحص من تنتج ةمءملا وهذه الطلب مقدم مةءملا على الائتمان مخاطر تعتمد
ويقصد بالقدرة الائتمانية القدرة المالية للمقترض أو المؤتمن على إعادة دفع التزاماته إلى من منحه الائتمان 

 .(13)ماليةمؤسسات وتستند عملية منح الائتمان على معايير ائتمانية وشروط  معينة لا يمكن تجاوزها من قبل 

مخاطر الخدمات 

ة المصرفية الإلكتروني
المخاطر 
التشغيلية

المخاطر 

الاستراتيجية

مخاطر سمعة 
المصرف

مخاطر الائتمان
المخاطر الفنية ةالمخاطر القانوني

مخاطر السيولة

مخاطر أسعار 
الفائدة

مخاطر الإقراض

مخاطر السوق 
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 يؤثر قد مما ،المصرف تجاه سلبي عام رأي وجود حالة في السمعة مخاطر تنشأ المصرف:سمعة  مخاطر. 4
 تقنيات نظام تصمم التي والمنظمات المالية المنظمات بين العلاقات حالة في وكذلك ،خرى على المصارف الأ

 نتيجة تكون  ما غالب لأنها كامل، بشكل ليس ولكن الخدمات، الاتصالات شبكة وتوفر والاتصالات المعلومات
 نظامية. لمخاطر

 وقد كفؤة غير الإدارة تكون  قد ،البشري  الخطأ عن الناتجة المخاطر إلى تشير: فنيةالبشرية و ال مخاطرال. 5
 وغموضها الرقابة انعدام بسبب عادة المخاطر من النوع هذا وينشأ فراد العاملون من مواصلة عملهم،الأيتمكن  لا
 المتقدمة، البلدان ذلك في بما البلدان، من العديد تلجأ السبب،ولهذا  ،المضايقات أو العمل ضغوط بسبب أو

 .(14)المالية والمؤسسات المصارف في وخاصة النتائج، توحيد لضمان التشريعات إلى
 الجهل من أو القانونية الأنظمة مخالفة أو الخاطئهي المخاطر الناتجة من التطبيق  :ةقانونيال المخاطر. 6

 حد إلى ومتفرعة متشابكة التشريعات فيها تكون  التي البلدان في القانونية المخاطر من النوع هذا ينشأ ،بها
 هناك تكون  أن دون  معها والتعامل إدارتها، الاستشارية المؤسساتأو  المالية المنظمات على ويصعب كبير

 .ةرقابي وظيفة
 أو والالتزامات، الأصول بين التطابق عدم عن الناتجة الخسارة السيولة مخاطر تعني السيولة: مخاطر. 7

، أما مفهوم السيولة ويقصد به قدرة الطلب عند أو المحدد الوقت في الديون  سداد على القدرة عدم آخر بمعنى
المنظمة المالية على سداد الالتزامات عند الاستحقاق أو عند الطلب وتبرز مشكلة السيولة في الموازنة في 
جانب الموجودات المتداولة، وتشكل النسبة الأكبر في هيكل موجودات المنظمة المالية أو المصارف وكذلك 

 الودائع تشكل السبب ولهذا تمويلها، في الآخرين على تعتمد المالية المنظمات وأن خاصة الالتزامات، جانب في
 .(15)الالتزامات هيكل من الأكبر الحصة الخارجية الأموال أو
تغير سعر الفائدة في السوق مخاطر على أرباح ورأسمال المصرف إذا  زيديحيث  :مخاطر أسعار الفائدة. 8

بين التدفقات النقدية التوقيت  فروق  من زيدمما ي ،وجدت فروقات في فترات استحقاق الموجودات والمطلوبات
 جذب في الإنترنت شبكة نجحت ،زيادة مخاطر السيولةإلى مما يؤدي  ،الخارجية والواردة من وإلى المصرف

 من يزيد مما ،المصارف بين التنافسي الإطار يعزز مما العالم، حول العملاء من أكبر لعدد والقروض الودائع
 الإنترنت عبر الوساطة يمارس لذيالمصرف  أمام تحديًا يشكل مما باستمرار، المصرف عملاء تغير احتمالية

على تطوير وتحسين إدارة الموجودات والمطلوبات وسرعة التأقلم في هذا المجال  المستمر، العمل ضرورة بسبب
 .(16)مع تغيرات سعر الفائدة

 ولا قرضها سداد المقترضة الدولة فيه تستطيع لا الذي الوضع يعني الدولي التمويل الإقراض: مخاطر. 9
، إن تنامي القروض الدولية أخرى  دول من اقترضتها التي المصرفية للمؤسسات القرض سداد أيضًا يمكنها

ات من القرن يوبشكل كبير من قبل المصارف الخاصة أثار العديد من التساؤلات وبخاصة في عقد الثمانين
وقد قاد هذا الخطر إلى بروز نوع آخر من الأخطار أطلق  ،السابق حيث تطورت هذه الظاهرة وبشكل كبير

 خطر الدولة.بعليه 
 يتعرض التي الأسعار تغيرات في تتمثل المالية، التي الأوراق سوق  مخاطر إلى تشيرالسوق:  مخاطر. 10
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 الأوراق على الحفاظ خلال من المخاطر هذه إدارة فإن والسندات، ولذلك الأسهم يمتلك الذي المستثمر لها
 .(17)السوق  بمؤشر عنه يعبر ما وهو المخاطر، هذه تقليل في تساعد أن يمكن وتنويعها المالية

 نظام كل من وتتطلب متنامية ظاهرة أصبحت لقد ،الإلكترونية المصارف تواجه التي الرئيسة المخاطر هي هذه
 .عنها تنشأ قد التي المخاطر الاعتبار في الأخذ مع إيجابي، بشكل معها التعامل مصرفي

 :مبادئ إدارة المخاطر المصرفية 
 تقييم المخاطر:. 1 

  ومدى تأثيرها عليه. المصرفتحديد المخاطر التي قد يتعرض لها 
   أن يتحمله من خسائر نتيجة التعامل مع هذه المخاطر. للمصرفوضع حدود قصوى لما يمكن 

 الرقابة على التعرض للمخاطـر:. 2
 تستهدف سياسات وإجراءات التأمين:، وتنفيذ سياسات وإجراءات التأمين 

 .تحديد شخصية المتعامل مع النظم/التصديق •
 تعديلات على رسائل العملاء أثناء انتقالها عبر القنوات. ضمان عدم إجراء  •
 .ضمان الحفاظ على سرية معاملات العملاء •
  .ضمان عدم إنكار مرسل الرسالة لها •
 استمرار تقديم وتطوير الخدمات. 
  لتقديم الدعــم الفني.  المصرفوضع ضوابط للحد من المخاطر في حالة الاعتماد على مصادر خارج 
  لكترونية وكيفية استخدامهاالعملاء عن العمليات المصرفية الإإحاطة. 
  إعداد خطط طوارئ  
 المخاطر متابعة . 3
 :إجراء اختبارات دورية للنظم 

لى تحديــد وعزل وتعزيز تدفق البيانات من خلال النظم إمكان الاختراق الذي يهــدف لإجراء اختبار  •
 غير العادية للاختراق.تباع إجراءات لحماية النظم من المحاولات او 

مين والوقوف على مدى اتساقها أإجراء مراجعة دورية من خلال النظم للتأكد من فاعلية إجراءات الت •
 مين المقررة.أمع سياسات وإجراءات الت

 :تسهم المراجعة الداخلية والخارجية في تتبع الثغرات وحالات عدم  إجراءات المراجعة الداخلية والخارجية
 بها. المصرفالكفاءة وتخفيض حجم المخاطر بهدف التحقق من توافر سياسات وإجراءات مطورة والتزام 
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 الفصل الرابع

 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية
Quality of Electronic Banking Services 

 

 بعادهاأو  الخدمة المصرفية وجودتها: الأولالمبحث 
من لذلك و ، المصارف على خاصةو  ،المعلومات والاتصالات له تأثير كبير على العالم تقنياتإن تطور 

لأنماط تتبع التطورات والاستجابة من أجل الضروري مواصلة تطوير الأنظمة المستخدمة في الأسواق المصرفية 
 تحسينأصبح من الضروري  ،ابينه والمنافسة المصارفعدد زدياد لا نظرا ،الاستهلاك ورغبات المستهلكين

إدخال أساليب بوذلك  المصارف، جودة الخدمات المقدمة بما يتناسب مع احتياجات السوق ورغبات عملاء
التي  ،الخدمات المصرفية الإلكترونيةة الحديثة لمواجهة هذه التحديات من خلال تحسين جودة التقنيالإدارة 

فهم تأثير جودة الخدمة المصرفية  يعد، المصارفتتيح الاستخدام الأفضل للموارد وتحقيق المزايا التنافسية بين 
 .(1) الإلكترونية على رضا العملاء وولائهم هو سر القدرة التنافسية والنجاح في هذا القطاع

 ،لملكيةانقل لتؤدي ملموسة ولا  غير وهي، طرف لطرف آخر يقدمها أن يمكن منفعة أونشاط أي  هي الخدمة 
هي تقديم سلع أو خدمات عالية الجودة بحيث يمكن تلبية  الجودة ،لقد ارتبط مصطلح الخدمة دائمًا بالجودة

ن خلال معايير محددة رضاهم وسعادتهم متحقيق لاحتياجات ورغبات العملاء بشكل يتوافق مع توقعاتهم، وذلك 
 العملاء حتياجاتامن المهم تحديد  ،لذلكو  ،يتم تحديدها بناءً على تصور العميل وليس مقدم الخدمة ،مسبقاً 
تميز على  الخدمة جودةتساعد  يمكن أن ،الخدمات المناسبة لتلبية تلك الاحتياجات تصميم ثم ومن همورغبات

 .للربحية مفتاح للخدمةالممتازة الجودة وكما تعد  تنافسية، ميزةواكتساب  ،الأخرى  المنظماتعن  نفسها المنظمة
الخدمة  فيالعملاء إليها  يتطلع التوقعات التيمع للخدمة  الفعلي الأداء موائمة لدرجةمعيار  هي الخدمة جودة

لاحتياجات علة اوالفوالسريعة السليمة ستجابة فالاالمنظمات، بين المنافسة  في أساسيوهي عنصر  لهم المقدمة
في الخدمة دة جوإدارة تساهم كما ، الحصول على حصة في السوق و تجعل من الممكن تحقيق رضاهم العملاء 

 .(2)التسويقيةمهارات لابأدائها وتنمية رتقاء الا بهدف وذلكللعملاء،  المضافةوالقيمة الجودة  مستوى  تحسين
على أساس مصادر المعلومات  المصرفتعني دراسة احتياجات ورغبات عملاء  جودة الخدمة المصرفية

 .(3)وإمكانياته، ومراقبة تطور هذه الاحتياجات المصرفالمتعددة، وبذل الجهد في تلبيتها في حدود موارد 
مة ما يتوقعه العملاء من الخدمة المصرفية المقدمة إليهم مع ءملاهي  المصرفية الإلكترونية ةجودة الخدم

التي يحصل عليها من خلال استخدام الخدمة، تكون الخدمة الجيدة من وجهة نظر  للفوائدإدراكهم الفعلي 
 المصرفية الخدمات تقديم أو الإنترنت عبر تقدم تقليدية مصرفية خدمةفهي العميل متوافقة مع توقعاته، 

 ، ممامحمولال هاتفال آليةو  الآلي، الصراف وأجهزة الإنترنت عبر والاتصالات المعلومات تقنيات باستخدام
 العميل بين فعلي لقاء ودون  تكلفة وبأقل عالية وبسرعة ساعة 24/7 مدار بعد على عن المصرفية الخدمة يتيح

 ويتم ،ورقية وثائق دون  عقود أساس وعلى جغرافية قيود دون  بعد، عن مقدمة خدمات بأنها وتتميز ،والمصرف
 والقنواتالوسائل ستخدام ابأنها المصرفية الإلكترونية الخدمات جودة تعريف يمكن الإلكترونية،  بالنقود الدفع
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 تلبي المبتكرة بمعاييرأو التقليدية والمصرفية المالية والخدمات لاتالمعام لتقديم الإنترنت شبكة الإلكترونية مثل
يها ئللشروط التي يرت وفقاً والسرية  والكفاءة والموثوقية المنخفضة والتكلفة السرعة ،مثل ،ملاءالع وتوقعات رغبات

 .(4)وتعمل على التحول من السوق التقليدي إلى السوق الفضائي ،المصرف
 الخدمات جودة بتقييم خدماتال مقدمو يقوم ما غالبًاالعملاء،  توقعات مع المقدمة الخدمة تلبية لمدى تقييم هذا

 أفضل بشكل العملاء رضا تقييم أجل من بسرعة المشكلات وتحديد تحسين الخدمات أجل من للعملاء المقدمة
 فيليب عرّف وقد ،العملاء ورضا السوق  حصص وزيادة بالأرباح، الإيجابي ارتباطهم على التعرف خلال من

 وأن بعملائها، الاحتفاظ على الخدمة منظمة قدرة أنه على" الخدمة جودة" مصطلح أرمسترونغ وجاري  كوتلر
 .(5)الخدمة لجودة مقياس أفضل هو رأيهم في العملاءب الاحتفاظ

 :الإلكترونية جودة الخدمات المصرفية أبعاد
 تقديم لتحسين كوسيلة الإنترنت استخدام تم خاص، بشكل المصرفي والقطاع عام بشكل الخدمات قطاع في

 التنافس نطاق وسعت بل التقليدية، المصرفية الخدمات في فقط ليس المصارف تنافس إلى أدى ، مماالخدمات
الإلكترونية  المصرفية الخدمات فهي تقدم ،الإلكترونية المصرفية الخدمات عن طريق الإلكترونية البيئة على

 فقدان لتجنب محاولة في المستقبل،في تنافسية خدمة جودة على الحفاظ من ستتمكن بأنهالاء لعمل كضمان
 ،التنافسية قدرتها وزيادة التنافسية ميزتها بناءفي  ةنظملمنجاح ا في أساسيًا عاملاً  الخدمة جودةدّ تع كما ،العملاء

أو نموذج  (SERVEQUAL) اً لنموذجوقد اختلف الباحثين في تحديد أبعاد جودة الخدمة المصرفية فوفق
 المصداقيةو  ،لاتصالاو  ،المجاملةو  ،الوصولفي  الكفاءةو ،تجابةسوالا ،الوثوقية هي: بعادلأا تتمثل الفجوات

خر المستخدم لآللنموذج اوفقاً  آخر جانب ومن الخدمة، لجودة كمقياس) الملموسيةو لاءالعم فهمو  ،مانلأاو
 المصرفية الخدمة جودة أبعاد نفس فإنه اعتمد ((SERVPERFوهو المصرفيةفي قياس جودة الخدمات 

 تقييم علىالخدمة، والتركيز جودة تقييم في الفجوة فكرة رفض على قام والذي ((SERVEQUALفي المذكورة
 لجودة شاملة السابقة إلى أبعاد السمات هذه مع الخدمة المصرفية جودة أبعادتطوير تمو  للخدمة الفعلي داءلأا

 .(6) الخدمة المصرفية
 .الخدمة المصرفية جودة أبعاد

مما يعني أن تقديم خدمة  ،العميلالوعد اتجاه و  حسب الموعدبتعني الالتزام بتقديم الخدمة : الاعتمادية. 1
 على تقديم خدمة موثوقة االطبيعية وقدرته المصارفللعميل هو جزء من وسائل  المصرفموثقة من قبل 

 إلى فهم توقعات العملاء بشأن الوثوقية. المصارفتحتاج  على وجه التحديد، ةودقيق
مكانية الحصول إالزمان والمكان، و  لخدمة بسهولة ومدى توفر الخدمة من حيثا تقديممكانية إ :فراالتو . 2

 ومقدم الخدمة. العميلتصال بين لانتظار، وسهولة ااعليها دون 
يركز هذا البعد  ،هي الاستعداد للتواجد والاستجابة لمساعدة العملاء وتزويدهم بالخدمة السريعة: الاستجابة. 3

طار الإومساعدة في حل مشاكله المحددة، ضمن  ،العملاءواللطف في التعامل مع طلبات  على المجاملة
 الزمني المناسب وبشكل سريع.



  

59 
 

من خلال  العملاءالمصـــرف علـــى كســـب ثقـــة  ثقة العملاء من خلال قدرةلكســـب  يســـعال :الأمان الثقة. 4
تكون الخدمة ، إما بالنسبة للأمان بأن  الثقةكسب المعلومات ولطف القائمين على تقديم الخدمة وقدرتهم على 
والمالي والمحافظة على خصوصية من المادي لأخالية من الخطورة والمخاطرة والمجازفة والشك، ويتضمن ا

 الزبائن
والوفاء، وأن  مانةالأبالثقة و  ،والعميلوالاحترام بين مقدم الخدمة  الشعورإلى  هذا المعيار يشير :العاطفة. 6

القدرة على التفاعل مع العملاء وبناء شراكات وتجسد في المصارف  ،لاءهتمام بمصلحة العملاتتضمن ا
بما يسهم في مصداقية اسم  ،في الوقت اللازم الخدمات عند الضرورة حسب رغبات العميلاستراتيجية وتقديم 

 وسمعة المنظمة
ومظهر الأفراد القائمين تصال الا فراد ووسائلالأجهزة و الأالمادية والمعدات و  التسهيلاتتتضمن  الملموسية:. 7

الأصول المادية المتمثلة في المرافق وهذا يعني أن  ،على إيصال الخدمة والتي بدورها تعكس جودة الخدمة
مع  في كثير من الأحيان على البعد المادي لبناء علاقات جيدةالمصارف  هاتعتمد ، حيثالعامة والموظفين

 ، كما موضحة بالجدول.العملاء الحاليين والمحتملين
 .أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية (7الجدول رقم )

 المؤلف العام المصرفية الإلكترونيةأبعاد جودة الخدمة 
دارة إالشكاوى/ الكفاءة و  إدارةالتغذية الراجعة/  الدقة//  الراحة

 مكانية الوصول والتخصيصإالانتظار/ و  ةئماق
1999 Joseph et al 

 /الوثوقية هي أبعاد  عشرةالعملاء خدمة جودة تتضمن 
 / والتوافر /والمصداقية  / والمجاملة /والكفاءة  / ستجابةوالا

 المستمر والتحسين /والتعاون  / لاءالعموفهم  /والتواصل 
المحتوى مثل أبعاد  ستةالإنترنت عبر النظام جودة تتضمن و 

 والأمن / والجمال /وحسن التوقيت / الاستخدام وسهولة والدقة
 .للمنتج متنوعة ميزات المصرفية الخدمة منتججودة  كون تتو 

2001 Jun & Cai 

 Yang et al 2004 الاستجابة والوثوقية والأداء والوصول والأمن.
 Jayawardhena 2004 الوصول إلى موقع الويب/الواجهة/الثقة/الفائدة/والمصداقية.

دارة  قائمة إو  /والوثوقية  /والتوافر /مليات مريحة ودقيقةع
عملاء خدمة توفير و / اتالخدموتخصيص  / جيدةانتظار 

 .العملاء مستهدفةخدمة وتوفير  /ومتجاوبة ودية
2006 Ibeh Joseph and 

Ibrahim, 

 /المتبادلالشراء خدمات  /الأساسية الخدمات /الوثوقية ن /االأم
 /الإضافية(  الخدمة ( فئةالمضافةالقيمة  ذاتالمعاملات  دعمو 

 الأداء( استكشاف الأخطاء وإصلاحها)فئة  والاستجابة
2006 Bauer et al 
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 Sohail and Shaikh 2007 الكفاءة/الأمان/الولاء
(Saudi Arabia) 

 /الثقة  /الأمن  /سهولة استخدام الويب /الاستجابة  /الوثوقية  
استعادة الخدمة / المرونة  /الوصول  /جودة المعلومات 

 والتكيف

2008 
2008 
2010 
2011 

Loonam,, & 
O'Loughlin Wong, 
Rexha, & Phau 

Ganguli, & Kumar 
Roy 

 والخصوصية /الأمان  / وإمكانية الوصول /الوثوقية 
 .المستخدمين مع التعاملوسهولة  /نجازوالإ /ستجابة والا/

2008 
 

Khan and Jham ( 
India) 

سهولة فر/ السرية/ الأمان/ الاستجابة/ الأداء/ االوثوقية / التو 
 .والكفاءة /الاستخدام

2009 Herington and 
Weaven 

الضمان والمعاملة  /تصميم المواقع الإلكترونية /العملاءدمة خ
 .المعلوماتوتوفير /التفضيلية

2010 Ho and Lin 
(Taiwan) 

الأمان/الثقة/تنويع /الإلكترونيتصميم موقع 
 المنتجات/الوثوقية/التعاون/الوصول/والتواصل.

2012 Hassan et al 

الامتثال  /وتوافر نظام الكفاءة  /أداء النظامضمان 
فر والاستجابة للاتصالات وجماليات الموقع االتو  /للخصوصية

 والدليل
2013 Zavareh et al. 

 /السرية/الاستجابة  /الوثوقية  /سهولة الاستخدام 
 الاكتمال/الأداء/الثقة

2013 
2014 

Ismail and Abd 
El.Aziz (Egypt) 

والخصوصية المعلومات ودعم  /العملاء  وخدمة /الشبكة جودة 
 2014 .والأمن /

Thaichon et  al 
 (Thailand) 

 Shahriari Shahrzad 2014 والوصول/الاستخدام وسهولة  /ناالأم /والاستجابة /الوثوقية
 ,.Mohammad et al 2016 الخصوصية والأمن

 الاستجابة / الاستخدام سهولة /الأمان/الإلكتروني موقع تصميم
 التوافر /الوصول/ المعلومات جودة /الوثوقية/

2024 Hassan Al-Ababneh 

 .(8-4)مصادر وردت في نهاية الكتاببالاعتماد على الباحث  إعداد: المصدر
 

الإلكترونية على تقديم المزايا والفوائد تتفق جميع أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية على أنها تمثل قدرة الخدمة 
 الخدمةأن  كما ،للعملاء من خلال الكفاءة والتوافر وتوفير المعلومات اللازمة عند استخدام الخدمة الإلكترونية

منحهم الشعور بالأمان حول خيارات العملاء عن طريق مع التواصل  ستمرارابتتصف أن  يجبالإلكترونية 
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أهم  منوهي  وربما أيضًا حول الأبعاد الأمنية للخدمات المصرفية الإلكترونية ،لخدمة الإلكترونيةالحماية ل
إلى المعاملات التقليدية من  التحولظل  في ترغب الخدمات المصرفية في تقديمها لعملائهاالتي الأبعاد 

الإلكترونية الخدمة  معالعميل بالتواصل الدائم  بالإضافة إلى ذلك فإن شعورالمالية، التعاملات في اللاملومسية 
قتناع بأفضلية التعامل او  قابليةأكثر العميل  منيجعل خلل  أيحدوث  حالفي  وتعويضهمعاملاته  وضمان

  ة.الإلكترونيمع الخدمات 
ستفادة منها والا بها المتعاملين لرغباتوتلبيتها مدى جودتها  عنالإلكترونية يعبر المصرفيةالخدمة  تميز إن

 من بأعلىالخدمة  تقديمفي مستوى لجودة الإنتاج هو مستوى التميزوان أعلى  من مزاياها، بأقصى حد ممكن
 إلىتسعى خدماتها  تقديم فيالمتميزة المصرفية  المنظمةحيث أن  وولائهم،رضاهم  وصولا إلى العملاءتوقعات 

عند تقديم خدماتها من أجل تحسينها وزيادتها إلى الحد الذي تتوافق فيه مع  الجودة لقياسوأساليب طرق يجاد إ
 .رغبات وطموحات العملاء وزيادة العوائد المالية من خلال تحسين النتائج المالية والتشغيلية

  :أساليب قياس جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
مجموعة من الباحثين بتطوير وتحديد نماذج مختلفة لقياس جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية اعتمادا  تقام

الموضحة   على بعض مؤشرات التقييم التي يمكن تكييفها أو تعديلها حسب نوع الخدمة وعلى أساس هذه النماذج
 .في الجدول

 .ونماذج الجودة للخدمات المصرفية الإلكترونية مقاييس (8الجدول رقم )
 المؤلف والنماذج المقاييس

  QUAL- S-E أو   SERVEQUAL-E مقياس
أمان  /ستخداملاسهولة ا /توفر المعلومات يتكون من عدة أبعاد:
 .الوثوقية /النمط الرسومي / البيانات

Zeithmal et al(2000); Zeithmal et 
al, (2002) 

 WebQual مقياس
 / مدى ملاءمة المعلومات للمهمةأبعاد وهي:  عدة من يتكون   

 /وسهولة الفهم /ستجابةالاووقت  /والثقة /والتواصل المصمم
والجاذبية  /بتكارلاوا /والجاذبية المرئية /والتشغيل البسيط

والميزة  /كتمال عبر الإنترنتالاو  /والصورة المتسقة /العاطفية
 .النسبية

Lociacono et al. (. Lociacono E, 
Watson RT, Goodhue D (2000) 

   SITEQUAL  مقياس
موقع الويب مثل سهولة ميزات الذي يركز بشكل أساسي على 

 والأمان وسرعة المعالجة.ستخدام والتصميم الجمالي الا

Zeithaml et al. (Zeithaml Valarie 
A, Parasuraman A, Malhotra A 

(2002) 
   eTailQ مقياس

 تصميم وهي:ويأخذ في الاعتبار أربعة عوامل  من عنصر يتكون 
 .لاءالعم خدمةو  /منلأاالسرية  / الوفاء/والموثوقية  /الويبموقع

Wolfinbarger et al. (2003) 
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  QUAL RecS-E مقياس
  ثلاثة أبعاد:يتكون من 

 .تصالالا /التعويض / التفاعل

Zeithaml et al. (Zeithaml Valarie 
A, Parasuraman A, Malhotra A 

(2005) 
 .(9-6)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر

 

 :المطلوبة والمعلومات اتالمنتج وإيجاد الويبموقع  إلى لوصولللاء العم ةرقد إلى تشير الكفاءة 
 .جهد بأقل ذلك من والتحقق به المرتبطة

 :في الموعد المحدد اوتسليمه اتيشمل دقة تقديم الخدمة من خلال توفر المنتج الوفاء. 
 تتعلق بالأداء الفني للخدمة ومستوى توافرها وحسن أدائها والوثوقية: التوافر. 
 فرادوفي الأ المقدمة الخدمة في والثقة بالأمان الشعور درجة عن يعبر كمؤشر تستخدم مان:لأوا الحماية 

مزودها أو من  أو المنظمة هذه من الخدمة تلقي لنتائج المدركة المخاطر بمدى يتعلق أي ،الذين يقدمونها
 .(10) الخدمة مع التعاملأثناءفي  بالراحة ءلاالعموشعور بياناتهم، مشاركة عدم على التأكيدو ،كليهما

 حدوث عند، التعديل الإلكترونية على تزويد العملاء بالمعلومات المناسبةهي قدرة أدوات  ستجابة:الا 
 .الإنترنتعبر الضمانات وتقديمالتعامل مع عمليات الإرجاع  آليات عن طريق وذلك مشكلة،

 :تعويض فهو يعتبر درجة عادة تكاليف الشحن والمناولة،إ موال و لأا تلقي على ينطوي  الذي البعد التعويض 
 .في حالة حدوث مشاكللاء العم

 تشير إلى حاجة العملاء إلى التحدث مباشرة إلى ممثل خدمة العملاء عبر الإنترنت  :) الاتصال(التواصل
 أو عبر الهاتف.

 :واستخدامه من حيث البحث والتنقل  لمصرفبا الويب الخاصسهولة الوصول إلى موقع  سهولة الاستخدام
بحيث يكون الموقع الإنترنت،  عبربسهولة استخدام الموقع وتنظيم هيكلة المحتوى  يتعلق هذا، والاستخدام

فإن إمكانية تعلم وفهم واجهات المستخدم، تحتاج إلى  ،المتابعة مع أقل جهد، وبالتاليو  سهل الاستخدام
لإنترنت النظر فيها من قبل المصرفيين بحيث يكون العملاء قادرين على استخدام الخدمات المصرفية عبر ا

  .بفاعلية وكفاءة ترضيهم
 تؤثر عتبر ميزة تو  ،الإلكترونيةالمصرفية  يعد من أهم العوامل المؤثرة في مجال الخدمات :توفير الوقت

توفير الوقت أمرًا مهمًا في التأثير على تفضيلات العملاء عند استخدام ، على جودة الخدمة المقدمة للعملاء
أن تجعل المعلومات عن والخدمات متاحة  المصارفيقترح على  حيث ،الخدمات المصرفية الإلكترونية

 .(11)الويب على موقع
 وعدم إساءة استخدام ، الخدمات المصرفيةالمحافظة على معلومات العملاء في  :)السرية( الخصوصية

 أو الوصول إليها من قبل أطراف ثالثة وضمان مستوى عال من حماية المعلوماتالشخصية  البيانات
 .(12)والمصرفعاملات المصرفية بين العميل مالمتعلقة بال

أهمية العميل في النظام المصرفي والقدرة على تقديم خدمات عالية  المصارفمن العوامل الأساسية في نجاح 
العديد من  تجذب العملاء والاحتفاظ بهم، وقد قام ،وبالتالي، الجودة وبسرعة معقولة بما يحقق رضا العملاء
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في كطليعة  التقنيات الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونيةفي استخدام رائدة والالمنظمات الناجحة 
الخدمات  استخدام سهولة هو المصرفي النظام في المعلومات تقنيات لتطوير الرئيسة سبابلأابين من و ،عملها

دورًا مهمًا باعتبارها ابتكار ماليًا في  تلعب الآنحيث إنها  ،تكلفة الخدماتوتخفيض المصرفية الإلكترونية 
 القطاعاتإن التحديات التي تواجه ، القطاع المصرفي وقد حظيت مؤخرًا باهتمام كبير في الأدبيات المصرفية

 تهابتحسين خدماقوم ت ، حيثإلى تقديم خدماتها إلكترونيا لتلبية احتياجات العملاء المصارفالمصرفية دفعت 
 المصرفي القطاع فيو  ،والاحتياجات غباتالر عمل على تحقيق تمن خلال الخدمات المصرفية الإلكترونية و 

 علةاف مصرفية خدمات تقديم في للمصارف قصوى  ذات أهمية علاف الإلكترونية بشكل الخدمة جودة تقديم يعد
 الخدمات مصرفية لتحسين جودة منظمة الخدمات أصبح مكوناً استرتيجياً لأيتوفير هذا النوع من  ملاء لأنللع

 لاء.ء للعملاوالو  الرضا يزيد أن يمكن الإلكترونيةدمات خن تحسين جودة الإحيث 
 .المصرفيةالخدمات جودة تأثير الصيرفة الإلكترونية على : الثانيالمبحث 

نتيجة التوسع الكبير والسريع في اقتصاد المعلومات والشبكات بداية عصر الخدمات الإلكترونية  كانت
بشكل خاص إلى التركيز بشكل أكبر على  والمصارف دفع منظمات الأعمال بشكل عام مماالإلكترونية، 

حجمهم مع وتزويدهم بخدمات مخصصة تناسب لوصول إلى العملاء ل والإمكاناتفرص الوفرت  حيث، قاسو الأ
 .(13)تلبي تصورهم وأحيانا تتجاوز توقعاتهم التيمن الجودة  ومستواهم

 لكترونيةالإ  المصرفية والأعمال الخدمة جودة بين العلاقة
منظورين، أحدهما من منظور جودة خدمة العملاء، وهو ما يميز الجودة  من أساسي بشكل الخدمة جودة تدرس

الذي يفرق بين الجودة المطلوبة والجودة  ،المدركة عن الجودة المرغوبة، والآخر من منظور مقدم الخدمة
 .المقدمة

العميل هو العامل الأكثر أهمية في تصميم وضمان وتقييم مستوى الجودة، خاصة العميل:  وجهة نظر .1 
طلب لالجودة المطلوبة هي مستوى الجودة الصريحة أو الضمنية  ،الخدمية الأكثر حساسية وتقلبًا القطاعاتفي 

من تحت تأثير العديد من العوامل،  الناشئة يمثل توقعات العميل حيثالعملاء المتوقع من قبل مقدمي الخدمة، 
أهمها تجربة العميل الشخصية السابقة مع الخدمة، وتوقعات المستخدمين الآخرين للخدمة، كما تشير الجودة 

تحقق من الخدمة تشير إلى الاحتمالية بين الجودة بعد ال ،إلى انطباع العميل العام وتجربته عن مستوى الجودة
حسين جودة لت ،تقييم العميل للخدمةالمدركة والجودة المقدمة لتكوين معيار دقيق وحديث يعتمد على نتائج 

الميزات والمواصفات  في البداية معرفةعل، يجب على المصرفيين ابشكل ف الإلكترونيةالخدمات المصرفية 
 تم القيامو  الخدمة لجودةالتقليدية  لقد تم تطوير المفاهيم، ةن خلالها بتقييم جودة الخدمالتي يقوم العملاء م

  .(14)التقليدية المصرفية البيئة في للجودة الرئيسة الأبعاد حددت التي الدراسات من بالعديد
المتعلقة بجودة الخدمة في البيئات الإلكترونية جزءًا مهمًا من أنشطة وأبحاث الإدارة  الدراساتحاليًا، تمثل 

 للتجارة العملاء وتصورها خدمة ،المعلومات، ولكنها لا تقدم شكلًا وصيغة موحدة لتوقعات الجودة تقنياتو 
العملاء التي تهدف إلى إدارة يسمى بإدارة علاقات  ما هناك المصرفية، الأعمال في وتطبيقاتها الإلكترونية
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 جزءاً مناسباً من نكما أ، علاقات العملاء من خلال الإنترنت ولهذا سميت بإدارة علاقات العملاء الإلكترونية
وتحليل  لجمع معينة صيغة هناك يوجد ولا عام، بشكل الإلكترونية التجارة على تطبق البحث العلمي أدوات

 التي الخدمة الإلكترونية لجودة شامل مفهوم يوجد لا ،الخدمة الإلكترونيةتوقعات العملاء وتصوراتهم لجودة 
تساعد مدير الصيرفة الإلكترونية في إيجاد معيار الجودة الذي يمكن أن يرضي عملاء  أبعاد مجموعة تقدم

وأين  وهذا يعني أن الإنترنت يتيح للعملاء الفرصة ليقرروا بأنفسهم متى ،الصيرفة الإلكترونية بشكل كامل
تعتبر الخدمات المصرفية الإلكترونية من الأصول المالية والمصرفية  المصرفية اتوكيف يشترون الخدم

 خلال ، ومنالمرتبطة بسلسلة من الخدمات التي توصف ضمنا بإدارة سلسلة من العناصر غير الملموسة
 المصرف بينوالمعرفة  المعلومات تبادل طريق عن كامل بشكل يدعم الذي العملاء مع المباشر غير الاتصال
 ،الإلكترونية التجارة هاماً في دوراً  الإلكترونية بالضرورة المصرفيةالخدمات  تلعب أخرى  جهة ، ومنوعملائه

فهي ليست جزءاً من نماذج الأعمال الإلكترونية فحسب، بل تشكل الأساس لتنفيذ جميع أنواع معاملات التجارة 
لتجارة الإلكترونية ويتم تقديم المساعدة اتقنية  بالمعرفة الكافية بـ المصارفالي، تتمتع وفي الوقت الح ،الإلكترونية

 .(14)الفنية أيضًا في هذا المجال
للجودة على أنها  ةداخليال الخدمة عرض أو المصرفية العملية على التركيزأدى  الخدمة: مقدم نظر وجهة .2

أو الدور المهم للعملية  الخدمة تقديم جانب من والجودة الإدارة أهمية علىيسلط الضوء  ، هذالمتطلباتلاستيفاء 
 ييشمل مقدمحيث الخدمة،  مقدم  نظر وجهة من الجودة دراكإ المطابقة جودة ، وتمثلفي تحديد جودة النتائج

توافق  جودة تحقيق خدمات، ويعتمد مقدمي بمثابة والموظفينالمصرف  )المساهمين( وإدارة الخدمة الشركاء
 الخدمة جودة إدارة نظام يعتمد على ،المقدمة للعملاء الحقيقة الجودةمع  )المستهدف( المخطط الجودة مستوى 

ويعتبر نظام الجودة الخاص بكل مشروع بمثابة نظام فرعي من النظام التنظيمي المصرف،  في المعمول به
الضروري ربط نظام الجودة الفرعي بالوظائف من  ،الذي يراقب ويؤكد جودة الخدمات المصرفية ،العالمي

مثـل الأهـداف الشخصـية،  بأنواعها المختلفةعناصر فرعية على ويتضمن نظام الجودة  ،العالمي المقابلة للنظام
يعتبر الوضع الحالي  ،المحددة مسبقاً للخدمة المصرفية وأسس التشغيل ومؤشرات الكفاءة وشبكة الاتصالاتأو 

سلعة سرية ومعقدة مع العديد من طرق التوصيل التي يمكن استخدامها بشكل  الإلكترونيةة للخدمات المصرفي
تخـاذ القـرارات المتعلقة ابمثابة دليل شامل يجب أن يشارك فـي الإلكترونية ويعد مـدير الأعمال المصرفية  ،جاذب

بفرصة مضاعفة، لأن واجباته  يتمتع هذا المدير ، حيثمن أجل تحقيق رضا العملاءالمصرفية  اتبجودة الخدم
 تقنياتتشمل شراء وقراءة العديد من النشرات والدورات في هذا المجال، بالإضافة إلى متابعة جميع أخبار 

المعلومات واتجاهات الخدمات الإلكترونية واتباع أفضل الممارسات العالمية من حيث جودة التعرف على 
ويواجه ، الممكن أيضاً الاستعانة بمجموعة استشارية للقيام بهذا العملومـن ، الإلكترونية الخدمات المصرفية

وبرغم  ،الصيرفيون اليـوم مشكلة الاستفادة من الموارد البشرية المتوفرة لديهم ومن الموارد الخارجيـة المتنوعـة
 .لإلكترونيةاعمـال المصرفية ذلك من المهم الإجابة على المشكلة الأساسية التي قد يتعرض لها مدير الأ
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 المصارف الخدمات المصرفية الإلكترونية على سلوك العملاء وأداءر يأثت
تأثير كبير على سلوك العملاء من خلال الفوائد المتوقعة والأمان والتكاليف والشروط لكترونية الإ للمصارف
 المصارفأداء ولا يمكن تحسين  أو العكس المصرف التي تقدمها، مما يدفع العميل إلى بناء الثقة في التسهيلية

 مع العملاء.  اتإلا بتحسين جودة الخدمات وفتح أسواق جديدة مع تعزيز العلاق
 رف:االمص لاءالمحددات السلوكية لعم

 :النتائج المتوقعة. 1
  إلى زيادة أداء المستخدم في  التقنياتستخدام ايؤدي حتمال أن االفائدة المتوقعة: هي القيمة المتوقعة أي

  .المنظمة
  :ن هو أحد العوامل التي ا، لقد ثبت أن الأمالمصارفالعقبات التي تواجهها  هذه إحدىأمن المعاملات

 .ما إذا كان المستخدم يبدأ أو يستمر في المعاملات المصرفيةتحدد 
 :مة الظروفءملا. 2
  :والذي يصعب في الوقت الحالي فهمه واستخدامه،  المصرفيعكس مستوى الابتكار الذي يتمتع به التعقيد

لأنها  تعتبر الخدمات المصرفية الإلكترونية أسهل الطرق  ،كما تعكس سهولة الاستخدام مستوى عدم التعقيد
 .لا تتطلب أي جهد

  :والتصفح والعكس  إحدى خصائص النظام نفسه ويشير إلى سرعة وسهولة الاتصال والتنقلالوصول
اتجاه المعاملات المصرفية عبر الإنترنت لصعوبة أو عدم  سلبياً  أن يتخذ الفرد موقفاً  لأنه يمكن ،صحيح

 .التقنيةالقدرة على استخدام هذه 
  :قدرات  ذات، المصرف زيادة أهمية المعاملات وواقعيتها تجبر العملاء على الاعتماد على الثقة فيالثقة

مصرفية محدودة وسيسعى المستهلك إلى تقليل عدم اليقين والتعقيد في المعاملات الإلكترونية لأن الثقة 
 هي الكفاءة والصدق وحسن الثقة.

يوفر للمستخدم المهارات  إذهي التجربة من حيث الاستخدام ووقت الاستخدام،  :التقنياتالخبرة في استخدام . 3
علية من حيث التكلفة، مما يترجم إلى سهولة اوفلكترونية أكثر إنتاجية لصيرفة الإوالمعرفة التي تجعل من ا

 الاستخدام.
المعلومات  تقنياتهي قدرة الفرد على تلبية المعايير المرجعية للمجموعة عند استخدام  :العوامل الاجتماعية .4 

 والاتصالات.
  :المصارف الخدمات المصرفية الإلكترونية على عملتأثير  ثانياَ: 

المعاملات المصرفية الإلكترونية لتنفيذ  ،الخدمات المصرفية الإلكترونية هي سلسلة من القنوات الإلكترونية
من خلال أي نظام  24/7لمدة  تضمن العملية التي تتيح للمستهلك إدارة معاملاته المصرفية إلكترونيات حيث

 تقنياتمن خلال استخدام  على مختلف المستوياتعل وتنفيذ أي نوع من المعاملات المالية امعلومات ف
 المعلومات والاتصالات. 
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يبحث عن  المصرفيلتحسين جودة الخدمة، نرى أن القطاع  :التكاليفوخفض تحسين جودة الخدمات . 1
عروض الوتوسيع مجموعة خدمات الالمعلومات والاتصالات، لتحسين جودة  تقنياتخاصة استخدام بالابتكارات، 

 تقنياتتوفر هذه الخدمات توقيتًا زمنيًا للخدمة، يتم تمكينه بواسطة أجهزة وأنظمة  ، حيثمن الخدماتالمقدمة 
معلومات مختلفة، بالإضافة إلى استقلالية الموقع وتوفير الوقت، بالإضافة إلى مرونة وتسهيل خدمات عملية 

وغير ذلك، كلها  ،التبادل الموثوق للبيانات والحمايةالتجميع، والتفاعل في الوقت الفعلي، والاستجابة السريعة، و 
الإلكتروني من أجل زيادة  البيعقنوات  المصارف، تستخدم ولذلك، المصرفيةتساهم في تحسين جودة الخدمة 

التسويق على القول بأن اعتماد كفاءة مفكري  جميع يتفقبتحسين الخدمات المقدمة،  ون ملزم مولاء العملاء، فه
فرص لنقل المعلومات بتكلفة الرات الحجم وتوفير و حقق وفيو  التكاليف، في كبيرة تخفيضات إلى يؤديالشبكات 

 .منخفضة وبناء قاعدة عملاء واسعة
الذي يعتمد على قنوات  المصرفأن  نستنتج أن يمكننا :فتح أسواق جديدة وتوسيع نطاق الخدمات. 2 

 يعني وهذا ،الأسواقعلى  الانفتاحو  والزمانية، المكانية الحواجز اختراق على قادرا سيكون  الإلكترونية الاتصال
 استنتاج إلى يؤدي وهذافي الأسواق المحلية والأجنبية، جديدة  شرائح إلى الوصول وحتى العملاء ولاء بناء

 ،للمصارف جديدة أسواق تطوير على إيجابي تأثير له الإلكترونية المصرفية الخدمات اعتماد ارتفاع أن مفاده
المنافسة وتتغلب عليها، على  تقضي ،أفضل لعملائها وبالتالي اتات على تقديم خدمنظمالم التكنولوجياتساعد 
أكثر تماسكا و  في هذه الحالة تغير نظامها للعروض من أجل أن يعمل في مجموعة أكثر شمولا نظمةلأن الم

على التكنولوجيا يتيح فرصا  المصارفتماد ن اعإة والعميل نفسه، نظملكل من الم وأكثر ابتكاراً  أكثر ثراءً و 
جديدة لتوسيع نطاق الخدمات المقدمة للعملاء لتلبية متطلباتهم واحتياجاتهم، التي تختلف عن عروض المنافسين 

 .يزمبالت للمصرفمما يسمح 
 ات المشاركة في التجارة الإلكترونية نظملقد أثبتت الدراسات أن غالبية الم :مع العملاء اتتعزيز العلاق .3 

نرى أن اعتماد  ولذلك، الحاليين العملاء رضا زيادة أو المحتملين العملاء مع علاقاتها لتعزيز تستخدمها
ات المالية تعزيز علاقتها مع عملائها من خلال استخدام قنوات نظملكترونية يسمح للمالإ المصرفيةالمعاملات 

 .(14)ومتاحة في جميع الأوقاتاتصال متعددة ومتكاملة 
لكترونية المصرفية الخدمات مجال في مستهلكال سلوك :الثالث المبحث  الإ

يعدّ سوق الخدمات الإلكترونية أكثر تعقيدًا من بيع السلع التقليدية، نظرًا لخصائصه المحددة التي تحد من 
الخدمات أو التحقق منها قبل استخدامها إمكانات العرض، مثل الواقع غير الملموس وعدم القدرة على رؤية 

وعدم قابلية التغيير واستحالة تقديم الخدمات للاستخدام المستقبلي، وعدم القدرة للفصل عن المصدر، واستحالة 
ن البقاء هناك، وحقيقة أن علًا يالحصول على الخدمة والحفاظ على الجودة بمجرد الاتصال بمنظمة الإنتاج بد

 .التصنيع نفسها قد تختلف من حيث الجودةخدمات منظمة 
يعدّ تطور سوق الخدمات المصرفية من أهم عوامل التنمية الاقتصادية، بما تمثله من نتائج في تغيرات سلوك 
المستهلك، والهدف هو التأثير على سلوكه وعلى الأنشطة التسويقية للمصارف التجارية، مما أصبح تطور بيئة 
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حافزًا خارجيًا قويًا لتحقيق الاحتياجات المالية، ومع تطور الخدمات المصرفية  المعلومات للسوق المالي
الإلكترونية، أصبح من الممكن للمستهلك استخدامها دون مساعدة موظفي المصرف، فإن تطور الأسواق المالية 

ية وحرية الاختيار، وتوافر موارد الإنترنت والمعلومات المتعلقة بالخدمات المصرفية ساعد على زيادة الاستقلال
مما أدى إلى تغييرات في أنماط سلوك المستهلك، حيث يستخدم العملاء في البداية الإنترنت لاختيار المنتجات 

 .(15)المصرفية، من ثم التواصل مع المصارف التي تلبي احتياجاتهم في نطاق المتطلبات
 تحسين حملات التسويق المصرفية: لتغيير سلوك المستهلك  اتتطلبم
 .لمنتجاتا اتإلى إعلان المصرف الخاصة اتتحويل تركيز الترويج من إعلان. 1
 زيادة الاهتمام بخصائص جودة الخدمات المصرفية. . 2
  .الأداة الرئيسة للمنافسة المصرفية جودة الخدمات المصرفية . التركيز على3

من وجهة نظر ، يير جودة الخدمات المصرفيةامجموعتين من مع من المهم التمييز بين في الوقت نفسه
تحقيق الاحتياجات المالية لتغير سلوك لومن وجهة نظر العميل، مع التركيز على وجهة نظر العميل  المصرف

زيادة استقلالية مستهلكي مع  همية الاحتياجات المالية آخذه في الازديادن أ أو  ،الخدمات المصرفية يمستهلك
 . (16)سلوك المستهلك وتغير أنماطت المصرفية الخدما

فإن في المجتمع،  كأعضاء الأفرادقادرة على تلبية الاحتياجات الأولية التي تنشأ من طبيعة  الماديةالمنتجات 
لا يحتاج إلى  فردأهمية تلبية هذه الاحتياجات مثل الحاجة إلى الطعام والملبس والمسكن هي واضحة لأي 

المصنعة للمنتجات الملموسة المصممة  المنظماتلا يتعين على و  ،بها معرفةكون على يمحفزات خارجية ل
لا يمكن للخدمات المصرفية تلبية الاحتياجات الأساسية و بذل جهود إضافية لتحديثها، و لتلبية هذه الاحتياجات 

الاحتياجات المالية التي  لأنولكنه خطوة وسيطة،  ،ية في حد ذاتهاليس غ للأفراد تملكهاإن بشكل مباشر، ف
لتمويل والاستثمار وترشيد دوران الأموال ذات طبيعة ثانوية وغالبًا ما تكون أهميتها بالنسبة تتم تلبيتها كا

إلى سكن ويمكن أن تنشأ الحاجة إلى قرض لشرائه  الأفرادية يحتاج اللمستهلكين غير واضحة، مثلًا في البد
تطوير البيئة المعلوماتية للسوق المالي هو مجرد حافز خارجي  ويكون  ،وبةالمطلشروط ال استيفاءفقط في حالة 

الخدمات المصرفية الإلكترونية مثل  عدّ مع تطور تقنيات الخدمات عن بُ ، قوي لتحقيق الاحتياجات المالية
، تزداد درجة استقلالية مستهلكي الخدمات المصرفية بشكل كبير الهاتف المحمول الخدمات المصرفية عبرو 

 الآلاف مئات منذ ظهر ذكي فهو فرد عاقل شخص مجرد يعد لم الرقمي الاقتصادفي  الفرد أنمن المفترض 
 ولكن ،السوق  اقتصاد تنمية ظروف شكل اقتصادية عقلية ذو فرد هو الاقتصادي الشخص حتى أو السنين من

 كما هو موضح في الشكل.  مالي وتفكير مالية معرفة لديه هو فرد المالي الشخص



  

68 
 

 
 نسان في الاقتصاد الرقمي.الإ( 10الشكل رقم )

 .(16-17)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

إن تطور خدمات الإنترنت في الأسواق المالية يزيد بشكل أساسي من درجة الاستقلالية وحرية اختيار المستهلكين 
للخدمات المصرفية، لقد أصبح الوقت الذي كان يتعين فيه على المستهلك زيارة المصرف أو الاتصال به أمرًا 

لا يحتاج المستهلك لمعرفة موقع المصرف،  من الماضي لمقارنة شروط الخدمات المصرفية، في الوقت الحاضر
يكفي الدخول إلى محرك البحث لإيجاد معلومات حول الخدمات المصرفية المراد الوصول إليها، مما يؤدي 
إلى تغيير في أنماط سلوك المستهلك في الأسواق المالية، إذ كان النموذج التقليدي لسلوك المستهلك في السوق 

 الخدمةالعميل لديه حاجة مالية يقوم باختيار مصرف للخدمة ومن ثم يختار المصرفي على هذا النحو، 
 لنفسه، كما موضح في الشكل. المثلى ةالمصرفي

 
 نموذج تقليدي لاختيار المستهلك في السوق المصرفية .( 11الشكل رقم )

 .(18-19)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد :المصدر
 

في سياق الخدمات الإلكترونية يتم عكس الخطوتين الثانية والثالثة حيث يختار العميل في البداية منتجًا 
الخدمة المصرفية باستخدام خدمات الإنترنت، وبعد ذلك فقط يتصل بالمصرف الذي يلبي الاحتياجات من 

 كما موضح في الشكل.

 
 السوق المصرفية .نموذج جديد لاختيار المستهلك في ( 12الشكل رقم )

 .(18-19)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعدادالمصدر: 
 

العقلانيةالشخصية

الشخصية الاقتصادية

الماليةالشخصية

اختيار الخدمة اختيار المصرفالعميل
المصرفية

اختيار الخدمة العميل
اختيار المصرفالمصرفية
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يتطلب تغيير أنماط سلوك المستهلك في الخدمات المصرفية الإلكترونية تغييرات معينة في الأنشطة التسويقية 
للمصرف، بخاصة سياسات الإعلان، وكذلك أنماط سلوك المستهلك القديمة عندما يختار العملاء المصرف 

رفي في منتصف السبعينيات، لم ، مع تطور سياسات الإعلان المصاختيار الخدمة المصرفيةلأول مرة من ثم 
المصرفية، مما سيطرت الإعلانات اختيار الخدمة المصرفية يعد تركيز الإعلان على المصارف، بل على 

المصرفية لأنشطة المصارف، وتتمثل ميزة هذا الشكل من الإعلانات في إمكانية تلقي  العملاء  الخدماتعلى 
ت نفسه، في نهاية القرن العشرين وفي مواجهة المنافسة المتزايدة المصرفي في الوق الخدمةمعلومات شاملة حول 

في الأسواق المصرفية، ظهر الإعلان عن المصرف نفسه باعتباره الشكل الرئيس للإعلان المصرفي، الذي لم 
المصرفية ، ولكنه كان يهدف إلى لفت انتباه العميل إلى العلامة  الخدماتيحتوي على معلومات محددة حول 

ارية للمصرف وتشكيل الصورة التي يفضلونها، تعمل استراتيجية الإعلان هذه بشكل جيد لتعزيز دور جودة التج
الخدمة المصرفية في هذا الصدد، فإن الأداة الرئيسة للمنافسة المصرفية هي جودة الخدمات المصرفية وتعد 

 . (17)المصرفية مشكلة تحديد معاييرها من القضايا المهمة والملحة للنظرية والممارسة 

 : الإلكترونيةلخدمات المصرفية عبر امستهلك الأهم التغييرات في سلوك 
 .القدرة على التكيف مع الاحتياجات المالية. 1
 .استقلالية المستهلك. 2
 ستهلك. المالتغيرات في أنماط سلوك . 3

حرية الاختيار للمستهلكين،  ةدازيإلى الخدمات المصرفية  عنتطور خدمات الإنترنت التي توفر معلومات  أدى
تحويل و  للمصارف،لذلك من الضروري تعديل الأنشطة التسويقية ، في أنماط سلوكهم اتإلى تغيير  أدىمما 

ول الخدمات المصرفية وزيادة الاهتمام حإلى المعلومات عن المصرف  التركيز من الإعلانات المصورة
  ستهلك.الاحتفاظ بالمو  المصرفية للخدماتبخصائص الجودة 

 عن المنظمات المتنامية المنظمات تميز التي الرئيسة العوامل أحد بالعملاء الاحتفاظ يعدّ  بالعملاء الاحتفاظ
 ،المرونة لديك زادت منتظم بشكل لهم وتسوق  معهم على علاقات تحافظ الذين العملاء عدد زاد الراكدة، كلما

 وتكون  المبيعات دورة طوال الحاليين المستخدمين المنظمة تفقد لا حتى مهمة بالعملاء الاحتفاظ استراتيجية تعدّ 
 .الأقل على شراء عمليتي أجروا الذين هم ،منتظمين عملاء إلى تحويلهم على قادرة

 بعملاء الخدمات المصرفية: الاحتفاظ طرق 
 اكتشافها نع لاً يبد بالخدمات الجدد عملاء الخدمات المصرفية إعداد وتعريف عملية هيالتكيف:  . برنامج1

عندما يتلقى العملاء معلومات تمهيدية من ممثلي الخدمات المصرفية، يتم تخصيص التدريب وفقًا  بأنفسهم،
حول  يوفر المعرفة بل لذلك، لا يقتصر الأمر على توفير وقت العملاء فحسب، لاحتياجات المستخدمين

بالعملاء  للاحتفاظ فاعلة أداة  يعدّ الإعداد كما ،الأهداف تحقيق في الخدمات تساعدهم أن يمكن احتمالية كيف
 .(20)المناسب الوقت في الأمور وإنجاز الخدمة استخدام كيفية للأفراد معرفة ويضمن
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بسبب التدفق ، الاستمرار في التعامل معها أو تجارية علامة من الشراء في العملاء رغبة هوالولاء:  . برنامج2
 .(21)اتلخدمل العالية فضلا عن القيمة، المستمر للتجارب الإيجابية والرضا

 إذ ينظر ،خدمات مجرد من أكثر هي المنظمةللمنظمات المصرفية:  الاجتماعية المسؤولية . برنامج3
 بين تناقض بأي كان شعور وإذا ،المستهدف لجمهورها وتقدمه وتبيعه وما المنظمة تشتريه ما كل إلى العملاء
 .كبيرة أمل بخيبة وأفعالها حينها سيصابون  التجارية للعلامة المعلن الموقف

 أدوات بإنشاء المنظمات العملاء لقيام قاعدة في الأجل طويل هو برنامج استثمارالعملاء:  تدريب . برنامج4
 لحل إجابات لإيجاد العملاء بعد ذلك، يستخدمها والمجتمعات التي والمنتديات المعرفة قواعد مثل مختلفة

 المنظمة. منتجات وراء ما إلى البرنامج هذا يمتد وقد بالدعم، الاتصال قبل الخدمة مشكلات
 العملاء يشعر كيف تعرف لا كنت إذا الخدمات المصرفية أعمال تحسين الصعب منالملاحظات:  . إنشاء5

المنظمة  داخل المعلومات هذه وتعميم الراجعة التغذية على للحصول عملية إنشاء الضروري  ومن ،ذلك اتجاه
 .الرأي واستطلاعات العملاء آراء وتوزيع وتحليل لجمع الجودة نظام إلى حاجة يكون هناك وقد
 وتساعد، بنشاط معهم حينها يجب التفاعل ردود الفعل يتركون  لا العملاء كان إذا :بشكل منتظم . التواصل6

 هي وتعدّ هذه، موثوقة اتصالات لبناء بالتنشيط الخاصة الإلكتروني البريد ورسائل المنتظمة البريدية القوائم
إضافية، مما  ومبيعات مخصصة عروض مع إمكانية تقديم العملاء رضا وزيادة الخبرة بها تُظهر التي الطريقة

 الاتصالات بتاريخ والاحتفاظ الخصوص وجه على العملاء علاقات إدارة مثل التسويق، أتمتة أدوات لك تتيح
 يسهل هذا، طويلة لمدة تفاعل هناك يكن لم إذا إجراء وإمكانية اتخاذ آخر مرة العميل اتصال وقت ومعرفة
 إرسال يمكنك العميل، اشتراك صلاحية انتهت إذا ،المثال سبيل على اتصالات وأي الإعلانية الحملات إطلاق

 .(22)الحساب تجديد بضرورة لإعلامه إلكتروني رسالة بريد
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 الفصل الخامس

 الأنظمة المصرفية الإلكترونية 
Electronic Banking Systems  

 
 
 
 
 
 

. لكترونيةالبحث الأول: أشكال الصيرفة الإ  
يستمر تطور تقنيات التسويق والاتصالات في إحداث تحول في القطاع المصرفي والمالي، ويشكل توزيع 

 ،للمنتجات ةنقديال وغير ةينقدالمدفوعات الإجراء ك ،الخدمات المصرفية الإلكترونية جزءًا مهمًا من هذا التحول 
 ،الأساسية للحياة الاقتصادية العناصرمن  ، التي تعدّ يداع الأموال في المنظمات المالية وإدارة هذه المواردإوكذلك 

السوق، تؤكد الدراسات في حصتها زيادة نها فرصة لزيادة الربحية و أليها على إأصبحت المصارف تنظر  حيث
تشير الاتجاهات الحديثة إلى و  ،الحديثة تقنياتعلى الالمعتمدة ستثمار في الخدمات المصرفية همية الاأ على 

لأنها بسيطة وسريعة وسهلة الاستخدام، خاصة في أشكال نشطتهم المالية أتفضيل العملاء للخدمة الذاتية لإدارة 
 الاتصال الإلكترونية.

 الخدمات المصرفية الإلكترونية على أساس الأدوات المستخدمة:  أشكال
هي خدمة مصرفية إلكترونية تتيح للعملاء  :Automatic Teller Machine  (ATM)الصراف الآلي. 1

الوصول إلى النقد  مصرفيةلديه بطاقة  فرديمكن لأي  ،المصرف ممثلإجراء معاملات بسيطة دون مساعدة 
سمح للمستهلك بإجراء معاملات وت في التعامل مريحةسهلة الاستخدام و  فهيفي معظم أجهزة الصراف الآلي، 

عادةً ما يتم فرض  ،يداع والسحب النقدي ودفع الفواتير والتحويلات بين الحساباتالخدمة الذاتية السريعة مثل الإ
تجنب بعض أو كل هذه الرسوم باستخدام ماكينة ولمصرف رسوم على عمليات السحب النقدي من قبل ال

فروع مصرف  أحدالحساب، ظهرت أول ماكينة صراف آلي في  صاحبالصراف الآلي التي يديرها المصرف 
في اليابان  أجهزة الصراف الآليعلى الرغم من وجود تقارير عن استخدام  م1967في لندن عام  "بارك ليز"

التي سمحت للمستهلك باستخدام  ،جاءت شبكات الاتصالات بين المصارفم ومن ثفي منتصف الستينيات، 
في وقت لاحق في السبعينيات انتشرت أجهزة  ،بطاقة مصرف ما في ماكينة الصراف الآلي لمصرف آخر

الآن حتى في الدول  يجادهاإيمكن و  يوجودها في كل دولة رئيس وأصبحالصراف الآلي في جميع أنحاء العالم 
 .(1)يات ميكرونيزيا الموحدةكيريباتي وولا ،مثل ،الجزرية الصغيرة

 :الآليجهاز الصراف  فوائد
 النقود. يداعإو   سحب 
 .التعرف على رصيد الحساب 
 تحويلات. الجراء إ 
 الحديثة المعاملات قائمة طباعة . 
 .سداد الفواتير 
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تستخدم غالبًا في هي الآلات التي  :Electronic Points of Sale ةنقاط البيع الإلكتروني . 2
 المصرفيةبطاقات اليمكن للعميل استخدام ، المؤسسات التجارية والخدمية على اختلاف أنواعها وأنشطتها

عبر هذه الأجهزة، تمرير البطاقة  ، عن طريقالكترونياً  هحساب منالخصم  عن طريقللقيام بأداء مدفوعات 
 .Fi-Wi(2) شبكة عبر ةلمس الآل برالصراف الآلي، أو ع حاسوبالمتصلة إلكترونيًا بأجهزة 

يمكن  ،تقديم الخدمات المصرفية عبر خط الهاتف التقليدي : Phone Banking  الصيرفة الهاتفية. 3
قبل تقديم  ،المحدد مسبقًا للعميل الحصول على المعلومات اللازمة عن طريق الاتصال برقم الهاتف

الطلب، يتم تحديد المعلومات حول الخدمات المصرفية وهوية العميل وفقًا للشروط المنصوص عليها في 
عن طريق  المصرفية حول الخدماتتقديم كافة المعلومات اللازمة  المصرفيمكن لموظف  ،العقد

المشورة معاملة وتقديم يمكنه إجراء أي  ،بذلك مخولال الفردأنه يتحدث مع من بعد التحقق  ، وذلكالاتصال
مميزات هذه الخدمات عدم الحاجة إلى معدات فنية ومن  ،وتزويده بالخدمات المصرفية الأخرى  ،للعميل

 24مركز الهاتف التابع للمصرف )خدمة العملاء( على مدار ويعمل موظف حيث إضافية غير الهاتف،
تراة  الممكن استخدام خدماتهم من أي مكان وفي أي وقت وبالتالي من ،ساعة في اليوم دون توقف

  .   (3)اً مناسب
تطورت هذه الخدمات بسرعة كبيرة مع إدخال : Mobile Banking الهاتف المحمولالصيرفة عبر . 4

استجابت المصارف  فقد ،المعلومات والاتصالات تقنياتمع تطور ، الهواتف المحمولة في القطاع المصرفي
يمثل و  ،لبداية حقبة جديدة من استخدام الهاتف المحمول حول العالم وبدأت في التواصل مع عملائهابسرعة 

الذين  المصرفوصول فوري لعملاء و نطاق واسع  عبرقناة اتصال مباشرة تنتشر  الهاتف المحمولاستخدام 
صول إليها عبر الهاتف هي الخدمات المصرفية التي يمكن للعميل الو  ،يطلبون الخدمات أو إدارة الحسابات

الوصول إلى الحساب والتحقق من الرصيد وكذلك إجراء عمليات السحب و  ،المحمول من خلال رقم سري 
 .(4)من أجل تقديم أي من الخدمات المطلوبة

هي خدمة تمكن عميل المصرف من التعامل مع  :Home Banking الخدمات المصرفية المنزلية . 5
ومن  ،في المنزل أو في المكتبكان  سواءمكان محدد مسبقًا،  في موجود الحاسوبحساب من جهاز ال

الاستخدام وإمكانات وسهولة من الأمان والراحة  السمات الرئيسة للأنظمة المصرفية المنزلية هي مستوى عال  
يتكون النظام و  ،توقيعالتحديد  النقل الآلي للبيانات وخيارو  لأن المستخدمين يعرفون حقوقهماتصال واسعة، 

يعمل  إذ ،العميلحاسوب مصرفي وبرنامج في حاسوب برنامج  ن وهمايجزئيالمصرفي المنزلي عادة من 
البيانات  ويستقبل ويستقبل الاتصالات من العملاء ويتحقق من هوياتهمبرنامج المصرف كخادم اتصالات 

 البيانات إلى العملاء.ويرسل  تأكيد رقمي ويصدرمنهم ويصادق على التوقيعات الرقمية 
من  هاهي خدمة يمكن استخدام: Electronic banking services الخدمات المصرفية الإلكترونية .6

من أجل التعامل  ،لكن لأسباب أمنية لا ينصح باستخدام المقهى ،نترنتالإمقهى  أو منمكتب الالمنزل أو من 
أو  Netscape Navigatorأو   MS Explorer)مثل  ويبيحتاج المستخدم فقط إلى متصفح  الحسابمع 

Google.)  بعد وذلك  ،طلب رمز التعريف في البدايةلا يمكن للعميل تجنب زيارة المصرف لأنه يجب عليه
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والقدرة  الهوية بشكل صحيحإثبات  ثم ومن العميلمن قبل اره يختتم االذي  للمصرف التابع ويبالفتح موقع 
الواجهة الرسومية عن  تقديم خدمات مصرفية لا تقل أهميةلالتعريف الصحيح  ،على تنفيذ أي نوع من العمليات

مدى سهولة وسرعة فهم يحدد لالنصوص  فيالوضوح و وعدم الغموض في الاستخدام  ،البساطةو والوضوح 
 ،عناصر القائمة وحقول البيانات وعرض المعلومات النصية العامة للعميل، يضمن العميل سلامة التطبيق معنى

يتم تحديد هوية العميل باستخدام كلمات و عن طريق التشفير، ومصادقة البيانات والتحقق منها، وحماية البيانات 
من المستحسن أن تختار كلمة مرور و  ،والمصرف يعين الآخر هامن يختار العميل بعضاً و المرور أو الرموز، 

تقوم رف صغيرة وأحرف كبيرة ورموز، تكون مجموعة من الأرقام بأحو تتكون من أنواع مختلفة من الأحرف 
 حيث يوفرالمعاملات كبيرة الحجم بوسائل أمان إضافية مثل التشفير )المصادقة( عادة بحماية رف االمص

بعد أن  االعمل معها فقط ممكّن ويكون  تأكيد الطلببيقوم بها العميل و  وفريدة من نوعهاكلمات مرور عشوائية 
 . (5)يمكن للمستخدم تغيير رقم التعريف الشخصي في أي وقتو  المكون من أربعة أرقام PINيكتب العميل رمز 

تتيح لك هي خدمة مصرفية إلكترونية : Email banking servicesالخدمات المصرفية عبر البريد  .7
التسليم المجدول الخدمة الأكثر استخدامًا هي و  ،الذي تتعامل معه عبر البريد الإلكترونيالمصرف  التواصل مع

لعمليات في ا، لا يتم استخدام البريد الإلكتروني للبيانات والإشعارات الدورية إلى صندوق الوارد الخاص بالعميل
  .كثر تعقيدًاالأ
عبارة عن رسائل :  Banking SMS servicesالخدمات المصرفية عبر الرسائل النصية القصيرة . 8

اليوم المصرفي يعلمه بحركات الحساب في ذلك اليوم، بالإضافة إلى رسالة للعميل في نهاية المصرف يرسلها 
ثم نمت الخدمة من خلال البدء في إرسال الرسائل إلى العميل فور من  ،أخرى يعلمه فيها برصيد الحساب

 ،حسابال من حدوث حركات معينة مثل استلام الراتب وإيصال الحوالات وصرف الشيكات وتحصيل الشيكات
بأية خدمات  هوإخبار حساب المالية على  ةحدوث أية حرك دترسل رسالة للعميل عن اتأصبحت هذه الخدموالآن 

 سواء كان الأمر يتعلق بالموافقة على القرض لخإاستحقاق كمبيالة أو قرض أو كفالة....و  مثل استحقاق وديعة
ن يقوم العميل أحتى وصل الأمر ب زال التطور والتحديث على خدمة الرسائل مستمراً  مراجعة المصرف وماأو 

 .(6)الموجود أمام الصراف حالياً  فردرسال رسالة إلى أي صراف آلي داخل مصرفه ليتم سحب المبلغ للإب
تقدم هذه الخدمة للعميل ضمن خدمات الدفع الإلكتروني  :Direct Depositمباشرال والسحب يداعالإ. 9

 خصمل توكيلًا  المصرف منح للعميل يمكن ،الحساب في بانتظام الراتب وتتضمن الموافقة المنتظمة على إيداع
  .وغيرها مدفوعات الأقساط ومدفوعات التأمين، كان نوعها أي من والأقساط الفواتير لدفع حسابه من الأموال

 بين المعلومات لنقل جديدة طريقة يه:  Electronic Data Interchange اً إلكتروني لبياناتا تبادل .10
 .الورق  إلى مستندًا تقليديًا كان الذيك موحد تنسيق باستخدام إلكترونيًا المنظمات

 مصرف من إلكترونيًا الأموال تحويل وه :Electronic Funds Transferتحويل الأموال إلكترونيا. 11
 الخدمات أنواع من العديد وجود مع ،المصرفية والتحويلات المباشرة والودائع المباشر الخصم ويشمل آخر، إلى

 المصرفية الخدمات أن حقيقة إنكار يمكن لاو  ومريحة آمنة جميعهاأصبحت  ،المختلفة الإلكترونية المصرفية
 فرد لأي ويمكن مريحة الخدمات هذه جميع تكون  أن على المصارف حرصتوقد  ،طويلاً  شوطًا قطعت قد

https://www.bankofutica.com/services-and-products-for-personal-banking/direct-deposit.php
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 أنمن  العميلليتأكد  ،الإلكترونية المعاملات جميع تحمي التي المتقدمة الأمان أنظمة مع بسهولة استخدامها
 .(7)تمامًا آمنة المالية همعاملات جميع

لكتروني. طرق  البحث الثاني: أنظمة الدفع الإ  
أصبح هذا النظام ذا أهمية متزايدة وقد  ،دون استخدام الشيكات أو النقد اإلكتروني المنتجات ثمنلدفع طريقة  إنها

 تقنياتومع تقدم وتطور ال ،في العقود الأخيرة بسبب تزايد شعبية الخدمات المصرفية والتسوق عبر الإنترنت
 المعاملات هذه وتحسن تعزز يالتظهور أنظمة الدفع الإلكترونية وأجهزة معالجة المدفوعات  شهدنا، العالمية
الأعمال من خلال تقليل  قطاعثورة في  تأحدثكما ، أماناً  أكثر إلكترونية دفع معاملات إجراء من وتمكن

 المعالجة من أقل وقتًا وتتطلب الاستخدام سهلة لأنها العمالة وتكاليفالأعمال الورقية وتكاليف المعاملات 
 .ونموها الأسواق إلى وصولها تحسين على الأعمال مؤسسة لمساعدة اليدوية

  :الإلكتروني أطراف الدفع
 المنتجات. لشراء نيرو تلكلإا بالدفع يقوم الذي الطرف هو: العميل 
 الذي يتلقى الدفع الإلكتروني من العميل الطرف هو: التاجر. 
 مصرفية.هي الجهة المصدرة لأداة الدفع الإلكتروني وقد تكون مؤسسة مصرفية أو غير لمصدر: ا 
 الإلكتروني الدفع عملية بتنظيم حكومية دوائر تقوم عادة: المنظم. 
 (8)المصارف نيب مواللأالتحويل  رونيةتلكإ شبكة هي: المقاصة الإلكترونية غرفة.  

الدفع الإلكتروني: وسائل  
التي وهي بطاقات ممغنطة تتيح لحاملها ســــــــحب النقود أو شــــــــراء معظم المنتجات  البطاقات المصـــــرفية:. 1

 لمخاطر السرقة أو الضياع أو الإتلاف.  هقد تعرض يحتاجها دون الحاجة إلى حمل مبالغ مالية كبيرة
 الإلكترونية:  المصرفية البطاقات أنواع

 الائتمان الدفع عن طريق بطاقة credit card: قرض على الحصول لحاملها تسمح مصرفية بطاقة هي 
، المعاملات المالية والسحب النقدي من أجهزة الصراف الآلي مما يتيح إجراء لها، المصدرة الجهة من

 الخدمات تلقي أو المتنوعة المُنتجات شراءل ستخدميو  برقم الحساب المصرفي مرتبطرقم فريد  تحتوي على
عندما يشتري أحد العملاء منتجًا عبر بطاقة الائتمان، يدفع المصرف وكذلك  ،المنظمات من المُقدّمة

 سداد المستحقزمنية معينة يمكنه بعدها  مدةالمُصدر لبطاقة الائتمان نيابة عن العميل ويكون للعميل 
 .(9)عادة ما تكون دورة الدفع شهرية لبطاقات الائتمانو طاقة الائتمان لب

 بطاقة الخصم (DC )Debit card:  ضمن هي بطاقات غير ائتمانية تسمح بإجراء المعاملات المالية
 مرتبط لها رقم فريد و تتميز بسهولة الحصول عليها وسهولة الاستخدام  ،المصرفي الحد الأقصى للرصيد

 تنفيذ على والقُدرة المتنوعة المنتجات على الحصول إمكانيّة لصاحبها وتوفّر ،برقم الحساب المصرفي
 عن المصرفيّ  السحب أو الشراء فورًا من رصيد الحسابعمليات  قيمة خصَم، يتم النقديّ  السحب عمليّات
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ويجب أن يكون هناك  ،البِطاقة في الخاص للمصرف التابعة الإلكترونية الآلي الصراف أجهزة أحد طريق
 رصيد كاف  في الحساب المصرفي لإتمام المعاملة.

 بطاقات الدفع المسبق (PC) Prepaid Cards:  هي بطاقات قابلة لإعادة التعبئة تشبه بطاقات الائتمان
، يمكنك التحكم أنها تساعدك على إدارة سلوك المستهلك بشكل أفضل ،ولكن ليس لها حد ائتماني متجدد

، لذا يمكنك منحها لأفراد أسرتك دون أي مخاوف من خلال رصيدك المضاففي الحد الأقصى للاستخدام 
تقوم على أساس إدخال أو تثبيت مبلغ محدد في البطاقة ويجـري التخفـيض و ة، من تخطي الميزانية المحدد

بعض أسباب شعبيتها في عالم التجارة تشمل التدريجي للمبلغ آلياً كلما تم الصرف أو استعمال البطاقة 
 . بالإضافة إلى سهولة استخدامها واعتمادهامعظم العملاء لالإلكترونية هي توفرها 

 البطاقة الذكية (SC )Smart card  : تشبه بطاقة الائتمان أو بطاقة الخصم في المظهر ولكنها تحتوي
لديها القدرة على تخزين المعلومات المتعلقة بعمل العميل و صغيرة مضمنة فيها، و  ةعلى شريحة معالج دقيق

لا يمكن الوصول و  معاملة، ويتم خصم المبلغ بعد كل ،تستخدم لتخزين الأموالو  ،أو المعلومات الشخصية
بتنسيق وهو آمن، ويخزن المعلومات  ،تم تعيينه لكل عميليإلى البطاقات إلا باستخدام رقم تعريف شخصي 

 .(9-8)معالجة أسرعب ويسمح وأقل تكلفة ،مشفر
تُفهم المعاملات المالية الإلكترونية على أنها الحالة التي يتم فيها الدفع  :e-money النقود الإلكترونية. 2

أصبحت المعاملات النقدية ، عبر شبكة ويتم تحويل المبلغ من مؤسسة مالية إلى أخرى دون إشراك وسيط
الإلكترونية التي تتم عبر بطاقات الائتمان  المدفوعات ،الإلكترونية أسرع وأكثر ملاءمة وتوفر الكثير من الوقت

هو النقود مثال آخر شائع و  ،النقود الإلكترونيةأو بطاقات الخصم أو البطاقات الذكية هي أمثلة على معاملات 
التي تصدر  المنظمةعلى كل من العميل والتاجر التسجيل لدى المصرف أو  يجبحالة ال ههذفي و ، الإلكترونية

الرقمية في السياق الاقتصادي ويمكن استخدامها مثل  تقنياتوهي الأداة الرئيسة لاستخدام ال، النقود الإلكترونية
 في التجارة الإلكترونية. أخرى وتحويل الأموال في الإنترنت وأنظمة الرواتب والأجور ومفاهيم  لمصرفيةالبطاقة ا

شبكات البيانات الأخرى وتعمل عبر الإنترنت أو هي وسيلة للدفع : (E-CHECKالشيكات الإلكترونية ). 3
تتطلب خطوات أقل  امعالجته كون في شكل إلكتروني، فإنت اتوبما أن الشيك ،مثل الشيك الورقي التقليدي

 بديلاً  صبحلي، جديد في عالم الهواتف الذكية يهدف إلى تطوير المعاملات المصرفية تقنيويوصف بأنه تقدم 
المرتبطة بالفحوصات  نفسها يستخدم الشيك الإلكتروني الشروط القانونية والتجاريةو  ،الورقيَة لمُستنداتعن ا

وسيلة دفع جديدة تجمع بين الأمان  ويعدّ  المكافئ الإلكتروني للشيكات الورقية التقليدية، وهو الورقية التقليدية
تشترك في سرعة وكفاءة معالجة جميع المدفوعات و  لمعاملاتلوالسرعة وكفاءات المعالجة عبر الإنترنت 

 الإلكترونية.
 لشيكات الإلكترونية:ايا امز 
 تزامات الماليةلتسوية آمنة وسريعة للا. 
  معالجة الشيكاتسرعة. 
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 انخفاض تكاليف المعاملات. 
نظام ل الحركات المالية كافةعبارة عن تطبيق إلكتروني ينظم  :E-WALLETS)) الإلكترونيةمحافظ ال. 4

يمكن إجراء  ،السهلستخدام الا عن طريقللقيام بالتبادلات والمعاملات التجارية  الرقمية، تقنياتيعتمد على ال
الهاتف رقم المحفظة هو يكون و  ،أو الهاتف الذكي أو الجهاز اللوحي الحاسوبأجهزة عبر الشراء عمليات 
ويمكن ربطه وفتحه مع أحد مقدمي   ،مرتبط بحساب مصرفي وهو غير الذي يتم فتح المحفظة عليه المحمول

خدمات الدفع عبر الهاتف المحمول )متاجر الهاتف المحمول( والتي يتم فيها توثيق المعاملات النقدية والتجارية 
ولذلك، يمكن استخدام المحفظة الإلكترونية لمصادقة وتأكيد هوية ، للمستهلك وحمايتها من الشراء والاستبدال

عبر الإنترنت وهذا يأتي من احتواء المحفظة على أموال المستهلك وسجل  ات الشراءمالكها، وليس فقط لعملي
عملياته التجارية ومعلومات خاصة به ومن الجدير بالذكر أن المحفظة الرقمية تصلح لأن تكون وسيلة دفع 

 .(11)مع أنظمة دفع عديدة مخصصة للهواتف الذكية بفضل الدعم المتبادل بينهما
طريقة دفع إلكترونية شائعة  هي :Electronic Funds Transfer(EFT)تحويل الأموال إلكترونيا . 5

 هنفس المصرفمع خيار الاحتفاظ بحسابات في  لتحويل الأموال من حساب مصرفي إلى حساب مصرفي آخر
باستخدام ماكينة إجراء تحويل الأموال مع إمكانية إجراء عمليات صرف العملة و  ،مختلفة مصارفأو في 

إذا كان  ،خرالآحساب اليقوم مصرف العميل بتحويل المبلغ إلى  حيث الصراف الآلي أو باستخدام الكمبيوتر،
بمجرد و لا يتم إرسال طلب التحويل إلى حساب آخر ويتم خصم المبلغ من حساب العميل، أو  نفسه في المصرف

الإلكتروني وسيلة آمنة الأموال تحويل  دّ بل المصرف، يعالعميل بتحويل الأموال من قإبلاغ تحويل المبلغ يتم 
 .(10)التجارية  مة لإجراء الأعمالءوموثوقة وملا

 :الإلكتروني الدفع طرق  ياامز 
 :لحاملها بالنسبة. 1
 والضياعن حمل الأوراق النقدية لتجنب السرقة علًا يبد مانلأا نحهتم. 
  محددة.يستفيد حامل البطاقة من رصيد مجاني لفترة 
 البطاقة رقمإدخال  مجردبالمعاملة  مامتإ العميل يستطيع. 
 ستخدامالا ويسر سهولة. 
  :للتاجر بالنسبة. 2
   ّالبائع قوق حل اضمان أقوى  تعد. 
 بيعاتمال زيادة في تساهم. 
 ووكالات الإصدارالمصرف حيث يقع هذا العبء على  العملاء ديون  متابعة عبء إبعاد. 
 : لمصدرها بالنسبة. 3
  ّحققهات التي والغرامات والرسوم الفوائد عن طريق لأرباحل اً مصدر  تعد. 
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 :الإلكتروني الدفع طرق  عيوب
 : لحاملها بالنسبة. 1

عدم قدرة حامل البطاقة على سداد قيمة البطاقة في الوقت و  اليةملا القدرة قتراض والإنفاق بما يتجاوزالا زيادة
 .القائمة السوداءالمناسب مما أدى إلى إدراج اسمه في 

 : للتاجر بالنسبة. 2
 ويدرج معه التعامل عن المصرف أن ينتهك البائع الشروط والأحكام أو يفشل في الالتزام بها، يتوقف مجردب

 .مما يعيق أنشطته التجارية ،السوداء القائمة في اسمه
 :لمصدرها بالنسبة. 3
 (12)عليهم مستحقةلا للديون  البطاقات حاملي سداد عدم هو خطر أهم. 
لكتروني للأموالتحويل البحث الثالث: مال .الإ  

الشيكات والخصم ، مثل، تطورت طرق الدفع والتحويلات المالية ولم تعد مقتصرة على الطرق التقليدية
أو الأجهزة اللاسلكية أو الشبكات الخاصة تمثل طرق الدفع الجديدة والمبتكرة عبر شبكة الإنترنت ، المباشر
لأن التحويل المصرفي يوفر ميزة  ،والتحويل المصرفيالتطورات العالمية في مجال تحويل الأموال  أحد أهم

 ،من تحويل الأموال إلى مواقع جغرافية مختلفة وبعيدة دون عملية اتصال فعلية المصرفلتمكين عملاء   كبيرة
بالتحويل الإلكتروني أو التحويل تحويل الأموال وتسمى  ن الحوالات المالية هي الوسيلة المستخدمة فيإف

العديد من الأنظمة الإلكترونية  عن طريق ،وذلك ،المنظماتأو  فرادالمصرفي ولكن بطريقة إلكترونية إلى الأ
الخاصة والمتبعة من قِبل الجهات المختصة وعادةً ما يتم تحويل الأموال من حساب مصرفي إلى حساب 

وغالباً  ،فية على توفير الفرصة لتحويل الأموال بالوقت المناسبوكذلك تعمل الحوالات المصر  ،مصرفي آخر
  . (13)منة والمعروفة عالميًامن الطرق الآ ، وهيافي حال تم إرساله هاؤ لا يستطيع العميل إلغا

آخر، يمكن  كيان إلىمنظمة أو  فردمن  وسيلة لتحويل الأموال إلكترونياً هي  تعريف الحوالة المصرفية:
لآخر  فردالأموال من  لتحويلعن طريق مكتب  أو خرإجراء التحويلات المصرفية من حساب مصرفي إلى آ

ه إلى فرع أو ئ( بناء على طلب أحد عملاتحويل)المصرف على أساس الخصم المباشر الذي يصدره و أ
دفع مبلغ من المال  منةيطلب  الذي يسمى المصرف الدافعو  اأو خارجه الدولةسواء داخل  ،مصرف آخر

 .معين )المستفيد( فردإلى 

 :أطراف الحوالة
مع تحديد  ،تحويل مبلغ معين لأمر مستفيد معينبهو العميل الذي يطلب من مصرفه طالب التحويل: . 1

 .نوع التحويل ونوع العملة التي يجب أن يتم بها التحويل والمبلغ واسم وعنوان العميل
المصرف الذي يقوم بإصدار أمر الدفع إلى فرعه أو إلى مصرف مراسل في هو المصرف المحول: . 2

 الخارج بدفع مبلغ معين لأمر المستفيد بناء على طلب العميل.
هذا المصرف استلام هو المصرف الذي يقوم بدفع مبلغ الحوالة إلى المستفيد بعد أن المصرف الدافع: . 3
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 أمر الدفع من المصرف المحول.
 .(13)أمر الدفع له هو الطرف الذي صدر المستفيد:. 4

 

 :مزايا نظام التحويل المالي الإلكتروني
 

الاتفاق على وقت الخصم ودفع مبلغ التحويلات المالية يضمن تنظيم معاملات الدفع  :المدفوعاتتنظيم . 1
 دون الحاجة إلى القلق بشأن إمكانية استرداد الأموال في الوقت المناسب.

لإيداع قيمة  المصرفعملية التسوية الآلية تلغي حاجة العملاء والتجار للذهاب إلى  العمل: سهيلت. 2
 التحويلات المالية، مما يسهل المهمة ويزيد من كفاءة نظام الدفع.

همت غرف المقاصة الآلية وتحويلات الأموال الإلكترونية في القضاء على الخوف أس ن:االسلامة والأم. 3
 إلى تحويل الأموال نقدًا. من سرقة الشيكات والحاجة

يؤدي تنفيذ التحويلات المالية إلكترونيًا إلى زيادة وثوقية التدفق النقدي وسرعة  تحسين التدفق النقدي:. 4
 المعاملات النقدية.

يتمثل ذلك في تقليل الاعتماد على النماذج الورقية والشيكات التقليدية وغيرها من تقليل الأعمال الورقية: . 5
 الورقية. المعاملات

  .أدت شبكة أنظمة المقاصة الآلية إلى خفض تكلفة إدارة عمليات المقاصة: توفير التكاليف. 6
تضمن سرعة عمليات التحويل الإلكتروني وتكلفتها المنخفضة رضا العملاء وتخلق  زيادة رضاء العملاء:. 7

 المصارفوبطبيعة الحال، توفر تحويلات الأموال مزايا عديدة لجميع  ،الثقة عند التعامل مع تاجر أو مؤسسة
 .المهتمة بإرسال واستقبال الأموال

 

 . يا الحوالات الماليةاأهم مز  (9الجدول رقم )
 الرقم  مميزات 

.1  .المسجل لديه وتحويلها إلى أي معاملة المصرفن أي فرع من فروع مسهولة استلام الحوالة   
وتحويل الأموال من حساب إلى آخر بسهولة، مما يضمن الخصوصية والأمان سحب وإيداع 

 لجميع العملاء.
2.  

.3 المصارف. بسهولة باستخدام البرامج المقدمة من المصرفياستيراد بيانات التحويل   
بدرجة عالية من الأمان  المصرفالقدرة على تنفيذ التحويلات المالية من جميع فروع ووكلاء 

يوجد نظام خاص مرتبط بالهيئات العامة والإدارات للتعامل مع كافة التحويلات  ،والمصداقية
 المالية بكفاءة وإتقان كبير.

4.  

 سرعة عمليات التحويل الإلكتروني وتكلفتها المنخفضة تضمن رضا العملاء وتوحيدهم
 .مةالمنظوتوطيد ثقتهم في التعامل مع التاجر أو 

5.  

 .(11-10)مصادر وردت في نهاية الكتاببالاعتماد على الباحث  إعداد :المصدر
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 أنواع الحوالات المصرفية:
  يتم نقل المعلومات بما في ذلك هوية المستلم مصرفينبين  المصرفيعند إرسال الأموال عبر التحويل ،

 .(11)ورقم حسابه والمبلغ الذي سيحصل عليه
  المحلية.التحويلات 
  الدولية.التحويلات 

، أما بالنسبة المصرفيالذي يتم فيه إرسال التحويل  ،اليوم نفس بالنسبة للتحويلات المحلية، تتم المعالجة في
للتحويلات الدولية، فإن التحويلات الدولية تستغرق أحيانًا عدة أيام للمعالجة اعتمادًا على نوع التحويل أو نوع 

  .(16)الحساب

 المحلية:الحوالات 
حسب بخدمة التحويل الداخلي بين حسابات العملاء  المصرف:التحويلات بين حسابات العملاء لنفس . 1

 الأوامر الدورية المتفق عليها أو مباشرة عبر الصراف الآلي.
  :الدولةالتحويل من مصرف إلى مصرف داخل . 2
  نظام عن طريقوبالعملات المتاحة من المصرف المركزي  الدولة مصارفحوالات واردة وصادرة بين 

 .ةلمدفوعات الفوريل الوطني
 يعمل على و  ،هو نظام مركزي إلكتروني يتعلق بالمدفوعات كبيرة الحجم: ةنظام التسويات الإجمالية الفوري

أساس فوري وإجمالي ونهائي ومستمر وذلك لتنفيذ أوامر التحويل الدائنة، كما يوفر نقطة تسوية لأنظمة 
، وهذا النظام يُستخدم في تسوية للمصارفالحسابات المركزية  عن طريق الدولةالتصفية العاملة في 

أو ما يعادلها من عملة اليورو  لدولاربا ،أوامر الدفع للمبالغ الكبيرة وعالية الأهمية التي تتم بين المصارف
  .أو الجنيه الإسترليني

 يتم التحويل عبر نظام SWIFT. 
  هو نظام دفع آمن يعمل على تزويد المصارف إضافة إلى المصرف المركزي : المقاصة الآليةغرفة

سواء  المتعددةالمالية  تحويلاتالالتي تسهّل عليهم تنفيذ  ،وجميع العملاء بخدمة تدعى مدفوعات التجزئة
دينار أو ما  50.000كانت دائنة أو مدينة بسرعة كبيرة شرط أن تكون قيمة المبالغ المحوّلة دون الـ 

 .(12)سترلينيالدينار أو الدولار أو اليورو أو الجنيه الإ، في النظام يعادلها من العملات المتداولة 
 الحوالات الخارجية:

ء التحويلات يمكن إجرا ،إلى كيان آخر نظمةأو م فرد إلكترونيًا منإنها وسيلة لتحويل الأموال 
 .لآخر فردالأموال النقدية من  لتحويلعن طريق مكتب  إلى آخر أو حساب مصرفي من المصرفية

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A
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تربط منصتها متعددة  ،عبر الحدود والعملات الأموال والمدفوعات تحويلعالمية رائدة في مجال  منظمةهي 
ن والشركات من إرسال الأموال واستلامها وإجراء و بين العالمين الرقمي والمادي، مما يمكّن المستهلك القنوات

صبحت تضم أكثر من أ م2019ديسمبر/كانون الأول  31اعتبارًا من  ،الدفعات بسرعة وسهولة وبشكل موثوق 
دولة،  200ا التي تحمل علامتها المُسجَلة فيما يزيد عن هخدمات وتوفرموقع لوكلاء البيع بالتجزئة  550.000

وهي القناة الأسرع نمواً بفضل توسّعها العالمي  ،المليارات من الحسابات مع القدرة على إرسال الأموال إلى
   .إلى إرسال أو استقبال الأموال بكل سهولة الحاجةعند  تهايمكنكم الاعتماد على خدمو 
  ياها:امز 

 .حالة التحويل عبر الموقع الإلكتروني القدرة على تتبع. 1
  بعض الفروع. عن طريق 24/7يتم تقديم الخدمة على مدار . 2
 .الهاتف المحمولرسالة قصيرة على بخطار المرسل إعند صرف الحوالة من جانب المستفيد، يتم .3
 .المحليةالعملة و أالدولار الأمريكي  ةف واستلام الحوالات الواردة بعمليتم صر . 4
  .بالعملة المتفق عليها المصرفيةيتم إرسال التحويلات . 5
 .الحوالاتلا يتطلب وجود حساب مصرفي لاستلام . 6

 :يجب أن يتضمن طلب التحويل المعلومات الآتية
 .اسم وتوقيع طالب التحويل. 1
 .يتم التعبير عن قيمة التحويل بالأرقام والحروف . 2
  اسم المستفيد. .3
 عنوان المستفيد. .4
  وصف موجز لأسباب التحويل.. 5

 متطلبات استلام الحوالة:
 .بالمكانه وجود ن يكون قانونياً أو  سارية المفعوليجب أن تكون وثيقة جواز السفر . 1
 .عامًا 18يجب ألا يقل عمر المستفيد عن . 2
 معرفة معلومات مصدر الحوالة .. 3
 .العالمية بين المصارف SWIFTشبكة  بحث الرابع:مال

 مصارفتشارك فيها معظم هي شبكة اتصالات مصرفية عالمية و  ،المالية بين المصارفللتحويلات هو نظام 
في العالم بشكل حالياً لمعلومات المصرفية الموجودة لالإلكترونية المعالجة مكن تقسيم جميع أنظمة ي ،العالم

الفوري في إطار الإجراء الأول يتم تنفيذ النقل  ،المصرفية وأنظمة التسوية التقارير إعدادمشروط إلى أنظمة 
الثانية، التي ترتبط مباشرة بتنفيذ المتطلبات والالتزامات في حين أن الوظيفة  ،بين المصارفوتخزين المستندات 

هو مثال نموذجي  سويفت""شبكة و عادة ما تُفهم "الشبكة المصرفية" على أنها شبكة افتراضية منطقية  ،المتبادلة
 . (13)زمحللاستخدام في هندسة الشبكات وشبكات تبادل ال
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أنظمة معالجة المعلومات المصرفية )أنظمة المقاصة( لم وفي أواخر الستينيات، أصبح من الواضح أن أداء 
يكن موثوقًا وسريعًا بدرجة كافية، وأن المعالجة اليدوية للمستندات لم تسمح بالتبادل السريع للمعلومات بين 

 ةجهز أفي أدت المعالجة اليدوية إلى حدوث أخطاء وأعطال ، ولذلك، المصارف وفروعها حول العالم معظم
مما أدى إلى عدم توافقها ، كان لأنظمة التعويضات المختلفة أنظمة تعويض مختلفة المستخدمة، المصارف

لإجراء التحويلات المالية وكانت  TELEX عتمدت المصارف والمنظمات المالية على نظام يسمىا  وقد ،العملي
ولم يكن النظام يتمتع بالإجراءات الأمنية المطلوبة في زمن التقدم الشبكات البطيئة تلك من "تيليكس"  شبكة
 ،يعد النظام المالي "سويفت" أحد الأنظمة التي أحدثت تحولا في الأنظمة المصرفية الحديثةبينما  ،السريع التقني

للرسائل المالية على تطوير وإنشاء "لغة" واحدة ن في المصارف الأوروبية وأمريكا الشمالية و صتوقد دفع المخ
كانت المصارف في جميع أنحاء العالم بحاجة إلى طريقة و  ،لإنشاء نظام موحد لنقل المعلومات المصرفية

 10.000لأكثر من  وسماحهاشبكة آمنة لالمالي  "سويفت"توفر نظام  ى ومعخر أإلى  دولةلتحويل المال من 
 ،دولة مختلفة بإرسال واستقبال المعلومات حول المعاملات المالية لبعضها البعض 198مالية في  منظمة

 24العميل من إجراء حوالات لجميع دول العالم على أن تصل لحساب المستفيد خلال  "سويفت"مكن نظام ويُ 
تقديم أحدث الوسائل العلمية في مجال  ىويهدف هذا النظام إل ،ساعة عمل كحد أقصى في الحالات العادية

المصارف المسؤولة عن تنفيذ ذلك بمختلف  عن طريقربط وتبادل الرسائل والمعلومات بين جميع أسواق المال 
 .(15)احتياجات العملاء الأجانب والمحليين تلبيةالدول وبذلك يتمكن المشترك من 

المنظمات المالية الأعضاء ولها مكاتب في جميع هي منظمة تعاونية غير ربحية مملوكة من قبل  :سويفت
لإنشاء عمليات ومعايير مشتركة للمعاملات المالية. نظام  1973تأسست في بروكسل عام  ،أنحاء العالم

 ، حيثحول العالم رفامصال سويفت هو نظام مركزي عالمي لتنفيذ التحويلات المالية المتبادلة إلكترونيا بين
 سويفت كود. اسم مصرفيُطلق على الرمز المحدد لكل  ذ، إتعتمد معايير دولية

الشبكة عبر البيانات  إرساليتم  ،هو شبكة دولية بين المصارف لتخزين ونقل المعلومات المالية: سويفت نظام
يؤكد النظام بشكل  ،ليتم تسليمهالأداء معاملة مالية محددة  اكل منها مصمم ويكون  ،في شكل رسائل منظمة

 .افردي استلام الرسائل ومعالجته
 اللازمة للمعالجة السريعة والتحويل الآمن لأوامرالوسائل هو دراسة وإنشاء واستخدام  "سويفت" من شبكة الهدف

لكنها لا تحتفظ بأية حسابات و  الحاسوبعبر شبكات  أخرى الدفع، بالإضافة إلى أي معلومات مصرفية 
ن ذلك علًا يموال بل تعمل بدنها لا تسهل عملية نقل الأأكما  ،نوع من أنواع التسويات أيلأعضائها ولا تجري 

مالية من تبادل المعاملات  منظمة أيرسال طلبات الدفع التي يجب تسويتها بين المنظمات ولكي تتمكن إعلى 
ن تربطها صلة بهذا أو أتابعة لمصرف معين  نظمةتكون هذه المن أالمصرفية ضمن هذه الشبكة يجب 

 "سويفت".الخصائص المميزة لشبكة  هالمصرف لكي تتمكن من الانتفاع من هذ
يختلف و للمصرف فلكل مصرف رمز سويفت كود خاص به  التعريف الدائمهو عبارة عن رمز لسويفت كود: ا

وهو يستخدم للتحويلات الدولية  هولكل فرع من فروع المصرف سويفت كود خاص ب ،عن أي مصرف آخر
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وحينما  اً رقم 11إلى  8كود من  السويفتويتكون  ،او حتى في مراسلة المصارف فيما بينهأبين المصارف 
 :على الشكل التالي اكود "سويفت"رقام فقط فهو يشير إلى الفرع الرئيس للمصرف وتكون صيغة أ 8يكون 

 
AAAA BB CC DDD 

حروف فقط يتشير إلى كود المصرف وه  AAAA 
حروف فقط تشير إلى كود الدولة وهو أيضاً   BB 

رقامأتشير إلى كود الموقع ويكون حروف و   CC 
ه ؤ و يمكن إعطاأيكون في الفرع الرئيس غير موجود  ،تشير إلى فرع المصرف وبالتالي
قد يكون حروف وارقام وهو أيضاً  الرمز   XXX 

DDD 

 .كود السويفت هيكل( 12الشكل رقم )

 .(16-14)إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتابالمصدر: 
 

 داخل المجموعات المغلقة فقط:"سويفت"تبادل الرسائل عبر شبكةيتم 
  .مماثلةمالية  منظمة . 1
 هيئة مراقبة الأسواق المالية.. 2
 الدفع.المشاركون في نظام  .3
 .مقدمو خدمات المعلومات في سوق الأوراق المالية. 4
 .المشاركون في البنى التحتية لسوق الأوراق المالية .5
  عضو في مجموعة مغلقة يقودها عضو سويفت.. 6
  "سويفت" العالمي بين المصارف الطرف المقابل للمعاملات في أسواق المال.7

 

 .لعالمي بين المصارفا سويفت يا استخدام نظامامز  (10رقم )الجدول 
 الرقم بين المصارف العالمية سويفت يا الرئيسة لاستخدام نظاماالمز   

 1  المعلومات. استخدام التوحيد القياسي والأساليب الحديثة لنقل عن طريقزيادة كفاءة المصارف 
 2 .(التشفير والإجراءات الخاصة للإرسال والاستقبال )ضمان الموثوقية في إرسال الرسائل ل
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دقيقة وعاجل  20في  وفروعهم المنتشرة حول العالم لمراسليهم سويفت ة فيمشتركال للمصارفمباشر الوصول ال
 دقائق. 5 ب

3 
 

المعاملات إزالة الحواجز اللغوية وتقليل الاختلافات في ممارسة إجراء على الموحدة  الاتصالاتاستخدام  يساعد
 المصرفية الدولية.

4 

 5 وفقدان المعلومات وترك أوامر الدفع والرسائل المالية دون إجابة. الاحتيالمن وحمايتها ضمان أمن نقل البيانات 
 6 .التحويللا يوجد حد أعلى لقيمة 

 7 .إجراء التحويلات بجميع العملات الأجنبية الرئيسة
 SWIFT CODE 8 ييس رمزامضمونة وآمنة باعتماد مق

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب)16(.
 

نظام التحكم في الوصول إلى الشبكة  عن طريقمن الأمان  مستوى عال   ضمان أمن الشبكة بين المصارف:
يتم  ،ملفات السجل التي تخزن معلومات حول اتصال الشبكة ة منكلمات مرور محلية وشبك الذي يتضمن

 .تشفير كافة المعلومات المنقولة ضمن نظام "سويفت"
يتم إنشاء رموز مصادقة الرسالة عند الإدراج بواسطة خوارزميات معينة وبناءً  ية البرامج والأجهزة:اطرق حم

على الرغم من أن الخوارزمية معروفة للجميع، إلا أن المرسل والمستقبل فقط من يعرف ، على محتوى الرسالة
التحكم في تسلسل الرسائل يتم تخصيص أرقام إدخال  وإن وصى بتغيير المفاتيح كل ستة أشهريُ و المفتاح المقابل 

تم تجات الشرائح و طة معالالكل جلسة اتصال تتم معالجة تسلسل الإدخال بوسسويفت  خراج فريدة لرسائلإو 
يتم التحقق من هذه الأرقام في عملية الاستلام والإرسال وإذا و طة جهاز الاستقبال اخراج بوسمعالجة تسلسل الإ

تضمن مما  ،لم تتبع في التسلسل المتوقع فلن يُسمح بمرور الرسائل فحسب بل يتم أيضًا فصل جهاز المستخدم
قع على عاتق المستخدم مسؤولية منع إرسال رسائل كاذبة و  حيث ،هذه الآلية عدم إتلاف أي رسالة أو تكرارها

 .(17)طة مفاتيح المصادقةامتسقة ومحمية بوس
 :سويفتمميزات العمل على شبكة 

بسبب الحجز "المميز" لكل عنصر من  وذلك لإرسال واستقبال الرسائل ةخاص طريقةوثوقية إرسال الرسائل: . 1
 عناصر الشبكة. 

الكامل من خلال مجموعة متعددة المستويات من أساليب الحماية المادية والفنية والتنظيمية ضمان الأمن . 2
 والسرية للمعلومات المرسلة.

بالاتصالات الهاتفية: تكلفة الرسالة القياسية لا تعتمد على المسافة، انخفاض في تكاليف التشغيل مقارنة . 3
ى الحد الذي تكون فيه أقل من تكلفة عمليات إرسال التلكس والتلغراف كما أن كثافة التبادل العالية تقلل التكلفة إل

 المماثلة.
 نظام سويفت:  عيوب 
ألف دولار  200-160لانضمام إلى نظام "سويفت" لارتفاع تكلفة الانضمام: تبلغ نفقات المصرف . 1

   .(18)المتوسطة والصغيرة للمصارف مما يشكل بعض المشاكل ،أمريكي
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 ( خرى الأية )خطر الفشل والمشاكل الفنية االقوي للتنظيم الداخلي على نظام تقني معقد للغالاعتماد . 2
 المدةأي يتم تقليل  صلاحية الوثيقة( مدةالقيود المفروضة على إمكانية استخدام اعتمادات الدفع )خلال . 3

 . المدةبين المدين والدائن للحسابات التي تنعكس فيها هذه 
تبادل سريع  ضمانالجدوى الاقتصادية لاستخدام "سويفت" في نظام العلاقات بين المصارف تعني ولذلك فإن 

في جميع أنحاء  خرى الأمالية المنظمات الو  مصارفال معوكذلك  ،راسلةتللمعلومات بين المصارف الم ريحوم
وتلقي التأكيدات وزيادة إنتاجية نظام التسوية ورفع  العالم، وتسريع الاستخدام الأكثر كفاءة لمدفوعات الأموال

 .احتمالية حدوث أخطاءوتقليل مستوى الأتمتة المصرفية 
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 الفصل السادس

فتراضية وطرق الدفع بهاالنقود الإلكترونية والا  
Electronic and virtual money and payment methods 

 

. لكترونيةلنقود ابحث الأول: مال الإ  
، الذي اكتسب شعبية سريعة حول العالم التقنيالناتجة عن التقدم  الابتكارات حدأ الإلكترونية النقود تعدّ        

أصبح من الممكن شراء منتجات ، بمساعدتها يمكننا تقليل الجهد المطلوب للتحويلات والمدفوعات بشكل كبير
دون إيجاد فإن ذلك غير ممكن ، الإلكترونية التجارة لنموونظراً ، عبر المتجر الإلكترونيالنقود الإلكترونية 

همت بشكل مباشر في أسفإن وسائل الدفع تعتمد على التقنيات المتقدمة التي  ،طرق دفع مناسبة لهذا التطور
قناة جديدة في عملها،  حول العالم بتطوير المصارفولذلك، قامت  ،تطوير العديد من الأنشطة المصرفية

 ذلك الخدمات الإلكترونية. بما في
الويب أو الأنظمة إلكترونيًا على مواقع  ويتم تخزينها نقدية قيمة لها ملموسة غير عملةهي  الإلكترونية النقود

، ويتناقض هذا التعريف مع مفهوم العملة التقليدية الملموسة، الإلكترونية أو في قواعد البيانات الرقمية الخاصة
 بسهولة ، ومن الممكن إجراء التحويلتعتمد على العملة الورقيةمع العلم بأن قيمة النقود أو العملة الإلكترونية 

  .بين العملتين، ويطلق على النقود الإلكترونية مسمى النقود أو العملة الرقمية
 

   .تحديد العناصر الأساسية للنقود الإلكترونية (11الجدول رقم )
 .دولار مائة مثلا ،مالية قيمة ذات نقدية وحدات تشمل قيمة نقدية

وسيلة  عبرمخزنة 
 إلكترونية

أو على القرص البطاقة المصرفية يتم شحن القيمة النقدية بطريقة إلكترونية على 
وهذا العنصر يميز النقود الإلكترونية عن النقود  ،الشخصي الحاسوبلجهاز الصلب 

وفي الواقع فإنه يتم  ،كوكة أو مطبوعةسالقانونية والائتمانية التي تعد وحدات نقدية م
من المنظمات التي أصدرتها ولهذا فإنه يطلق  ؤهادفع ثمن هذه البطاقات مسبقاً وشرا

 .الدفع المسبق عليها بطاقات

 مرتبطة بحساب مصرفي

وسائل الدفع و الإلكترونية  عند التمييز بين النقودتضح أهمية هذا العنصر ت
بالحسابات الأخيرة عبارة عن بطاقات إلكترونية مرتبطة  نإحيث  ،الإلكترونية

المصرفية للعملاء الذين يحملون هذه البطاقات وتسمح لهم بالتبديل لدفع ثمن 
 .ذي يقدم هذه الخدمةال للمصرفمقابل عمولة تدفع ، المنتجات المشتراة 

  ة الانتشارواسع
لفترة زمنية الأفراد أو  ن استخدام النقود الإلكترونية لا يقتصر على فئة محددة منأ

 تكتسب ثقةأن  يجبنقوداً  تصبحولكي  ،محددة أو ضمن منطقة إقليمية محددة
 للتبادل.ووسيلة عتبارها أداة صالحة للدفع اوتحظى بقبولهم ب ،الأفراد

 .المنتجاتشراء مثل تزامات ليجب أن تكون هذه النقود صالحة للوفاء بالا وسيلة للدفع 

 .(1)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
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 :أشكال النقود الإلكترونية
تخزين القيمة النقدية وكذلك وفقاً  عن طريقهاتختلف صورة النقود الإلكترونية وأشكالها تبعاً للوسيلة التي يتم 

الإلكترونية:  ن لتمييز صور النقودامعيار  هناك ة، إذاً التقنيلحجم القيمة النقدية المخزنة على تلك الوسيلة 
 معيار الوسيلة ومعيار القيمة النقدية.

نستطيع أن نقسم النقود الإلكترونية وفقاً للوسيلة المستخدمة لتخزين القيمة النقدية عليها  ولًا: معيار الوسيلة:أ
 .الوسيلة المختلطة المسبق، والأقراص الصلبة، وأخيرابطاقات الدفع إلى 
  اً المدفوعة مسبقالبطاقات Prepaid Cards:  يتم بموجب هذه الوسيلة تخزين القيمة النقدية على

 متوفرة بأشكال مختلفة.وتأخذ هذه البطاقات  مصرفيةالبطاقة الشريحة إلكترونية مثبتة على 
  القرص الصلبHard Disk:  بحيث يمكن  الحاسوبيتم تخزين الأموال على القرص الصلب لجهاز

يطلق على هذا النوع من النقود السبب، ، ولهذا الوصول إليها في أي وقت عبر الإنترنت فردلأي 
مسمى النقود الشبكية، وطبقاً لهذه الوسيلة فإن مالك النقود الإلكترونية يقوم باستخدامها في شراء ما 

في ذات الوقت من القيمة  المنتجاتعلى أن يتم خصم ثمن هذه  الإنترنت،عبر  المنتجاتمن  يريد
 الشخصي. الحاسوبى ذاكرة النقدية الإلكترونية المخزنة عل

 :تحويليتم بموجبها  حيثتعد هذه الوسيلة خليطاً مركباً من الطريقتين السابقتين،  الوسيلة المختلطة 
ذاكرة الحاسب الآلي الذي يقوم بقراءتها  وفي في البطاقة الإلكترونية مسبقة الدفعالقيمة النقدية الموجودة 

 .المنتجاتلبائع صي الشخ الحاسوبويرسلها عبر الإنترنت إلى 
على معيار حجم القيمة النقدية يعتمد هناك تصنيف آخر للنقود الإلكترونية  ثانياً: معيار القيمة النقدية:

أو القرص الصلب( ونستطيع أن نميز بين شكلين من  المصرفيةالمخزنة على الوسيلة الإلكترونية )البطاقة 
 النقود الإلكترونية:

  هي البطاقات التي يمكنك استخدامها للدفع مقابل المنتجات. :منخفضةبطاقات ذات قيمة نقدية 
  100هي البطاقات التي تبلغ قيمتها أكثر من دولار ولكن لا تزيد عن  :متوسطة القيمةبطاقات 

 .(2)دولار
غير تجدر الإشارة إلى أن النقود الإلكترونية لم تصل بعد إلى قيمة اسمية تزيد عن مائة دولار، رغم أنه من 

لنقود الإلكترونية ا في استخدامبدأ التطور السريع حيث  ،المستبعد أن تستمر في النمو في المستقبل القريب
يكن  ولم ،دولة حول العالم 37سنوات بدأ استخدام النقود الإلكترونية في  مرور عشر وبعد م.1993في عام 

في أي مكان في  تواجدهمهذا مفاجئًا لأنها تسمح بإجراء تسويات متبادلة بسرعة مع المراسلين الذين يمكن 
تتمتع و  الرئيسة للنقود الإلكترونية في العالم الحديث، والعيوبيا افي المز  يجب النظرالعالم، بناءً على ذلك 

 ، الموضحة في الجدول.ارهايا التي لا يمكن إنكاالنقود الإلكترونية بعدد كبير من المز 
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 . لنقود الإلكترونية في العالما مزايا (12الجدول رقم )
 النقود الإلكترونية مزايا الميزات 

 التكامل والقسمة الباقي إرجاعستغناء عن يتيح استخدام النقود الإلكترونية الا

وراق النقدية وتكلفة الأ صدارإك العملات المعدنية و صلا داعي ل
 .والورق والمعادن وغيرها الطلاء

 منخفضة التكلفة ال

لا يرتبط مبلغ النقود الإلكترونية و على عكس الصناديق النقدية 
 مكانية النقلإمستوى عال  من  بوزنها أو حجمها.

يتم تنفيذ هذه و  ليست هناك حاجة لإعادة فرز النقود الإلكترونية
 في عملية الحسابسهولة ال العملية تلقائيًا باستخدام وسيلة الدفع.

 بساطةال .البساطة في تنظيم الأمن المادي لوسائل الدفع الإلكترونية
 من تأثير العامل البشري  الحد .يتم دائمًا تسجيل لحظة الدفع بواسطة النظام الإلكتروني

لا تحتاج النقود الإلكترونية إلى تعبئتها أو نقلها أو عدها أو تركها 
 .في المخزن 

 والوقتتوفير المكان 

لا يمكن إتلاف النقود الإلكترونية، مثل الأوراق النقدية أو العملات 
 .المعدنية

 التوحيد النوعي

 حفظ مثالي .طويلة من الزمن لمدةيمكن أن تحتفظ النقود الإلكترونية بجودتها 
الأموال الإلكترونية محمية من التغييرات في التسمية أو التزوير أو 

 .ضمانها بالوسائل الإلكترونية والتشفيريةالسرقة التي يتم 
 من الأمن مستوى عال  

بطاقة مصرفية أو حساب  منالأموال الإلكترونية  خصميمكن 
 .صةتوكذلك استلامها نقدًا باستخدام خدمات المنظمات المخ

تبادل النقود الإلكترونية بالنقود 
 أمر بسيط

 السرعة تقديم الطلبسرعة تنفيذ المعاملات التي تتم مباشرة بعد 
 (3)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر

 

النقود الإلكترونية أن  الحقيقةتعريف النقود الإلكترونية والنقود غير النقدية، لكن في في من الأخطاء الشائعة 
 وجود، والفرق الوحيد هو النقود غير النقديةويتم إصدارها بنفس طريقة إصدار  ،ليست بديلًا عن النقود التقليدية

صة تشارك في هذه العملية وفي حالة الأموال غير النقدية يعمل مصرف الدولة المركزي كمصدر تمنظمة مخ
ن البطاقات نفسها تعمل كوسيلة إحيث  لها، كما يجب عدم الخلط بين النقود الإلكترونية وبطاقات الائتمان،

للعميل وفي هذه الحالة تتم جميع المعاملات بالعملة العادية، في حين أن النقود  المصرفيلاستخدام الحساب 
 الإلكترونية هي وسيلة دفع منفصلة.
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 .النقود الإلكترونية في العالم عيوب (13الجدول رقم )
 النقود الإلكترونية عيوب الميزات

شكل حتى الآن بتعريف وضع النقود الإلكترونية ب الدوللم تقم العديد من 
قانونية يمكن أن تنظم عملية التسوية  لم تضع أحكام ،كامل، وبالتالي

 المتبادلة باستخدام أنظمة الدفع الإلكترونية.

عدم وجود تنظيم قانوني 
 مستقر

يتطلب تبادل وتخزين النقود الإلكترونية أدوات خاصة، إلا أن العملة لا 
 هذا العيب. تخلو من

الخصوصية والحاجة إلى 
 أدوات خاصة

 عترافعدم الا دون تدابير فنية خاصة، لا يمكن تحديد مقدار النقود الإلكترونية.
 الوصول إلى المعلوماتأن يتمكن المحتالون من بهناك احتمال كبير 

 .الشخصية للدافعين
 حتيالمخاطر عالية من الا

السهل جدًا سرقة الأموال الإلكترونية دون إجراءات أمنية لازمة، من 
 مباشرة من حساب المالك.

مستوى منخفض من 
 الأمان

 .(3)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

 :أشكال النقود

 
 عملات إحدى نوع من النقود المخصصة لنظام دفع محدد ويتم التعبير عنها على شكل  هيلنقود الورقية: ا

يتم إصدارها واستردادها و  ،كوسيلة للدفعتلزم الدولة في قوانينها المواطنين بقبول النقود الورقية و  ،الدولة
 المصرف المركزي. لأحكام قوانينوتداولها وفقًا 

 أحد هذه النقود الإلكترونية  وتعد ،فهي تعمل كوحدة قيمة لأنظمة الدفع غير الحكومية: النقود غير الورقية
 حيث ،من بلد إلى آخرالتي تختلف ، أنواع صناديق الائتمان وتخضع لقواعد أنظمة الدفع غير الحكومية

تختلف أنواع النقود الإلكترونية، وقبل بضع سنوات لم يكن هناك سوى عدد محدود من أنظمة الدفع في 
جميع الأنظمة النقدية ومن أجل تسهيل العمليات، يجب تقسيم  ،واليوم يتزايد عددها باستمرار ،العالم

 والإلكترونية إلى أنظمة محلية وأجنبية.
 فتراضية )المشفرة(النقود الا بحث الثاني:مال. 

ومن أبرز الظواهر الاقتصادية ظهور  ،يشهد العالم اليوم ثورة تكنولوجية عالمية تؤثر على كافة مجالات الحياة
ولا  ،أو تدفق ملحوظ وجودليس لها و المركزي  المصرفالعملات الافتراضية، أي الأموال التي لا يصدرها 

وقاعدة  ايمكن تتبعها في الأسواق الدولية لأنها موزعة عبر الإنترنت بين الأفراد والمنظمات، وتستخدم تشفير 

.النقود غير ورقية النقود الورقية
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ما يميزها هو أنها عملة لا  ،بيانات، وتسمح بتحويل الأموال بسرعة وسرية خارج نظام الدفع المركزي التقليدي
ومع ذلك،  ،، مما يعني أنها لا تخضع لسيطرة أي شخص آخر غير مستخدميها وليس لها رقم تسلسليمركزية

يجهلون الميزات والفوائد والمخاطر المرتبطة بهذه العملات، مثل ضعف البنية التحتية  الأفرادلا يزال معظم 
حداث الاقتصادية، كما أن عدم لألهذه النقود مما جعلها عرضه لتقلبات حادة في أسعارها عند أدنى المواقف وا

في زيادة التذبذبات في أسعار زمات ساهم وجود جهة مركزية تنظم عمليات إصدارها وتدعمها وتحميها عند الأ
وكان من أهم المقترحات ضرورة وجود تنسيق وتعاون نقدي دولي يعمل على وضع الأطر الكفيلة  ،صرفها

  .ية المتعاملين بهذه النقودابحم
 والتداخل الكبير بين مفهومي النقود الإلكترونية والعملة الافتراضية:الفرق 

وتصدر على شكل بيانات إلكترونية ويتم تخزينها هي عبارة عن قيمة نقدية بعملة محددة،  النقود الإلكترونية
صدار النقود إويتمثل  ،مختلفة وتحظى بقبول واسع غراضوتستعمل كأداة للدفع والتحويل لتحقيق أ  ،إلكترونيا

كل عملة قانونية يمكن التعبير الإلكترونية في تحويل شكل النقود من الصورة التقليدية إلى الصورة الإلكترونية، 
يمكن أن يكون هذا الرمز على  ،عنها بأشكال مختلفة من النقود، كل شكل يرمز إلى قيمة محددة لتلك العملة

البطاقات  ،مثل ،على الوسائط الإلكترونية زن إلكترونيأو سجل مخكوكة معدنية أو ورقة نقدية سصورة م
 والمحافظ الإلكترونية وغيرها من الوسائل الحديثة للدفع.

يتم إنشاؤها بواسطة  ،هي العملة التي ليس لها كيان مادي ملموس أو وجود مادي (:المشفرة) الافتراضية النقود
مركزي أو إدارة دولية رسمية، ولكن يتم إصدارها  مصرفولا تخضع لرقابة أو مراقبة أي  الحاسوببرامج 

 أو والبيع الشراء عمليات في ،الإنترنت عبرومراقبتها من قبل منشئيها وتستخدم في المعاملات المصرفية 
 ذلك في بما جهةأية  على االتزام تشكل ولا فيها المتعاملين لدى اختياريا قبولاً  وتلقى أخرى  عملات إلى تحويلها
 .مطورها

 

 . الإلكترونية والافتراضية النقودالفرق بين  (14الجدول رقم )
 العملات الافتراضية العملات الإلكترونية وجه المقارنة

 
 التعريف بها

 
 إنها عملة حقيقية يتم دفعها إلكترونيًا

من صور  صورة لها ليست عملةهي 
النقد التابعة للعملات القانونية المعروفة 

القانونية ولا  من العملة ولا غطاء لها
 غيرها من الأصول.

الإنتاج 
 متلاكوالا

تتبع ملكيتها ملكية  ،مركزية الإنتاج والرقابة
النقود العادية، ثم يتم استبدالها بصورة 

مخزنة على وسيط إلكتروني، ويتم تنزيل 
القيمة النقدية على وسيط إلكتروني مثل 

طرق التعدين  عن طريقيتم إنتاجها 
أي من الآليات التي يتم  والخوارزميات
نتاج وامتلاك العملة إ عن طريقها

 الافتراضية المشفرة كالبيتكوين
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البطاقة أو المحفظة الإلكترونية في 
 تطبيقات الهاتف المحمول.

الرقابة 
 والإشراف

بنية تحتية تخضع  عن طريقيتم تبادلها 
تقوم و  تنظيمية،جهة  وإشراف لتنظيم ورقابة

جهة مركزية موثوقة بالتقاص والتسوية بين 
 الأطراف.

استخدامها  عن طريقيبرز الابتكار فيها 
الرقمية  صولالأالجديدة لتبادل  تقنياتلل

وعن بُعد، دون ثقة  مباشرةً  بين الأطراف
 ودون الحاجة للوسطاء الطرفين بين

العلاقة مع 
 المُصدر

العلاقة بين جهة إصدار النقود الإلكترونية 
والمستهلك هي علاقة تعاقدية بطبيعتها، 
حيث تقوم جهة الإصدار باستبدال العملة 

المادية بالنقود الإلكترونية وتنتهي دورة 
حينما يقوم المصدر  ،النقود الإلكترونية

فهي التزام عليه  ،بتسديدها لمالكيها
 الوفاء بتسديدها حال طلبها. ويجب

عدم العملات المشفرة على  تعتمد
الكشف عن هويتها وانعدام الشفافية 

لأنها إلكترونية بحتة ويتم تصنيعها من 
البرمجة الرقمية دون وجود أي خلال 

 تنظيم أو حماية قانونية لدعمها.
 

 القبول العام

للتبادل بشكل واسع  مقبولا  اوسيط تعد
وهي إحدى وسائل الدفع  وخارج الحدود

مختلفة، فهي  هدافالإلكتروني لتحقيق أ 
صالحة للوفاء بالالتزامات ولشراء 

 .المنتجات

يقتصر على  التعامل بها زال ما
مجموعة معينة من الأفراد 

ولا تصلح للوفاء بكل  والمنظمات
الالتزامات، بل تقتصر على شراء بعض 

ولم تحصل على ثقة الأفراد  المنتجات
ولا يُقبل التعامل بها لدى العديد من 

 .الدول والمنظمات

العمليات التي تتم  مشاهدة فردلا يمكن لأي  الشفافية
 باستخدام العملات الإلكترونية.

يمكن لأي مستخدم مشاهدة تداولات 
تعرض في  وذلك لأنها العملات المشفرة

 سجلات عامة.
الكشف عن 

 ثبات الشخصيةإمعلومات  هوية المستخدم
ثبات لا تتطلب أي معلومات لإ

 الشخصية.
الاعتراف 
 القانوني

لعملات الإلكترونية قانونية ل التشريعات
 ولكنها غير مستقرة.

 للتشريعات القانونيةلا توجد تغطية 

 .(4)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
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يمكن اعتبار المحطة الأولى في ظهور العملات المشفرة الافتراضية هي  :المشفرة النقودوتطور  نشأة
Bitcoin حتى ساتوشي ناكاموتو الهوية يدعى ، التي تم إنشاؤها نتيجة لورقة بيضاء نشرها مبرمج مجهول(

سم مستعار أو ربما مجموعة احقيقي أو  فردن لا يزال من غير الواضح ما إذا كان ساتوشي ناكاموتو هو الآ
 لنظام شرحاً  الورقة وتحتوي  A Peer to-Peer Electronic Cash System( تحت عنوان فرادمن الأ

 السجلات تقنيات على وتداولها تقديمها في البيتكوين عملة وتستند المصدر مفتوح البيتكوين كبرنامج عملة
 للتبادل وسيط وجود دون  شبكة على تعتمد P2P  الند إلى الند من المعاملات لتبادل عضاءالأ من الموزعة

 مجموعة أول تعدين تم ،الشبكة عن طريق تتم التي المعاملات لسلامة التشفير تقنيات استخدام يتم ،كالمصارف
تم تحديد القيمة  2009 من عام أكتوبرفي  .The Genesis Block  اسموأطلق عليها  بلوكتشينال تقنيةمن 

 الدولار وكان الأولى لعملة البيتكوين بناءً على تكلفة الكهرباء اللازمة لتشغيل أجهزة الكمبيوتر التي تولد العملة
بيتكوين لأول  تم إصدار 2010 من عام يوامفي  ،بيتكوين عملة( 1,309)حينها يساوي  الواحد الأمريكي

 2010 من عام يوليوفي  ،أمريكيًا دولارًا 25بيتكوين مقابل البيتزا وكانت قيمة البيتزا  10.000مرة، وتم دفع 
 قيمة وصلت 2011 من عام يونيووفي   .Mtgox اسم تحت بيتكوين عملات صرف سوق  أول إنشاء تم

 عملية قيمة قفزت م2013 من عام نوفمبروفي   .Mtgox سوق  في أمريكية دولارات 10 إلى بيتكوين عملة
 وصل 2015 من عام يرافبر وفي  ،أمريكي دولار 1200 إلى أمريكيًا دولارًا 150من وجيزة فترة خلال بيتكوين

 إلكتروني موقع أول( WordPress) موقع وكان تاجر 100.000 إلى بيتكوينال عملة يقبلون  الذين التجار عدد
" Microsoft " منظمة ذلك في بما الأخرى  التجزئة منظمات تبعته ما سرعان ولكن العملة هذه في الدفع يقبل
كعملة  نطاق واسع دولي وعلى المشفرة توالعملا" البيتكوين" قبول نحو الأولى هي الخطوة هذه اعتبرت وقد

 هائل ازديادأصبح  2017 يراينفي  ،قانونية، كما ظهرت عملات افتراضية أخرى في السوق في نفس العام
 .(6-5)أمريكي دولار ألف 20 إلى حينها العملة قيمة ووصلت بيتكوين بعملة تتعامل التي المنظمات عدد في

 :الافتراضية النقود خصائص
 متوفر فقط في البيئة الرقمية. 
 لنظير نظير شبكة تستخدم . 
 سريعال تطورال . 
 التامة والسرية الأمان . 
  يعتمد على تقنيةblockchain. 
  لتداول.للا تحتاج إلى أي تصاريح أو تراخيص  
 ستخدامهالا محددة دولة أو موقع في للتواجد حاجة لا . 
 .القدرة على إخفاء هوية المستخدم الحقيقية 
 المركزية ةالسلط وغياب اللامركزية . 
 الحماية ضد الاحتيال . 
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 (7)المتانة واستحالة إلغاء العمليات. 
 

مشفرة: ال تعملاالأشهر   
 البيتكوين Bitcoin: التشفير، إذ لا يوجد لها تمثيل مادي  عبرعملة افتراضية يعتمد إصدارها وتداولها  هي

يتم تعريف البيتكوين على أنها عملة لا مركزية وغير مدعومة من قبل أي حكومة أو كيان قانوني  ،على الأرض
 يقوم حيث يتم إنشاؤه من خلال عملية تسمى "التعدين" ،آخر ولا يمكن استبدالها بالذهب أو السلع الأخرى 

عن طريق حل المعادلات الرياضية المعقدة ) المعاملات من للتحقق الحاسوبية تجهيزاتهم باستخدام المعدنون 
وهي مجرد أرصدة مسجلة في دفتر الأستاذ العام، التي يمكن للجميع الوصول إليها وفقًا ل ـالأنظمة ( والخوارزميات

 Peer to-Peer  (P2P)الند إلى الند مبدأ دية "البيتكوين" هي في مفهومها نظام نقدي إلكتروني يعمل علىالنق
 من الرغم وعلى بناءً على قدر كبير من المعالجة الحاسوبية،  ،بتكوينال معاملات جميع على المصادقة ويتم
 . العالم أنحاء جميع في واسعة شعبية بتكوين تمتلك العالم، أجزاء معظم في رسمية أو قانونية عملة ليست أنها
البيتكوين  أن يا على الرغم منامجموعة من المز للبيتكوين  قد أصبحت تتمتع بالقبول الواسع حيث تتوافرو 

إلا أنها لها مخاطر كبيرة كأداة مالية سواء على الأفراد  عملة قانونية أو رسمية في معظم أنحاء العالم،ليست 
 كما هو موضح في الجدول.، المتعاملين أو الاقتصاد الكلي للدول أو على الأمن القومي

 .يا ومخاطر عملة البيتكوينامز ( 15رقم ) الجدول
 ياامز ال مخاطرال

في حين أن السرية  :القانونيةالمساهمة في تمويل العمليات غير 
والخصوصية من المزايا، إلا أنهما يسهلان تمويل العمليات المشكوك فيها 
وغير القانونية. خصوصية هذه العملة جعلتها هدفا لغسل الأموال وبيع 

 المنتجات المسروقة والمحظورة وتمويل الجماعات الإرهابية.

يتم تبادل وتحويل الخصوصية والسرية: 
العملات مباشرة بين المستخدمين )نظير 

إلى نظير( دون مساعدة وسيط، مما 
يزيد من سرية المعاملات التي لا 

 .المصرفتخضع لرقابة 
إن توزيع العملات الافتراضية وتداولها من قبل جهات  الهجمات السيبرانية:

المتمردة وعصابات فاعلة غير حكومية مثل المنظمات الإرهابية والجماعات 
المخدرات وغيرها من المنظمات الإجرامية، يجعل العملة عرضة للهجمات 

تتم و  ،السيبرانية التي تستهدف وتهاجم العملات الرقمية وشبكات التعدين
يمكن للقدرة على إنشاء  .أكثر تطورا اخصوم عن طريقهذه الهجمات 

أمام العديد من  تقفأن على عملات افتراضية ذات مصداقية وموثوقة 
التهديدات بالهجمات المحتملة، وخاصة عندما يتم إنشاؤها من قبل جهات 

 ة الكافية.التقنيمن غير الدول والذين لا يمتلكون في الغالب التطورات فاعلة 

جميع معاملات شفافية المعاملات: 
البيع تكون علنية ومعروفة لجميع 

المستخدمين، دون معرفة هوية التجار، 
مع المعرفة الكاملة بحظر ولكن 

 المعاملات ووقت إتمامها.

ن ثقة المستخدم إموثوقية حيث لتفتقر هذه العملات إلى اوثوقية منخفضة: 
في العملات الجديدة منخفضة بشكل عام ويحتاج المستخدمون إلى وقت 

 لتعود على العملة والتحقق من استقرار النظام وسهولة استخدامه.ل
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استمرار انتشار ونجاح هذه  معيتوقع الباحثون أنه  تراجع دور الحكومات:
المعاملات الدولية  وعددحجم التجارة الإلكترونية  وزيادة ،الافتراضية العملة

فإنها ستعمل على انخفاض الدور الحكومي في الاقتصاديات  ،عبر الإنترنت
 .المعاصرة وما يتبع ذلك من مخاطر على السياسات النقدية والمالية للدول

ميز هذه العملة بأنها تتعالمية العملة: 
لا تخضع للحدود الجغرافية، حيث يمكن 
تحويلها إلى أي جزء من العالم في أي 

 وقت.
هناك تحديات تقنية مرتبطة بصعوبة تعدين البيتكوين  :الأموالتعدين  

بالنسبة للمستخدم العادي بسبب تعقيد البرامج التي تسمح بالوصول إليها 
 قيد العمليات الحسابية المطلوبة لإجراء عمليات التعدين.وتع

 .(8)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر

 

وهو عبارة عن سجل إلكتروني  بلوكشيننظام يسمى  فيمن المفترض أن كل معاملة تتم بالبيتكوين يتم تسجيلها 
وتسجيل المعاملات ويحتوي على معلومات حول الحسابات المستخدمة في عملية التعدين والتداول، لمعالجة 

إجراء المفاوضات لتحليل المعاملات والتأكد من  ،الوحدات التي تحتوي عليهاو وكذلك عدد عملات البيتكوين 
 .(9)عدم تكرارها

لكترونية البحث الثالث:  .المصارف الإ
وأهم  ،شبكة حاسوبية دولية عبرتتم إجراءات إلكترونية هي المصارف الإلكترونية التي تقوم بها عمليات ال تعدّ 

المطابقة ها تقديم خدماتل عبر الإنترنتلها مواقع إلكترونية  عملتالتي الافتراضية،  المصارفأشكال ذلك هو 
 . العميل للذهاب إلى هناكدون أن يضطر لسحب والدفع والتحويل ، امثلا ،التقليدية المصارفلخدمات 

 :الخدمات المصرفية الإلكترونية تقنياتتستخدم  المصارفهناك نوعان من 
 .ةرف العادياتصل إلى ستة أضعاف المص فتراضية )مصارف الإنترنت(: تحقق أرباحاً المصارف الا .1
 قصد بها المصارف التي تقدم خدمات تقليدية وخدمات الصيرفة الإلكترونية ي: التقليديةالمصارف . 2
 :المصارف الإلكترونية نواعأ

ليست كل الخدمات المصرفية عبر الإنترنت هي خدمات مصرفية إلكترونية، ومعيار تعريف الخدمات المصرفية 
  .الأمريكية والأوروبيةالإلكترونية موجود ليبقى وفقًا لبحث أجرته الهيئات التنظيمية 

 :أشكال الخدمات المصرفية الإلكترونية
ويسمح هذا  للخدمات المصرفية الإلكترونيةيمثل المستوى الأساسي والحد الأدنى  لمعلوماتي:االموقع  .1

 الموقع للمصرف بتقديم معلومات حول برامجه وخدماته المصرفية.
البريد الإلكتروني،  ،تصالي بين المصرف والعملاء مثلالتبادل الايتيح هذا الموقع عملية تصالي: الموقع الا  .2
 الاستفسارات.                      و تعديل معلومات القيود والحسابات و  ،عن بعدطلبات أو نماذج التعبئة و 
أن يمارس المصرف نشاطاته في بيئة إلكترونية كما يمكن للعميل القيام  عن طريقهايمكن  الموقع التبادلي: .3

سواء داخل  اتإجراء كافة الاستعلامو دارة التدفقات النقدية إو من سداد قيمة الفواتير  لكترونياً إ اعمالةبمعظم 
  .(10)المصرف أو خارجه
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العالم، سواء في مجال التجارة والاستثمار حدثت زيادة في تدفق الأموال والتمويل حول  المصارف الإلكترونية
أنظمة الدفع الإلكترونية هي عبارة عن ف ،العالمي أو الاستخدام الواسع النطاق للخدمات المصرفية الإلكترونية

وذلك عن  ،موقع إلكتروني للمصرف نفسه عن طريقالمالية  التي تتيح للعملاء تنفيذ مجموعة من المعاملات
افتراضية تُنشئ  مصارفالمصارف الإلكترونية تكون إما و طريق إنشاء حساب خاص بالعميل عبر الإنترنت 

ولا تُقدم خدماتها في شكل فروع  نفسها لها مواقع إلكترونية عبر الإنترنت لتقديم خدمات المصرف التقليدي
قوم ي كتروني يقدم الخدمات المالية إلكترونيا،تقليدي يقوم بإنشاء موقع إل بمصرفأو يرتبط  ،مصرفية تقليدية

وبالطبع المصرف ، إلكتروني لنفسه )يقدم كافة الخدمات المصرفية التقليدية( موقعالتقليدي بإنشاء  المصرف
يتم ترخيصه والسماح و نظام مالي وإداري واستشاري شامل  لكنه أيضاً و فقط،  موقعاً إلكترونياً  الإلكتروني ليس

عبر الإنترنت  الإلكترونية ةمصرفيال اتحسابالوبالطبع تختلف طريقة فتح  دولةبه من الهيئات المسئولة بكل 
كما أن الكثير من المصارف الإلكترونية تمنح و  ،ز بالسهولة والبساطةيتمتولكن جميعها  ،من مصرف لآخر

 بسهولة من خلال أجهزة الصراف الآلي.مُعاملات المالية الإجراء بإمكانية  خاصة تيزامم
 يا المصارف الإلكترونية:امز  
 كبيرةا على الوصول إلى قاعدة تهتتميز المصارف الإلكترونية بقدر  من العملاء: أكبرالوصول إلى قاعدة . 1

أي وقت وخلال الأسبوع مما يضمن راحة دون قيود مكانية وزمانية وتسمح باستخدام الخدمة في من العملاء 
 .ثقة العملاء فيهاويعزز التي تميز هذه المصارف  العميل وسرية المعاملات

الخدمات المصرفية التقليدية  جميعتقدم المصارف الإلكترونية  :تقديم خدمات مصرفية جديدة وشاملة .2
 التقليدي، مثل:بالإضافة إلى خدمات إلكترونية أكثر تطوراً تميزها عن التقديم 

 نموذج بسيط من النشرة الإلكترونية للإعلان عن الخدمات المصرفية 
 م لدى المصرفتهإمداد العملاء بطريقة التأكد من أرصد. 
 قدم لعملائك طريقة إلكترونية لدفع الفواتير 
 )للعملاء كيفية إدارة المحافظ المالية )من أسهم وسندات 
  العملاء المختلفةكيفية تحويل الأموال بين حسابات 
أن تكلفة تقديم الخدمة منخفضة مقارنة  هي الإلكترونية المصارفن أهم مميزات م :فةخفض التكل .3

 التقليدية كما أن خفض التكلفة وتحسين الجودة من عوامل جذب العملاء. بالمصارف
 بالمصارفالمعاملات مقارنة شبكة الإنترنت وسرعة إنجاز تطور مع زيادة كفاءة المصارف الإلكترونية: . 4

عبر الإنترنت الذي يقوم بتنفيذ العمليات بشكل  بالمصرفالتقليدية، أصبح من الأسهل على العميل الاتصال 
 ن.موظفيالمما لو انتقل العميل إلى مقر المصرف شخصيا وقابل أحد  ،وبكفاءة عاليةصحيح 

المصارف الإلكترونية خدمات متميزة لرجال الأعمال والعملاء ذوي المستوى  تقدم خدمات البطاقات:. 5
ساعة، وخدمات مراكز الأعمال، والإعفاء من الرسوم  24ما في ذلك خدمات مجانية على مدار ب ،المتميز

ار وحرية أكثر في اختي المصارف الإلكترونية خيارات أوسع للمتعاملين وتقدم، والعمولات للخدمات المصرفية

https://www.alrab7on.com/what-is-a-website/
https://www.alrab7on.com/what-is-a-website/
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علية هذه الصيرفة في كسب ثقة العملاء وهو االخدمات ونوعيتها، إلا أن التحدي الأكبر يتمحور حول مدى ف
 .(10)ةما يتطلب من المصرف توفير قاعدة من البيانات لتأدية الخدمات بكفاءة عالي

، مما أدى التسعينيات القطاع المالي في أواخربدأت نشأة المصارف الإلكترونية بعد موجة الاندماج والاستحواذ 
لمصرفية ا تنظر إلى تقديم الخدماتحتى أصبحت المصارف  ،المصارف التقليدية توسيع قاعدة عملاءإلى 

ذباً من ناحية انخفاض تكاليف المعاملات وسهولة الخدمات اكان الأمر ج إذاالإلكترونية كضرورة استراتيجية، 
اليف العامة، بدأ نشر أول مصرف معروف للخدمات المصرفية تُعزز من هوامش الربح وتقليل التك أخرى يا اومز 

م بأميركا، وكان يُسمح للعملاء بالوصول بشكل آمن لمعلومات الحساب 1980للعملاء في عام  الحاسوبعبر 
تطورت فكرة الخدمات وتضمن المصرف تقديم بعض المعاملات المالية الإلكترونية وهكذا  ،الخاص بهم

 .، وبدأت تظهر في البلاد مناهج مختلفة لتطبيقهاالمصرفية الإلكترونية
PayPal بال ياب مصرف 

 
نوعاً من العملات في  20حد أهم وأشهر وأكبر بوابات الدفع الإلكتروني في العالم وتستخدم في أكثر من أ

منذ ي ا، وقد امتلكه موقع أيبله مما يعني أن الدولة تعمل كضامن ،، هو نظام قانونيالولايات المتحدة
والكثير  والمنظماتعند آلاف المواقع  ووثوقيةكثر استخداماً وقد يكون هناك ما هو أفضل لكنه الأ ،2002عام

يقدم خدمة الوساطة المالية من أجل تسهيل و  غلب الدولمع أ هذا المصرف يتعامل من المواقع العربية الشهيرة، 
حساب على الدون الاضطرار لمشاركة البيانات المالية الخاصة وإن  ،الإنترنت عن طريقعملية تداول الأموال 

PayPal  ،حساب المصرفي أو الربط  عن طريقتعمل هذه المنصة و هو بمثابة منصة مالية إلكترونية آمنة
الإنترنت كما تشاء ويمكنك  عن طريقتستطيع التسوق و المصرفية بها وإمكانية فتح حساب مجاني،  ةبطاقال

، بجميع أنحاء العالم PayPalرسال الأموال من وإلى المستخدمين الآخرين الذي لديهم حسابات إاستقبال و 
لكتروني في العالم لانتشاره الواسع إكبر مصرف ألكتروني في العالم بل هو بالفعل إفضل مصرف أ يعد حيث
تعود شهرة هذا و عالية من الأمان  ةيتمتع بدرج PayPalن إية الكاملة التي يقدمها لمستخدميه حيث اوالحم

 .(13-12)دولة  ٢٠٠المصرف لانتشار استخدامه في أكثر من 
 : PayPal ي بالامصرف ب يامزا
 التي تقدمها للعملاء.المتنوعة الخدمات  عن طريق الراحة لجميع العملاء توفير كافة وسائل 
 المتسوقين عبر عالم الإنترنت وذلك باستخدام بطاقات ماستر كارد  فرادالمصرف الوسيط لجميع الأ دّ يُع

 أو الفيزا كارد.
 من أهم ما يُميز عمليات البيع والشراء هو عدم التعرض لعمليات الاحتيال. 
  في جميع أنحاء العالم واسععالية وانتشار  ةشهر. 
 استخدام عملات غير الدولار إمكانية. 
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 عاليةوثقة ية ادرجة أمان وحم. 
  :PayPal  ي بالامصرف ب عيوب
 في الدول العربية ةصاخب ،تعقيدات كثيرة. 
 عمولات مرتفعة. 
  .اعتراف وتعامل قليل من المصارف المحلية 
 التوجهات المستقبلية في العالم. :فتراضيةالمصارف الا بحث الرابع:مال

بفضل الرسوم المنخفضة والحد الأدنى من المتطلبات، أصبحت هذه الخدمات تحظى بشعبية متزايدة وتتنافس 
نظرًا لعدم وجود فروع لها في كثير من الأحيان أو  ،التقليدية، وليس فقط في المناطق الفقيرةالمصارف مع 

 دعم جانب إلى الإنترنت عبر سهلة مصرفية تجربة توفير إلىنظمات الم هذه تميل ،مواقع فعلية محدودة
 . إليه الوصول يسهل مما العملاء

خلال  منخدمات عن بُعد القدم وتُ دون أي شبكة فروع  تعمل مالية منظمات هي :الافتراضية المصارف
 ،أجهزة الصراف الآلي وقد توفر أيضًا إمكانية الوصول عبر  ،الهاتف عبرو  الخدمات المصرفية عبر الإنترنت

 بإدارة تسمح ، حيثالمحمول والهاتف الإلكتروني البريدو لمصارفتحالفات الشبكة بين ا عن طريقغالبًا و 
الافتراضية تقلل من التكاليف  المصارف ،وقتو  مكان أي منمحمول  هاتف أو حاسوب جهاز من الحسابات

 .(14)التقليدي المصرفالكبيرة لتشغيل شبكة فروع 
ك يمكن ،الإلكتروني البريد عبر أو المحمول الهاتف تطبيق عن طريق الإنترنت عبر المصرفية الخدمات تعمل
 المصارف أو الائتمانية الاتحادات أو التقليدية المصارف في بحسابات الإنترنت عبر المصرفي الحساب ربط
 فتح على القدرة توفرو  ،المنظمة حسبب الإنترنت عبر المصرفية المنتجات تختلف .الإنترنت عبر خرى الأ

 المصرفية الخدمات مهام وتنفيذ البيانات وعرض الشيكات يداعإو  الأموال وتحويل الفواتير ودفع الحسابات
 .(15)الإضافية الرسوم من الخالية الآلي الصراف أجهزة شبكات إلى الوصولإلى توفير  بالإضافة ،خرى الأ

مع الأخذ في الاعتبار حقيقة أن  ،الجديدة لمصارفادخل لتجدر الإشارة إلى أن العمولات هي أهم مصدر 
 عملاءيل التسويقي لجذب اعفاء التام للعمولات كوسيلة للتحالناشئة في الصناعة تستخدم الإ المنظماتمعظم 

ن عمولة ما بين المصارف )العمولة التي جدد، فإن هذا البيان ليس صحيحًا تمامًا، نظرًا لأنهم يتلقون جزءًا م
يتم فرضها على كل معاملة بالبطاقات المصرفية وتقسم بين المصرف الذي أصدر البطاقة والمصرف الذي 

 يعالج المعاملة ونظام الدفع والمشاركين الآخرين في النظام(.
حجم  وفي البداية" لكسب المصارف الجديدة، نموذج العمولةينجح "أن لا على المدى الطويل من المرجح 

تجري عمليات مماثلة في و  ،الهبوطالمفوضية بين المصارف يتناقص تحت ضغط المنظمين وسيستمر في 
 الستةالمصارف الجديدة  لكن الأخرى، الدوليات المتحدة الأمريكية وكندا والاتحاد الأوروبي والعديد من الولا

بناءً على ذلك يجدر  ،المالية تقنياتاه ووضعت اتجاهاً جديداً في صناعة الالآتية أظهرت جدوى هذا الاتج

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A2%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81_%D8%A2%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%A8%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%A8%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83&action=edit&redlink=1
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كما هو ،  ، الأكثر صلة والمطلوبة في العالم بأسره(16)النظر بمزيد من التفصيل في تصنيف المصارف الحديثة
 .موضح غي الشكل

 

 
 

 . أنحاء العالم الحديثة الأكثر طلبًا في جميع الافتراضيةتصنيف المصارف ( 13الشكل رقم )

 .(19-18)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد :المصدر
 

1 .N26:  يقع المقر الرئيس لمصرف الإنترنت الأوروبي في برلين ويعمل في الاتحاد الأوروبي والمملكة
 حساب فتح: منها عديدة خدمات ويقدم ،أقدم المصارف الجديدة منوهو يات المتحدة الأمريكية، المتحدة والولا

 الأموال تحويلات ذلك، على وعلاوة السحب، عمليات إدارة ، الودائع فتح مصرفية، بطاقات إصدار جاري،
وضع اتفاقية استثمار في سوق الأوراق  مكانيةإمع  ،في التطبيق ينمباشر الالمصرف  شركاء خدمات باستخدام

كان المصرف هو الأول في أوروبا الذي يقدم و المالية الأوروبية أو إبرام اتفاقية تأمين أو فتح خط ائتمان، 
 المعدنية. Mastercardلمستخدميه بطاقات 

2 .OakNorth Bank:  منظماتالصغيرة والمتوسطة الذي يقدم قروضًا لل للمنظماتالمصرف البريطاني 
 Amazon Webأول مصرف بريطاني يستضيف قاعدته السحابية بالكامل على أصبح وقد ،والعقارات

Services . لديها مكاتب في لندن ومانشستر وجورجاون وبنغالور.و 
3 .Monzo :جنيه مليون  جمع خلال من" التاريخ في اجماعي تمويلا حملة أسرع" لـ القياسي الرقم سجل 

 المالية الأنشطة لدعم ميزات التطبيق يتضمن. Crowdcube الاستثمار منصة عبر ثانية 96 في إسترليني
هي واحدة و  ،داخل التطبيق والدردشةوالدعم أخرى،  حسابات على الفورية والمعاملات المشتركة، الحسابات مثل

 المناسب، المحمول الهاتف إصدارفقط بسبب  ذلك ليسو من أفضل المصارف الجديدة في المملكة المتحدة، 
 .عامًا فتح حساب بسهولة 16يزيد عمره عن  فردأي  مكانيةإو  بسبب مرونتها بل

4 .Revolut : بسرعة ليس  المنظمةتنمو و أحد أكثر المهتمين نشاطًا في قطاع الخدمات المصرفية الرقمية
 ادولة ولكن أيضًا في الأمريكيتين وآسيا والمحيط الهادئ ومقره 30حيث تخدم بالفعل أكثر من  ،فقط في أوروبا

مليون دولار  344أربع سنوات وجمع  خلاليين عميل ملا 6جمع هذا المصرف الإلكتروني أكثر من إذ  ،لندن

مصارف العالم الحديث

MonzoRevolutNumbrsStarling Bank

N26
OakNorth 

Bank
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 مليون  500 يمةالناشئة لتدفق رأس  المنظمةتستعد  إذوهذا بعيد عن الحد الأقصى،  ة،الخاص اتمن الاستثمار 
 .المتكررة والمدفوعات النفقات وفئات الدفع إشعارات لحسابلومن بين الوظائف الرئيسة  مريكي،أ دولار

5 .Numbrs : استخدام  ويسهل الائتمان وبطاقة المصرف بيانات يدمج تطبيقًا تقدمو  سويسرا في هايقع مقر
 يراداتالإ زيادة في تتمثل العمل خطة كانت ،الشخصية المالية للأمور والتخطيط المحمول الهاتف خدمات

 خلال من المستخدمين من جديدة معاملات وإنشاء تلقي مدفوعات مصرفية من الشركاء عن طريقالمصرفية 
 التطبيق

6 .Starling Bank :أكثر لندن، في الرئيس مقره ، الجارية الحسابات على أساسي بشكل المصرف يركز 
ومن  Apple Pay مصرف في المملكة المتحدة يقدم أول كانو  ، تأسيسه منذ إسترليني جنيه مليون  230 من

 المعاملات لمنع العملاء بطاقات تجميد بإلغاء ،لمعاملاتباإشعارات فورية المحمول  الهاتف تطبيق همميزات
 عن الأموال فصلوإنشاء "أهداف" منفصلة حيث يمكن  ،وتصنيف المعاملات لتحليلها لاحقًابها،  المصرح غير

 . للبطاقة الرئيس الرصيد
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 الفصل السابع

 أنظمة المقاصة والدفع الإلكترونية
Electronic Clearing and Payment Systems 

 

.بحث الأول: نظام المقاصة بين المصارفمال  
المعلومات والاتصالات أثر كبير على القطاع المالي بشكل عام وعلى القطاع  تقنياتكان للتطور السريع في 
 ومن أهمها وقد أدى ذلك إلى إدخال أساليب جديدة في تقديم الخدمات المصرفية، ،المصرفي بشكل خاص

 في ضمانو  وفاء أداة  كانتو  ،الوفاء يعادل بما الالتزام انقضاء وسائل من وسيلةوهي  ،المقاصة الإلكترونية
ما يعادلها من نفس النوع  أو نقودا المتقابلين الدينين من كل وكان لدائنه، دائناً  المدين كون و  هنفس الوقت

 ناالدين ينقضي فهنا قانونياً  به للمطالبة صالحاً و  الوفاء مستحقو  النزاع، من خالياً  الدينين من كل وكان، والجودة
 المدينين من أي يدفع أن دون  معاً  دينين تقضي الجانب هذا في فهي المقاصة، طريق عن منهما الأقل بقدر
 .(1)الآخر الدين على الدين هذا به يزيد ما لدائنه فيدفع دينه، كان من إلا شيئاً  دائنه إلى

ولهذه تسمى غرفة المقاصة المصرف المركزي في  مكتبلكل مصرف ن أتعني  :المقاصة بين المصارف
ن المقاصة هي عبارة عن إحيث  ،غرفة المقاصة فيالمصرف  يمثلمصرف  المهمة يتم تعيين موظف في كل

 .(2)عن الشيكات المسحوبة على مصارف محلية والمودعة من قبل عملاء المصارفالناشئة  الديون  سداد
هو نظام دفع محوسب تستخدمه مجموعة من المصارف، يتم تطبيقه  نظام المقاصة الإلكترونية بين المصارف

يُقصد بالمقاصة التي يتم فيها تسوية المطالبات و مختلفة،  لمصارفالأموال والدافع عملاء متلقي عندما يكون 
التزاماتهم الخاصة دون تحويل موارد حقيقية أو بتحويل بسيط، وعند استخدام نظام  عن طريق عملاءالنقدية لل

بناءً على نتائج كل  ات المقاصةيتم إجراء العديد من جلس إذالمقاصة تتم التسوية النهائية خلال اليوم الحالي، 
 .(3)يتم تحديد الأرصدة الصافية لكل عضو في الحسابو جلسة 
 المقاصة:مزايا 

 الإلكترونية.و  تسريع الحسابات اليومية. 1
 للمدفوعات. ليالتشغيل الآ عن طريقتقليل تكلفة المدفوعات . 2
المتاحة للمصرف التي يمكن استخدامها لتنفيذ تخفيض رأس المال العامل عن طريق الحفاظ على الموارد . 3

 كل دفعة.
 :النظام هذا لنشاط الرئيسة الجوانب

 . خرى الدولة والدول الأ مصارفالتسويات المتبادلة بين  كفاءةتنظيم . 1
 والتوقيع الإلكتروني. ية الإلكترونية التشفيرااستخدام وسائل الحممن خلال وثوقية الحسابات ودقتها مزيادة . 2
 استخدام أكثر كفاءة للموارد المصرفية.. 3
 ندماج في النظام المصرفي العالمي.الحديثة للاوالتقنيات يير الدولية ااستخدام المع. 4
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 مجال التطبيق:
والوسيط عادة ما يكون ، الأكثر استخدامًا على نطاق واسع داخل الدولةإنه النظام : المحلينظام المقاصة . 1

هناك أيضًا أنظمة مقاصة محلية بين  ، ومع ذلك،المركزي في الدولة أو الهيئات المعتمدة لديه المصرف
  الميزة هي استخدام وسيط واحد في تنفيذ التسويات بين المصارف.و المصارف، 

المصارف المركزية لتحقيق الاستقرار ملتزمة بدعم جهود مالية دولية  منظمةأقدم  :الدوليالمقاصة نظام . 2
يتدخل أحيانا كوسيط و للمصارف المركزية،  مصرفاً  لنقدي والمالي وتعزيز التعاون الدولي في هذا المجال، ويعدّ ا

جراء معاملات الذهب إ خدمات شملت ،الماليةمن تنفيذ المعاملات يتمتع بثقة عالية بين هذه المصارف لتمكينها 
 .(5-4)والعملة فضلاً عن تقديم قروض مضمونة قصيرة الأجل

 :مدفوعات المقاصة الإلكترونية لأنظمة الدولية المعايير
 يداع الأموال مسبقًا. إدون . 1
 يداع الأولي للأموال.مع الإ. 2

 :العالم في الدولية الإلكترونية المقاصة دفع أنظمة أنواع
 نظام المدفوعات غير القابلة للإلغاء.. 1
 المقاصة.نظام ينص على إلغاء المدفوعات قبل إتمام تسوية . 2

نوع النظام المستخدم ونوع المدفوعات، إلا أنها تتأثر جميعًا بعوامل خارجية وداخلية، مما  عن النظر بغض
، يدةاتشكيل الجوانب الرئيسة لإدارة مكافحة الأزمات مع مراعاة المخاطر المتز  ، حيثيتطلب إدارة أكثر صرامة

 كما هو موضح في الجدول.
 

 . لمدفوعات في العالملعمل النظام الدولي  المؤثرة على العوامل (16الجدول رقم )
 العوامل الوصف

 السيولة .حساباللا يستطيع المشارك في التسوية دائمًا الوفاء بالتزاماته بسبب نقص الأموال في 
ؤدي عدم قدرة أحد المشاركين في التسوية على إجراء الدفع إلى وضع مماثل بالنسبة ي

.للمشاركين الآخرين  
 أنظمة

.النقص في الأنظمة التقنية وإمكانية فقدان المعلومات  تقني)فني( 
 .(6-5)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر

 

واستخدام الوسائل التقنية الحديثة لتخزين  يلتقليل المخاطر، من الضروري تنفيذ العمليات على مستوى عالم
وربما دمجها في الشبكة العالمية المصارف البيانات ونقلها، مما سيسمح بالاستخدام الواسع لأنظمة التسوية بين 

ن الطلب على خدمات المقاصة يزداد خلال الأزمات المالية وأن إحدى طرق تحقيق إحيث  في المستقبل.
تسمح المقاصة  ،لمنتجاتلالاستقرار هي تقليل التكاليف الإجمالية للمعاملات النقدية والخدمات اللوجستية 

ين الاعتبار مع الأخذ بع ،التسويات المتبادلة إلى الصفر أو الحد الأدنىوتقليل باستبعاد معظم التكاليف 
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يرى المصرفيون أن المقاصة وسيلة لتقليل الحاجة إلى وسائل الدفع، فضلًا عن و  ،الأرصدة الدائنة/المدينة
 كونها فرصة لتبسيط تسوية الالتزامات المقابلة.

 يحتوي نظام المقاصة المصرفية على العمليات الآتية: 
 المراسلة. ةالمقاصة بين المصارف على أساس مبدأ علاق. 1
 لمصرف )بين الفروع(. ل النظام الداخلي. 2

تسوية المطالبات  عن طريقبين المنظمات المالية للمدفوعات  غير النقدية ةنظام للتسويو المصارف  معاملة بين
المالية المتبادلة للكيانات القانونية، فيما يتعلق بالمقاصة بين الفروع هناك مقاصة بين فروع المنظمات المالية 

 . (7-6)الكبيرة
 :لمقاصةاوظائف 

 .الالتزامات المتبادلة ومتطلبات التسوية بين المشاركين في سوق الصرف أثناء المقاصة. 1
 .بموجب العقدعليها تقديم ضمانات للوفاء بالالتزامات المنصوص . 2
 المدفوعات المالية. إجراء. 3
 سبقاً.مضمان توريد منتجات التبادل للاتفاقيات المبرمة . 4

بدقة قواعد  واأن يتبعو  سوق الصرففي  لمشاركينلكي تعمل غرفة المقاصة في الوضع التقليدي، فإنها تحتاج 
فإن المهمة  ،وبالتالي ،يتم إتمام العديد من المعاملات خلال يوم التداولحيث  في هذا الهيكل.المطبقة التداول 

بالإضافة إلى  ،عاملات المشاركين الآخرينالرئيسة لغرفة المقاصة هي دمج معاملات أحد المشاركين مع م
يلتزم عضو غرفة المقاصة  ،ذلك، فهو يراقب تنفيذ المعاملات خلال يوم العمل ويضمن تنفيذ جميع العقود

تشير الاتجاهات في و  ،سوق الصرف بالامتثال الصارم للمتطلبات المالية وغيرها من المتطلبات التي تحددها
ر الإضافي للبنية التحتية للسوق يأسواق الخدمات المالية الأجنبية إلى أن التطو ر تنظيم العلاقات في يتطو 

 كما إطار قانوني مناسب لعلاقات التسوية بشكل عام والمقاصة بشكل خاص.بإنشاء يرتبط ارتباطًا مباشرًا 
التسوية وفقًا تضمن قدرة المنظمات الدولية على إجراء المقاصة و بطريقة  اتإجراء تعديلات على التشريع يجب

دون انتهاك الممارسات المعمول بها، ولكن مع إزالة العقبات التي تحول ، للمعايير التنظيمية الدولية المقبولة
 زيادة تطور عنصر المقاصة للبنية التحتية في سوق الأوراق المالية. دون 

لكترونية الشيكاتنظام المقاصة  بحث الثاني:مال  .الإ
الذي يعتبر مفتاح النجاح، ويمثل تقدمه تحديا  التقنيلقد شهد الاقتصاد العالمي تغيرات كبيرة، أهمها التطور  

التقنيات المصرفية  تعدّ  ،، مما يضمن كفاءة تشغيلية عالية واستخدام الحلول الإلكترونيةالمصارفوفرصة لجميع 
منافسة الومواكبة تحديات العصر ومواجهة ضغط  من بين العوامل الضرورية لتحديث النظام المصرفي

تسير ن المصارف التجارية ألذلك نجد  التي تهدف في المقام الأول إلى اكتساب العملاء،جنبية لمصارف الأل
من بينها وظائفها من خلال زيادة استخدام الوسائل الحديثة، و تطوير أنظمتها التقليدية  نحوفي هذا الاتجاه 
داء أنسختها التقليدية، بما يضمن سرعة في  عنيد على المقاصة الإلكترونية كبديل اماد المتز التوجه نحو الاعت
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كانت الشيكات من أهم الأدوات التي استخدمت لتنفيذ عمليات و  ،والتقليل من المخاطرة والتكاليف الخدمات
 الدفع بين الأطراف المختلفة سواء في التجارة أو على مستوى المستهلك. 

بالشيكات المتعلقة هي عملية تبادل المعلومات والبيانات والصور والرموز  المقاصة الإلكترونية:تعريف 
لكترونية لتحديد صافي الإمقاصة البوسائل إلكترونية وباستخدام وسائل تقنية آمنة وحديثة تحت سيطرة غرفة 

 الأرصدة الناتجة عن هذه العملية في مدة زمنية معينة)8(. 
 :الإلكترونيةأهداف المقاصة 

 من نظام صرف الشيكات الآلي إلى نظام صرف الشيكات الإلكتروني. التحول. 1
 المصارف.في إنهاء التعامل بالشيكات الورقية في مرحلة إيداعها . 2
 .في نفس اليوم لجميع مناطق المملكةتحصيل الشيكات . 3
 وفاء. تعزيز الثقة في الشيكات كأداة . 4
 .المرتجعةحجم الشيكات  نموالحد من . 5
 .(9)التجارية والحرية الفني التعاون  أساس على تقوم المصرفي للتبادل جديدة ثقافةإدخال . 6

 :فوائد تطبيق نظام المقاصة الإلكترونية
 :للمصارفبالنسبة . 1
  لمصرف في وقت محدد مسبقاً لالمالي وضع المعرفة. 
 .التوظيف الأمثل للأموال لدى المصارف 
  أرشفة دقيق وسريع.بالإضافة إلى نظام  ،على معلومات وإحصائيات دقيقة عن الشيكاتالحصول 
  المصارف.الحد من المخاطر المرتبطة بنقل الشيكات الورقية من وإلى 
 نظام المقاصة الإلكترونية بسرعة  عن طريقصور وبيانات عن الشيكات الالحصول على  القدرة على

 وسهولة.
 مما يتيح لك الوقت الكافي لإرسال الشيكات بغض النظر عن  يومياً، ساعة 24يعمل النظام على مدار

  عدد الشيكات.
 :بالنسبة للعملاء. 2
  يداع.الإ فيهأصبح تحصيل الشيك في نفس اليوم الذي يتم 
 نفسه معرفة إذا تم قبول الشيك أو رفضه في اليوم. 
 .زيادة الثقة بالشيكات والتعامل بها 
  جميع  علىالوقت  نها توفرإالمقاصة الإلكترونية تقلل من الوقت المستغرق في مقاصة الشيكات حيث

تم تس، مما المسحوب عليه، مما يؤثر على رضا العملاءالمصرف وتلقي الردود من الشيكات وفرزها 
ظهرًا( أو في  1:00إضافة مبلغ الشيك إلى حساب المستفيد في نفس اليوم )إذا تم الإيداع قبل الساعة 

 .(10) ظهرًا( 1:00يوم العمل التالي )إذا تم الإيداع بعد الساعة 
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 : مميزات المقاصة الإلكترونية
إنهاء التبادل الورقي لأموال الشيكات من خلال جلسات المقاصة واستبداله بتبادل صور وبيانات الشيكات . 1

 بما يتماشى مع التطورات العالمية. ،بغرفة المقاصة الإلكترونية المصارفمن خلال روابط الاتصال التي تربط 
 المخاطر التشغيلية المرتبطة بالعمل اليدوي في النظام القديم وأتمتة العمليات. . تقليل2
 .تزويد جميع الأعضاء بأدوات مراقبة فورية في الوقت الحقيقي. 3
 .لأعضائهاتقديم مجموعة من التقارير التشغيلية والمالية . 4
  لتسوية الفورية.ارسالها بشكل مباشر لنظام إتصفية المراكز المالية لعمليات الدفع بالتجزئة و . 5
زيادة سرعة دوران الأموال في الاقتصاد وذلك بتخفيض دورة التقاص إلى يوم واحد وإمكانية تحصيل . 6

 .ءوقيد قيمتها إلى/على حسابات العملا نفسه يداعهاإالشيكات في يوم 
 .كأداة وفاء اترفع مستوى الثقة في الشيك. 7
عن للشيكات والمتمثل في استغلال فترة التقاص الطويلة للتلاعب بالشيكات  ئالحد من الاستخدام السي. 8

 .دون رصيدإصدار الشيكات  طريق
 :الخطوات الرئسة في عملية تحصيل الشيكات

 لشيكات الصادرةل المصرف المقدم. 1
 من العميل الشيكات استلام. 
 وقراءة بيانات خط الترميز آلياً  الشيكات تصوير. 
 مبلغ الشيك(و  تاريخ الشيكو  اللازمة )رقم حساب المستفيد البيانات دخالإ. 
 المقروءة والمدخلة البيانات تدقيق. 
 .الخصم من حساب المستفيد أو الوسيط 
 إلى نظام المقاصة الإلكترونية الشيك إرسال صورة وبيانات. 
 :نظام المقاصة الإلكتروني. 2
 رسالها إلى المصرف الدافعإو  المقدم وتدقيقها آلياً  المصرف استلام صور الشيكات وبيناتها من. 
  رساله إلى المصرف المقدمإالمصرف الدافع و  من ردالاستلام. 
  تها خلال المراحل المختلفةاوبيان الشيكات صوربالاحتفاظ. 
  مبالغ الشيكات الصادرة والواردة لكل مصرف لتحديث إنشاء معاملة إجمالية )أو معاملات متعددة( بنتائج

 .أرصدة المصارف
 :الواردة الذي يقوم بسداد الشيكاتالمصرف . 3
 من نظام المقاصة الإلكترونيالوارد  الشيك التأكد من بيانات وصورة. 
  مكانية دفع قيمة الشيكإتدقيق التوقيع والأرصدة وحالة الحساب و. 
  لاو أاتخاذ القرار المناسب بدفع قيمة الشيك. 

https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D9%83%D8%A7%D8%AA.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D9%83%D8%A7%D8%AA.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D9%83%D8%A7%D8%AA.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D9%83%D8%A7%D8%AA.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D9%83.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D9%83.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D9%83%D8%A7%D8%AA.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D9%83%D8%A7%D8%AA.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D9%83.html
https://areq.net/m/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D9%83.html
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 حساب الساحب في حالة الموافقة على دفع قيمة الشيك من الخصم. 
  نظام المقاصة الإلكترونية عبرإرسال الرد إلى المصرف المقدم. 
 المصرف المقدم أو المصرف الدافع أو أي مكان آخر)بانتظار قرار  الاحتفاظ بالشيكات الورقية لدى

 .(7-8) لمقاصة(مجلس ا
                 القطاع المصرفي:الرقابة على في عملية والدعم المقاصة الإلكترونية 

صرف الشيكات وبالتالي تسريع تداول السيولة  مدةدخال نظام المقاصة الإلكترونية يؤدي حتماً إلى تقصير اإن 
عن  ،والكفاءة في تحسين إدارة السيولةسرعة الفي الاقتصاد، مما يعود بالنفع على كافة القطاعات من حيث 

مما يسهل استخدام وتنفيذ قرارات الاستثمار القائمة وفرص  ،القضاء على النقد العائم في الاقتصاد طريق
ويساعد على تعزيز الثقة بالاقتصاد الوطني وتنمية التجارة ، الاستثمار في الاقتصاد على أوسع نطاق ممكن

 .(11)قطاعات العاملة في الدولةبما يعود بالنفع على كافة ال
 فوائد تعود على المصرف المركزي والاقتصاد الوطني:

 .دارة أرصدة المصارفإتحسين مستوى . 1
  .تبسيط وتوحيد الإجراءات المصرفية المتعلقة بالشيكات. 2
  .أخرى ية الرصيد أو لأسباب ابسبب عدم كفالمرتجعة تقليل عدد الشيكات . 3
 .نجازها مقارنة بالطريقة التقليديةإزيادة عدد الشيكات التي يتم . 4
  .إنتاجية المستخدم الورقية لزيادةتقليل الأعمال . 5
  .نجازها مقارنة بالطريقة التقليديةإزيادة عدد الشيكات التي يتم . 6

  ضمانات عدم التزوير:
الجديدة التي يصعب التلاعب بها أو تزويرها اعتماد الشيكات التي تحمل المواصفات والعلامات الأمنية . 1

 .لما تتمتع به من مواصفات أمنية عالية
قراءة بيانات وصور الشيكات آليا وكشف استخدام أجهزة المسح الضوئي الحديثة والمتطورة التي تساعد على . 2

 تزوير الشيكات.
 عن طريقأرقام الشيكات آليًا  الإجراءات الداخلية المستخدمة في المصرف، بحيث يتم مطابقة تسلسل. 3

 وكشف ما إذا كان مزورًا.المصرف قد تم إصداره بالفعل من قبل الأنظمة المصرفية للتأكد من أن الشيك 
 .التغيير بين المقاصة الحالية والإلكترونية (17رقم ) الجدول

 التغيير بين المقاصة الحالية والإلكترونية
الورقيتبادل أصول الشيكات  تبادل الشيكات صلتبادل صور وبيانات الشيكات دون الأ   

الشيكاتإعادة   
صرفها يتم إرجاع الشيكات بعد 

أيام عمل من  3وخلال 
.للصرفتقديمها   

يتم إرجاع الشيكات قبل تسوية الأصل 
لم يتم إرجاعها إذ  ،محددةال المدة وخلال

.فسيتم اعتبارها "مقبولة" تلقائيًاقبل التسوية   
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الشيكالمستفيد من   5-3استلام قيمة الشيك خلال  
 .أيام عمل

تم اختصار وقت التحصيل إلى يومي عمل 
 .بعد بدء تشغيل النظام

قبل تاريخ  ايجب أن يكون الرصيد متوفر  توفير الرصيد بتاريخ الشيك العميل المصدر للشيك
رجاعه.إاستحقاق الشيك وإلا سوف يتم   

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب)11(.
بالشيكات: متطلبات التعامل  

 قل.يداع قيمة الشيك في الحساب قبل تاريخ استحقاقه بيوم واحد على الأإ. 1
  .الشيكات القديمة التي لا تحتوي على المواصفات الأمنية الجديدةاستبدال . 2
المصرفية قبل تواريخ استحقاقها ليتم تقديمها  اتحساباليداع ما لديهم من شيكات قديمة آجلة في إ. 3

 للتقاص في تواريخ استحقاقها.
 .الذي تم تقديمه فيه لأول مرة المصرفإلا في  المصرفيلا يمكن صرف الشيك . 4
ذلك يتم تحصيله من المصرف كثر من ثلاث مرات وبعد ألا يمكن تقديم الشيك للتحصيل من المقاصة . 5

 المصدر له بشكل مباشر.
لكتروني. أنظمة الدفع بحث الثالث:مال  الإ

بإجراء  المصارفقطعت الصناعة المصرفية خطوات كبيرة في استخدام الأساليب التي تسمح لعملاء      
ومن المتوقع أن تحظى هذه العمليات باعتماد واسع ، المعاملات المصرفية عبر شبكات الاتصالات الإلكترونية

 ظهور العالم شهد كماو ، المصرفية تقنياتالمقبلة، خاصة مع استمرار تطور هذا المجال من ال المدةالنطاق في 
همت بشكل كبير في تسوية المعاملات أسوسيلة دفع إلكترونية حول العالم، تتواجد على شكل خدمات متنوعة، 

 تنفيذ سرعةب تميزتو ، الأطراف وتسهيل المعاملات المتعلقة بتبادل السلع والخدمات وسداد الديون بين مختلف 
 نظام ساهم ،مما ساعدهم على رفع المستوى بين العملاء وزيادة طلبهم بشكل كبير ،المدفوعات وتسوية الخدمة

 ،الدولة اقتصاد سير حسن في للدولة المالي الاستقرار في يجابيإو  جيد بشكل يعملالذي و  جيدًا المصمم الدفع
وهذا ينطوي ، لقد شهدت أنظمة الدفع تطورًا كبيرًا، بدءًا من التحويل المادي للنقد مقابل المنتجات وحتى المعاملة

  على تبادل الأموال في شكل بيانات رقمية.
العملاء  نبي المالية الأنشطة نم عةو مجم ةنأ ىلع المصرفي الدفع منظاـ فيعر  المصرفي الدفع مانظ مفهوم

اعتمادا  ،تهدف إلى تحويل القيمة بين طرفين أو أكثر بأقل تكلفة ممكنة وبأقل مخاطرة وفي أقصر وقت ممكن
وهذا  ،مُدارًا بشكل جيد دولة كل في الدفع امنظ دّ يع ،الأدوات المتوافرة لذلك هب تسمح بما، على الأدوات المتاحة

 اقتصاد وى مست لىع خاصةب سرعة النظام وتطوره وحتى شفافيتهجانب اقتصادي من حيث  يعطي خصائص
 .(12)النقدية تلاالمعام بضخامة قتصادلاا هذا فيتص لما صعباً  أمراً ود السائلة بالنق لالتعام ليجع يالذ ،وق الس
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 :الإلكتروني الدفع أنظمة خصائصاس قي
من أجل تسهيل  على المتعاملين فهمهاالمعمول بها لتسهيل د الإجراءات يتعق عدم :والوضوح البساطة. 1

 قدر الإمكان للعملاء.وممارستها وتوضيحها  معرفتها
 والاتصال والتنظيمات. تكيف النظام مع التغيرات في سلوك العملاء وطرق الدفع :المرونة. 2
 .نممك قل وقتأ في الدفع سرعةهي  :السرعة. 3
 .(13)العملاء في طرق الدفع التي أثبتت جدواهايعد الأمان عنصرًا مهمًا في كسب ثقة  :الأمان. 4

 :يديةلأنظمة الدفع التق
يتم  ،خرى الـدفع الأ طرق من بـين  لسيولة وهي الأكثر استخداماً ا التي توفر هي وسيلة الدفع الوحيدة النقود:. 1

 قبالاإ قىلتو  ،للقيمةونقطة مرجعية  ةللقيم مقياساً  هنفس في الوقت قبوله بشكل متزايد كوسيلة للتبادل ويستخدم
 .المجتمع ثقة ىلع اهستنادلا اجتماعياً 

 :أنواع النقود
 :بعد ضمان الإصدار  ،المصرف المركزي  التي يصدرهاهي النقود الورقية والمعدنية  النقود القانونية

 النقدي من الذهب أو العملات الأجنبية أو أذون الخزانة أو السندات التجارية.
 الوديعة أو النقود المكتوبة وتمثل حالياً الجزء الأهم من النقود المتداولة. نقود تسمى: المصرفية النقود  
 فرد مـن صـادراً  أمراً  ضمنوتت ،تعني صكاً يتم تنفيذه وفقاً للشروط المنصوص عليها في القانون : الكمبيالة. 2
 مبلغا السـند حامل أو المستفيد هو ثالث فرد لأمر يدفع بأن ،عليه المسحوب آخر هو فرد إلى الساحب أو

 . بوليصةال أو السحب بسند أو بالكمبيالة وتسمى للتعيين قابل أو معين ميعاد في أو طلاعالا بمجرد
 فرادأ ةثلاث الكمبيالة وجود تفترض

 هو الذي يعد الورقة ويرتب الترتيب الوارد فيها: الساحب. 
  الأمر إليه يصدر من هو: عليه المسحوب . 
 لصالحه الأمر يصدر من هو: المستفيد . 

 السند هذا خصائص أهـم ومـن الثلاثـة فرادالأ هؤلاء بين إنشائها على سابقة علاقات الكمبيالة وجود وتفترض
 التجارية للورقة يمكن فلا لحامله كان والتسـليم لأمـر السند كان إن التظهير وهي ،التجارية بالطرق  للتداول قابليته

 سهلة بطرق  للتداول قابلة كانت إذا إلا النقـود استعمال عنتتخلى أن  وائتمان دفع كأداة  بوظيفتها تقوم أن
 .وفقا لطبيعة المعاملة التجارية القائمة على السرعة والجدارة الائتمانية تتفق وسريعة

 أو النقود كـل تحصيل من حامله أو آخر معين فردأي  أو أمر كتابي يجوز بموجبه للساحب :الشيك. 3
هو أداة دفع وتحصيل يتم  الشيكإن ف لذا الطلب، عند عليه المسحوب لدى حساب في لذمته المقيدة بعضها

 ولا تتطلب أي مبالغ مالية في المعاملات. دفعها دائمًا عند الاطلاع 
 ويوضح والمستفيد المحرر هما طرفين سوى  يتضمن لا فإنه الكمبيالة عن لأمر السند يختلف :لأمر السند. 4

 سندا لأمره يحررالذي  المستفيد، هو والثاني المدين هو الأول ،الطرفين هذين بين القائمة القانونية العلاقة
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 تقديم ويتم عنه التنازل تم لمن أو للدائن مدتها انتهاء حتى معينة مدة خلال الدين قيمة بسداد بمقتضاها يتعهد
 .تعليماته على بناء الضمان

 بواسطة آخر  إلى مصرفي حساب من مبلغ تحويل بمقتضاها يتم مصرفية عملية هي :المصرفية التحويلات. 5
 من الدائن الجانـب في ثانية مرةو ، المبلغ وقيد بالتحويل الآمر حساب من المدين الجانب في مرة المبلغ قيد

 .(14)الهاتف عبر شفهيًا أو كتابيًا الطلب تقديم يكون  قد ،المستفيد حساب
 ،النقد أو الشيكات استخدام دون  المنتجات مقابل الدفع أو الإلكتروني للتعامل وسيلة هو الإلكترونينظام الدفع 

 تمكن التي النظم انهأ على تعريفها يمكن هنا ،الإنترنتعبر  الدفع نظام أو الإلكتروني الدفع نظام أيضًا ويسمى
 والورقية المعدنية النقود استخدام نع لايبد ،إلكترونياً  المالي التبادل من الإلكترونية التجارة بتطبيقات المتعاملين

 على للحصول وآمنة وسريعة سهلة طرق  بتوفير الإنترنت طريق عن البائعون  يقوم حيث الورقية الشيكات أو
 العملاء. من تهممنتجا أثمان

 التقليدية الدفع لوسائل كبديلالإلكترونية  لدفعهمية استخدام وسائل اأ  أصبحت همية وسائل الدفع الإلكترونيةأ
 ازدهار ةصلحمل التقليدية والمدفوعات الورقية النقود دور من قللت التي ،الإلكترونية التجارة توسع مع واضحة
 عن للعملاء الشيكاترسال إن ع لاً يبد المعاملات المصرفية الوسائلسهلت هذه  فقد، الإلكترونية الدفع وسائل
 الإلكترونية بطاقتك إدخال سوى  عليك فما، المصرفيبحسابه  البيانات الخاصةرسال إو أ الفاكس أو البريد طريق

 ساعات خارج حتى والسفر، والجهد الوقت يوفر مما ،بسهولة الخدمات واستخدام الآلي الصراف ماكينة في
  .العمل

 :الدفع الإلكتروني طرق خصائص 
  الدول.نه وسيلة مقبولة من جميع ألكتروني بالطبيعة الدولية: أي لإيتسم الدفع ا 
  رئيسة و دائرة أرقمية الذاكرة ال بطاقة في الموجودة النقدية القيمة يأ: الإلكترونيةيتم الدفع بواسطة النقود

 التبادل.رة عملية ادإعلى  تسيطر التي للمنظمة
  بعضهما عن بعيدين طرفين بين العقد يتم :بعد عن الإلكترونية المعاملات لإجراء الطريقة هذه تستخدم 

 .الإنترنت عبر الدفع ويتم البعض
 عن بعدّ  العملياتهذه  التي تدعمجهزة الأ: أي توافر ذلك بكل يسمح مصرفي نظام إنشاء من بد لا 

 .(15)بينهم الثقة وضمان الأطراف معاملاتلتسهيل 
  :الدفع شبكاتأنواع 

 :تجارية وارتباطات معاملات وجود يتطلب مما ،خاصةطراف أتصال بها على الا يقتصر شبكة خاصة 
 .بينها سابقة ومالية

 :السابق في محددة اتصالات لديهم تكن لم الذين فرادالأ من العديد بين هنا المعاملات تتم شبكة عامة، 
إدارة  تحسين على والعمل الوقت وتنظيم الأعمال تكاليف تقليل في تساعد الميزات هذه أن المؤكد ومن

 التجارية بين الممولين والعملاء. اتالنقد والشراك
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يد شعبية امع تز و  ،أنظمة الدفع الإلكتروني لتسهيل قبول المدفوعات الإلكترونية للمعاملات عبر الإنترنت تطوير
 والخدمات الشراء عمليات لتسهيلضرورية للمستهلكين  ةالتسوق عبر الإنترنت، أصبحت أنظمة الدفع الإلكتروني

 .(16)المصرفية 
 :الدفع الإلكتروني تاز ميم
 الحال هو هذا ليس ،إلى المزيد من المبيعات ذلك مما يؤديالوصول إلى العملاء من جميع أنحاء العالم: . 1

 من المزيد جذب يمكنك ولا منطقتك أو بلدك في المتاحين فرادالأ على تقتصر لأنك التقليدية المدفوعات مع
 .العملاء

 السرعة إلى يؤدي مما العميل، وقت إضاعة دون  ثوان   في المعاملات إكمال يتم: وكفاءة أكثر معاملات. 2
  .التقليدية المدفوعات عكس على والبساطة

قع اعلى مو  الموجودة منتجاتاليمكن للعملاء الدفع مقابل  :العالم أنحاء جميعالدفع الإلكتروني متاح . 3
 .بالإنترنت متصلاً  جهازًا العملية وتتطلب مكان،و التجارة الإلكترونية في أي وقت 

 .النقدية المعاملات في الورق  استخدام وتقليل المعاملات تكاليف تقليل. 4
  .(17)وثوقية أكثر المعاملات يجعل مما الاحتيال مكافحةل منةآ أدوات الإلكترونية الدفع بوابات توفر. 5

 :الدفع بأنظمة قةلالمتع المخاطر
 لهذا المعرضين أو القطاع في العاملين تواجه التي المشاكلأهم  منمني يعد البعد الأ منية:المخاطر الأ. 1

 ،للبطاقة المصدرة والجهة التجار إلى أيضًا تمتد بل فحسب، المستهلك على المخاطر هذه تؤثر ولا ،الإجراء
مني لأنه قد يحدث الخرق اأ، كما فيها المخزنة البيانات وتزوير الإلكترونية المصرفية البطاقة سرقة الممكن من

 له الذي الإلكتروني التدخل خلال من أو تخريبه، أو ويبال موقعل حذفمثل  مقصودإما نتيجة لعمل غير 
 .المالي الأمن على وخيمة عواقب

 الإجراءات إلى يُنظر ما غالبًاو  ،النظام سير حسن القانونية اللوائح تعيق أن يمكن المخاطر القانونية:. 2
 بهدف النظام وقد تشكل خطراً على كفاءة عمل النظام. لتخو  مشجعة، غير أنها على الرسمية

 الأموال غسيل مثل والأنظمة القوانين مخالفات. 
 الرقمي بالتوقيع القانون  اعتراف عدم. 
   وانتهاك السرية العملاءإفشاء أسرار. 
   الخاصة لكل طرف الالتزاماتمدى وضوح وشفافية. 
  التهرب الضريبييؤدي إلى الإلكترونية  النقودانتشار. 
التمادي في استعمال النقد  إلى انخفاض عرض النقد من قبل المصرف المركزي يؤدي لمخاطر المالية:. ا3

حتاجها يإضافة إلى أن مجموع الودائع تحت الطلب التي  ،الإلكترونيةإلى تقليص ميزانيات المصارف و الرقمي 
 .المركزي عرض النقد من قبل المصرف انخفاض  إلى ؤديت فرادلأا

 انخفاض عائدات إصدار النقد. 
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 النقدية للسياسة كمدير المركزي  المصرف دور من الحد. 
 الحد من قدرة المصرف المركزي على إجراء عمليات السوق المفتوحة. 
 الإلكترونية الدفع وسائل باستخدام الأموال غسيل. 
 صعوبة تحصيل الضرائب والرسوم على العمليات المصرفية. 
 جميع ،عام بشكل النظام عمل في المنظمة، أنحاء جميعفر عنصر الأمان في اتو  :ةالتقنيطر اخم. ال4

 فشل إلى وتؤدي وتتحول المخاطر تنشأ نظامية، حيث مخاطر إلى تؤدي أن يمكن أعلاه المذكورة المخاطر
 بين الوثيقة العلاقات بسبب عرضي النقل وهذا ،العمليات تعطيل إلى يؤدي مما بأكمله، للنظام كامل شبه

 .الماليين الوسطاء
لكترونيةابحث الرابع:المحمال  .فظ الإ

 البطاقة تقنياتو  والاتصالات المعلومات تقنيات بين الجمع من نشأت وقد ،صغيرة مبالغ لدفع طريقة هذه
تحتوي  ،على أساس ترتيب وتنظيم آلية جميع الحركات المالية يعتمدلكتروني إ، هي عبارة عن تطبيق الذكية

شخصي أو  حاسوبويتم تثبيتها على  ،المحفظة على جميع بيانات المستخدم لتلك البطاقة بصيغة مشفرة
 عبرتخزينها على أحد الأقراص المرنة أو أي أداة يمكن عن طريقها حفظ تلك البيانات واستخدامها للدفع 

ماكينات الشحن العادية الموجودة في أماكن عديدة  عن طريقويتم شحنها  ،الإنترنت في جميع حالات الشراء
 مقابل حساب مفتوح لدى الجهة المصدرة التي قدمت خدمة ،مخصصة لذلكال هاتفالأجهزة  عن طريقأو 

 .(19)المالية المصدرة للبطاقة المنظمةأو في مقابل مبالغ تدفع في مقر المصرف أو  الهاتفالشحن عن طريق 
   :المؤقتةالمحافظ الإلكترونية 

  بطاقات الهاتف التي تحمل قيمة معينة في شريحتها بانعدام رصيدها وهذا النوع غير قابل للشحن مرة
 .أخرى 

  (20)للشحنالجاهزة التي تستخدم لفظ قيم مالية في شريحتها وهي قابلة  المنتجاتبطاقات أجهزة توزيع . 
 عبر والمالية التجارية المعاملات في المستخدمة الإلكترونية البطاقات من نوع هي المحفظة الإلكترونية

لبطاقة  مشابه بشكل يعمل حيث، جهاز لوحياستخدام جهاز الحاسوب أو  عن طريقويتم ذلك الإنترنت، 
 باستخدام الإنترنت عبر متعددة معاملات لإجراء مصرفي بحسابيمكن ربط المحفظة الإلكترونية و الائتمان 

مستحقة  أخرى المحافظ الإلكترونية يمكن سداد الدفعات الشهرية أو أي دفعات مالية  عن طريق، الحساب رصيد
 وحتى الحكومية أو التجارية سواء الفواتير أنواع كافة لدفع سهلة طريقة إنها ،صاحب المحفظة الإلكترونيةل

 ،وبالتاليوالاستبدال،  راءالش من وحمايتها التجارية ومعاملاته المستهلك أموال وتوثيق والمتاجر، المطاعم فواتير
فإنّ المحفظة الإلكترونية تستطيع أن تكون وسيلة لمصادقة هوية صاحبها وإثباتها وليس فقط لإجراء عمليات 

 هوهذا يأتي من احتواء المحفظة على أموال المستهلك وسجل عملياته التجارية ومعلومات ،شراء عبر الإنترنت
 نظراً  الذكية للهواتف المخصصة الدفع أنظمة من للعديد للدفع كوسيلة مناسبةالمحفظة الرقمية  تعدّ  ،الشخصية

 .بينها فيما المتبادل للدعم
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 : فظ الإلكترونيةاأنواع المح
 عليه المثبت الحاسوبهذه المحفظة الإلكترونية فقط عبر  عيتم قبول التعامل مالمحفظة المكتبية: . 1

 للاختراق الحاسوب جهاز تعرض هو الأكبر الخطر ولكن للبيانات، كافية حماية المحفظة هذه توفر ،المحفظة
 .فيها شيء كل فقدان إلى يؤدي قد مما محفظتك، إلى فيروس دخول أو
شبه النوع السابق لحد كبير ولكن الفرق أنها تعتمد على وجودها بشكل محمي ي محفظة معدات أو أجهزة:. 2

 جهاز مشابه.أو  USBومغلق داخل جهاز تخزين مثل أجهزة 
هذه المحفظة  مميزاتسحابي ومن أكبر التخزين التعتمد على تقنية  :الإنترنت عبر الرقميةمحفظة . 3

 اخاص احساب لديك أن طالما مكان أي وفي جهاز أي من واستخدامها إليها الوصول يمكنك أنه ،الإلكترونية
تعرض الخدمة من كون مالكها يعيش في قلق  الأمن، انعدام هو الرئيس العيب أن يبدوه نفس الوقت في ،بك

 .السحابية للهجوم أو الاختراق
 ذلك في بما المزايا من العديد ويقدمالهواتف الذكية  علىيعمل هذا النوع كتطبيق محفظة الهاتف الرقمية: . 4

  .المتعددة المتاجر دعم
لكن إمكانية استخدامه و ية االأمن والحممن المعروف أن هذا النوع يقدم نسبة عالية من  المحفظة الورقية:. 5

 . (21)خرى تبقى أصعب من الأنواع الأ
 .مميزات المحافظ الإلكترونية (18الجدول رقم )

أن يقوم بالدفع المحمول  الهاتفيمكن للمستخدم بكبسة واحدة على 
 .أو معاملة تم الحصول عليها اتمنتجالفي أي نقطة بيع مقابل 

 وسهل مريح دفع

 في البحث إلىعند استخدام المحفظة الإلكترونية لن يضطر المستخدم 
 التي العديدة المستندات بين للدفع الصحيحة البطاقة أو النقود عن المحفظة

 .من الأصلالمحفظة معه  حمل إلى حتى يضطر لا وقد معه، يحملها
 كفاءة الاستخدام

 من بدءًا المستخدم، بطاقات أنواع جميع إدارةيمكن للمحافظ الإلكترونية 
 وخصومات نقاطًا المالك تمنح التي الولاء بطاقات إلى الدفع بطاقات

 .المستخدم عضوية بطاقات إلى معينة، منتجات شراء عند
 التنظيم

إلى المحفظة، الوصول  فييمكن للمستخدم وضع رمز سري للتحكم 
 الرقم، إليها الوصول للجميععلى عكس المحفظة العادية التي يمكن 

 معلومات توجد ولا فريد تعريفي رقم مجرد هو الشراء أثناء تبادله يتم الذي
 .والأمان الراحة من المزيد يعني مما نفسها، بالبطاقة مرتبطة

 الأمن والسرية

بعض المواقع الإلكترونية تعبئة النماذج الخاصة بعمليات  منك قد تطلب
التي تعد مرهقة للعميل إلا أن المحفظة الإلكترونية تمكّن  ،الدفع

 المستخدم من تجاوز مثل هذه النماذج المرهقة.
 السهولة وسرعة الأداء
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 المميزة والمكافآت العروض من العديد علىالمحفظة الإلكترونية تحتوي 
 .منخفضة بأسعار المنتجات من المزيد على الحصول في تساعدك التي

الخصومات تقديم 
 والمكافآت

الخدمات  مقابلالمحفظة الإلكترونية لا تفرض رسومًا عالية 
 .والبطاقات المستخدمة فيها

 التكاليف ةضمنخف

 .(22-21)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

 . المحافظ الإلكترونية مجالات استخدام (19الجدول رقم )
. الفواتير إدارة خدمة خلال من الفواتير أنواع جميع دفع بحرية العملاء يتمتع

 وغير والمدفوعة والمتأخرة المستحقة الفواتير معرفة لمستخدمينا مع إمكانية
 . فقط واحدة بنقرة المدفوعة

 خدمة إدارة الفواتير

موال من محفظة سداد إلكترونية إلى حسابهم الأحرية نقل بن و لمستخدما يتمتع
 فقط. ثوان   5خلال المصرفي 

 يداع المصرفيخدمة الإ

 يتم وكيف أين لمعرفة بخطوة خطوة أمواله سير متابعة المستخدم يستطيع
 ؟ وفي أي وقت؟إنفاقها

خدمة تتبع المعاملات 
 المالية

 حول تفاصيل وإضافة لمنتجاته إلكتروني متجر إنشاء بفرصة المستخدم يتمتع
 .المختلفة التواصل منصات على ونشره له صور وإرفاق منتج كل

خدمة إنشاء المتجر 
 الإلكتروني

الطلبات قيد التنفيذ  ومعرفة بشرائها قام التي الطلبات متابعة للمستخدم يمكن
 وأيهم قيد الانتظار؟

خدمة تتبع الطلبات 
 الشرائية

 .(22)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر
 

 النقدية المستخدمة بالأردن:المحافظ 
  :JoMO Payكيفية فتح محفظة إلكترونية مع مزود الخدمة 

وليتم فتح محفظة على المستخدم  الأردنهو المزود الرئيس للمحافظ الإلكترونية المعتمدة في  ياجو مو ب
 ،ورانج مونيأ ،دينارك ،زين كاش ،تحميل أحد المحافظ الإلكترونية المعتمدة التي تعمل بنظام جو موبي مثل

فتح محفظة  فردومن الممكن لأي  ،ومحفظة قدها ،محفظة أيةو  ،محفظتيو  ،المحفظة الوطنية من ميبس
 المزودين أحد عبريداع مبلغ مالي في المحفظة الإلكترونية إلكترونية بشكل مجاني دون أي حد أدنى لإ

 المدرجين.
 :تفاصيل زين كاش كافةتعرف على 

 هاتف برقم مرتبطة إلكترونية محفظة كل أن طالما إلكترونيتين محفظتين على الحصولالواحد   للفرد يمكن
 على يجب إلكترونية، محفظة لفتح ،المحمول الهاتف رقم نفس هو الإلكترونية المحفظة رقم نإ حيث مختلف،

 المحفظة فتح يمكن كما ،به الخاص الإلكتروني الموقع زيارة أو باعتماده المرغوب الخدمة تطبيق تحميل العميل

https://nationalwallet.jo/?lang=ar
https://www.pointcheckout.com/ar/blog/ygydgt/%D9%83%D9%84-%D9%85%D8%A7-%D8%AA%D8%AD%D8%AA%D8%A7%D8%AC-%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%AA%D9%87-%D8%B9%D9%86-%D8%B2%D9%8A%D9%86-%D9%83%D8%A7%D8%B4-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B1%D8%AF%D9%86
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 المصارف بعض تطبيق طريق عن محفظة فتح إمكانية إلى بالإضافة ن،يالمعتمد الوكلاء من أي لدى
  (.23-22)المشاركة

 :JoMO Pay  كيفية شحن المحفظة الإلكترونية المعتمدة من
مكاتب  أو صرافةال مكاتبسواء من  ،المحافظ الإلكترونية لتعبئةهناك مجموعة كبيرة من الشركاء المعتمدين  

كما  ،المحمولة الهواتف بيع الحتى الأسواق التموينية وبعض محالاتصالات أو  منظماتمعارض  أو البريد
جهزة الصراف الآلي أأو عن طريق  أي فواتيركمالإلكترونية )شحن( عن طريق  يداع في المحفظةيمكن الإ

 . (24)الأردنية المتفق عليها للمصارفالتابعة 
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 الفصل الثامن

 تقديم الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول
Providing Mobile Banking Services 

 

الخدمات المصرفية عبر الجوال بحث الأول:مال  
 الخدماتمن متنوعة لتقديم مجموعة  الهاتف المحمولالمصارف باستثمارات كبيرة في أنظمة  قامت       

للحصول على ميزة العملاء  الكفاءة التشغيلية في خدمةتحسين و ف يلازيادة الكفاءة وخفض التكو  المصرفية
 للاتصالات المتنقلة فيتحتية البنية الزيادة توافر وقدرة في هذا التطور هو  أسهمت، أحد العوامل التي تنافسية

وذلك بسبب الزيادة السريعة في عدد الأجهزة المحمولة، مما أدى إلى تحسين الأداء الوظيفي  جميع أنحاء العالم،
إلى انخفاض تكاليف مما أدى  وانخفاض تكاليف نقل البيانات بسبب المنافسة الشديدة بين مقدمي الخدمات، 

تراق المتزايد لتقنيات الهاتف المحمول وعلى تطوير سوق الاتصالات المتنقلة إلى الاخأيضًا  هموساالأجهزة، 
 .(1)العالمية

مهمتها خدمة  والعميل، المصرف بين إلكترونية اتصال قناة هي الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول
العملاء من خلال الاستخدام المريح من خلال واجهة بسيطة تتيح العمل مع الحسابات المصرفية والبطاقات 

نواع لأضمن البساطة والسرعة العالية في تنفيذ كافة الإجراءات تت عبر الهاتف الذكي أو الجهاز اللوحي،
 .المعاملات المصرفية

 :المحمولالهاتف الخدمات المصرفية عبر 
 .اللوحي الجاسوب .1
 .الذكي أو الجهاز المحمول المحمول الهاتف .2
 عادي.  هاتف محمول .3

من أجل تنفيذ أي عملية تجارية، من الضروري الاتصال بقناة عبر الإنترنت مع إمكانية استخدام الإنترنت 
ذلك، فإن الميزة التي لا ومع  (GPSونظام تحديد المواقع العالمي ) G3.4Gالتقليدي أو المحمول، ولا سيما 

يتم تكييفها في حالة عدم وجود  ،طريق إرسال رسائل قصيرة يمكن إنكارها هي أنه يمكن إجراء المعاملات عن
قبل ظهور الهواتف الذكية، كانت  ،اتصال بالإنترنت للسماح بتنفيذ جميع المعاملات على حساب البطاقة

 .(2)عن خدمة الرسائل النصية القصيرةالخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول عبارة 
 تطبيق الخدمات المصرفية الإلكترونية تنزيل لوحي حاسوب زاوجه ذكي لديه جهاز محمول فردالآن يمكن لأي 

 المنظمةيتم خدمته من قبل المصرف أو ل الجهازب الخاص تشغيلال ونظام الصغيرة الشاشة مع تكيفلي ،هوتثبيت
 ، كما في الشكل.إلى فئتين رئيستين الهاتف المحمولالمالية المناسبة، يجب تقسيم الخدمات المصرفية عبر 
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 .فئات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول في السوق المالية العالمية( 41الشكل رقم )

 .(2-1)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر

 

يرافق التطور العالمي للخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول كثافة استخدامها في جميع قطاعات الاقتصاد 
ويرجع ذلك إلى حقيقة أن وظائف الهواتف الذكية والأجهزة اللوحية ، من قبل المشاركين في السوق العالمية

تعد البساطة والتنقل في العمليات مما  ،للعميل باستخدام التقنيات المختلفة في الطريقة الأكثر ملاءمةتسمح 
بفضل ، المختلفة من بين القضايا الملحة التي أصبحت أكثر أهمية مع تطور النظام المصرفي والاتصالات

عبر الهاتف المحمول ملات المالية إجراء المعا نالآ المصرفيةبطاقة ال الوظائف العديدة، أصبح بإمكان حامل
يا الخدمة من قبل المنظمات المصرفية والعملاء أنفسهم ومع ذلك اقد تم بالفعل تقدير مز و ، دون مغادرة المنزل

  .الجدول  يبينالعيوب، كما خلو من تلا فأنها 
 

 .مقارنة بين مزايا وعيوب الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول (20الجدول رقم )
 المزايا العيوب 

 تغطية واسعة لقاعدة العملاء ضعف تطور الخدمات المصرفية الإلكترونية في قطاع التجزئة
ضاعة الوقتإ والجهد الوقت توفير   

الآخرينالبقاء على اتصال دائم مع  الحد من الاتصال المباشر مع الآخرين  
الخصوصية فقدان  زيادة المعرفة والثقافة 

المرور زيادة في عدد حوادث  حالات في للمساعدة الوصول سهولة 
 الطوارئ 

 اقتصادية من الصعب التنبؤ بفترة الاسترداد
 القدرة على العمل على مدار الساعة نقص الكوادر المؤهلة

  الهاتف المحمولفئات الخدمات المصرفية عبر 

 الدخول إلى الحساب دون الدخول إلى الحساب

 اتمنظمالرف أو امصالمشاهدة أخبار  -

 مالية.ال

 وصف الخدمات. -

الصراف  جهاز موقع حولمعلومات  -

 الآلي للمصرف.

 الحصول على كلمة المرور. -

 الحساب. التحقق من رصيد -

 على الحساب. إجراء العمليات -
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 التتبع التلقائي للمخاطر قلة الوعي العام بالخدمات المصرفية الإلكترونية
يير الخدمةارفع مع صعوبات نفسية  

التوقيع الرقمي استخداممسألة  جديد للربح امصدر     
وسهولة الاستخدام  السرعة والكفاءة 

 والراحة
حركة الأموال على حساب البطاقة،  دعن 

يتم الإبلاغ عن تاريخ ووقت  
 .المعاملات

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب)2-1(.
 

 :الهاتف المحمولعبر  ةالمصرفي الخدمات مزايا
 .أخرى حساب الخاص وتحويل الأموال إلى حسابات الشحن . 1
 .حسابال معاملات تفاصيل وعرض الأرصدة على طلاعالا. 2
 .الهاتف أو سرقته انحظر البطاقة المصرفية في حالة فقد. 3
 بيع وشراء العملات.. 4
 .الخاصة ئتمانالا بطاقة فواتير تسديد. 5
 .الحسابات بين التحويل. 6
 .دولياً و  محلياً  الأموال تحويل. 7
 .(3)الإنترنت عبر المنتجات فواتير دفع. 8

توفير الوقت والقدرة على إجراء بسبب  الهاتف المحمولالرئيسة للخدمات المصرفية عبر  مزايابالإضافة إلى 
الرئيس هو  السببإذا تحدثنا عن أوجه القصور فإن  ،عيوبمعاملات البطاقة على مدار الساعة، فهناك أيضًا 

فيروسات العندما لا يحتوي الهاتف على برنامج مكافحة  ٪.100ية معلومات العملاء بنسبة اعدم القدرة على حم
وذلك آمنة يكون خطر تسرب المعلومات الشخصية مرتفعًا، غير خوادم  عن طريقح للمتصفح بالعمل اسمالأو 

هذا يجب  وعند حدوث الهاتف أو سرقته انلأطراف ثالثة في حالة فقد أن تصبح البيانات ملكًا مع إمكانية
 .(4)بشكل عاجل وتعليق أي خدمات SIM عليك حظر بطاقة

 :احترافيا الهاتف المحمولمن أجل الوصول إلى الخدمات المصرفية عبر 
 .ربط البطاقة بالخدمات المصرفية عبر الرسائل النصية القصيرة  . 1
 .إنه مجاني ومتاح للجميع  ،جهاز اللوحيالأو  الهاتف المحمولتطبيق وتثبيته على القم بتنزيل  . 2
 .بطاقةاليداع المبلغ المطلوب نقدًا أو من إفي حالة دفع الخدمة قم ب . 3
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الهاتف تم إعادة تنشيط الخدمة المصرفية عبر ت الصلاحية، مدةإذا انتهت  أو عند تغيير البطاقة المصرفية. 4
إذا كانت لديك أي أسئلة حول استخدام الخدمة أو واجهت صعوبة في تنزيل التطبيق ، المحمول مرة أخرى 

 .(5)المصرف وتثبيته، فيرجى الاتصال بخدمة عملاء 
 الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول: طرق حماية

 .SIMالرقم المرتبط ببطاقة   .1
2. PIN رقم التعريف الشخصي للمستخدم 
 هاتف الذي يتم الاتصال منه.الرقم   .3

تتمثل  ،قد يحتوي هذا التطبيق على خدمات إضافية مثل الآلة الحاسبة المحمولة أو التذكير المتكرر بالدفع
ولذلك، يتم تحسين الخدمة  ،المهمة الرئيسة للمؤسسات المصرفية اليوم في تحسين سهولة استخدام الواجهات

تتطلب النظر في مجموعة متنوعة التي ومن هذه المهام المقدمة بشكل مستمر لجعلها مريحة وسهلة للعميل، 
 :من العوامل

 المفاتيح الافتراضية(.ميزات الأجهزة )حجم الشاشة القطرية ولوحة  .1
 طراز الجهاز المحمول. .2
 سلوك العميل باستخدام الخدمة عن بعد عبر الهاتف المحمول. .3
 .همية وقيمة الخدمةأ  .4
ضا بإدارة حساب البطاقات ليس فقط بتوسيع قاعدة العملاء ولكن أيالهاتف المحمول يسمح دمج تطبيقات  .5

عندما تقرر المصارف الترويج  هولة استخدام الخدمة.، فضلًا عن سولاء المستخدمين إلى حد كبير بزيادة
تعد ، هذا النوع من المعلومات وتخطط لاستراتيجيتهاية اتدرس بعننها إف ،لأجهزة المحمولةا عبر لمنتجاتها

السبب في ولهذا  الشبكات الاجتماعية اليوم أحد الأماكن التي يتداخل فيها جميع المستلمين المحتملين،
، ق المالية العالميةاسو لتحول في الأل الحاليةفي ظل الظروف و  باهتمام كبير من المصارف،أنها تحظى 

المصارف لا تقوم فقط ، لأن متقدم هاتفهو وجود تطبيق  للمصرفالشرط الرئيس لاختيار المستهلك فإن 
ولكن لديها أيضًا نموذج تشغيل قادر على  ،ووظائف واسعة جاذبةتطبيقات ذات واجهة مستخدم  بإنشاء

 أكثر بساطة وملاءمة.لاستخدام  ،ستخدام الخدمة عن بُعدلاتنفيذ معاملات العملاء بسرعة ودقة 
الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدمات أنواع :الثانيبحث مال  

من شأنها أن  ،بالكامل رقمية بيئة إنشاء من تقترب الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدماتصبحت أ   
 أرصدة من والتحقق ،الأموال لتحويل المصارف تساعد في تقليل الأعمال الورقية وأوقات الانتظار الطويلة في

 الأعمال بجميع القيامن الآ يمكنناإذ  ذلك، وغير ئتمانالا/خصمال بطاقة على للحصول بطلب والتقدم ،الحسابات
 الخدمات ظهور مع، الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدمات بمساعدة نريد ومتى كنا أينما بالمصرف المتعلقة

 ودفع الأموال استلامو  إرسال حيثمن  سهلة فرادالأ من الكثير حياة أصبحت ،الهاتف المحمول عبر المصرفية
 .الشكلخدمة مجانية التطبيق، كما هو موضح في  الخدمات المصرفيةتعتبر  ،عبر الهواتف المحمولة الفواتير
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 طرق تقديم الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول.( 15الشكل رقم )

 (.6)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد: المصدر

 

 :الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدماتفوائد أولًا: 
 خدمة وهي أفضل بشكل موالالأ إدارةو  رصيدال معرفة تساعد في  :الحساب معلومات إلى الوصول. 1

 :مثل ،مصرف كل يقدمها المحمول الهاتف عبر أساسية مصرفية
 (.الرصيد عن الاستعلام) الحساب رصيد من التحقق 
 المعاملات سجل. 
 إلكتروني حساب كشف. 
 بين المصارف التحويلات. 
 البطاقة بيانات. 
 للخدمات الأساسي النشاط هو ،آخر إلى حساب من الأموال وتحويل المدفوعات إجراء :المعاملات. 2

 استخدامًا الأكثرهي  المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات تكون  أن المنطقي منف لذلكو المصرفية، 
 الدفع واجهة عبر ببساطة أو كمستفيد إضافتهم طريق عن فرد أي إلى الأموال تحويل يمكنك حيث اً،وطلب

 .الموحدة
 .التحويلات من مصرف إلى مصرف 
 الحساب. إلى الأموال تحويل 
 (ذلك وغير  ،الفواتير ودفع يجارالإ مدفوعات) ثالثة لأطراف المدفوعات. 
 المنتظمة للمدفوعات دائمة تعليمات تقديم. 
 .المتكررة الودائع/الثابتةالمفتوحة  الودائع :الاستثمارات. 3
 المشتركة الاستثمار صناديق في الاستثمار. 
 المحافظ إدارة خدمات. 

الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدمات طرق تقديم  

 

 المصرفية الخدمات
 عبر للهاتف المحمول

 الهاتف المحمول تطبيقات
 (.الذكية للهواتف)

 

 

 المحمول للهاتف المصرفية الخدمات
 المعروفة) القصيرة الرسائل عبر
 عبر المصرفية الخدمات باسم أيضًا

 .(القصيرة النصية الرسائل

 

 المصرفية الخدمات
 على المحمول للهاتف

الإضافية  الخدمة بيانات
 المنظمة غير

(USSD). 
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 خدمات هناك والاستثمارات، الأموال وتحويل الفواتير ودفع الحساب معلومات جانب إلى :أخرى  خدمات. 4
 مشاكل فيها تنشأ حالات هناك تكون  قد ذلك، ومع ،وسهلة سلسة مصرفية تجربة لضمان العميل يحتاجها أخرى 
 اللجوء دائمًا يمكنك الإضافية الخدمات هذه مثل على للحصول معالجتها، يمكنك لاالوقت  ضيق بسبب معينة

 ستفساراتا أو ي لشكاو ل حلول يجادإو  معه تتعامل الذي للمصرف الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدمات إلى
 :الخدمات هذه تشملو 

 الآلي الصراف أجهزة معرفة. 
 الفروع معرفة. 
 الاستفسارات متابعة /شكوى  تقديم. 
 جديد شيكات دفتر طلب. 
 (7)صادر شيك يقافإ /إلغاء. 

 :القصيرة الرسائل عبر المصرفية الخدماتثانياً: 
 هذهوتكون  القصيرة، النصية الرسائل وخدمات المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات المصارف معظم تقدم

 رقم تسجيل إلى العملاء يحتاجإذ  بالإنترنت، اتصال أو ذكي هاتف لديهم ليس الذين لأولئك مفيدة اتالخدم
  .القصيرة الرسائل عبر المصرفية الخدمات لاستخدام المصرف لدى المحمول هاتفهم

 القصيرة النصية الرسائل عبر المصرفية الخدمات تقدمها التي الخدمات
 الرصيد عن الاستفسار. 
 مختصر بيان على لو حصلا. 
 (المدخرات مثل) الحسابات من/إلى الأموال تحويل. 
 الائتمان بطاقة أو الآلي الصراف بطاقة حظر. 
 الأجنبية العملات أسعار عن الاستعلام. 
 (دخارالا ومعدلات القروض على الفائدة أسعار مثل) الحالية الفائدة أسعار عن الاستعلام 
 غالبًا ،الاتصال يبدأ المصرفأن  الدفع إشعارات تعني ،السحب/الدفع رسائل طريق عن الخدمات هذه تنفيذ يتم
 من جزءًا تعد التي الدفع إشعارات من نوعًا واحدة لمرة المرور كلمة أو الدفع إشعار أو الدفع تذكير يكون  ما

 .المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات
 صادر شيك وإلغاء ،الحساب رصيد عن ااستعلام تكون  وقد العميل هاؤ يبد التي الرسائل تلك هي السحب رسائل
 بتنسيق قصيرة نصية رسالة إرسال إلى تحتاج قد حسابك، رصيد من للتحقق ،المثال سبيل على ،ذلك وغير

BAL XXXX حيث XXXX إرسال طريق عن بالرد المصرف سيقوم ،حسابك رقم من أرقام أربعة آخر هو 
 .(8) الحساب في الحالي المتوفر حسابك رقم على قصيرة تحتوي  نصية رسالة

 USSD عبرو  الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدماتثالثاً: 
 الخدمات تقديم خلاله من يمكن الاتصال أشكال من شكلاً  التكميلية الخدمات عن المنظمة غير البيانات تمثل

 الاستعلام مثل خدمات تتيح كما بالإنترنت، اتصالاً  أو ذكيًا هاتفًا الخدمات هذه تتطلب لا ،الأساسية المصرفية
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      إلى المستندة المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمة إطلاق تم# 99. *الأموال وتحويل الرصيد عن
USSD  الدفع خيار خلال من التالية الخدمات تقديم:  

 الرصيد عن الاستفسار. 
 مختصر بيان. 
 الأموال تحويل. 

 .الهاتف المحمول عبر الآمنة المصرفية لخدماتل نصائح
 الهاتف عبر المصرفية الخدمات تطبيق خلال منكانت  سواء المحمول، الهاتف عبر المصرفية الخدمات

 الخاص الويب موقع ماستخدا وعند ،آمنة قصيرة نصية رسائل أو USSD خدمة أو الإنترنت عبر أوالمحمول 
  SSL وتشفير يةاالحم جدران مثل يةاحم وسائل فهناك الأموال، لتحويل المحمول الهاتف تطبيق أو المصرفب

 .آخر استخدامها فرد لأي يمكن ولا بياناتال آمن على للحفاظ
 .الإنترنت عبر أو المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات استخدام عند الواجبة الإجراءات

 للخدمات آخر  شخص جهاز أو عامة Wi-Fi شبكة أي ماستخدا عدم المهم من :آمن اتصال استخدام. 1
 .والمتابعة بك الخاص الشبكة برنامج إعدادب فقم ،عامة شبكة استخدام عليك كان نإو  الإنترنت، عبر المصرفية

 الحماية لضمان ،إضافية حماية على للحصول كجهاز  على هتثبيت من تأكد :فيروساتال مكافحة برنامج. 2
 .مرخصًا برنامجًا يكون  أن الأفضل من الكاملة،

 حالة وفي حسابك إلى/من معاملة بكل دائمًا علم على أنك من للتأكد :الفورية الرسائل إشعار في الاشتراك.3
 إشعار معه تتعامل الذي لمصرفلك ا سيرسل الإنترنت، عبر المصرفي حسابك إلى للوصول الفاشلة المحاولات

 .حسابال وتأمين معه تتعامل الذي بالمصرف الاتصال يمكنك الحالات هذه مثل فيو  ،بذلك
 عناوين على أبدًا تنقر لا :الترويجية الإلكتروني البريد رسائل أو الثالث الطرف مواقع عبر الوصول تجنب. 4

 مواقع استخدام تجنبو الترويجية،  الإلكتروني البريد رسائل أو القصيرة النصية الرسائل في الواردة الروابط
 .(9)الحساب أمن على ويؤثر كبير ضرر في يتسبب قد ذلك لأن ،حسابال إلى الدخول لتسجيل الثالث الطرف

ثالث:بحث مال  .الهاتف المحمول عبر المصرفية اتلخدما اعتمادفي  المؤثرة العوامل ال

 لمواكبة النظام رقمنة إلى نقله تم الحديثة، لقد الحاسوب تقنيات إدخال مع بالتزامن المصرفي النظام يتطور
 الصناعة رقمنة عن نتجو  ،والمنافسة السوق  واتجاه المتغير العملاء وطلب المتنامي الاجتماعي الاتجاه

 بديلة مصرفية قنوات استخدام إلى التقليدية المصرفية الخدمات من التحول العالم أنحاء جميع في المصرفية
 لخدماتا ،وكما عرفنا سابقاً  ،الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدماتو  الإنترنت عبر المصرفية الخدمات مثل

 تقنيات لتقنيات النطاق الواسع الاستخدام نتيجة ظهرت التي التطبيقات كأحد المحمول الهاتف عبر المصرفية
 تقديم بالإنترنت المتصلة المنظمات قررت لذلك ونتيجة اليومية، الحياة جوانب جميع تغطي التي المعلومات

 إلى الوصول من ليتمكن وقتو  مكان من أي محمول جهاز عبرالمستخدم  يؤديها استثنائية عملاء خدمة
 .(10)حسابال
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 إلكترونية تسويق أداة  هيف المنتجات، تسويق في التطورات جوانب أحد المحمول الهاتف عبر التسويق يعد
 ،وقت أي في المنتج بمعلومات العملاء لتزويد اللاسلكية التفاعلية الوسائط استخدام بأنها تعريفها ويمكن

 مع تفاعلي بشكل التواصل من المنظمة تمكن التي الممارسات من كمجموعة أو ،مضافة قيمة خلق ،وبالتالي
 معاملاتال لتسهيلالمحمول  الهاتف عبر التسويق استخدام فينظمات الم من العديد بدأت لذلك ،الجمهور
 الخدمات تقديم نطاق عيتوس بدأت التي المصارف ذلك في بما ،ءعملاال مع المستمر الاتصال على والحفاظ

 النوع هذا دّ يعو  ،المحمول الهاتف عبر المصرفية بالخدمات يسمى لما وفقًا الهاتف المحمول، عبر المصرفية
 وخبرة الأساسية العملاء معرفة تتطلب لأنها للعملاء، المصرفية الخدمات لتقديم متقدمة وسيلة الخدمة من

 .(11)المصارف مع التعامل في التقليدية العادات وتغيير التفاعل
  .المحمول الهاتف عبر المصرفية للخدمات العملاء استخدام على المؤثرة العوامل

 بين والفضول اليقين بعدم شعورًا وخلق الصناعة في ثورة إحداث إلى المصرفية للخدمات المتزايد التطور أدى
 ستحققها التي النتائج معرفة وانتظار يقظين البقاء على أجبرهم مما المصرفية، الخدمات في المشاركين فرادالأ

 نتيجةو  لا، أم علةاف الابتكارات هذه كانت إذا ما حول المستخدمين بين إجماع يوجد لا ،ذلك ومع ،التقنيات هذه
 وتوافقه الإنترنت توافر من كل يلعبو احتياجاته،  تلبية ومدى الفرد تركيز كيفية على كبير حد إلى يعتمد لذلك

 المعلومات إلى الافتقار أن كماو المحمول،  الهاتف عبر المصرفية الخدمات تبني في دورًا واهتمامه وفهمه
 سلوكى ىعل المصرفية الخدمات تؤثر حيث الإلكتروني التطور أمام عائقاً  يشكل ةيوالثقاف الفنية والمهارات

 المالية التكاليف حيث من الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدمات مع بالتكيف يتعلق فيما المصرفي السوق 
 . (12)والكفاءة الاستخدام وسهولة

 الهاتف عبر المصرفية الخدمات تقنيات اعتماد على يؤثر مهمًا عاملاً  التكلفة كفاءة تعد :المالية التكلفة. 1
 والاستخدام، والتشغيل المال رأس تكاليف مثل مباشرة غير أو مباشرة تكاليف دائمًا التقني التقدم يستلزم ،المحمول

 أسعار تكلفة تحمل على القدرة أن كما ،جديدة تقنية اعتماد قبل العامل هذا الاعتبار في المستهلكون  ويأخذ
 .المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات تبني عملية على كبير تأثير لهاالمحمول،  الهاتف

 أفضل نتائج لتحقيق الضروري  السلوك تنفيذ على بقدرته الفرد اعتقاد هي الذاتية الكفاءة :الذاتية الكفاءة. 2
 .تقنياتال واستخدام الخبرة بين إيجابية علاقة هناك عام، وبشكل معين، موقف في
 والطبقة الأسرةو  حوله من وآراء بمعتقدات الفرد لدى التبني قرار اتخاذ عملية تتأثر :الاجتماعي التأثير. 3

 نوايا على تؤثر المجتمع أفراد وآراء الجديدة تتقنياتلل ينالمستهلك قبول على كبير تأثير لها والثقافة الاجتماعية
 .المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات لاستخدام المستهلكين

 الخدمات استخدام عند الأساسية الاهتمامات من والخصوصية الأمن يعد :والخصوصية الأمن مخاطر. 4
 عبر المعاملات إجراء عند للمستهلك الرئيس الاهتمام هو الأمن أن كما المحمول، الهاتف عبر المصرفية
 تتعلق مشكلة لأنها الإنترنت عبر الشخصية معلوماتهم مشاركة تجنب دائمًا المستهلكون  يحاول ،الإنترنت
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 المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات تبني في الرئيس العامل هي المستهلك ثقةوتعدّ  ،بالخصوصية
 .العملاء ورضا الخدمة تحسين إلى يؤدي مما الخدمات، أمان لضمان العملاء ثقة بناء إلى المصرف ويحتاج

 استخدام للمستهلك يمكن لا المستخدم، احتياجات مع دائمًا متوافقة تقنياتال تكون  أن يجب :التوافق. 5
 متوافقة تقنياتال كانت فإذا المصرفية، احتياجاته يلبي كان إذا إلا المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات

 .أكبر تكون  اعتمادها فرص فإن للعملاء، الحلول أفضل وتقدم
 كانت إذا ،أقل وذهنيًا بدنيًا مجهودًا تتطلب التي المعقدة غير تقنياتال العملاء يختار :الاستخدام سهولة. 6
 تعد ،أقل تكون  اعتمادها فرص فإن بسهولة، واستخدامها تعلمها المستهلك يستطيع ولا للغاية معقدة تقنياتال

 تقنياتبال قليلة معرفة لديهم الأفراد من الكثير نإ حيثتقنية، أي  اعتماد في رئيس نجاح عامل الاستخدام سهولة
 .والمتطورة المبتكرة

 ومهم الحياة في لهمة مفيد معينة تقنية استخدام أن يدركون  عندما فقط بتكارالا الأفراد يختار :الفائدة. 7
 المحمول الهاتف المصرفيةالخدمات  تقنيات استخدام أن المستهلكون  أدرك إذا ،الإلكترونية الخدمات لاستخدام

 .الجديدة تقنياتيقبل ال فقد جودة، وأعلى أفضل خدمات يوفر
 العديد أظهرتو  ،المستهلك سلوك في رئيسًا دورًا اتالابتكار  حول تقنياتبال المتعلقة المعلومات تلعب :الوعي. 8

 الخدمات تبني في رئيسًا دورًا تلعب الإنترنت عبر بالخدمات المتعلقة المعلومات أن السابقة الدراسات من
 .التبنيعملية  لتسريع توعيتهم إلى المصرف ويحتاج المصرف يلمستخدم جديدًا مفهومًا عدّ وكما ت الجديدة،

 بكفاءة المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات تطبيقات المختلفة الأجهزة تدعم أن جبي :تقنياتال يااقض. 9
 .(13)التطبيقات هذه دعم على قادرة المحمول الهاتف تشغيل وأنظمة الأجهزة بنية تكون  أن ويجب وسهولة،

 يجب ،المستخدمين لمختلف للتخصيص قابلة العرض شاشة تكون  أن يجب :المستخدم واجهة مشكلات. 10
 من مزيد على الحصول في المستخدم رغبة حالة في الضرورية التفاصيل إلى الوصول الممكن من يكون  أن

 المحمولة الأجهزةوتعدّ  التفاصيل، في بالبحث التصميمله  يسمح أن يجبكما  ،المعاملة حول المعلومات
 جيد بشكل الميزات من الاستفادة ويجب المناسب الوقت في الإشعارات بتلقي للمستخدم للسماح تمامًا  مناسبة
 يجبو  الإلكترونية، المصرفية الخدمات في واسعة ميزات على المستخدمون  اعتاد قدل ،للعملاء قيمة لتوفير

 قيود تمنع ،الهاتف المحمول عبر المصرفية الخدمات عن طريق مماثلة ميزات على للحصول إعاقتهم عدم
 .(14)الوظيفة لهذه النطاق الواسع الاستخدام التصميم

 على كبير تأثير له الذي الابتكار تبني أشكال أحد المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات استخدام يعد
حيث  ،جديدةال اتمنتجال قبول هي المستهلك وسلوك التسويق في الرئيسة القضايا إحدى ،يتبناه الذي المجتمع

عملية التبني هي عملية و  ،عملية النشر وعملية التبني بمعرفةصون في نشر الابتكارات بشكل خاص تيهتم المخ
 ةجديدال اتمنتجال قبول بشأن قرارصغيرة تركز على المراحل التي يمر بها المستخدمون الفرديون عند اتخاذ 

. إعلامية هدافلأ متعمق بحث بإجراء المستخدمون  يقوم أن هو الاعتماد لعملية الأساسي الشرط ،ارفضه أو
على الرغم من أن عملية وذلك  ،والاستخدام والتجربة والتقييم والاهتمام الوعي مراحل التبني عملية وتشمل
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 كامل، قد بشكل للمستهلكين المنتج تكييف عملية لوصف كافية ليست أنها إلاالتبني التقليدية تبدو بسيطة، 
 كبيرة تغييرات إلى يؤدي أن يمكن الابتكارات إدخال أن حين في بسيطة، عواقب معينة منتجات لإدخال يكون 

 الخدمات استخدام كان إذا ما لتحديد بيانات توفير هو الدراسة هذه من الهدف ،الحياة ونمط السلوك في
 .(15) المجتمع على كبير تأثير مع الابتكار مع التكيف أشكال من شكل يمثل المحمول الهاتف عبر المصرفية

 .الهاتف المحمولالمصرفية عبر الخدمات استخدام  طرمخا بحث الرابع:مال

 المحمول الهاتف تطبيقات أصبحت قليلة سنوات غضون  وفي بحماس، المحمول الهاتف تقنيات العالم تبنى لقد
 لتمضية ممتعة وسيلة أو إنتاجية أداة  أو للمعلومات كمصدر تعمل حيث اليومية، الحياة من يتجزأ لا جزءًا

بسرعة  اسارعو و المحمول  الهاتفلم يستغرق قطاع الخدمات المالية وقتًا طويلًا للتعرف على إمكانات و  ،الوقت
وسارع عملاء الخدمات المصرفية للأفراد للاستفادة  ،المحمول الهاتفلنشر تطبيقات الخدمات المصرفية عبر 

 الهاتف عبر الأمنية المخاوفحالت فقد ، من الراحة الموفرة للوقت وإمكانية الوصول إلى التطبيقات المقدمة
المخاوف الأمنية أن  كما المحمول، الهاتفالمستهلكين من تبني الخدمات المصرفية عبر معظم  المحمول

 ،المحمول الهاتف قناة خلال من المالية الخدمات من كاملة مجموعة تقديم في مترددة نفسها المصارف جعلت
معظم الحلول الحديثة لها و ولكن ما هي نقاط الضعف الخاصة التي تؤثر على هذه القناة وما مدى خطورتها، 

 على العميل جزء تحميل يتم ما وغالبًا المحمول، الهاتف تشغيل نظام بتشغيل العميل يقوم ،بنية خادم العميل
 :iosأو  Android ما يسمىمالمحمول  الهاتف تشغيل نظام بواسطة الجهاز

 المستخدم منظور من أنظمتهم المطورون  يضع حيث متخصصة منصة عن عبارة :متجر التطبيقات. 1
 مباشر بشكل معه يتفاعل لأنه المحمول للهاتف تطبيقًا الذكي الهاتف على المثبت البرنامج يعتبر، العادي

 يسمى آخر مكون  هناك الواقع في ذلك، ومع ،الإلكتروني بريده في ويبحث الفواتير ودفع الشراء بعمليات ويقوم
 بمعنى ،الموقع محتويات ومعالجة إنشاء عن المسؤول البرنامج في نفس دوره يتولى ما غالبًا الذي ،"الخادم"

 مع خاصة واجهة خلال من الإنترنت مع يتفاعل ويب تطبيق عن عبارة الخادم جانب يكون  ما غالبًا آخر،
  .API( (16)(التطبيقات برمجة واجهة خلال من المحمول الهاتف عميل

 وتخزينها، المعلومات معالجة فيه تتم الذي المكان فهو :القانونية الناحية من الرئيس الجزء الخادم اعتبار. 2
  .الشكل في موضح هو كما الأجهزة، وبين المستخدم بيانات مزامنة عن مسؤول أنه كما
 

 
 

 
 

 .التفاعل بين العميل والخادم في الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول( 16الشكل رقم )

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب)17-16(.

 

  الهاتف المحمولجزء الخادم من تطبيق 

 قناة البيانات

 

المحمول المستخدم جهاز  
 

 متجر التطبيقات
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ذلك و آليات الأمان المضمنة من  عددتحتوي الإصدارات الحديثة من أنظمة تشغيل الأجهزة المحمولة على 
ولا  ،دلة الخاصة بهاالأفي  الموجودة الملفات مع فقط تعمل أنيُسمح لجميع البرامج المثبتة و بشكل افتراضي، 

على الرغم من ذلك، فإن الأخطاء التي يرتكبها المطورون في و تسمح حقوق المستخدم بتحرير أي ملفات نظام 
يتضمن و  ،الإنترنت مجرمي أمامتؤدي إلى ثغرات أمنية وتفتح الباب  الهاتف المحمولتصميم وترميز تطبيقات 

، بالإضافة والخادم العميل جانبي على الضعف نقاط عن المحمول الهاتف لتطبيقات الشامل الفحص الأمني 
 إلى ذلك من المهم بنفس القدر تقييم أمن قناة نقل البيانات بينهما. 

 المحمول: الهاتف عبر المصرفية الخدمات مخاطر
 عام بشكل المحمول الهاتفتطبيقات الخدمات المصرفية عبر  تعد :وتكوينها التطبيقات.  ضعف تصميم 1

يد امتز العدد الولكن يمكن ربط المتصفح،  إلى المستندة المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات من أمانًا أكثر
 ،في التطبيقات المصرفية البرمجيةد اكو جودة الأبضعف مباشر بشكل  من انتهاكات البيانات والحوادث الأمنية 

لكل منصة متنقلة ميزاتها الخاصة التي يجب على المطورين استيعابها، ويقدم كل جهاز مجموعة فريدة من و 
 ويفشل الحديثة التهديدات دائمًامطورو تطبيقات الأجهزة المحمولة  يعرفلا و التحديات التي يجب التغلب عليها 

 .محمولال الهاتف معاملات وحماية والاتصالات البيانات حماية في معظمهم
إلى  الهاتف المحمولتطبيقات الخدمات المصرفية عبر تحتوي  لاغالبًا : التشغيل نظام تشفير ضعف.   2

 Transport Layer) و  TLS (Sockets Layer)صحة الشهادة أو التحقق من SSLمناسب لـ  تطبيق
Security) SSL Secure   اليوم وتستخدم لإنشاء المستخدمة  الرئيسة الرقمية الأمانبروتوكولات هم أ هما

التصيد هجمات منع  منللتأكد  ،والخوادم الحاسوببين أجهزة  مشفرة أو التحقق من صحة شهادة اتصالات
  .الاحتيالي

البرامج الضارة للأجهزة المحمولة من  تستغلغالب ما الضارة للأجهزة المحمولة: الإلكترونية . البرامج 3
كل ما في وسعهم لاستغلال الموقف  الإنترنت ومجرمويبذل المتسللون و  ،الضعفالأخطاء البرمجية ونقاط 

 الآلاف مئات إلى بالإضافة المحمولة، الأجهزة عبر المصرفية بالخدمات الخاصة الضارة البرامج لاستخدام
 .الأخرى  الضارة البرامج من
 تكمن المشكلة ،بينها التمييز يصعبمهمة  بميزةتشترك الأجهزة المحمولة . ضعف معرف الجهاز المحمول: 4

يتضمن أخذ بصمات الجهاز جمع معلومات حول جهاز حوسبة عن بعد من و ، ”الجهاز بصمة“ ضعف في
بمجرد أخذ البصمات وإضافتها إلى قاعدة البيانات، يمكن التعرف على الجهاز و  ،أجل التعرف عليه بشكل فريد

 ية من الاستيلاء على الحساب.افي ذلك منع الاحتيال والحمفي المستقبل لمجموعة واسعة من الأغراض، بما 
على محاولات  المحمول الهاتف عبر المصرفية بالخدمات المتعلقة الاحتيال عملياتتركز : سلبيةالعلاقات ال. 5

. المميزة والرموز الشخصية التعريف وأرقام المرور كلمات مثل سرية الحصول على معلوماتفي المحتالين 
المحمول  الهاتف قناة إلى يصلون  الذين المستخدمين مصادقةالمصارف  على يجب الحسابات، إلى للوصول

عادةً المحمول، التي تعتمد  الهاتف عبر المصرفية الخدمات في الثنائية المصادقة على والموافقة موثوق  بشكل
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 الأجهزة عبربصرف النظر عن تجربة المستخدم السيئة التي تقدمها  ،ةلمرة واحد عشوائية على كلمة المرور
 يقاف الاحتيال في الاستيلاء على الحساب.إعلة في الم تعد ف المحمولة،

 النظام هذا على الكافية الحكومية الرقابة إلى الافتقار يعد :التطور سريع البيئي النظام على الرقابة ضعف. 6
 (FFIEC)على حد  سواء في حين أن  والمستهلكين الصناعة من لكل قلق مصدر التطور سريع البيئي

Federal Financial Institutions Examination (قد مجلس فحص المنظمات المالية الفيدرالية )
 المصادقة بمراقبة تتعلق لا المنشورة المصرفية الخدمات ،الإلكترونية للبيانات مفصلاً  أمنيًا دليلًا  تأصدر 

مضى في سوق  اأصعب من أي وقت اليوم المنافسةصبحت أحيث  .المحمولة الأجهزة على الهوية وتحديد
 ويجب ،التقني الابتكار خلال من نفسها تميز أن المالية للمؤسسات بالنسبة المهم من يكن لم ،الخدمات المالية

 تحقق المحمول الهاتف عبر إيجابية مصرفية تجربة وتوفير ومعالجتها العملاء مخاوف على التعرف عليهم
 تقوم لأنها القراصنة لهجمات جذابًا هدفًا المحمولة الأجهزة تعد ،الوصول وسهولة العالي الأمان بين التوازن 
 تطبيقات تطوير عند، الائتمان بطاقات ومعلومات الشخصية المعلومات من كبيرة كميات ومعالجة بتخزين
 . (18)الأمنية للجوانب الكافي الاهتمام إيلاء يتم لا المحمول، الهاتف

تخزين معلومات المستخدم بنص واضح والبيانات غير المحمية  يعدً  ،هغير الآمن البيانات هي الرئيسة المشكلة
ليست سوى عدد قليل من أوجه القصور التي  ي في لقطات الشاشة والمفاتيح وكلمات المرور في كود المصدر 

 وذلك يمكن للمستخدمين أن يسهموا بأنفسهم في اختراق أجهزتهم ،الإلكترونية تفتح المجال أمام الهجمات
توسيع القدرات القياسية للهاتف الذكي من تنزيل البرامج من مصادر غير رسمية والنقر على الروابط المشبوهة ب

 . القصيرة رسائلالفي 
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 الفصل التاسع

الإلكترونية الاتجاهات الحديثة في الخدمات المصرفية  
Recent Trends in Electronic Banking Services 

 
 

لكترونية الخدمات :الأولبحث مال   .المصرفية الإ
 فهي ،تسعى العديد من المؤسسات المالية جاهدة لتلبية متطلبات السوق وتوقعات العملاء والأفراد والمنظمات

على استعداد لتحسين التقنيات الحالية وإدخال تقنيات جديدة مثل الذكاء الاصطناعي والتطبيقات وغيرها من 
السفر و )التأمين تحسين الخدمات غير المصرفية و  نظام بيئي على إنشاء المصارفتعمل  ،التقنيات المبتكرة

المنظومات البيئية مثل )جوجل، أمازون، علي  يالتي تبن ةتقنيال منظماتمن المهم ملاحظة أن  ،العقارات(و 
جديدة تختلف عن أنشطتها التقليدية، وبالنسبة للقطاع المصرفي فمن الضروري البحث عن  ابابا( تدخل أسواق

وسطاء ك حصريًابالبقاء  للمصارفهو إرضاء العملاء، مما يسمح  لأن مفتاح النجاح ،نماذج أعمال جديدة
الشركات بأدوات جديدة تمنع الركود في الأسواق التنافسية، وفي بعض الحالات  تقنياتتزود اتجاهات ال ،ماليين

 تفتح مصادر جديدة للإيرادات.
من  هلما ل على تفاعل العميل مع المصرف ايجابيإ اله تأثير  يعمل الذكاء الاصطناعي على إنشاء سوق جديد 

لأنه يتخذ القرارات  التقارير والتخطيط، إعدادالاحتيال و ومعالجة المعاملات واكتشاف في تسجيل النقاط  يةوثوق
القطاع المالي  فإنوفقًا لدراسة أجراها معهد ماكينزي العالمي،  وذلك الأفراد،بشكل أسرع ويجعلها أكثر دقة من 

 . (1)الواعدة لتطبيق الذكاء الاصطناعي اتمجهز بالاتصالات والتقنيات المتقدمة والمنص
الاصطناعي جوانب  التلقائية وتخصيص البيئة المصرفية من خلال الذكاءتقديم المشورة و روبوتات الدردشة  تعدّ 

تستثمر المصارف  ،ة في مجال الخدمات المصرفية الإلكترونية حول العالمالتقنيلأحدث الاتجاهات مهمة 
 المؤسسات وتعمل من البيانات،كل عام لجمع وتخزين ومعالجة كميات كبيرة يين من الدولارات عشرات الملا

معاملات بطاقات الخصم والسحب النقدي من أجهزة الصراف الآلي مثل  مالية مع كميات كبيرة من البيانات،ال
تستخدم المصارف البيانات الضخمة لدراسة عادات العملاء وتقسيمهم  ، حيثوسجل الائتمان وغير ذلك الكثير

   .(2)يل المنافسينوإدارة المبيعات وتقييم المخاطر وتحل
 المالية الخدمات صناعة على تؤثر التي ةتقنيال اتجاهات
وتتطلب الكثير من الوقت والعمل ولها عمليات تنفيذ  ،الماضي من شيئًا التقليدية المصرفية الأنظمة أصبحت

  -COVID جائحة لأن نظرًا، وبدوره، فإن التحول الرقمي يجعل الخدمات المصرفية في متناول اليد، طويلة
 مجرد من بدل ،الإلكترونية المصرفية الخدماتإلى  بشكل متزايد الأفراد تحول ، معصحية أولوية مثلت  19
، باستمرار والتكيف الابتكار إلى المالية الخدمات صناعة يدفع العملاء توقعات تغيير فإن فقط، التقني التقدم

 المالية لشؤون ل دارةالإو  والتأمين للأفراد المصرفية والخدمات الدفع طرق  في مجالات الرقمي النهجاستخدام  يتم
 المصرفية الأنظمة بين الفجوة سد على المالية المنظمات تقنياتال تساعدحيث  ،التجارية المصرفية والخدمات

 .(3)البيانات وأمن التشغيلية والكفاءة العملاء تجربة وتحسين التقليدية
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 القطاع المالي اليوم وفي المستقبل:ة المؤثرة على التقنيالاتجاهات 
أهمية متزايدة مع ظهور أنظمة جديدة وينظر إليه  تأصبح تحديث الأنظمة ذاتحديث الأنظمة الحالية: . 1

ن والعملاء ببرامج سريعة وقابلة و المستثمر و اليوم، يُسعد المنافسون  ،العديد من قادة المؤسسات القائمة بحسد
عبارة عن برامج أو عامًا أن تنافس؟ النظام القديم  20عمره  تطبيقًا قديم كيف يمكن لشركة مثقلة بـ ،للتطوير

لا تسمح الأنظمة القديمة في كثير من  ،أجهزة قديمة لا تزال قيد الاستخدام وتعمل، ولكنها غير قابلة للتطوير
 الحالي التشغيل نموذج يخدم قدو ، أخرى  الأحيان بالاتصال بشركاء تجاريين جدد أو تطبيقات أو حلول جديدة

ومن غير المرجح أن ، الحديثة الثالث الطرف خدمات مع صحيح بشكل يعمل لا وقد جيد بشكل المصارف
تلبي هذه الأنظمة المتطلبات المعقدة للتمويل الحديث، بما في ذلك جمع كميات كبيرة من البيانات، حتى بعد 

باعتبارها صناعة  ،تستهلك البرامج الكثير من الوقت وتبطئ تطوير المنتجات الرقمية ،دمجها في أنظمة متطورة
 المالي للقطاع يمكنو  ،المنظمات لمواكبة التقنيات أحدث اعتماد إلى المالية المنظمات تحتاج دائمة التغير،

تحقيق مكاسب إنتاجية كبيرة في عملياتهم اليومية وتمكينهم من تبسيط عملياتهم وتحسين مواردهم وتخفيف 
 فإن أوليًا، استثمارًاو  حتى لو كان ذلك يتطلب تحديث الأنظمة القديمة ،المعلومات تقنيات عمليات علىالعبء 

 . (4)القديمة الأنظمة من نسبيًا أقل الجديدة والأجهزة البرامج صيانة تكلفة
تعد معلومات العملاء والقدرة على التصرف في الوقت الفعلي أحد الاتجاهات الرئيسة  خدمة أفضل للعملاء:. 2

 ،الإيرادات والربحية بشكل مباشر للمؤسسة المالية زيادةفي صناعة الخدمات المالية، وهي المسؤولة عن 
 واشتقاق بسهولة البيانات معالجة التسويق لخبراء يمكن ،باستخدام تقنيات البيانات الضخمة والذكاء الاصطناعي

تساعد  ،كل ما يحتاجون إليه هو التوازن الذكي بين الإنسان والآلة ،ءعملالل مخصصة رباتج لتقديم رؤى 
 ذلك للمصارف بعد يمكن، وأولوياتهم ءعملاال أهداف معرفة على المصارفتحليل البيانات المتقدمة  تقنيات
وتحقيق عائد استثمار أفضل على الاستثمارات  وجه أفضل على ءعملاال لتناسب وخدماتها عروضها على العمل

بالإضافة إلى ذلك، يمكنهم زيادة الإيرادات، وتخصيص معدلات جذب العملاء بشكل أكبر، وتحسين  ،التسويقية
 لتلبية مخصصة رباتج إنشاء عن طريق مخلصين العروض عبر جميع القنوات، وتنمية قاعدة عملاء

 .(5)السوق  في تنافسية ميزة المصارف تكتسبحيث  ،للعملاء الفريدة المالية الاحتياجات
 على أنها مفهوم حاسوبي يعبر عن Internet of things (IoT)يعرّف إنترنت الأشياء  :المتصلة البنية. 3

على نفسه مع الأجهزة ف ر وقدرة كلّ جهاز على التع ،مختلف الأجهزة المادية بشبكة الإنترنتلفكرة اتصال 
تجمع عناصر مختلفة من الأجهزة الإلكترونية والبرمجيات وأجهزة الاستشعار شبكة افتراضية  هذه ،الأخرى 

 إنترنت أصبحت ،وتربطها ببعضها عبر الإنترنت بحيث يمكن تبادل البيانات فيما بينها والمحركات من الفئة
 المترابطة الأجهزةمن  شبكةل تسمحو ، المالية الخدمات صناعة في المستخدمة الرئيسة التقنيات من واحدة الأشياء

 الأشياء إنترنت لتطبيقات يمكن، المعلومات ومشاركة بعضها مع والتواصل المهمة التجارية العمليات أتمتة
للمؤسسات  يمكنوكما  ،بُعد عن أخرى  عمليات إجراء وحتى ،ةمعين لو أص ملكية ونقل المالية الطلبات معالجة
 تطبيقاتوباستخدام  ،الوصول وإمكانية التحكم بين بسهولة توازن  أن المتصلة لبنيةل ، يمكنلقيام بذلكا المالية
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وضمان قدر أكبر من   ومتطلباتهم همباحتياجات والتنبؤ وتحليلها العملاء بيانات جمع يمكنهم الأشياء، إنترنت
 .الأمان والكفاءة والربحية

 على تعمل التي والأدوات التقنيات من وغيرها الروبوتية العمليات أتمتة :ةتالمؤتم الخلفي المكتب وظائف. 4
أتمتة العمليات الروبوتية على الشركات نشر  تقنياتتسهل  ،العمل أتمتة وقدرات القرار اتخاذ كفاءة تحسين

 لكن، روبوتات الدردشة على نطاق واسع وهي بالفعل جزء مهم من التحول الرقمي ،الروبوتات البرمجية مثل
 وإدارة المصرفية العمليات بطء يعني التشغيل تكاليف ارتفاع ،حدودها توسيع على باستمرار تعمل تقنياتال

 تقنية تساعد، الحل هو ليس التشغيلية النفقات خفض فإن ذلك جانب إلى، العملاء خدمة وضعف ،الامتثال
 العمليات جميع بأتمتة قوموت ،والمال الوقت توفير على المالية والمنظمات المصارف الروبوتية العمليات أتمتة

 قوة عادةً  تتطلب التي، ذلك وغير الأمنية والفحوصات المخاطر وتقييم والتحقق العملاء إعداد ،مثل ،اليدوية
من زيادة الكفاءة التشغيلية، وتحسين الدقة،  لمنظماتل يسمح مما الأخطاء من يخفف أنه كما ،لإكمالها عاملة

 (RPA) لـالرئيس  الهدف ،والبقاء على اطلاع دائم وقادر على المنافسة في سوق الأتمتة المالية المتنامي
Robotic process automation (أتمتة العمليات الروبوتية )في الخدمات المصرفية هو دعم تنفيذ المهام 

مراقبة العمليات وتعلم سير العمل و  ،ظهور الذكاء الاصطناعي، أصبح من الممكن أتمتة الأنظمةمع  ،المتكررة
 .(6) المالية الجديدة والقديمة تقنياتالذي يزيد من إنتاجية مكان العمل ويقرب المؤسسات المالية من خدمات ال

 :في المصرف المكتب الخلفي يفةوظ
 التقارير المالية  إعدادالإدارة المالية للمؤسسة وإدخال البيانات و شخص مسؤول عن دعم  :ماليالمساعد ال

 .وتحديث السجلات المالية وتسوية أرصدة الحسابات والتحقق منها
 موظف مسؤول عن جدولة الاجتماعات وإدارة ملفات الموظفين في المؤسسة  :موارد بشريةي صصاتأخ

يجب أن يتمتع الشخص المسؤول بالسرعة اللازمة لإنجاز  ،وتقديم المساعدة اللازمة لمدير الموارد البشرية
 الطلب ومهارات الاتصال والتنظيم الجيد.

 المنظمة اتالموظف المسؤول عن عمليات الإشراف على استثمار : ةالتقنيتحليل المخاطر ي صصاتأخ 
 .الاستثماراتالمرتبطة بتلك وتحديد المخاطر المحتملة 

  عن تنفيذ أنظمة جمع وتفسير البيانات ووضع التقارير للمنظمةالموظف المسؤول  :بياناتالمحلل. 
  وتحديد المخاطر  للمنظمةالموظف المسؤول عن الإشراف على الاستثمارات الجديدة : مخاطرالمحلل

 .الاستثمارات المرتبطة بهذهالمحتملة 
 الفردي المستوى  على أفضل بشكل وتفاعلاتها الأمنية التهديدات لمعرفة وسيلة توفر :الأمنية المخاطر إدارة. 5
 يحظى ،الأمنية المخاطر إدارة سياق في المخاطر إدارة عملية تطبيق يمكنو ككل،  المجتمعي أو التنظيمي أو

 الرقمية المعاملات مليارات في تتعامل لأنهاالمالية،  والمؤسساتللمصارف  أساسية قيمةب السيبراني الأمن
 أمريكي دولار نييملا 5.85 كان المالية الخدمات قطاع في البيانات اختراق تكلفة متوسط أنIBM  تقدرو 

 المؤسسات من العديد تزال لا القطاعات، جميع في المشاركين عبر أمريكي دولار نييملا 3.86 بـ مقارنة
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 التهديدات تتزايد أن المرجح من ،الحظ لسوءو  بسهولة اختراقها يمكن التيقديمة  أمنية نماذج على تعتمد المالية
 من المزيد إلى بحاجة المالية الخدمات صناعة أن المؤكد من ،التقني التقدم مع القادمة السنوات في السيبرانية

 بين الجمع يعدو  الثالثة، الأطراف ومخاطر الداخلية التهديدات من يةاللحم المؤهلة الاحتيال مكافحة أنظمة
 وبصمات السلوكي التحليل ،واحدة لمرة المرور وكلمة الثنائية والمصادقة الصوت ومعرف المفاتيح رموز

 في تكمن الحقيقية المشكلة لكن المضمنة، الأمان طرق  حدأ المراسلة تعد ،الوقائية والرسائل الرقمية الأصابع
 .(7)وشاملة علةاف الإلكترونية المرونة تكون  أن يجب ثم ومن الأول المقام في الضعف نقاطتحديد 

 بشكل المعلومات بمشاركة تسمح البيانات لقواعد متقدمة آلية هي : Blockchain «تشين البلوك» اتتقني. 6
 في ببعضها مرتبطة كتل في البيانات مجموعمن  سلسلة بياناتال قاعدة تخزن  المؤسسة، شبكة داخل شفاف
 ونتيجة ،الشبكة من توافق دون  تعديلها أو السلسلة حذف يمكنك لا لأنه زمنيًا متسقة البيانات وتعد ،سلسلة
 الطلبات لتتبع ثابت أو للتغيير قابل غير حسابات سجل لإنشاء الكتل سلسلة تقنية استخدام يمكنك لذلك،

 غير المعاملات دخول تمنع مدمجة آليات على النظام يحتوي  ،الأخرى  والمعاملات والحسابات والمدفوعات
يتمثل السبب الرئيس وراء حيث  ،المعاملات لهذه المشتركة العرض طريقة في تناسقًا وتُنشئ بها المصرح
 البيانات سلامة ضمان توفير هو الأخرى  البيانات قواعد نع لاً يبد« تشين البلوك» لتقنية المؤسسات استخدام

 تقنية بدأت ،الموثوقة البيانات خلال من اللامركزية الثقة يسمى ما وهذا ،مركزية سلطة على الاعتماد دون 
  لتقرير وفقًا تقريبًا، صناعة كل في وتوسعت خرى الأ المشفرة والعملات البيتكوينعملة  مع« تشين البلوك»

MarketWatch والمالية المصرفية الخدمات قطاع في« تشين البلوك» استثمار إجمالي يصل أن المرجح من 
 معقدة خوارزميات« تشين البلوك» تقنية تستخدمحيث  .2025 عام يةانه بحلول دولار مليار 17.47 إلى

 إليها الوصول النظام في شخص لأي ويمكن بها التلاعب يمكن لا التي للمعاملات سجل لإنشاء وتشفيرًا
 ببعضها مرتبطة أنها يُزعم التي البيانات مجموع من كل بواسطة المعاملات هذه تصحيح تسجيل يتمو  ،بسهولة

 شبكة إنشاء في« تشين البلوك» لتقنية أهمية الأكثر الميزة تتمثل ،المتقدم التشفير طريق عن بعيدًا حظرها ويتم
 فرز أتمتة« تشين البلوك» لتقنية خرى الأ يااالمز  تشملو  ،والتكاليف الشفافية حيث من عالية كفاءة ذات عالمية

 اعرف ) Know Your Client (KYC) عمليات تبسيط على المالية المنظمات ومساعدة ومعالجتها المطالبات
 .(8)الأصول وإدارة بكفاءة، المدفوعات وتحويل (عميلك

 الأساسية الأنظمة في الاستثمار في المالية الخدمات منظمات من العديد بدأت :الضخمة البيانات تحليلات. 7
 البيانات تتمكن لم الآمنة، والشخصية المريحة المعاملات لتمكين وتخزنها الضخمة البيانات وتخزن  تحسب التي

 والقطاع الخدمات قطاع تحويل من أيضًا تمكنت بل فحسب، الفردية التجارية العمليات تحويل من الضخمة
 على ساعدوت مهمة تكنولوجية ابتكاراتإلى  التمويل مجال في الضخمة البيانات تؤديحيث  ،بأكمله المالي
 المالي والوضع الائتمانية والمعلومات للعملاء الإنفاق عادات تحليل خلال من ،يراداتالإ تحقيق فرص زيادة

 وإنشاء ئهالعملا تخصيصًا أكثر توصيات تقديم المالية للمنظمات يمكن الاجتماعي، التواصل وسائل ونشاط
 ،العملاء لخدمة أفضل عرض وتقديم الأمان من أكبر قدر وضمان ،تنافسية ميزة لتحقيق كفاءة أكثر عملية

 المعلومات تستخدم التي المالية الأسواق منظماتو  المصرفية المؤسسات من٪ 71 أن الدراسات أظهرتفقد 
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 كمية ستزداد المستقبل، في قدمًا لمضيل بأقرانها مقارنة تنافسية بميزة تتمتع الضخمة البيانات وتحليلات
 .المالي القطاع في الضخمة البيانات تحليلات استخدام وربحية المعلومات

لمحادثات البشرية مع مستخدم امصمم لمحاكاة  حاسوبي هو برنامج :الدردشة وروبوتات الاصطناعي الذكاء. 8
 المحادثة وحدات أحيانًا عليها يطلق ،الكتابة أو الاستماعواحد أو مجموعة من المستخدمين عن طريق 

مختلفة مثل الخدمات الشخصية أو  هدافالحوار لأ أنظمةغالبا ما يتم دمج هذه البرامج في  الاصطناعية،
 واستردادتستخدم فحص الكلمات المدخلة وفرزها إلى كلمات رئيسة  الروبوتات لحصول على المعلومات، بعضل

 قاعدة في المخزنة ،النصوص تطابق التي صلة الأكثر والعبارات الرئيسة الكلمات على يحتوي  الذيالرد 
 من احتياجاتهم تلبية على عملائها لمساعدة الاصطناعي الذكاء المالية المؤسسات حيث تستخدم ،البيانات

التقليدية،  المالية المؤسسات من أقل بشرية بموارد بالنمو لهم يسمح مما الذاتية الخدمة خيارات توفير خلال
 فوريةال ستجابةالا المحادثة واجهات وتضمن الذاتية الخدمة خيارات توفير في مهمًا دورًا الدردشة روبوتات تلعب
 بصرفو  ،للعملاء الشخصية المصرفية التجربة تحسين إلى يةاالنه في يؤدي مما للاستفسارات، السريع والحل
 أن يمكن لأنه المنظمات تمويل في خاص بشكل مفيدًا الاصطناعي الذكاء يعد ،الشخصي التمويل عن النظر
 والنشاط الاحتيال عمليات اكتشاف أيضًا يمكنهو  المالية، المخاطر وتقليل القروض اكتتاب تحسين في يساعد

 المدى على النمو نحو أفضل بشكل العمل على ن و والمحاسب ن و والمحلل ن و المستثمر  يساعد مما المعتاد، غير
 .(9)الطويل

 حيث بعد عن المصرفية والخدمات المحمول الهاتف عبر الدفع عمليات تتزايد :الحيوية القياسات تقنيات. 9
 أن  Juniper Research منظمة قدّرتو  ،النقد على اعتماداً  أقل العالم أنحاء جميع في المستهلكون  أصبح
 مستخدم مليار 3.6 سيتجاوز المحمول والهاتف الإنترنت عبر المصرفية الخدمات لمستخدمي الإجمالي العدد

 عن المتزايدة المسؤولية فإن الرقمية، المصرفية بالخدمات الأمر يتعلق عندما ،الحظ لسوء. 2024 عام بحلول
 وكلمة PIN لطرق  واعداً  بديلاً  البيومتري  الوصول في التحكم يعد ،للعملاء سلسة تجربة ضمان تعني الأمن

الصوت  على والتعرف الوجه على والتعرف الأصابع بصمات مثل الجديدة الميزات تتيح ،التقليدية المرور
 من العديد بدأتقد و  ،المعاملة إتمام قبل العميل هوية من التحقق للمصارف البيومترية الميزات من وغيرها

 أن المتوقع منو  وعملائها، موظفيها صحة من للتحقق الحيوية القياسات تقنيات استخدام في بالفعل المصارف
 بحلول دولار اتمليار  8.9 إلى والمالية المصرفية الخدمات سوق  في الحيوية للقياسات العالمي السوق  يصل

 توفير على المصارف في الحيوية القياسات ستساعد كبير رقمي عالم نحو التقدم في استمرارنا مع ،2026 عام
 .(9)المستقبل يوف الآن للمعاملات علةاوف وسريعة آمنة طريقة

لكترونية المصرفية الخدمات :الثانيبحث مال لكتروني الأمن خاطروم الإ .الإ  
 الوصول العالم أنحاء جميع في لعملاءل أتاح ، حيثالمصرفية الأنشطة على اً كبير  تأثيرًا الإنترنت ظهور أحدث

تفاعلنا  طريقةفي تغيير  مهماً قد لعب الإنترنت دورًا ل، ةنياث من أقل في المصرفية والخدمات المصارف إلى
صبح نظام أمن المعلومات أ ،الإلكتروني التسويقوبظهور  ،الإلكترونية المعاملاتجراء إوكيفية  الآخرينمع 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%88%D8%A8%D9%88%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%88%D8%A8%D9%88%D8%AA
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 من وسرية المعلومات التي يجري تبادلها بينأ يعدّ  ،متطلبًا تنظيميًا أساسيًاالمعلومات  تقنياتوإدارة مخاطر 
 الأمرتعلق يعندما خاصة  ،امهة لنجاحييا المهمة والضرور امن القض المعاملاتبرام إعند  والعميل المصرف

وأرقام بطاقات الائتمان، إذ بالإمكان استغلال البيانات  أرقام حسابات المشترين البائع ثلمالية مالسرار الإب
من وسرية البيانات المالية من المسائل ألة أن مسإالمالية للبائع أو المشتري للقيام بعمليات سرقة واحتيال ولذلك ف

 .لتحقيق الأمن والسرية مثل التشفير ةإلى أساليب متعدد أفي مجال الأعمال الإلكترونية وتلج المهمة
والخوادم والأجهزة المحمولة والأنظمة الإلكترونية والشبكات  الحاسوبية أجهزة احم يشير إلى :الأمن الإلكتروني

هذا  يُستخدم ،المعلومات أو أمن المعلومات الإلكترونية ةتقنيويُعرف أيضًا بأمن  ،والبيانات من الهجمات الضارة
، بدءًا من الحوسبة المؤسسية وحتى الحوسبة المتنقلة، ويمكن تقسيمه إلى عدة سياقات مختلفةالمصطلح في 

 .(10) فئات مشتركة
 ية شبكة الحاسوب من المتسللين، سواء كانوا من مهاجمين يستهدفون احم ةو ممارسه :أمن الشبكات

 .الشبكة أو برامج ضارة تبحث عن نقاط ضعف لاستغلالها
 واختراق أي تطبيق قد يتسبب  ،التهديداتمن  ببعدالبرامج والأجهزة حماية يركِّز على  :أمن التطبيقات

 ويبدأ الأمن الناجح في مرحلة التصميم، ،ياتهاافي الوصول إلى البيانات التي تم تصميم التطبيق لحم
 .قبل وقت طويل من تنفيذ البرنامج أو الجهاز

 أثناء نقلها أو تخزينهاي فيحمي سلامة وسرية البيانات  :أمن المعلومات. 
 تتضمن هذه الفئة  ،أصول البيانات وحماية بمعالجةالمتعلقة العمليات والقرارات  يشمل :أمن العمليات

بالإضافة إلى العمليات التي تحدد  الأذونات التي يتمتع بها المستخدمون عند وصولهم إلى شبكة معينة،
 .كيفية ومكان تخزين البيانات أو مشاركتها

 لحادث إلكتروني أو أي حدث المؤسسة حدد كيفية استجابة ي :التعافي من الكوارث واستمرارية الأعمال
بينما تحدد سياسة التعافي من الكوارث كيفية استعادة  ،يؤدي إلى فقدان العمليات أو البياناتآخر 

موجودة قبل التي كانت  ،المؤسسات لعملياتها ومعلوماتها لاستعادة نفس قدرات التشغيل التي تتمتع بها
عند محاولتها العمل دون موارد  نظمة، أما استمرارية الأعمال فهي الخطة التي تستند إليها المالحدث
 .معيَنة

 لا وهوأهذه الفئة تتناول أكثر من عامل غير متوقع في الأمن الإلكتروني،  تعليم المستخدم النهائي 
 رشاداتالإنتيجة عدم اتباع  ،إلى نظام آمن عن غير قصد فيروس فرديمكن أن يُدخل أي و  ،الأفراد

وعدم توصيل  الضارةالبريد الإلكتروني رسائل تعليم المستخدمين كيفية حذف  ،وبالتالي ،الأمنية الجيدة
 .مؤسسةمجهولة المصدر وتلقينهم دروسًا متنوعة أمر مهم وأساسي لأمن أي  USB محركات أقراص

  مصحوبة بزيادة سنوية التهديدات الإلكترونية العالمية بوتيرة سريعة تتطور  :الإلكترونيحجم التهديد
 .(11)ق البياناتار تخافي عدد 
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 :أنواع التهديدات الإلكترونية
الأنظمة أو التسبب في التي تتضمن جهات فاعلة فردية أو مجموعات تستهدف  :الجريمة الإلكترونية. 1

 .تعطلها من أجل الربح
 .المعلومات بدوافع سياسية يتعلق بجمعالذي غالبًا ما  :الهجوم الإلكتروني. 2
يجب على ، الهدف منه هو إضعاف الأنظمة الإلكترونية لخلق حالة من الخوف :الإرهاب الإلكتروني. 3

مما يساعد الشركات على التفاعل بشكل  المنظمة أرشفة معلوماتها في حالة وجود تهديدات داخلية أو خارجية،
ومن القطاعات التي تستخدم قناة الاتصال الجديدة  ،علية مع العملاء الداخليين والخارجيين في صناعتهماأكثر ف

  .(12)رفاالمصللوصول إلى العملاء هو قطاع 
 الحديثة في استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية:الاتجاهات 

 طلب العميل للخدمة في أي وقت وفي أي مكان. 
  قاسو إلى الأ اتضرورة وصول المنتج. 
  من التحديات التي تعارض الخدمات المصرفية الإلكترونية هي مخاوف تتعلق بأمن وخصوصية

 .(13)المعلومات
تتراوح من الخدمات المصرفية العادية إلى أنظمة الدفع والتسوية بشكل عام، مجموعة متنوعة من الأنظمة 

بإمكانية الوصول وواجهة سهلة الاستخدام تتميز أنظمة الخدمات المصرفية الإلكترونية ، الافتراضية المعقدة
 للمصارفكل هذا يحدد قائمة واسعة من الخدمات التي يمكن  ،والأمان وسهولة التثبيت وسهولة الاستخدام

من الضروري ضمان أمن  ، أصبحالإلكترونية مع الاستخدام الواسع للخدمات المصرفية لكترونياً،إتقديمها 
ولذلك فإن تقنيات حماية البرمجيات والأجهزة الحديثة تضمن سرية المعاملات وأمن الموارد  ،المعاملات المالية

أننا نهتم في المقام الأول بأمن الموارد المالية،  فللمصار ولكن الأهم بالنسبة  ،بدرجة كافيةالمالية بمستوى عال  
ولا يقتصر الأمر على مقدمي الخدمات المصرفية الإلكترونية لأمن أموال عملائها، ولكن أيضًا لأموالهم 

إنها تشكل مجموعة متنوعة من المخاطر، بما في ذلك الاحتيال والوصول غير المصرح ، وسمعتهم في الأسواق
 (14)والجرائم الإلكترونية والعديد من أنواع التهديدات الأخرى به إلى البيانات 

 .تطوير أنظمة الأمنمنع التهديدات يتطلب طرق 
 .من الضروري التأكد من تحديد الموضوعات )المصرف والعميل( .1 
 ووسائطية قنوات نقل المعلومات اية المعلومات المرسلة عن طريق زيادة مستوى حمامن الضروري حم. 2 

 ، كما هو مبين في الشكل.المعلومات
 

https://me.kaspersky.com/resource-center/threats/cybercrime
https://me.kaspersky.com/resource-center/threats/cybercrime
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 .%مخاطر أمن المعلومات باستخدام خدمات المصرفية الإلكترونية بالعالم( 17الشكل رقم )

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب)16-15(.
 

وتغيير البيانات قبل أن يستلمها عتراض المعلومات ا ية من اأكثر الطرق شيوعًا للحم ىحدإالتشفير  يعدّ 
الذي يتضمن إنشاء بيئة متعددة الطبقات من أجل SSL الأكثر نجاحًا في هذا المجال هو تشفيرو  المصرف،

يتم فتح الاتصال فقط للمستخدمين المستهدفين مما يسمح بتحقيق سرية و التبادل الآمن للمعلومات  ضمان
  .منالآ الاتصال

  LDAPو IMAPو FTPو(Telnet طة برنامج العميلاالبروتوكول المستخدم بوسهو  :SSL بروتوكول .3
 HTTP)و
نشاء نوع من الحاجز الذي يسمح بحماية البيانات ونقلها على مستوى إيتم  .TCP/IPالنقل برتوكول . 4 

 . (16-14)بروتوكول النقل
للمدفوعات غير النقدية لأصحاب  وسهلا امريح انظام تمثلتجدر الإشارة إلى أن الخدمات المصرفية الإلكترونية 

شريطة في أي مكان في العالم وفي أي وقت  المنتجاتبمساعدتها يمكنك الدفع مقابل و المصرفية،  الحسابات
قساط وكما يمكن الأوتسديد  الهاتف المحمولوإجراء التحويلات بين الحسابات وشحن  توفر خدمة الإنترنت

مع اتصال بالإنترنت،  هاتف محمولتاب أو  أو حاسوبحتاجه هو الحصول على قرض وغير ذلك، كل ما ت
أن أمنهم  معرفة يجب عليناولكن  الأفرادالإلكترونية تجذب العديد من  إن بساطة وملاءمة الأعمال المصرفية

، لسرقة الأموال لا يحتاج المجرمون إلى التواجد بالجوار ،فتراضيةيأتي في المقام الأول في مسائل المدفوعات الا
حساب حتى الومن الممكن سحب الأموال من  ،ثم الاختفاء بسرعة ومن عليهم اقتناص الوقت للسرقة فقط

إلكترونياً ومعرفة كلمة  المصرفكل ما عليك فعله هو الدخول إلى  ،عندما تكون على بعد آلاف الكيلومترات
، ولذلك  فإن المهمة الرئيسة لكل من العميل والمصرف في مثل هذه الحالات هي ضمان مهاالمرور أو استلا

 أمان الحساب الشخصي.
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الامتثال لصناعة بطاقات الدفع

الوصول غير المصرح به إلى البيانات
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(البرامج الضارة)جرائم الإنترنت 
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  :الاحتيال المصرفيطرق 
، يمكن للمجرمين المصرفمن خلال اختراق موقع بيانات  :سرقة قواعد البيانات مباشرة في المصرف نفسه. 1

 المصارفمثل هذه الحالات نادرة جدًا ومستحيلة حيث تتخذ  ،الوصول إلى الآلاف من حسابات العملاء
 إجراءات أمنية مشددة.

 وخاصة كبار السن المساعدة أن يطلب العملاء،ليس من غير المألوف  :الكشف عن كلمة مرور الحساب. 2
أنك إلكترونيًا وإذا قمت بالكشف عن كلمة المرور الخاصة بك إلى قريب أو صديق أو جار، فسوف يتذكرون 

 لا يكون الشخص جديرًا بالثقة.وربما تخاطر بأموالك 
أو لصقها على بطاقة  الحاسوبورق ووضعها بجوار  قصاصةكتابتها على : كلمة المرور تدوينعدم  .3

 حساب في الوقت الذي يناسبه.ال الدخول إلىالائتمان حتى يتمكن أي شخص من 
 .يدويًا أو باستخدام البرامج إما :تخمين كلمة المرور. 3
 العامة.الحاسوب على أجهزة : استعادة البيانات. 4
لكتروني إيجب التأكد من استخدام موقع  المرورقبل كتابة اسم المستخدم وكلمة ذلك و  والخصوصية يةاالحم. 5

الزائد عبارة عن  S شريط العنوان ويكون حرف في Httpوليس  httpsية عنوان في احقيقي والتأكد من أن بد
 .(17)للمصرف ةمان والسرية الموثوقعملية الأ

 :الاختراق قواعد الأمان الأساسية لتجنب عمليات
أو التخلي عن مستويات إضافية من الأمان، هناك  ةالقاعدة الرئيسة هي عدم محاولة جعل حياتك سهل. 1

الإلكترونية فكلما كان الأمر أسهل بالنسبة لك، كلما كان الأمر أسهل بالنسبة  نمط واضح في الحوسبة
 .خرى المعاملات من الأشياء الأو المرور للمجرمين، وهذا ينطبق على كلمات 

يجب  ،وعلامات ةو صغير أ ةما كبير إرقام وحروف أتحتوي على  قوية: مرورمن الضروري اختيار كلمة . 2
 إلخ. ...سنة الميلادو  سم العائلةاو  سمكاعلى بيانات متاحة للجمهور مثل  المرورلا تحتوي كلمة أ

المرور تحتاج أيضا إلى تغيير كلمة و  شهر على الأقل مرة واحدة كل :بشكل دوري المرور تغيير كلمة . 3
من و العام  الحاسوبلكتروني أو استخدام ما الوصول إلى حسابك الإ االخاصة على الفور إذا أعطيت شخص

 .المرورالخطر عدم تغيير رقم واحد أو حرف واحد في كلمة 
أو تخزينها في موقع يتعذر  الأجهزة الذكيةخاصة على  في تطبيقات آمنةالمرور يجب عليك إدخال كلمات . 4

 الوصول إليه.
ليست  توفرها العديد من المؤسسات الماليةالتي القصيرة  النصية المؤقتة لنظام الرسائلالمرور  اتكلم. 5

 إذا تمكن المجرمون من الوصول إلى هاتفك المحمول، فيمكنهم الوصول تلقائيًا إلى حسابك الإلكتروني. ،آمنة
تمنحك الفرصة للحصول على مبالغ مالية مقابل خدمات  التي ،مشبوهةكن حذراً من أية رسائل إلكترونية . 6

 أو مقابل استخدام حسابك لتحويل الأموال إليه.
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 للدخول إلى الخدمة المصرفية عن طريق رسالة بريد إلكتروني واردأي رابط إلكتروني  استخدامعدم . 7
 الإلكترونية.

ن المصرف يريد منك أ، نود إعلامك بيطلب معلومات شخصية أو مصرفية يإلكترون لقي بريدت من حذرال. 8
 مصرفية )مثل اسم المستخدمن المصرف لن يطلب أي معلومات شخصية أو بعض المعلومات وكن حذراً لأ

لا  الرسائلفي حال تلقيك مثل تلك و  البريد الإلكتروني طريق عنلخ ( إرقم بطاقة الائتمان...و  المروركلمة و 
 إبلاغ المصرف فورا.ويجب تقم بالرد 

يهامك بالعلاقة إغرائك و جميلات لإالفتيات المع الإلكتروني و رسائل البريد أحذر من منصات الدردشة ال. 9
 .(18)معلومات الخاصةالواستدراجك بأخذ 

 قواعد أمن المعلومات:
فغالبًا ما تحتوي التحديثات والموظفون فيها،  المنظمةالتي تستخدمها  تحديث جميع أنظمة التشغيل والأجهزة. 1

 .هجماتهمعلى تصحيحات أمنية تهدف إلى إغلاق نقاط الضعف التي يمكن للمتسللين استغلالها في 
 سيحمي معظم البرامج. مماعلى الحاسوب وأن يتم تحديثه في الوقت المناسب مضاد الفيروسات تثبيت . 2
الخاص  الحاسوبفسيتمكن أي شخص يستخدم جهاز وإلا :  المتصفح ةكلمة السر في ذاكر  عدم تخزين. 3

 بك من الوصول إلى حسابك الخاص.
يجب ألا تكون هناك ملصقات على الشاشة أو  .بعيداً عن الحاسوبيجب أن تبقي كلمة السر المكتوبة . 4

 صحائف لوحة المفاتيح أو ملفات سطح المكتب. 
 تستكمل فيها جميع العمليات في مصرف الإنترنت. الخروج من الحساب في كل مرة. 5
ب استخدام وهذا من ناحية يجعل من الصعاستخدام تأكيد العمليات باستخدام رموز الرسائل القصيرة . 6

لا يمكن  أخرى لكتروني في مكان قريب( ومن ناحية إ)لابد من وجود هاتف مع مصرف  الحساب عبر الإنترنت
 .إجراء عمليات آمنة تماماً 

العمل حالات في  المنزلي الخاص بك الحاسوبأنت بحاجة إلى استخدام مصرف الإنترنت فقط من جهاز . 7
عام أو  حاسوبسيؤدي استخدام جهاز مما ،  الهاتف المحمول تطبيقيمكنك استخدام  ،أو الزيارة أو السفر

حساب الشخصي وسرقة اللغرباء الوصول إليه دون عوائق اختراق اغير شخصي للاختراق الذي يمكن  حاسوب
 .(19) حسابالالأموال من 

إذا كان خلف   لا ينصح العديد من الخبراء في العالم بإدخال حسابك المصرفي الشخصي عبر الإنترنت. 8
كتشاف كلمات لالأن هذه الطريقة التي يحصل بها المجرمون على فرصة  شخص آخر ،  الحاسوبجهاز 

الذي تستخدمه الحاسوب لا يمكن لأحد أن يضمن لك خلو جهاز و المرور الخاصة وسحب الأموال من الحساب، 
بعد أن تتمكن من استعادة  الحاسوبسيتمكن مستخدم آخر يجلس على  بالإضافة إلى ذلك، ،من البرامج الضارة

 البيانات المدخلة أو ببساطة استخدام جلسة غير مكتملة.
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 جهاز شخص آخر: طريق عنلكتروني الدخول إلى الحساب الإ  متطلبات حالات 
حفظ البيانات المدخلة والصفحات التي تم لا ي .(التصفح المتخفيالتمكين في الوضع الخاص بالمتصفح ). 1

 زيارتها.تمت 
 لرسائل منفصلة قوائم إنشاء هي الإلكتروني الأمن خبراء يقدمها نصيحة واحدة، سلة في شيء كل تضع لا. 2

 الإلكتروني البريد رسائل خلط تجنبو  العمل ورسائل الأصدقاءمن  رسائلال مثل وفصلها، إلكتروني بريد
 .والمهنية الاجتماعية

عبر الإنترنت ليس فقط إغلاق الصفحة ولكن الخروج من الملف بعد الانتهاء من العمل مع الحساب . 3
دقيقة بعد العملية الأخيرة  30و 20" لمدة تتراوح بين االشخصي، وفي بعض المصارف يبقى الحساب "مفتوح

 .الحاسوبوهذا يكفي تماما للمحتالين الذين سوف يجلسون بعدكم على 
)بطبيعة من عدم تمكن المجرمين من استعادة كلمة المرور الخاصة بك، من السهل جدًا تغييرها للتأكد . 4

التطبيقات الذكية للهواتف المحمولة  عدّ وت، العام(الحاسوب الحال، لا تحتاج إلى أداء هذه العملية من نفس 
م المصرفية في أي مكان هي بديل موضوعي للمستخدمين يسمح لهم بالوصول إلى حساباته والأجهزة اللوحية

هذه التطبيقات سهلة الاستخدام ومريحة ولا تختلف  ،كل ما يحتاجون إليه هو الاتصال بالإنترنت في العالم، 
 .المعلومات المصرفية الإلكترونية تقنيات ،كثيرًا من حيث الوظائف

 :متطلبات الوصول إلى الخدمات المصرفية عبر الإنترنت عبر جهاز محمول
 هذه التطبيقات متاحة أيضًا في الأسواق الرسمية: ،التطبيقات الرسمية المتعلقة بصفحات الموقعتثبيت . 1

 
 ن لا تقوم بتدوينها.أيجب أن تدخلها في كل مرة و و في ذاكرتك لأسباب أمنية  المروربكلمة  الاحتفاظ. 2
حساب عبر أية وسيلة الب لأية رسائل تطلب منك إرسال بيانات تخص يبيانات ولا تستجالحافظ على سرية . 3

 إلكترونية.
تأكيد العملية وتعيين كلمة مرور مؤقتة عبر الرسائل النصية القصيرة ليس له أي معنى في هذه الحالة، . 4

لكترونية لأنه إذا قام المجرمون بسرقة هاتفك، فسيتمكنون تلقائيًا من الوصول إلى الخدمات المصرفية الإ
 .والرسائل

 مضادات الفيروسات الجيدة والحديثة للأجهزة النقالة.. 5
قم بالاطلاع دوماً على النصائح والتعليمات التوعوية التي يقوم المصرف دوماً بعرضها عبر وسائل خدماته . 6

 المصرفية الإلكترونية.
 في مكان يتعذر الوصول إليه. هبقائإ مع الأعمال المصرفية الإلكترونية في هاتفك المحمولكن حذرا مع . 7
للدخول إلى الخدمة المصرفية الإلكترونية يرجى استخدام رابط الدخول للخدمة الموجود على الصفحة . 8

 الرئيسة للموقع الإلكتروني الخاص بالمصرف.
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الأموال من الحسابات ية، فإن المجرمين الذين يسرقون احذرا للغ خدميجب الانتباه إلى أنه حتى لو كان المست. 9
يخادعون ويبادرون إلى العمل، ولذلك فمن الممكن أن تحصل في أي وقت على رسالة نصية من المصرف 

 .يشعرك فيها بأن الأموال قد سُحبت من حسابك
  :المحتالون على بيانات الحسابإذا حصل  جراءات التي يجب اتخاذهاالإ
وقبل كل شيء، التحقق من جميع الأجهزة التي  في البداية ،يخرج الوضع عن السيطرة أندعونا لا ننتظر . 1

 حساب الشخصي مع مكافحة الفيروسات.اليمكن استخدامها لدخول 
 .قم بتغيير كلمة المرور على الفور إلى كلمة مرور قوية مختلفة عن السابقة. 2
 فتأكد من القيام بذلك.  إذا لم يتم تضمين تأكيد الرسائل القصيرة للمعاملات. 3
(، الصواب ألا الهاتف الذكي المسروق ) مثلاً  الإلكترونية على الهاتف إذا تم الوصول إلى أحد المصارف. 4

وهذا مهم عندما   SIMيقاف البطاقةإالاتصالات وتقوم ب بشركةن تتصل إ، بل المرورتقتصر على تغيير كلمة 
 . (20)بإرسال الرسائل القصيرة المروريمكن تأكيد المعاملات أو تغيير كلمة 

 فإن هذه الإجراءات جديرة بإغلاق الوصول إلى الحساب الشخصي للمحتالين ومنع سرقة الأموال من الحساب. 
  ماذا لو قام المحتالون بالفعل بسحب الأموال؟ 

 النصائح والتوصيات:هذه استخدم و لا داعي للذعر 
في ، فيجب عليك كحول سحب الأموال من حساب على معلومات تحتوي إذا تلقيت رسالة نصية قصيرة . 1

غالبًا ما تظهر هذه المواقف عندما  ،البطاقة لديه أصدقائك وأمما إذا كان أحد أفراد عائلتك  ،التحقق البداية
ات إعدادتذكر و  ثم يصابون بالذعر ومن حب الحساب نفسه من شخص ما إجراء دفعة من حسابهمايطلب ص

 أو الائتمان؟ الهاتف المحمولالدفع التلقائي ربما تم خصم الأموال من الحساب للدفع مقابل الإنترنت أو 
هل اكتشفت أن الأقارب والمدفوعات التلقائية لا علاقة لها ؟ حدد المكان الذي تم خصم الأموال منه إذا . 2

سحب  عنالمصرف  منالمفيد التحقق  لم تكن لديك فكرة عن كيفية وصول المهاجمين بالضبط فسيكون من
الأموال من البطاقة أو تم الدفع عبر مصرف الإنترنت أو البطاقة تم الدفع مباشرة في المتجر عبر الإنترنت 

و ألكتروني، فيجب حظر إإذا كنا نتحدث على وجه التحديد عن مصرف  ،عن طريق إدخال الرمز السري 
 .(16-14)لن يساعد هذا بعد كل شيء يتم سحب الأموال مباشرة من الحساب أخرى قاف البطاقة كما في حالات يإ

فيروسات الالذكية باستخدام برنامج مكافحة وأجهزتك الخاص بك الحاسوب تحتاج إلى التحقق من جهاز . 3
إذا قام المتداولون بسحب جميع الأموال المتاحة من الحساب، فقد تتلقى في  بحيث ،وتغيير كلمة المرور

 البطاقة. فضل في هذه الحالات تغييريأو قد يكون هناك حد ائتماني ف أخرى المستقبل أموالًا 
مدفوعات تلقائية وإلا حتى بعد تغيير كلمة المرور في غضون  إعدادتحقق مما إذا كان المحتالون قد قاموا ب. 4

 .أخرى أسبوع أو شهر، فإنك تخاطر بخسارة الأموال مرة 
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إذا تمكنت من تقديم  ،تأكد من كتابة بيان للمصرف يوضح جميع تفاصيل العملية التي قام بها المحتالون . 5
إذا حساب )الساعة بعد العملية، فسيكون المصرف ملزمًا بإعادة الأموال إلى  24مثل هذا الطلب في غضون 

 (.مسؤول عما حدثاللم يثبتوا أنك 
 .إلى الشرطة المصرفييجب عليك الإبلاغ عن أي سرقة أموال من حسابك . 6

سوى القليل يهتم الكثير من الأشخاص بالخدمات المصرفية عبر الإنترنت، ولكن في السنوات الأخيرة، لم يول 
لآخرين وتخزين كلمات المرور ل حاسوبمن خلال استخدام أجهزة ، من الاهتمام الواجب للجوانب الأمنية

والمستندات وكلمات المرور البسيطة التي يعرفها الجميع في ذاكرة المتصفح، يمكنك تجنب أخطاء مستخدمي 
هذا الإهمال يمكن أن يؤدي إلى سيطرة ومع ذلك، فإن مثل ، طويلة لمدةالخدمات المصرفية الإلكترونية 

 .(19-18)المعارضين على الحساب وسحب الأموال بحرية
يجب اتباع الإجراءات الأمنية الحسابات الإلكترونية،  عن طريقلتجنب سرقة الأموال من الحسابات المصرفية 

( ذلك وغير القويةتأكيد المعاملات وكلمات المرور ية )ا، على الرغم من أن المستويات الإضافية من الحمبدقة
تجعل استخدام مصرف الإنترنت أكثر صعوبة، إلا أن المستخدمين سيكونون واثقين من أنهم بذلوا قصارى 

 جهدهم من أجل أمنهم وسلامتهم.
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 العاشر  الفصل

 الإلكترونية في الأردنواقع الخدمات المصرفية 
The Reality of Electronic Banking Services in Jordan 

 

لكترونية في الأ  المصرفية بحث الأول: الخدماتمال   .ردنالإ
حيث  ،الخدمات المصرفية الإلكترونية وسيلة حديثة تستخدم وسائل جديدة مثل تقنيات المعلومات الآلية تعدّ 

تعتمد على آلية تقديم الخدمات لمستخدمي الخدمات المصرفية التقليدية من خلال تقنيات المعلومات، حيث 
حساب وخدمات تحويل الأموال النها تمكن من تقديم الخدمات المصرفية المختلفة مثل الوصول عن بعد إلى إ

سريع للقطاع المصرفي نظراً للتطورات كما أن المزايا التي يقدمها تؤدي إلى التطور ال ،وخدمات دفع الفواتير
 .(1)والمتغيرات اليومية التي نشهدها في العالم

وتحسين خدمة العملاء  وتشمل تقليل تكاليف المعاملات ومتنوعة كثيرةيا الخدمات المصرفية الإلكترونية امز 
 أيو في أي وقت  المصرفلعملاء  الخدمات المصرفية الأرباح على المدى الطويل من خلال تقديموزيادة 

صبح عدد الأفراد أقد و  ،اليومية الأفرادتغييرات سريعة ومبتكرة في حياة  إلى إحداث التقنيالتقدم يؤدي ، مكان
إذ يد مستمر مثل التجارة الإلكترونية والتسوق عبر الإنترنت وغير ذلك، افي تز  تقنياتالذين يستخدمون هذه ال

ات العملاء المصارف على تكييف مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية أجبرت البيئة التنافسية الشديدة ومتطلب
ويب مما أدى اعتماد تطبيقات  ،والإنترنت تقنياتقامت معظم منظمات الأعمال بالتكيف السريع للو بأعمالها، 

أدى تطور الإنترنت إلى تغيير عالم  لقد، وجذب عملاء جدد المقدمة اتكفاءة وجودة الخدم جديدة لزيادة
الطلب المتنوع للعملاء غير  ،بما في ذلكخاصة القطاع المصرفي في جميع أنحاء العالم، بالأعمال بأكمله 

ومرافق الإنترنت الوسيلة الأساسية  تقنياتأصبحت ، المتجانسين وتقليل هوامش الربح والفوائد المرتبطة به
المعلومات والاتصالات هو الشغل الشاغل  تقنياتوأصبح التقدم في  والمصرفية،للمعاملات المالية والتجارية 

الإلكترونية فإن هذا النوع من الخدمات لا  يدة للخدمات المصرفيةاعلى الرغم من الشعبية المتز و  ،للمصارف
ويمكن استخلاص هذا الاستنتاج من حقيقة أنه على  الطرق المصرفية التقليدية لخدمة العملاء،قل من أيزال 

 .(2)توسيع شبكة فروعهاالمصارف الرغم من التكاليف، تواصل 
الحديثة غير الورقية وأنظمة الدفع الإلكترونية في ممارسة المصارف دون بذل المعلومات إدخال تقنيات  إن

 اواحد ئاالمصرفية وسيادة القانون، ولكن هناك شيالكثير من الجهد وتكاليف كبيرة والزيادة العامة في الثقافة 
الأمر الذي سيؤدي ، يوما بعد يوم يزداد المصارفإمكانية استخدام البرمجيات في اتخاذ القرار في وهو  اواضح

 تقنياتصين ومعارفهم للانتقال السريع إلى خدمات أنظمة تإلى الحاجة إلى الحصول على معلومات من المخ
الأجنبية. كافة جوانب  المصارفية الحديثة في الأردن، وكما يظهر تحليل الممارسة، في المعلومات المصرف

 ، كما موضح في الجدول.القطاع المصرفي
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  ردن.المعايير الدولية لحوسبة العمليات المصرفية في الأ( 21رقم ) الجدول
 الرقم المعلومات في القطاع المصرفي تقنياتمعايير  

 .1 (. لمصارفا بين )تسويات متبادلةعمليات المقاصة 
 .2  التجارة والتسويق وإدارة النقد.

 .3 .إدارة المصرف
 .4 الائتمان.  لقوةالعملاء استفسارات عمليات الائتمان بما في ذلك تحليل 

 .5 .استخدام أجهزة الصراف الآليو أنظمة الدفع الإلكتروني 
 .6 الخدمات المصرفية الهاتفية والخدمات المنزلية. 

 .7 استخدام بطاقات الدفع المختلفة. 
 .8 البريد الإلكتروني.

 –الفروع والمصارف  -أثناء مركز المعاملات في تدفق المستندات غير الورقية في المصرف 
 .العملاء

9. 

 .10 .الأوراق المالية وعملياتسوق 
 .11 .ةق المالياسو والأتحليل الاستثمارات 

 .12 عمليات في منافذ البيع بالتجزئةالأتمتة 
 .(4-3) مصادر وردت في نهاية الكتاببالاعتماد على الباحث  إعدادالمصدر: 

 

في المصارف، وأتمتة معالجة الحاسوب تتضمن أتمتة الأعمال المصرفية الاستخدام الواسع لأنظمة معلومات 
وكذلك أتمتة المعاملات المالية في  ،التي تعمل مع العملاء وفي الأقسام التشغيلية قسامالأمستندات الدفع في 

المصرفية الحاسوبية عن غيرها في المقام الأول  من المهم أن تختلف أنظمة ،إطار الأعمال المصرفية الدولية
ب أن يتميز النظام في أن المعلومات المعالجة يجب أن تكون محمية بشكل موثوق من التأثيرات الخارجية ويج

 ، كما موضح في الجدول.نفسه بزيادة المتانة والموثوقية التشغيلية
 

 .العمليات المصرفية أتمتةالجوانب الدولية لميزات ( 22رقم ) الجدول
 الرقم سمح أتمتة الخدمات المصرفيةت

 .1 .التنظيميةإجراء معاملات الدفع غير الورقية بأقل مشاركة للعمالة البشرية وخفض التكاليف 
باستثناء تلخيص التقارير المحاسبية في  ،في الوقت الحقيقي ساسيأمعالجة المدفوعات بشكل 

 عنها. التقارير إعدادية اليوم و انه
2. 

 .3 الاتصال. روابطباستخدام  المصارف تسريع تبادل المعلومات بين المصارف والعملاء وفروع
المصرفية )فقدان المستندات والعناوين الخاطئة وتزوير تقليل الأنواع النموذجية من المخاطر 

 .4 مستندات الدفع وغيرها.
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في البيئة التنافسية وتنظيم العمل  المصرفتزويد المديرين بالتقييمات الإستراتيجية لوضع 
 وسياسة الموارد البشرية.

5. 

 .(5-4) مصادر وردت في نهاية الكتاببالاعتماد على الباحث  إعداد: المصدر
 

وهو ما يمثل  ة في القطاع المصرفي بإنشاء نموذج جديد للخدمات المصرفية،التقنيلقد سمح إدخال العناصر 
 هذه التغييرات في خصوصيات الأنشطة المصرفية مصحوبة بمخاطر كبيرةو  ،لتبادل القيمة نظام بيئي كامل

لأدوات الخدمات المصرفية الإلكترونية، علة اولكن الإدارة الف ،يمكن تحقيقها في أي وقت على حساب الربحو 
  ، كما موضح في الجدول.على العكس من ذلك ستسمح بتقليل النتيجة المالية وتحسينها

 

 .بين النماذج المصرفية التقليدية والمبتكرةالمقارنة  (23رقم ) الجدول
 الرقم عنصر المقارنة النموذج التقليدي نموذج الإلكتروني

 .1 وقت خدمة العملاء تنفيذ الخدمة في وقت محدديتم  24/7 الوصول

 خدمة العملاء الفورية
يعتمد على مؤهلات وخبرات 

 .2 سرعة خدمة العملاء موظف المصرف

منخفضة وغالبًا ما يتم تقديم 
 الخدمات مجانًا

مرتفعة بالنظر إلى مصاريف 
         المصرف الخاصة بالمحتوى 

 الموظفين والإداراتو 
 .3 تكلفة الخدمة

قد يتجاوز الموقع و غير محدود 
 المصرفية نظمةالجغرافي للم

مقيد بتفرع شبكة الفروع 
 والتوظيف

 .4 نطاق خدمة العملاء

كاتب من قبل اليتم تنفيذ وظائف 
 عميل المصرف

كاتب من قبل اليتم تنفيذ وظائف 
 موظف المصرف

أثناء في كاتب الحالة 
 الخدمة

5. 

عبر  وذلك يتم تنفيذه على الفور
الرسائل القصيرة وتوزيع البريد 

 الإلكتروني

يستغرق وقت وتكاليف الإعلان 
 ةكبير 

إجراءات التعرف على 
الخدمات والعروض 

 الترويجية الجديدة
6. 

المقالات الرئيسة هي لشراء 
 الخوادم ومجمع البرامجو المحتوى 

المفتاح هو مقالات عن المحتوى 
 لموظفين والإداراتل

 مستهلك عمل نظام
 الخدمة

7. 

 .(6)مصادر وردت في نهاية الكتاببالاعتماد على الباحث  إعداد المصدر:

 

قد دفعت بشكل كبير إلى تطور  ،العالم حولمن المهم ملاحظة أن الحاجة إلى التواصل السريع مع الشركاء 
 .قطاعاتمن مختلف ال فرادالعالمية، التي يستخدم خدماتها عدد كبير من الأالحاسوب شبكات 

وصدر قانون المصرف المركزي  ،اتيلخمسيناخر او أردني في نشاء المصرف المركزي الألإ عدادردن بالإبدأ الأ
جراءات مباشرة المصرف لأعماله في اليوم الأول من شهر تشرين الأول إ. واستكملت م1959ردني عام الأ
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ردنية كامل وتملك الحكومة الأ م1950سس عام أردني الذي كان قد ، ليخلف مجلس النقد الأم1964عام 
ردني أمليون دينار  وأربعينرأس مال المصرف المركزي والذي تم زيادته على مراحل من مليون إلى ثمانية 

 .(7)باستقلالية تامةقانون الحكام أن المصرف المركزي يتمتع وفق إورغم ملكية الحكومة لرأسماله ف
والعملاء لجني الفوائد  للمصارفقد حان الوقت ف ،مزدهرة الخدمات المصرفية الإلكترونية في الأردن تصبحأ

عملاء المصارف إلى استخدام الخدمات المصرفية الإلكترونية على  مدى استعداديعتمد و  ،تقنياتمن هذه ال
 ،عملية صارمة عن طريقالعربية ة تقنييتحقق هذا العمل من صحة أداة قبول ال ،تقنياتمواقفهم تجاه هذه ال

في الخدمات المصرفية  تقنياتأفضل للعوامل التي تؤثر على نية العملاء لاستخدام ال بمعرفةلمصارف لتسمح 
في حين أن مستوى رسوم الخدمة كان هو  ،إن طلب العملاء على الجودة والكفاءة آخذ في النمو ،الإلكترونية

خدمات المصرفية الإلكترونية وسهولة السرعة وتوافر أصبحت السنوات الأخيرة إلا أنه في  العامل الحاسم،
يبين لنا سبب النمو النشط للمعاملات  والإنترنت" الهاتف المحمولاستخدام واجهة الخدمات المصرفية عبر 

بهذه الطريقة  تعمل المصارف على تحسين التكاليف )الخدمات المصرفية الإلكترونية و  ،عبر الإنترنت في العالم
إدخال و  ،في أي وقتمن الخدمات المصرفية التقليدية(، ويحصل العملاء على خدمات المصرف  أقل كلفة

( من قبل المصارف في نظام خدمة العملاء يعطي تأثيرًا اقتصاديًا ملموسًا الرسائل والخدماتالقنوات الرقمية )
على  ،الموارد البشريةوتؤمن  الرئيسةالعبء على المصارف من تقلل الاتصالات الرقمية و ويزيد من الولاء 

ة سنوية شهد زيادتالرغم من أن الخدمات المصرفية الرقمية عبر الإنترنت قد انتشرت في جميع أنحاء العالم و 
في بعض البلدان بطبيعة الحال تكون العمليات أبطأ  ،في عدد المعاملات الرقمية في كل مكان تقريبًا في عدد

 بكثير.
 .المالية تقنياتتصنيف المجموعات العالمية في العالم حسب مستوى ال( 24رقم ) الجدول

 مجموعة الدول المصارف والأنظمة ميزات
للمستخدمين استلام منصات الدفع التي تتيح 

 الحاسوب ودفعها  إلكترونيًا من أجهزة  الفواتير
نقاط البيع والأجهزة و وأجهزة الصراف الآلي 

 المحمولة.

«eFawateerCom» 
«PS-MPay» 
«JoMoPay». 

 الأردن
 

 «Revolut» «Monzo» تقدم لعملائها فتح حساب مجاني في نظام الدفع. 
«Transferwise» 

 بريطانيا
 

 في مجاني حساب فتح إمكانية لعملائها تقدم
 .الدفع نظام

«Paysera» ليتوانيا 

الرائدة بين أنظمة الدفع الأمريكية  المنظماتتقدم 
والمصارف الإلكترونية فتح حساب سهل وأسعار 

 .مخفضة، بالإضافة إلى معالجة البطاقات

«Stripe»  «Adyen» 
«Ally Bank» «Chime» 

يات المتحدة الولا
 الأمريكية
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 .(8)المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب
 

، الأنشطة الاقتصادية والاجتماعية في العقود الأخيرةكما شهد الأردن تطوراً ونمواً سريعاً في جميع مجالات 
 اً دور  تؤدين المصارف الأردنية إالمصرفي من أهم مظاهر التقدم الاقتصادي في الأردن، ف النظامويعد تطور 

 19ردن بلغ عدد المصارف المتواجدة في الأي إذ ،في خطط التنمية الاقتصادية والاجتماعية علاً اوف اً رئيس
 ،مصارف إسلامية 3مصرفاً تجارياً و 12تنقسم إلى و مصرفاً  15مصرفاً ومنها المصارف المحلية الأردنية 

ن جميع هذه  أ ،إسلامي واحد مصارف تجارية ومصرف 4تشمل و مصارف أجنبية  5كما يعمل في الأردن 
 . توفر الخدمة المصرفية الإلكترونية المصارف

 

 .المصارف الموجودة بالأردن (25رقم ) الجدول
 ردنيةالأ  المصارف التجارية

 المصرف الرقم المصرف الرقم
 المصرف الأردني الكويتي .7 ع .م .ش المصرف العربي .1

المؤسسة العربية  مصرف .2
 المصرفية/الأردن

 ردنيهلي الأالأالمصرف  .8

 مصرف الإسكان للتجارة والتمويل .9 مصرف الأردن .3
 مصرف الاستثمار العربي الأردني .10 القاهرة عمانمصرف  .4
 الاستثماري المصرف  .11 المال الأردنيمصرف  .5
 مصرف الاتحاد .12 المصرف التجاري الأردني .6

 في الأردن جنبيةالمصارف الأ
 مصرف الرافدين .3 المصرف العقاري المصري العربي .1
 والمهجرلبنان مصرف  .4  سيتي إن إيهمصرف  .2

 المصارف الإسلامية الأردنية
 سلامي الأردنيالمصرف الإ .3 المصرف العربي الإسلامي الدولي .1
 مصرف صفوة الإسلامي .2

 المصارف الإسلامية الأجنبية
 مصرف الراجحي .1

 .(5) الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد المصدر:
 

فتح   تقدم المصارف الألمانية الإلكترونية
 الإنترنت  لعملائهاعبر IBAN  حسابات

 بسرعة ودون حضور شخصي
«Fidorbank» «N26» لمانياأ 
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صبح من الصعب تأمين أق المالية العالمية، اسو عدد المشاركين في الأوتزايد في ظل ظروف المنافسة الشديدة 
التنظيم وخصائص أداء الخدمات المصرفية  تلعب مزايامما  ،والمنظمات المالية للمصارفمراكز تنافسية 

 وخصائص تنمية البلد ككل.تؤثر فيه على القدرة التنافسية  الإلكترونية في الدولة دور مهم
وأن جميع المصارف  بشكل ديناميكيردن تتطور تجدر الإشارة إلى أن الخدمات المصرفية الإلكترونية في الأ

تعمل الأنظمة المصرفية الحالية عبر الإنترنت بنوعية من و  ،خدمة العملاء عن بُعد تقدمالموجودة تقريبًا 
فإن  ،العطلأثناء في مكتب أو حتى المنزل أو الالمصرفية دون مغادرة  المعاملاتن في إجراء امالسهولة والأ

 .(6)والمنصات المصرفية المعترف بها عالميًا VeriSign SSL الآليات الحالية آمنة تمامًا ومحمية بشهادة
ن تطور الخدمات المصرفية الإلكترونية في الأردن قوي وسريع ومحدث باستمرار، حيث فإوعلى هذا الأساس 

أو المؤسسة المصرف لأي عميل أو مؤسسة وهي المعيار الأساسي عند اختيار  مهم تلعب الخدمة عن بعد دور
عند تحليل الخدمات المصرفية الإلكترونية في الأردن وخصائص تنظيمها، سيكون من المناسب و  .المالية

 .كما هو واضح في الشكل ،الانتباه إلى الأنواع والأشكال الرئيسة للخدمات المصرفية الإلكترونية 

 
 . أنواع وأشكال الخدمات المصرفية الإلكترونية في الأردن( 81الشكل رقم )

 .(7-6)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد :المصدر
 

في الوقت الحاضر، من المهم أن يتمكن كل مستخدم من الوصول إلى حساباته على مدار الساعة طوال أيام 
عن العملاء  جميع حتياجاتلا وفقاالحلول المصرفية الأردنية هذه الخدمات  تقدمحيث  ،الأسبوع ومن أي مكان

مساعدتهم على إجراء معاملاتهم المصرفية ولتقديم مجموعة من الخدمات المصرفية الرقمية المتقدمة  طريق
 ، كما هو موضح في الشكل.بسهولة وأمان على مدار الساعة

خدمات 
مصرفية ال

الهاتف عبر 
المحمول

الخدمات 
المصرفية عبر 

الإنترنت

الخدمات 
المصرفية لـ 

ITM

:المصرفية الأردنية للمستخدمينالخدمات 

لكترونيةالخدمات المصرفية الإوسائل 

جهاز
الصراف 

الآلي

عوفر

الخدمات 
المصرفية عبر 
الرسائل النصية 

القصيرة

عبرمنصة 
الإنترنت

مركز دعم 
العملاء
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 .العربي أون لاين للمستخدمين المصرفالخدمات المصرفية الإلكترونية من ( 91رقم )الشكل 

 .(8)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد :المصدر
 

 الإمارات مصر، فلسطين، مثل دول عدة في متوفرة العربي للمصرف الإلكترونية المصرفية خدمات أن العلم مع
 المقدمة الخدمات قائمة تختلف قد ذلك، ومع. وغيرها البحرين اليمن، قطر، لبنان، الأردن، المتحدة، العربية

 المصرفية الخدمات استخدام يتم للبلد، والسياسي الجغرافي الوضع على اعتمادًا قليلاً  البلدان مختلف في
 مجالاً  المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات وأصبحت عام، كل حصتها وتتزايد نشط بشكل الإلكترونية

 ، كما هو موضح في الشكل. الأردن في الإلكترونية المصرفية للخدمات الأهمية متزايد

عبر الإنترنتمصرف العربيلللخدمات الأساسية ا

موحدعرضلتوفيرالائتمانوبطاقةالحسابعلىعامةنظرة
يالحقيقالمصرف العربي على شاشة واحدة في الوقتفروععبرالحساباتلجميع

.عرض وحفظ وطباعة رسائل البريد الإلكتروني للحسابات والبطاقات الرئيسة

فواتير الخدمات ومدفوعات بطاقات الائتمانالدفع 

تحويل الأموال بين حسابات عملاء آخرين للمصارف العربية وتحويل الأموال إلى حسابات 
أخرى في جميع أنحاء العالم

ية، فتح حساب جديد، طلب قرض، طلب بطاقة ائتمان)تقديم طلب إلكتروني لمختلف المنتجات 
(طلب دفتر شيكات وغيرها من الخدمات



  

146 
 

 
 اتف المحمول لمستخدمي المصرف العربي.هالخدمات المصرفية الأساسية عبر ال( 20الشكل رقم )

 .(9-8)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد المصدر:
 

الهاتف ر الخدمات المصرفية عبر يتوفليل قد تم تعديله وتحديثه بتصميم جديد اعربي موبلل المصرفين تطبيق إ
في الدول العربية الآتية: الأردن وفلسطين ومصر والإمارات العربية المتحدة وقطر والبحرين ولبنان  المحمول
تتطور بسرعة في جميع أنحاء العالم، فمن المهم على الرغم من حقيقة أن الخدمات الإلكترونية وذلك  وغيرها،

، كما موضح في  لمصرف أو آخر ليةآصرافات  توفير الوصول على مدار الساعة إلى النقد أي وجود شبكة
 .الشكل

تسجيل الدخول 
باستخدام بصمة 

الإصبع أوالصورة 
بالاعتماد على )

طراز الهاتف 
(المحمول

إمكانية التحكم في 
السحب )خيارات 
المتعلقة ( والإسقاط

بالمدفوعات 
ةوالتحويلات المالي

إدارة الأجهزة 
لم تعد )المسجلة 

مطلوبة على 
(العربي أون لاين

تقدم بطلب 
للحصول على 

أو يةبطاقة ائتمان
برنامج أو وديعة 
أو قرض شخصي 
أو سيارة أو قرض 

.سكني

تصميم تطبيق 
وحيد بحسب 

برنامجك

(Shabab Elite
Premium  )

شاشة رئيسة 
تتضمن خيارات 

قائمة )شاملة 
الحسابات 

والبطاقات 
والودائع 
(والقروض

إمكانية إجراء 
بحث أو فلترة 

للحركات

إدارة خيارات 
تسجيل الدخول 

بصمة الإصبع )
(وتحديد النموذج

إمكانية الحصول 
على معلومات ودفع 
فواتير متعددة في 
نفس الوقت من 

خلال خدمة 
eFawateercom

معرفة مواقع 
الفروع 

والصرافات الآلية 
وإرشادات 

الوصول إليها

إضافة )إمكانية 
وتعديل وحذف أو 
إضافة المستفيد 

(كموثوق به

إخفاء /إظهار
الحسابات 
والبطاقات

إمكانية إدارة 
وجدولة الحوالات

بإمكانية مشاركة    
IBAN رقم ال

الخاص عن 
طريق تطبيقات 

واتس ) عديدة مثل 
أب ، البريد 
الإلكتروني، 

(وغيرها

إدارة كلمة المرور 
الأولى والثانية

القدرة على 
استخدام خدمة 
JOMOPAY
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 الوظائف الرئيسة باستخدام أجهزة الصراف الآلي المقدمة من المصرف العربي .( 21الشكل رقم )

 .(10)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد :المصدر
 

 من الساعة مدار على المصرفية الخدمات تقديم على القدرة هي المصارف لعملاء الهامة الاحتياجات من
 من الرصيد ومراقبة النقدي السحب خدمات توفر بفضل وذلك ملائمة، مواقع في الآلي الصراف أجهزة خلال
  )6.(المختلفة الائتمان بطاقات خلال

 الصراف خدمات تطوير يتم ، حيثبنشاط العربية الدول في المصرفية الحلول تتطور الحديثة، الظروف في
 الآلي الصراف ماكينة خدمة تتيح المصرف، عملاء قبل من واستخدامها وتشغيلها وسرعة بقوة  ITM  الآلي

 .آخر محلي من مصرف النقدية والشيكات فوري  بشكل العربي المصرف شيكات صرف للعملاء التفاعلية

 
 هيكل العمليات والخدمات المصرفية التفاعلية.( 22الشكل رقم )

 .(11-10)الباحث بالاعتماد على مصادر وردت في نهاية الكتاب إعداد :المصدر
 

تمكنهم من إجراء مختلف المعاملات  ،التفاعلي هي تقنية بصرية تفاعلية مبتكرة للعملاء ليالصرف الآخدمات 
صباحًا  8:00من  ةمتاحوال ،طة أجهزة الصراف الآلي متعددة الوظائفاوالحصول على الخدمات المصرفية بوس

فهي  لي التفاعلي خدمات الصرف الآ  من قائمة الخدمات المقدمة وهيكلها المصرفي وتعدّ  ،مساءً  7:00إلى 
يجدر التفكير في النوع التالي من الحلول المصرفية في  بناءً على ذلكو مستخدمة ومتاحة في الأردن فقط 

يمكنك إذ  SMS Expressلخدمات المصرفية عبر الرسائل النصية القصيرة باستخدام خدمة لالبلدان العربية 

طلب دفتر شيكاتالو مالأتحويل 

خدمات بطاقات 
معلومات )الائتمان 

البطاقة وتفاصيل 
المعاملات ومدفوعات 

(البطاقات

دفع الفواتير

الاستعلام عن الرصيد 
وكشف الحساب

النقدي )خدمات الإيداع 
السحب النقدي(الشيكاتالإلكتروني و 

التفاعليةالعمليات المصرفية أنشطة 

الإيداع 
والسحب 

النقدي

ة نظام المقاص
الإلكترونية

مدفوعات 
بطاقات 
الائتمان

ردفع الفواتي

إيداع شيكات 
المصرف
العربي 

هاوصرف

تحويل 
الأموال بين 

حساباتال
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على  تلقى العملاء رسائلو داء الخدمات، أتلقي تحديثات فورية حول معاملات الحساب عند إجراء المعاملات و 
 الحساب حتى لو كنت في الخارج. باستخدامللإبلاغ عن المعاملات التي تتم  الهاتف المحمولرقم 

 تتيح لك هذه الخدمة تلقي رسائل نصية قصيرة حول المعاملات التي تتم على حسابك
يداع والإيداع الشيكات إتلقي التنبيهات المالية المختلفة مثل عمليات السحب من أجهزة الصراف الآلي و . 1

 .ذلك وغيرالنقدي والتحويلات ودفع الفواتير 
  .(عميلك اعرف) المحدثة الحساب معلومات بشأن المناسب الوقت في إشعارات تلقي. 2
 .الإلكترونية البيانات إصدار عند الإخطارات تلقي. 3

: هذه الحزم من الخدمات ستساعدك على اختيار SMS Express Plusتجدر الإشارة إلى وجود خدمة مثل 
 :اختيارك من زمني فاصل/زمني حد مع التالية المتقدمةإشعارات الرسائل القصيرة  أحد

 .رصيد أعلى أو أقل من الحد الذي تختاره. 1
 .حركات 5آخر . 2
 .أسعار العملات. 3

 الإمارات العربية المتحدةو  مصرو  فلسطينو الأردن  مثل،فرة في الدول العربية امتو  الرسائل القصيرةخدمات 
ن المصرف العربي يمتلك إحدى أكبر الشبكات المصرفية في العالم العربي فإلبنان، و  البحرينو  اليمنو  قطرو 

، فرع في القارات الخمس لمزيد من المعلومات حول شبكة الفروع  يرجى تحديد بلدك 600من  أكثر تضم حيث
 زيادة خلال من التنافسية قدرتها تزداد المؤسسات، في وتطبيقها المبتكرة تقنياتلل والسريع القوي  التطور ومع

، مثل الخدمات المبتكرة وأشكالها الإلكترونية المصرفية الخدمات وتطور العملاء، من المستهدفة الفئة حصة
والمنصات الرقمية وغير ذلك، بزيادة  ITM و الهاتف المحمولالمصرفية الإلكترونية والخدمات المصرفية عبر 

لتعامل مع الفواتير لعن طريق تقليل الوقت  منظمةمالية وتحسين عمليات أي  منظمةكفاءة مصرف فردي أو 
ودفعها وتحويلاتها، ومع ذلك فإن التطور القوي والسريع لهذه الخدمات يتطلب أمانًا جادًا من حيث سداد 

 المدفوعات والدفع مقابل الخدمات.
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 المصطلحات:
 .UBS  -Citigroup   1   نشطة الشريعة الإسلاميةأقراض بموجب الإتمارس منظمات مالية غير إسلامية 

 وقواعد بي إتش بي بلغة مبنيّ  المصدر، مفتوح إلكتروني محتوى  إدارة نظام هو
 .MSQL. WordPress 2 بيانات

 وأداء سرعة، تطوير فكرة على يعتمد والذي الرقميّة، الاتصالات من الثالث الجيل
 ترددات بين البيانات نقل قدرة زيادة عن طريق الإنترنت، شبكة مع الاتصال

 التي بالشبكة، الخاصة الهوائيّة الأبراج قبل من قراءتها تتم حتى المختلفة، الشبكة
 عن الخدمة هذه تختلف لذلك الخلويّ، الهاتف لأجهزة تحويلها على بدورها تعمل

 أكثر بث نطاق تمتلك بأنها G1, 2G وهي لها، السابقة( الأجيال) الخدمات
 .السابقة الخدمات من أقل بوقت البيانات طبيعة تحويل على وقدرة اتساعاً،

G3 
The Third Generation of 

Cellular  
3. 

 اللّاسلكيّة، الخلويّة الشبكات خدمات ىحدإ عن (4G) الرّابع الجيل مُصطلح يُعبّر
 كما الأمريكيّة، المتحدة ياتالولا في م،2009 عام في الخدمة هذه بدأت حيث

 خدمة إلى الحاجة لزيادة (3G) الثّالث الجيل شبكات خدمة بعد ظهرت أنّها
 تقريباً؛ الثّالث الجيل شبكات سرعة أضعاف عشرة إلى السّرعة رفع تمّ  حيث أسرع،

 سّرعات إلى تحتاج التي واللّوحيّة الذّكية الهواتف لأجهزة الواسع للاستخدام نظراً 
 .وغيرها والموسيقى الفيديو ملفات نقل في عالية

4G 
The 4th Generation of 

Cellular    
4. 

 الرموز" باسم أحيانًا إليها يشار التي المنظمة، غير الإضافية الخدمة بيانات
 الخلوية الهواتف تستخدمه اتصالات بروتوكول هي ،"الميزات رموز" أو" السريعة
GSM الجوال شبكة بمشغل الخاصة الحاسوب بأجهزة للاتصال. 

USSD 
Unstructured Supplementary 

Service Data 

 
5. 

 URL محددات مواقع الموارد الموحدة
UNIFORM RESOURCE 

LOCATOR 
6. 

 عبر وترسل النقال الهاتف أزرار لوحة طريق عن تكتب مكتوبة نصية رسالة هي
 شبكات

SMS 
SHORT MESSAGE SERVICE 7. 

 للأجهزة أساسًا صُمّم لينكس نواة  على مبني المصدر ومفتوح مجاني تشغيل ظامن
 الأندرويد نظام طور اللوحية، والحواسيب الذكية كالهواتف اللمس شاشات ذات
 .جوجل منظمة تديرهُ  الذي النقالة للهواتف المفتوح التحالف قبل من

Android 8. 

 أي لهاتفها أبل صنعته تشغيل كنظام 2007 يةابد في ظهر تشغيل نظام هو
 أي واللوحي تاتش بود أي لجهاز الافتراضي النظام هو أصبح بعد، فيما فون،

 التشغيل أنظمة أحد هو النظام. للأخير الواجهة قياسات فيها معدل بنسخة باد
 .العاشر ماك نظام أسرة من تعد التي

ios 9. 

 البرمجيّة العناصر وصف    للتطبيق البرمجية الواجهة أو البرمجية التطبيق واجهة
 توفير في منها الرئيسيّ  الهدف ويتمثل. ومخرجاتها ومدخلاتها وظائفها، حسبب

 للآخر ين لتتيح بها، نفّذت التي الآلية عن تمامًا المستقلّة الوظائف من قائمة
 .أخرى  آلية أي طريق عن معها التواصل

API 
APPLICATION 

PROGRAMMING INTERFACE 
10. 

 أو FINTECH بالاختصار إليها الإشارة يتم ما غالبا التي المالية، تقنياتال
FINTECH، المالية الأساليب لمنافسة تسعى التي والابتكارات التقانة هي 

FinTech 
FINANCIAL TECHNOLOGY 

11. 
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 لتحسين التقانة تستخدم ناشئة صناعة دّ تع إذ. المالية الخدمات تقديم عند التقليدية
 .التمويل مجال في الأنشطة

 الحاسوب شبكات في يستخدم بروتوكول هو  البسيط الدليل إلى النفاذ بروتوكول
 يمكن بحيث TCP/IPبرتوكول فوق  العاملة الأدلة خدمات وتعديل عن للاستفسار

 بدخول للتحكم استخدامها وغيره الإلكتروني البريد عميل مثل لخدمات
 .المستخدمين

LDAP 
Lightweight Directory Access 

Protocol 

   
12. 

 البرامج طبقة في يعمل إنترنت نظام هو  الإنترنت رسائل إلى الوصول بروتوكول
 بريده إلى بالوصول للعميل سامحاً  ،143 المنفذ على افتراضي بشكل وينصت

 .بعيد خادم على

IMAP 
Internet Message Access 

 Protocol  
31. 

 شبكة أي على الملفات لتبادل عموما يستعمل نظام هو  الملفات نقل بروتوكول
 في مشتركان حاسوبان هناك. بي أي نظام/  الإرسال على السيطرة نظام تدعم

 لطلبات الشبكة على يستمع التحميل خادم. والزبون  الخادم: بي تي إف نقل
 بالخادمالاتصال  يبدأ الزبون  حاسوب. الأخرى  الحواسيب من الاتصال

FTP 
File Transfer Protocol 

14. 

 بعد عن يستعمل حاسوب إلى الدخول لتسجيل يستخدم وتطبيق بروتوكول هو
 الحاسوب على أوامر بإصدار للمستخدم التطبيق ويسمح. TCP/IP بروتوكول

 الغالب في التطبيق ويستعمل. محليا دخوله مسجل المستخدم أن لو كما البعيد
 برامج توفر التي الإنترنت مواقع بعض هنالك رسومية، لا نصية تداخل واجهة
 .مجانية تلنت

Telnet 15. 

 هو الدفاع وزارة نموذج أو ،الإنترنت نموذج أو  الإنترنت بروتوكولات حزمة
 شبكة في المُستعملة الاتصالات بروتوكولات من مجموعة عمل يربط مُجرّد نموذج

 الإنترنت، نموذج باسم النموذج هذا يُعرَف. أخرى  حواسِب شبكات وفي الإنترنت
 التحكّم وبروتوكول الإنترنت بروتوكول يجّمع الذي لرمز،ل اختصار إليّه ويُشار
 بالنقل

TCP / IP 
Transmission Control 

 Protocol/Internet Protocol 61. 

 عديم بروتوكول هو التشعبي النص نقل بروتوكول أو الفائق النص نقل بروتوكول
 البيانات لنقل انتشاراً  والأكثر الرئيسة الطريقة وهو الإنترنت، في الموارد لنقل الحالة

 لنشر طريقة يجادإ كان بنائه من الأساسي الهدف. العالمية العنكبوتية الشبكة في
 في لي بيرنرز تيم قبل من البروتوكول تطوير بدأ. HTML صفحات واستقبال

 .1989 سنة سيرن  معهد

Http 
 

Hypertext Transfer Protocol 71. 

 عبر الآمن للاتصال استخدامه يتم. التشعبي النص نقل لبروتوكول امتداد هو
 يتم ،HTTPS في. الإنترنت على واسع نطاق على ويستخدم الكمبيوتر، شبكة

 في أو Transport Layer Security باستخدام الاتصال بروتوكول تشفير
 .Secure Sockets Layer السابق،

https 
Hypertext Transfer Protocol 

Secure 
81. 

لك بإتمام  يسمحسالصراف الآلي التفاعلي بمجرد مسح هويتك أو جواز سفرك 
 .دون المرور على الفرع المصرفيةالعديد من الخدمات 

ITM 
Interactive Teller 

Machine 

91. 
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 اتمة الكتابخ
 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 

 

ى الله عملكم ورسوله والمؤمنون“  105 الآية -صدق الله العظيم. سورة التوبة  ”وقل اعملوا فسير

ة لهذا االحمد لله تع ي تقديم هذا الكتاب، ها نحن نخط بأقلامنا الخطوط الأخير
 
ل الذي وفقنا ف

ي هذا الكتاب 
 
( التسويق)الكتاب، وقد عرضنا ف ي

 
ون ي الإلكير

 
، وقد بذلنا كل الجهد حن  المصرف

ي هذا الشكل. ونرجو الله أن يكون فيه النفع والارتقاء بالفكر، وقد عرجت 
 
يخرج هذا الكتاب ف

، ونحن لا على الأفكا ر المهمة لهذا الموضوع، ما استطعت إذ لم يكن هذا الجهد بالجهد اليسير

ن الكمال لله عزوجل فقط، ونحن قد بذلنا كل الجهد لهذا الكتاب، فإن وفقنا ندعي الكمال لأ

 نرجو الله أن 
ً
ا ف المحاولة، وأخير فمن الله عزوجل، وإن أخفقنا فمن أنفسنا، وكفانا نحن شر

 على معلمنا الأول وحبيبنا ينال هذا ال
ً
ا كتاب إعجابكم. وصل اللهم وسلم وبارك تسليما كثير

 سيدنا محمد، عليه أفضل الصلاة والسلام. 

 

 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته
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