
  لمسيلةا- بوضياف محمد جامعة
 علوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرال كلية

  علوم التسيير قسم
  …………:سلسليتالرقم ال                                                       

  
  في علوم التسيير) أكاديمي( شهادة ماستر ضمن متطلبات نيل مقدمة مذكرة

  التجارة الدوليةإدارة أعمال : تخصص                           

  وانـــــــالعن

  
  :تحت إشراف الأستاذ                                                           :ةإعداد الطالب

   زريق عمر                                                                            مجادي نادية 
  29/05/2016 :تاريخ المناقشة

  :مناقشةلجنة ال
  رئيسا................ زاوش رضا-
  مشرفا ومقررا.........زريق عمر -
  ممتحنا ..............قروش عيسى-

  :الجامعية السنة
  2015 - 2016 

  دور النقود الإلكترونية في تفعيل التسويق الإلكتروني

   ةالمؤسسات الإقتصاديفي 
  )بنك البدر في وكالة دراسة حالة(



  فھرس المحتویات
  كلمة شكر

  إهداء
  أ  ...........................................................................  مقدمة

  النقود الإلكترونیة وتكنولوجیات المعلومات والاتصال: الفصل الأول
  7  ...................................................................  الفصل مقدمة

  8  ...................................  تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المبحث الأول
  8  .............................  ماهیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المطلب الأول
 تصالات وأسباب التسارع في التوجه نحومزایا تكنولوجیا المعلومات والا : المطلب الثاني
  13  ..................................................................  الاستثمار فیها

  13  .....................  المزایا الرئیسیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات: أولا
ـــــا المعلومـــــات : ثانیـــــا   أســـــباب التســـــارع فـــــي التوجـــــه نحـــــو الاســـــتثمار فـــــي تكنولوجی

  15  ...............................................................  والاتصالات
  19  .......................  علاقة تكنولوجیا المعلومات بنظام العولمة: المطلب الثالث

  19  .....................................................  .اتنظام المعلوم: أولا
  20  ...........................  :دور المعلوماتیة في تطویر نظام المعلومة: ثانیا

  22  .................................  الشبكات المعلوماتیة الالكترونیة: المبحث الثاني
  22  .......................................  .أنواع الشبكات الالكترونیة: المطلب الأول
  23  ........................................................  .الانترنت: المطلب الثاني

  24  ...............................................  .تعریف شبكة الانترنت: أولا
  25  ...........................................  .خصائص شبكة الانترنت: ثانیا

  25  ...............................................خدمات شبكة الانترنت: الثاث
  27  .......................................................  .الانترانت: المطلب الثالث

  27  ...............................................  .مفهوم شبكة الانترانت: أولا
  28  ......................................................  .مزایا الانترانت: ثانیا

  31  ......................................................  .الاكسترانت: المطلب الرابع



  31  ..............................................  مفهوم شبكة الاكسترانت: أولا
  33  ...........................................  .أنواع شبكات الاكسترانت: ثانیا
  33  ..................................................  .خدمات الاكسرانت: ثالثا

  35  ...............................................  نقود الالكترونیةال: المبحث الثالث
  35  .....................................  .التعریف بالنقود الالكترونیة: المطلب الأول

  35  ..........................................  .المقصود بالنقود الالكترونیة: أولا
  36  ............................................  .أشكال النقود الالكترونیة: ثانیا
  37  .........................................  .خصائص النقود الالكترونیة: ثالثا
  38  .............................................  .مزایا النقود الالكترونیة: رابعا

  39  ..........................................  .عیوب النقود الالكترونیة: خامسا
  42  ..........................  .صور الاعتداء على النقود الالكترونیة: ثانيالمطلب ال

  42  ...............  .أولا إساءة استعمال النقود الالكترونیة من قبل حامل البطاقة
  42  ......................  .إساءة استعمال النقود الالكترونیة من قبل الغیر: ثانیا
  43  ..........  .إساءة استعمال النقود الالكترونیة عن طریقة شبكة الانترنت: ثالثا

  44  .............................  .لنقود الالكترونیةل لقانونیةا حكامالأ: المطلب الثالث
  47  .............  .وسائل حمایة النقود الالكترونیة من الاعتداء علیها: المطلب الرابع

  47  .......................................................  .تأمین البیانات: أولا
  49  ....................................................  .شهادات التوثیق: ثانیا

  52  ....................................................................خاتمة الفصل
  التسویق الإلكتروني: الفصل الثاني

  54  ...........................................................................  مقدمة
  55  ..............................  عمومیات حول التسویق الالكتروني: المبحث الأول
  55  ..................................................  مفهوم التسویق: المطلب الأول

  55  ......................................................  تعریف التسویق -أولا
  56  .........................................  العناصر الأساسیة للتسویق -ثانیا

  57  ............  .تعریف التسویق الالكتروني خصائصه مزایاه وعیوبه: المطلب الثاني



  57  ..........................................  تعریف التسویق الالكتروني -أولا
  59  ..........................................  عیوب التسویق الالكتروني -رابعا

  60  ............................  .الالكتروني وفرص تحدیات التسویق: المطلب الثالث
  60  ..........................................  .فرص التسویق الالكتروني -أولا
  60  ........................................  .تحدیات التسویق الالكتروني -ثانیا

  62  ....................................  .المزیج التسویقي الالكتروني: المبحث الثاني
  62  ...............................................  .المنتج الالكتروني: المطلب الأول

  62  ..................................  .ماهیة المنتج المطروح عبر الشبكة -أولا
  63  ...............................  .مصفوفة تسویق المنتج عبر الانترنت -ثالثا

  66  .........استخدام العلامة التجاریة في تسویق المنتجات عبر الانترنت -بعارا
  66  ................................  تحقیق تمركز المنتج عبر الانترنت -خامسا

  68  .............................................  الخدمات الالكترونیة: المطلب الثاني
  68  ........................................................  ماهیة الخدمة -أولا
  69  .....................................  :خصائص الخدمات الإلكترونیة -ثانیا
  69  .......................................  .خدمات شائعة على الانترنت -ثالثا

  71  .............................................  .التسعیر الالكتروني: المطلب الثالث
  Nature of E-Pricing.  ........  72طبیعة تسعیر المنتجات عبر الانترنت  -أولا
  74  ............................  .محددات السعر في الأعمال الالكترونیة -ثانیا
  79  ......................................  .مقارنة الأسعار على الانترنت -رابعا

  80  ..................................................  مزادات الانترنت: خامسا
  80  ..............................................  .التوزیع الالكتروني: المطلب الرابع

  83  .....................................  .العمل المصرفي الالكتروني: حث الثالثالمب
  83  ...............................  .مفهوم العمل المصرفي الالكتروني: المطلب الأول

  83  ..................................  .تعریف العمل المصرفي الالكتروني -أولا
  84  ...............................  خصائص العمل المصرفي الالكتروني -ثانیا
  85  ..................................  .أهمیة العمل المصرفي الالكتروني -ثالثا



  86  ...............  .ني مزایاه وعیوبهخدمات العمل المصرفي الالكترو : المطلب الثاني
  86  .................................................  .الخدمات المصرفیة -أولا
  87  ...................................  .مزایا العمل المصرفي الالكتروني -ثانیا
  87  .................................  .عیوب العمل المصرفي الالكتروني -ثالثا

  88  ..............................  .قنوات العمل المصرفي الالكتروني: المطلب الثالث
  ATM).  .......................................  88(آلات الصرف الذاتي  -أولا
  90  .....................................................  .البنوك المنزلیة -ثانیا
  Posterminals).  ...................  90(الطرفیة عند نقاط البیع  الوحدات -ثالثا
  92  ....................................................  .البنوك الهاتفیة -رابعا

  92  ...................................................  .بنوك الانترنت -خامسا
  93  ....................................................................خاتمة الفصل

النقود الالكترونیة وواقع التسویق الالكتروني في وكالة : الفصل الثالث
  بنك بدر

  95  ..........................................................................  :تمهید
  96  ..........................  لمحة حول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :المبحث الأول

  96  ...  904نشأة وتعریف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة المسیلة : الأول المطلب
  96  ........................................................  المؤسسة الأم -أولا
  97  ..................................  904المؤسسة الفرع وكالة المسیلة  -ثانیا
  98  ................................  904الهیكل التنظیمي لوكالة المسیلة  -ثالثا

  101  ...............................  المكلفین بالقروض ومنح القروض :المطلب الثاني
  102  ...................................................  قروض الاستغلال -أولا
  103  ...................................................  قروض الاستثمار -اثانی
  103  ..................................................  القروض الخارجیة -ثالثا

  103  .......................  أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :المطلب الثالث
  103  ...................................  أهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة -أولا
  104  ....................................  مهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة -ثانیا



  BADR  .............  105خدمات وبطاقات المعاملات الإلكترونیة لبنك: المبحث الثاني
  105  ...............................  :الإلكترونیة " BADR"خدمات بنك : الطلب الأول

  BADR:  ........................  109وسائل الدفع الإلكتروني في بنك :المطلب الثاني
  BADR:  ...............  110أنواع البطاقات البنكیة المستعملة في بنك بدر  -أولا
  111  .................................  الشروط الواجبة لطالب بطاقة توفیر -ثانیا
  112  ..........................................  خصائص البطاقات البنكیة -ثالثا
  112  ....  سیاسات المزیج التسویقي المطبقة على البطاقات الالكترونیة: ثالثالمطلب ال
  112  ............................................  سیاسة الخدمة أو المنتوج -أولا
  113  .....................................................  سیاسة التسعیر -ثانیا
  113  ......................................................  سیاسة التوزیع -ثالثا

  علاقة النقود الالكترونیة بالتسویق الالكتروني من وجهة نظر بنك  :المطلب الرابع
  114  .............................................................................  بدر

  116  ..................................................................  خلاصة الفصل
  118  ...........................................................................  خاتمة

  قائمة المراجع
 الملاحق



  عامة دمةمق
  

أ 

  :مقدمة العامة
 أكثــرعلــى الاقتصــاد العــالمي  الأیــامالثــورة المعرفیــة التــي یعیشــها العــالم هــذه  أثــرت  

فبعــد عصـــر ، الثــورات الصــناعیة التــي شــهدتها البشــریة خــلال القــرن الماضــي أثــرتممــا 
لیـة المبني علـى الصـناعات الثقیلـة مثـل الصـناعات الاسـتخراجیة والتحوی والإنتاجالاقتصاد 
عصر الصناعات القائمـة علـى المعرفـة كالالكترونیـات والاتصـالات نعیش الیوم ، الضخمة

ع مـــن ر ومتســا عــاليظهــور صـــناعات علــى مســتوى  إلــىبــدورها  أدتوالتــي ، والبرمجیــات
  .التطور لم یتوقعها العالم حتى قبل عقد من الزمن

 وأصــبحت، والاتصــال الإعــلامنعــیش عصــر تكنولوجیــا  أصــبحتوعلــى هــذا النحــو   
والخــدمات المالیــة المقدمــة عبــر هـــذه  الانترنـــتناعات القائمــة علــى المشــتریات عبــر الصــ

ـــات الدقیقـــة والاتصـــالات  ـــي تكنولوجیـــا الالكترونی الشـــبكة نتاجـــا تلقائیـــا للتطـــور الحاصـــل ف
  والبرمجیات

الحـــدیث عـــن التجـــارة وفـــي نفـــس الوقـــت الانترنـــت كتكنولوجیـــا حدیثـــة وكوســـیلة  إن  
  هـــذا المفهـــوم الـــذي اثـــر كثیـــرا ، لحـــدیث عـــن التجـــارة الالكترونیـــةا إلـــىیـــؤدي بنـــا ، اتصـــال

تعتمــد علــى هــذه التقنیــة الحدیثــة كخیــار  أصــبحتالتــي ، علــى مفــاهیم ووظــائف المؤسســات
یلتـزم علـى والتغیـرات التكنولوجیـة السـریعة  ففـي زمـن العولمـة، استراتیجي للبقاء والاستمرار

تنــافس بنجــاح وتنمــو  أنكانــت ترغـب  تمرار إنبإعــادة بنـاء نفســها باســتقــوم  أنالمؤسسـات 
علـى النحـو التقلیـدي  أعمالهـامؤسسـة الاسـتمرار فـي تأدیـة  أيفلم یعد باستطاعة ، وتتطور

ـــي الســـابق ـــه ف ـــادت علی ـــي ســـائر ، الـــذي اعت ـــائن ف ـــد أرجـــاءفتوقعـــات الزب ذا، العـــالم تتزای    وإ
تسـتطیع خلـق  أوالحـالي لم تستطع المؤسسة تقدیم المنتجـات والخـدمات التـي تلبـي الطلـب 

فالانترنــــت تعتبــــر وســــطا متنامیــــا ، فــــان مســــتقبلها ســــیكون محــــدودا بالتأكیــــد، طلــــب علیهــــا
  .ومزدهرا وفرته التكنولوجیا

تجــــاوز ذلـــــك فــــي ظــــل التجـــــارة  إذ، وتبعــــا لــــذلك تغیــــر مفهـــــوم التســــویق التقلیــــدي  
علـى تكنولوجیـا  ساسـاأالذي ترتكز وظیفته ، یعرف بالتسویق الالكتروني ما إلىالالكترونیة 

والمعرفـــة المتبادلـــة بـــین ، والنقـــود الالكترونیـــة، وتـــوفر شـــبكة الانترنـــت، والاتصـــال الإعـــلام
  .المؤسسة والمستهلك
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تــــتم التجــــارة الالكترونیــــة فــــي ســــوق الكترونــــي یتواصــــل فیــــه البــــائعون والوســــطاء   
یــدفع ثمنهــا رقمیــة و  أوتعــرض فیــه مختلــف المنتجــات فــي صــیغة افتراضــیة  إذ، والمشــترون

ضـمان حمایـة  إلـى أساساما تم وضع برامج وتقنیات تهدف خاصة بعد، نقود الالكترونیةبال
  .التي قد تتعرض لها الإجرامیة الأسالیبهذه المعاملات من كل 

الــــدفع الالكترونــــي نــــذكر منهــــا الشــــیك  لإتمــــامفقــــد تــــم اختــــراع النقــــود الالكترونیــــة   
والتــي یــتم التعامــل بهــا بــالطرق الرقمیــة عبــر الشــبكة ، اوالبطاقــة البنكیــة وغیرهــ، الالكترونــي
فــي الحــدود الجغرافیــة التقلیدیــة بــل یمتــد لیشــمل  الأخیــرةیقتصــر نطــاق هــذه  لا، العنكبوتیــة

  .العالم أنحاءوجدوا في مختلف  أینماكافة المتعاملین 
قامــت الكثیــر مـن البنــوك والمصــارف ، ومـن اجــل تطـویر الســوق النقدیــة والمصـرفیة  

  .الصیرفة الالكترونیة بوسائل تقنیة أعمالورشات عمل ضخمة ودراسات لتنظیم وتطویر ب
  :یلي والتي یمكن صیاغتها كما، البحث إشكالیةوانطلاقا مما سبق تظهر معالم 

هـــو الـــدور الـــذي تلعبـــه النقـــود الالكترونیـــة فـــي تفعیـــل التســـویق الالكترونـــي فـــي  مـــا
  بدر؟ المؤسسات الاقتصادیة من وجهة نظر بنك

  :الفرعیة التالیة الأسئلة الإشكالیةوتندرج ضمن هذه 
 لفرق بین التسویق التقلیدي والتسویق الالكتروني؟ا ما -
ــــل خصــــائص عناصــــر المــــزیج التســــویقي  مــــا - ــــة ؟ وفیمــــا تتمث هــــي النقــــود الالكترونی

  الالكتروني ؟
   لتي یقدمها بنك بدر عبر الانترنت؟هي مختلف الخدمات البنكیة ا ما -
  ؟الالكتروني من وجهة نظر بنك بدر قة النقود الالكترونیة بالتسویقعلا ما -

  :البحث فرضیة -
 .أساس التسویق الالكتروني هو وجود النقود الالكترونیة وشبكة الانترنت -
ــــود  - ــــى مفهــــوم النق ــــر بشــــكل جیــــد عل ــــدر لا تعب ــــة لبنــــك ب ــــات البنكی خصــــائص البطاق

  .ق الالكتروني للبنك والمؤسساتالالكترونیة  ولیست أداة فعالة في تفعیل التسوی
ضعف شبكة الانترنت في الجزائر وغیاب مواقع الویب للمؤسسات هي العائق الكبیـر  -

  .في التسویق الالكتروني 
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  :اختیار الموضوع أسباب -
  :الأسبابتم اختیار الموضوع استنادا على مجموعة من 

   .كون الموضوع یتدرج ضمن تخصصي -
اهتمامــــا كبیــــرا  أولـــيالالكترونیــــة جعلنــــي  والأعمـــال للأنشــــطة الشخصــــیةالمیـــولات  -

  .للتسویق الالكتروني
  في البنوك الجزائریة النقود الالكترونیةب التعامل على واقع یرة في التعرفالرغبة الكب -
المتزایدة للتسویق الالكتروني بحكم التسارع الذي یشهده التطور التكنولوجي  الأهمیة -

ـــى المؤسســـات مســـایرة هـــذه التطـــورات یجـــره بالمقابـــل مـــن منافســـة ی ومـــا فـــرض عل
  .بمجموعة من التقنیات التسویقیة الحدیثة والإلمام

  :البحث أهمیة -
ـــهیســـتمد البحـــث    ـــة والتســـویق  أهمیت ـــالنقود الالكترونی ـــه ف ـــذي یتناول مـــن الموضـــوع ال

التـي یتسـم حققتـه الثـورة التقنیـة والمعلوماتیـة  الالكتروني بشكل عام تعد واحـدة مـن ابـرز مـا
  .بها عصرنا الحاضر

كما یعد البحث محاولـة لتحسـیس المسـوقین بضـرورة الاسـتفادة مـن التطـور المـذهل   
مســـتخدمي  إعـــدادلتكنولوجیـــا المعلومـــات فـــي تفعیـــل التســـویق الالكترونـــي فـــي ظـــل تنـــامي 

  .الانترنت على اختلاف مستویاتهم وخصائصهم
  :البحث أهداف -

التي ترتكز علـى تكنولوجیـا المعلومـات والاتصـال خاصـة  محاولة فهم البیئة الجدیدة -
   في الشبكة العنكبوتیة

دراكمفهوم النقود الالكترونیة  إبراز -  إدارةمـن تسـهیل لعملیـة  الخدمات التي توفرهـا وإ
  السیولة للبنوك وتسریع وتیرة العملیات التجاریة خاصة على مواقع الویب

ظهارمحاولة تبسیط مفهوم التسویق الالكتروني  -   الخصائص والممیزات الجدیدة له وإ
توضـــیح دور النقــــود الالكترونیــــة فـــي تفعیــــل التســــویق الالكترونـــي فــــي المؤسســــات  -

  .الاقتصادیة
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  :المنهج المتبع
  :تتضمن الدراسة المناهج التالیة

وهذا ما یتناسب مـع طبیعـة الموضـوع استخدام المنهج الوصفي في الجانب النظري   
   .ع والمصادر المكتبیةبالاعتماد على المراج

الجانـب التطبیقــي فاعتمـدنا علــى مـنهج دراسـة الحالــة الـذي یعتمــد علـى الدراســة  أمـا  
 تشــخیص مــن خــلال لولایــة المســیلة التطبیقیــة والمیدانیــة لبنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة بــدر

یـق مفهـوم التسویق الخدمي في البنك ومعرفة النقود الالكترونیة التي یتعامـل بهـا وواقـع تطب
والمقابلــة الشخصــیة مــع مــدیر البنــك ومــوظفي مصــلحة ، التســویق الالكترونــي لــدى البنــك

  .التسویق والعلاقات الخارجیة والتي احتوت على أسئلة مباشرة مغلقة ومفتوحة
  :البحثتبویب  -

 النظــريالجانــب ، تطبیقــي وآخــرثــلاث فصــول اثنــان نظــري  إلــىتــم تقســیم البحــث   
  :یتضمن فصلین

 ولالأمبحـث النولوجیـا المعلومـات والاتصـال یتضـمن النقـود الالكترونیـة وتك :الأول الفصل
ــتكنولوج المبحــث  أمــا، عــرض مجموعــة مــن التعــاریفا المعلومــات والاتصــال مــن خــلال ی
الشــكل بحــث الثالــث یــدرس الم و.الشــبكات المعلوماتیــة الالكترونیــة أهــم إلــىتعــرض  الثــاني

  .الالكترونیةوهو النقود  ألاالجدید للنقود 
ـــااأمـــا  ـــه التســـویق الالكترونـــي مـــن خـــلال ثـــلاث مباحـــث تناولنـــا :ينلفصـــل الث تطـــرق ، فی

المفــاهیمي للتســویق ثــم  الإطــارو  ومیــات حــول التســویق الالكترونــيعم إلــى الأولالمبحــث 
مــع تحدیــد فــرص  غایــة تحدیــد عیوبــه ومزایــاه إلــىتعریــف وخصــائص التســویق الالكترونــي 

عناصــــر المــــزیج  إلــــىالمبحــــث الثــــاني فقــــد تعــــرض  أمــــا .لكترونــــيوتحــــدیات التســــویق الا
العمـل المصـرفي  إلـىیـأتي المبحـث الثالـث الـذي تطـرق  الأخیـرالتسویقي الالكتروني وفـي 

  .قنوات العمل المصرفي الالكتروني أهمالالكتروني من تعاریف مع تحدید 
الـذكر علـى البنـوك السـالفة  المفـاهیم إسـقاطحاولنـا  )الجانـب التطبیقـي( فیما یخص  

تناول ببعض البنـوك التجاریـة محـل  الأولالتجاریة في الجزائر تضمن هذا الفصل مبحثین 
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حـول بنـك الفلاحـة والتنمیـة لمحـة  إلـىتعرضـنا ) بـدر بنك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة(الدراسة 
  . نك بدرخدمات وبطاقات المعاملات الإلكترونیة لب إلىأما المبحث الثاني فتطرقنا  الریفیة

  : صعوبات الدراسة
اذ نجـد مراجـع تتنـاول ، الدراسـة لموضـوعالجانب التطبیـق قلت المراجع التي تخص   

 نیــة فــي حــین قــل مــاو التســویق الالكترونــي وتتعمــق فیــه ومراجــع تقــوم بدراســة النقــود الالكتر 
  .البالغة لهذا الموضوع الأهمیةنجد مراجع تربط بین الموضوعین بالرغم من 

  :ات السابقةالدراس 
 جــودة علــى الإلكترونــي التســویق أثــر عنــوان تحــت )2010 فضــیلة، شــیروف( دراســة -

 متطلبـات ضمن الدراسة وتأتي الجزائر في البنوك بعض حالة دراسة -المصرفیة الخدمات
 التســویق یفــرزه الــذي الأثــر تبیــان إلــى الدراسـة هــدفت التســویق، فــي الماجســتیر شــهادة نیـل

 لــدى المطبقــة الوســائل معرفــة إلــى بالإضــافة المصــرفیة الخــدمات دةجــو  علــى الإلكترونــي
 المصرفیة الخدمات لجودة المفاهیمي الإطار تحدید ومنه المصرفیة الجودة لتحسین البنوك

 الاتصــالات ثــورة اســتخدام أن إلــى الدراســة خلصــت وقــد. الإلكترونــي والتســویق الإلكترونیــة
 مســتقبل تحدیــد فــي نفســه ســیفرض حتمیــا أمــرا الإلكترونیــة المصــرفیة الخــدمات مــن جعلــت

 جــودة علــى الإلكترونــي للتســویق اثــر هنــاك أن إلــى التوصــل تــم كمــا وتطورهــا، المصــارف
 الموقـع فـي المعلومـات تجدیـد واسعة، معلومات قاعدة توفیر خلال من المصرفیة الخدمات
  .التسویق استراتیجیات وتطبیق والتطویر بالبحث

  
   
  

 



  
  
  
  

  الفصل الأول
النقود 

الإلكترونیة 
وتكنولوجیات 
المعلومات 

 والاتصال
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  :تمهید
  إن التقـــــدم التكنولـــــوجي فـــــي عـــــالم الانترنـــــت والإقبـــــال المتزایـــــد للأفـــــراد والمشـــــروعات 
في مجال الاتصـال وتطـور الصـناعة المصـرفیة علـى الحاسـب الآلـي والمعلوماتیـة، كـان وراء 

لالكترونیـــة عــن بعــد، وظهــور مشـــكلة الوفــاء والبحــث عــن ســـبل ظهــور المعــاملات والتجــارة ا
لتسویة تلـك المعـاملات، ولمـا كـان مـن وسـائل الـدفع الالكترونـي عدیـدة وسـریعة التطـور، ممـا 
ســاعدت بــدورها علــى ظهــور شــكل جدیــد مــن النقــود أطلــق الاقتصــادیون علیهــا مســمى النقــود 

نـي، ذلــك أن هــذه النقــود نمــط جدیــد یختلــف الالكترونیـة، والتــي مــن أهــم وســائل الــدفع الالكترو 
عمــا اعتــاد علیــه النــاس فــي حیــاتهم عــن تجســد القیمــة النقدیــة فــي شــيء ملمــوس یــرى بــالعین 

  .المجردة ولا یحتاج إلى واسطة لكي یتم التعامل بها
ســــیتم تقســــیم هــــذا الفصــــل إلــــى ثــــلاث مباحــــث حیــــث یتنــــاول المبحــــث الأول بدراســــة 

  صـــــــــال حیــــــــــث ســــــــــنتناول المفـــــــــاهیم الأساســــــــــیة للمعلومــــــــــات تكنولوجیـــــــــا المعلومــــــــــات والات
والاتصــال، المزایــا، أســباب التســارع فــي التوجــه نحــو الاســتثمار فیهــا، بالإضــافة إلــى علاقــة 
  تكنولوجیــــــا المعلومــــــات بالعولمــــــة، نتنقــــــل بعــــــد ذلــــــك إلــــــى التعــــــرف علــــــى أهــــــم الشـــــــبكات 

ــــا المبحـــــــــث الثالـــــــــث ســـــــــنتناول فیـــــــــه أهـــــــــم المفـــــــــاهیم ا   لمتعلقـــــــــة بـــــــــالنقود المعلوماتیـــــــــة، أمـــــ
ـــــــود  ـــــــى النق ـــــــداء عل ـــــــوب، صـــــــور الاعت ـــــــا والعی ـــــــة، أشـــــــكالها، الخصـــــــائص، المزای   الالكترونی

  .الالكترونیة، أحكامها، ووسائل حمایة النقود الالكترونیة من الاعتداء علیها
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  تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المبحث الأول
رف مـن قبـل، حتـى أن الـبعض تواجه المؤسسات الیوم شكلا جدیدا من المنافسة لـم تعـ

  اصـــــطلح علـــــى تســـــمیة هـــــذا الوضـــــع بـــــالثورة الجدیـــــدة لتكنولوجیـــــا المعلومـــــات والاتصـــــالات 
وامـــتلاك . التـــي غیـــرت مجـــرى الحیـــاة فـــي جمیـــع النـــواحي الاقتصـــادیة، الاجتماعیـــة والثقافیـــة

دها تكنولوجیــا المعلومــات والاتصــال أمــر لا بــد منــه، لكــن عــدم الــتحكم فــي هــذه الأخیــرة یفقــ
معناهـــا، لأن أي مســـیر یســـعى للحصـــول علـــى المعلومـــة فـــي وقتهـــا وكـــذا یبحـــث عـــن دقتهـــا 

  . وصدقها فإذا اختل شرط من شروطها أفقدها معناها
  ماهیة تكنولوجیا المعلومات والاتصال: المطلب الأول

استطاعت تكنولوجیا المعلومات والاتصال من تسـجیل كمیـات ضـخمة مـن المعلومـات 
ــــى وســــائل صــــغی ــــا وتطبیقاتهــــا . رة الحجــــم وســــهلة التــــداولعل ــــد أصــــبحت هــــذه التكنولوجی   فق

مــن العوامــل الرئیســیة للنمــو، حیــث دفعــت ركــب الحضــارة إلــى الأمــام فــي زمــن وجیــز وألغــت 
  .حواجز الوقت والمسافات

  مفهوم تكنولوجیا المعلومات والاتصال: أولا
ــا المعلومــ ات والاتصــال فیمــا ســنعرف بعــض المصــطلحات التــي لهــا علاقــة بتكنولوجی

  :یلي
  وتعـــرف بأنهـــا التطبیـــق العلمـــي للاكتشـــاف والاختراعـــات العلمیـــة المختلفـــة : التكنولوجیـــا -أ

التـــي یـــتم التوصـــل إلیهـــا مـــن خـــلال البحـــث العلمـــي، كمـــا أنهـــا مجموعـــة المعـــارف والخبـــرات 
أو وظیفــة  مــة والأدوات والوســائل المادیــة والإداریــة التــي مــدها الإنســان فــي أداء عمــلكار المت

  1.معینة في مجال حیاته الیومیة لإشباع حاجته المادیة
 وتعنـــي التطبیـــق النظمـــي للمعرفـــة العلمیـــة أو أي معرفـــة منظمـــة : التكنولوجیـــا كعملیـــات

 2.لأجل مهمات أو أغراض عملیة
 وتعني الأدوات والأجهزة والمواد الناتجة عن تطبیق المعرفة العلمیة: التكنولوجیا كنواتج. 

                                         
أحمــد شــكر، أثــر التقــدم فــي تكنولوجیــا المعلومــات علــى الخصــائص النوعیــة والكمیــة للمــوارد البشــریة،  ،لیلــى حســام الــدین -1

  .8، ص 2011عربیة للتنمیة الإداریة، مصر، المنظمة ال
، 2002المبنیـة نــزار، التكنولوجیـا المســتوردة، مخبـر علــوم الاجتمـاع والاتصــال، جامعـة منتــوري، قســنطینة،  ،علـي غربــي -2

  .17،18ص 
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 ویستعمل هذا المعنـى عنـدما یشـار إلـى التكنولوجیـا علـى : ولوجیا كعملیة ونواتج معاالتكن
 .أنها عملیات ونواتج معا مثل تقنیات الحاسوب

  1:تتمیز التكنولوجیا بالعدید من الخصائص نذكر منها
التكنولوجیــا الهادفــة أي تهــدف إلــى حــل المشــكلات والتــي تمــس حیــاة النــاس كمــا تهــدف  -

 .شرإلى رفاهیة الب

 .التكنولوجیا علم تطبیقي یسعى لتطبیق المعرفة النظریة بشكل منظم -

تـــرتبط التكنولوجیـــا بالنظـــام أو أســـلوب النظـــام وهـــذا یعنـــي أن لهـــا مـــدخلات ومخرجـــات  -
 .وعملیات

 .التكنولوجیا متطورة ذاتیا، تستمر دائما في عملیات المراجعة والتعدیل والتحسین -

 .ا هي عملیةالتكنولوجیا لیست نظریة بمقدار م -

 .التكنولوجیا تستكمل النقص في قدرات الإنسان وقواه -

التكنولوجیا تسـتخدم جمیـع الإمكانیـات المتاحـة مادیـة وغیـر مادیـة بأسـلوب فعـال لإنجـاز  -
 .المطلوب بدرجة عالیة من الإتقان والكفاءة

ا بیانــات أو حقـــائق تمـــت معالجتهـــا ویمكـــن معالجتهـــا ویمكـــن تخزینهـــ"وهـــي : المعلومـــات -ب
  2".وتشكیلها، استرجاعها لغرض اتخاذ القرار بالسرعة والوقت المناسبین

تعریـف  300إلى أن مفهوم المعلومـات لـه أكثـر مـن ) الباحث الصیني(كما أشار یوزا 
ویعنــي عملیــة توصــیل أي شــيء ) information(وهــو یعــود اشــتقاقا إلــى المصــطلح اللاتینــي 
لجاذبیـة والكهربـاء لا نسـتطیع وصـفها بدقـة ولكننـا یتم توصیله ویرى الـبعض أن المعلومـات كا

  3.نعرف كیف تعمل وندرك أثرها

                                         
  .83، ص 1997إدارة الإنتاج، مكتبة عین الشمس، مصر،  ،عبد الحمید بهجت قاید -1
  .267، ص 2009كنولوجیا المعلومات، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، إدارة ت ،محمـد الصیرفي -2
غیـر (دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال الداخلي فـي المؤسسـات الأستشـفائیة العمومیـة، مـذكرة ماجسـتیر  ،وجةكابشیر  -3

  .9ص ، 2013-2012ورقلة،  تخصص نظم المعلومات ومراقبة التسییر،جامعة) منشورة
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  1 :تتوفر المعلومة الجیدة على مجموعة من الخصائص أهمها ما یلي

 حیث یتركـز اقتصـاد المعلومـات علـى میـزة المعلومـة كمـورد : المعلومة سلعة اقتصادیة
المعلومـــة ســـلعة اقتصـــادیة  أو ســلعة اقتصـــادیة، فهـــي مـــدخلات غیـــر مجانیـــة، وتكـــون

خاصة عندما یقتصر استخدامها على فرد واحد، كما تصبح المعلومـة سـلعة أو خدمـة 
 .عامة عند السماح بتداولها من طرف مستفیدین إضافیین

 ســـلعة تعتبـــر المعلومـــات فـــي وقتنـــا الحـــالي : القیمـــة الاســـتعمالیة والتبادلیـــة للمعلومـــات
ـــــاج الســـــلع والخـــــدمات وتتجلـــــى القیمـــــة ومـــــدخلات لجمیـــــع عملیـــــات : اســـــتهلاكیة إنت

الاستعمالیة للمعلومـات باعتبارهـا سـلعة اسـتهلاكیة وأیضـا تعتبـر مـن مـدخلات الإنتـاج 
ـــیح أفضـــل اســـتخدام للمـــوارد  ـــدفق المعلومـــات یت ـــث أن ت لجمیـــع الســـلع والخـــدمات، حی

قابـل سـلعة المادیة، البشریة والمالیة، أما القیمة التبادلیة فتتمثل فـي ثمـن الـذي یدفعـه م
 .تتضمن معلومات ومعرفة مثلا الكتب، من اجل زیادة المعرفة وتقلیل عدم التأكد

 نقصد بها نسبة المعلومة الصحیحة إلى مجمـوع المعلومـات المتـوفرة خـلال فتـرة : الدقة
زمنیـة معینـة، ویــتم تحقیـق هـذه الخاصــیة مـن خـلال العنایــة بـنظم المعلومـات المختلفــة 

 .نحو الذي یساعد في تقویم الانحراف وتصحیح الأخطاءداخل المؤسسة، على ال

 ذلـك انـه لا قیمـة للمعلومـة التـي تصـل إلـى الإدارة فـي وقــت : التوقیـت المناسـب السـلیم
 .  غیر مناسب

 ـــاش : الملائمـــة ویقصـــد بهـــا مـــدى ملائمـــة معلومـــة للمشـــكل المطـــروح أو موضـــوع النق
بل أو متخـــذ القـــرار وهـــي المطـــروح فیـــه، كمـــا تشـــمل الشـــخص المســـتق الأداءومســـتوى 

ـــــى مـــــدى الملائمـــــة  ـــــار الأصـــــلي لقیمـــــة المعلومـــــات، ویمكـــــن الحكـــــم عل ـــــر المعی   تعتب
ــأثیر هــذه الأخیــرة علــى ســلوك مســتخدمیها، وهنــاك عوامــل أخــرى  ــة ت أو عــدمها، بكیفی
تــؤثر علــى درجـــة ملائمــة المعلومـــات، حیــث أن تقریـــر مســتوى الملائمـــة یتوقــف غـــي 

 .لمتخذ القرار جانب أخر على حدود الإدراك

 مكانیــة التحقـق مـن ســلامتها : الموضـوعیة وهـو أن تتصـف المعلومــات بعـدم التحیـز، وإ
 .وصحتها وسلامة مضمونها

                                         
1  Philip Katler, Dubois,Marketing Management, 3ed, Paris ، édition d’organisation, 2001, p 10. 
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  : الاتصال -ت
  وهو نقـل المعنـى مـن شـخص إلـى أخـر مـن خـلال العلامـات أو الإشـارات، أو الرمـوز   

  1.من نظام لغوي مفهوم ضمنیا للطرفین
عبـارة عـن تبـادل الأفكـار "الإداریة تعریف للاتصال بأنـه  وقد أورد معجم المصطلحات  

والآراء والمعلومات بین طرفیین أو أكثر بواسطة الوسائل الشفهیة وغیر الشفهیة وذلـك للتـأثیر 
  2".على سلوك وتحقیق النتائج المطلوبة

  فـــن اســـتخدام المعلومـــة مـــن قبـــل المرســـل لغـــرض إیصـــالها إلـــى عقـــل الطـــرف الآخـــر   
  3.ولإحداث استجابة وهو المستلم

عملیــة منظمــة، ونظمیــة، وعفویــة أیضــا : "بأنــه) A.parkinson(عرفــة انجــل باركنســون   
ـــــى جهـــــة أخـــــرى، شـــــریطة  ـــــات مـــــن جهـــــة إل ـــــى إرســـــال وتحویـــــل معلومـــــات وبیان   تنطـــــوي عل

  4".أن تكون البیانات والمعلومات المحولة مفهومة مستساغة من قبل المستهدفین بها
  :توجد عدة تعاریف منها ما یلي :اتتكنولوجیا المعلوم -ث

الاســـتخدام والاســـتثمار المفیـــد الأمثـــل لمختلـــف أنـــواع المعـــارف، والبحـــث عـــن أفضـــل   
وكـذلك جعـل . الوسائل والسبل التي تسهل الحصول على المعلومات التـي تقودنـا إلـى المعرفـة

یصــالها بالســرعة ال مطلوبــة والفاعلیــة مثـل هــذه المعلومــات متاحــة للمســتفیدین منهــا، وتبادلهــا وإ
  5.والدقة اللتان تتطلبها أعمال وواجبات الإنسان المعاصر

الحصول على المعلومات الصوتیة والمصورة والرقمیة والتي في نص مـدون وتجهیزهـا   
واختزانهــا، وبثهــا، وذلــك باســتخدام تولیفــة مــن المعــدات المیكروالكترونیــة الحاســبة، والاتصــالیة 

  6.عن بعد

                                         
  .  12، ص 1، ط2004الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة، دار المحمـدیة العامة، الجزائر،  ،ناصر دادي عدون -1
  .  07، ص 2009الاتصالات الإداریة، دار أسامة للنشر والتوزیع،الأردن،  ،شعبان فرج -2
  .34، ص 2006الاتصالات التسویقیة والترویج، دار الحامد، عمان،  ،تامر البكري -3
  .18، ص 2009بشیر العلاق، أساسیات الاتصال نماذج ومهارات، دار الیازوري العلمیة، عمان،  ،حمید الطائي -4
  .9، ص 2007ن، ، دار أسامة للنشر والتوزیع، عماالإداریةنظم المعلومات  ،فؤاد الشرابي -5
  .187، ص 2009اقتصاد المعرفة، جدار للكتاب العالمي، عمان،  ،نعیم إبراهیم الظاهر -6
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ــــة الم   ــــاط ومعالجــــةتكنولوجی ــــام بالتق ــــة الحدیثــــة للقی   علومــــات هــــي اســــتعمال التكنولوجی
یصــــال المعلومـــات ســــواء فـــي شــــكل معطیـــات رقمیــــة، نـــص، صــــوت    وتخـــزین واســـترجاع، وإ

 1.أو صورة

نســتنتج مــن هــذا التعریــف أن تكنولوجیــة المعلومــات هــي حقــل مــن حقــول التكنولوجیــة 
  .والتي تهتم بمعالجة المعلومات

یف شامل باعتماد على التعریف الـذي قدمتـه وزارة التجـارة والصـناعة یمكن إعطاء تعر 
تكنولوجیـا المعلومـات هـي الحصـول علـى البیانـات ومعالجتهـا وتخزینهـا وتوصـیلها : البریطانیة

ـــة أو فـــي صـــورة رقمیـــة، وذلـــك  رســـالها فـــي صـــورة معلومـــات مصـــورة أو صـــوتیة أو مكتوب وإ
 2.رق المواصلات السلكیة واللاسلكیة الحدیثةبواسطة تولیفة من الآلات الالكترونیة وط

ــا المعلومــات والاتصــال -ج ــا المعلومــات والاتصــال  :تكنولوجی یوجــد عــدة تعــاریف لتكنولوجی
  :نذكر منها ما یلي

  تلـــك الأدوات المســـتخدمة"ن تكنولوجیـــا المعلومـــات والاتصـــال بالنســـبة للمنظمـــة هـــي إ  
لـى اسـتخدام المعلومـات المدعمـة لاحتیاجاتهـا عفي بناء نظـم المعلومـات والتـي تسـاعد الإدارة 

  فـــي اتخــــاذ القــــرارات والقیــــام بمختلـــف العملیــــات التشــــغیلیة فــــي المنظمـــة، وذلــــك عــــن طریــــق 
فـــي شـــكل ...) نصـــوص، صـــور، أصـــوات،(تحویـــل، تخـــزین ومعالجـــة كـــل أنـــواع المعلومـــات 

الشـبكة العالمیــة معطیـات رقمیـة موحـدة، وبثهـا بســرعة الضـوء فـي كـل أنحــاء العـالم باسـتخدام 
     3.انترنت

                                         
أثر التكنولوجیة المعلومات علـى المـوارد البشـریة فـي المنظمـة، رسـالة الماجسـتیر فـي علـوم التسـییر فـرع إدارة  ،مراد رایس -1

  .28، ص 2006-2005الأعمال، جامعة الجزائر، 
، 1، ط2010الاتصـــالات الإداریـــة داخـــل المنظمـــة المعاصـــرة، دیـــوان المطبوعـــات الجامعیـــة، الجزائـــر،  ،یـــة القـــويبوحن -2

  .86ص
زینب ابن التركي، أثر تكنولوجیا الإعلام والاتصال في دفع عجلة التنمیـة، مجلـة الباحـث، جامعـة  ،عبد الوهاب بن بریكة -3

  .246ص  2010، 07بسكرة، العدد 
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جمیــع أنــواع التكنولوجیــا المســتخدمة فــي تشــغیل ونقــل وتخــزین "كمــا تعــرف علــى أنهــا   
المعلومات فـي شـكل إلكترونـي، وتشـمل تكنولوجیـا الحسـابات آلیـة ووسـائل الاتصـال وشـبكات 

 1".الربط وأجهزة الفاكس وغیرها من المعدات التي تستخدم بشدة في الاتصالات

التعریفین السابقین یمكن القـول بـأن تكنولوجیـا المعلومـات والاتصـال هـي تلـك ومن 
ـــــا معالجـــــة المعلومـــــات  ـــــین تكنولوجی ـــــدة نتیجـــــة الجمـــــع ب ـــــة(التكنولوجیـــــا المتول ) المعلوماتی

بهــدف جمــع وتخــزین ...) أقمــار صــناعیة، فــاكس، هــاتف، شــبكات(وتكنولوجیــا الاتصــال 
  .تومعالجة وبث المعلومات لاتخاذ القرارا

مزایا تكنولوجیـا المعلومـات والاتصـالات وأسـباب التسـارع فـي التوجـه نحـو : المطلب الثاني
 الاستثمار فیها

إن استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات مكن من تحسین جوانـب كثیـرة فـي حیـاة 
الأمم والشعوب، حیث فتحت آفاق جدیـدة للإنسـان المعاصـر وفـي مختلـف مجـالات الأعمـال، 

لتجارة الإلكترونیة إلى التعلیم عن بعد إلى العلاج والعمل عن بعـد إلـى تحسـین المواقـف فمن ا
للمنظمات، كل هذا أدى إلى زیادة الاسـتثمار فـي تكنولوجیـا المعلومـات والاتصـالات  يالتنافس

  .لزیادة الكفاءة والفعالیة في الأنظمة والعملیات الداخلیة والخارجیة للمنظمة
  ئیسیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصالاتالمزایا الر : أولا

إن استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصـالات فـي منظمـات الأعمـال أدى إلـى تحقیـق 
  2:العدید من المزایا أهمها

  زیادة المبیعات والأرباح -1
تعمــل تكنولوجیــا المعلومــات والاتصــالات علــى زیــادة المبیعــات مــن خــلال مســاعدتها 

ـــى زیـــادة المبیعـــات تحســـین للمنظمـــة فـــي إشـــباع حا جـــات ورغبـــات المســـتهلكین، ویترتـــب عل
الربحیـــة فــــي ظــــل تخفــــیض التكــــالیف والـــذي یتحقــــق أیضــــا باســــتخدام تكنولوجیــــا المعلومــــات 

  .والاتصالات
                                         

ـــونی -1 أثـــر تكنولوجیـــا المعلومـــات والاتصـــال فـــي تفعیـــل الأعمـــال التجاریـــة للمؤسســـات، مـــذكرة ماجســـتیر، غیـــر  ،سنادیـــة ل
  .29-28، ص 2011منشورة، جامعة الجزائر 

  .37، ص 2008، دار المناهج، عمان، 1نظم المعلومات الإداریة وتكنولوجیا المعلومات، ط أساسیاتسعد یاسین،  2 
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  الحصول على مزایا تنافسیة -2
ــــا المعلومــــات والاتصــــالات لتحســــین  ــــد مــــن المنظمــــات تكنولوجی ــــث تســــتخدم العدی حی

تنافسیة، والحصول على مزایا تنافسیة من خلال تصـمیم بـرامج وتطبیقـات وضعها في البیئة ال
  .المنافسة بصورة أكثر فعالیةبمبتكرة تسمح لتك المنظمات 

  تخفیض التكالیف -3
یعتبــــر تخفــــیض التكــــالیف مــــن أهــــم الفوائــــد التــــي تجنیهــــا منظمــــات الأعمــــال جـــــراء 

لات، أهمها تأدیة الأعمـال والمهـام استخدامها لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات في عدة مجا
الكتابیـــة بطریقـــة آلیـــة، كـــذلك اســـتخدام الحاســـبات الآلیـــة فـــي رقابـــة الإنتـــاج والمخـــزون، كمـــا 

  .تستخدم في تنفیذ الإنتاج حسب الطلب
  تحسین الجودة -4

ـــا المعلومـــات والاتصـــالات تحســـین جـــودة المخرجـــات  إن أحـــد أهـــم اســـتخدام تكنولوجی
اسوب الآلي خیر مثال علـى ذلـك، فالمهنـدس یسـتخدم محطـات العمـل والتصمیم بمساعدة الح

أو مـــا یعــــرف بالوحــــدات الطرفیــــة للحاســــب الآلــــي لعمــــل رســــومات هندســــیة ویقــــوم بتخزینهــــا 
  بســهولة مــن أجــل تحســین جودتهــا وعلیــه . واســترجاعها عنــد الحاجــة لإجــراء تعــدیلات علیهــا

  .میم ویقلل الحاجة لمهندسین آخرینفإن هذا النظام یوفر من المجهود المبذول في التص
ـــي تحســـین الجـــودة فیمـــا یعـــرف    ـــا المعلومـــات والاتصـــالات ف یمكـــن اســـتخدام تكنولوجی

، ثـم تـتم إجـراءات الصـفقة باسـتخدام الاتصـال الالكترونـي وبالتـالي للمـورد بالتبادل الالكترونـي
  .لیل فرص الخطأ بسب تخفیض واختصار إجراءات عقد الصفقاتقت

ــا المعلومــات بالإضــافة    إلــى مــا ســبق، فهنــاك مزایــا إضــافیة أخــرى لاســتخدام تكنولوجی
  :والاتصالات في منظمات الأعمال تتمثل في

  .تحسین الإنتاجیة وكفاءة العملیات التشغیلیة -
  .زیادة القدرة على الخلق، الإبداع والابتكار -
  .مواجهة التهدیدات الخارجیة -
  .سبتوفیر المعلومات المناسبة في الوقت المنا -
  .دعم وتحسین عملیات اتخاذ القرار -
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  .تحسین وتنشیط حركة الاتصالات بالمنشأة -
  .صیاغة تنفیذ استراتیجیات المنظمة -
  أسباب التسارع في التوجه نحو الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات: ثانیا

عتبــار هنـاك العدیـد مــن الاعتبـارات التـي یمكــن أن تمثـل أسـباب ودوافــع تؤخـذ بعـین الا
عنـدما ننظــر إلـى التــأثیرات المتزایــدة لتكنولوجیـا المعلومــات والاتصــالات فـي حیاتنــا المعاصــرة 

ـــة ـــي المؤسســـات المختلف ـــي إدارة أعمـــال ف وتتمثـــل أهـــم هـــذه . بجوانبهـــا المتعـــددة وبـــالأخص ف
  1 :الأسباب والدوافع في النقاط التالیة

  :ظهور وتطور اقتصاد المعرفة -1
ـــل بظهـــور اقتصـــا دیات أساســـها المعلومـــات والمعرفـــة، وتســـارع موجـــات توالـــدها ویتمث

  .ضبطها والإلمام بهاعلى وتراكمها بوحدات زمنیة غیر ملموسة تعجز كل القدرات الإنسانیة 
ویعبـر عـن ثــورة المعلومـات وانفجـار المعرفــة النمـو المسـتمر فــي تكنولوجیـا المعلومــات 

نة، التصغیر، السرعة، المرونة، وبعبارة أخـرى وشبكات الاتصالات وتحولها المتزاید إلى الرقم
  .فإن المعرفة أصبحت أصول إستراتیجیة أساسیة منتجة

  :تطور شبكة الانترنت المتلاحقة وتفاعلاتها التكنولوجیة -2
فإذا كانت تكنولوجیا المعلومات والاتصالات هي القوة التي سوف تحول الألفیة الثالثـة 

ن شبكة الانترنت هـي أكثـر تقـدم تكنولـوجي منـذ اختـراع الآلـة إلى أعظم ازدهار في التاریخ فإ
  .عام) 500(الطابعة، قبل 

إذن فــنحن بصــدد ثــورة فــي مجــال شــبكات المعلومــات المحســوبة والاتصــالات محورهــا 
الانترنـــت والتكنولوجیـــا التـــي تعتمـــد علیهـــا الانترنـــت، فالتفـــاعلات والتـــدخلات التكنولوجیــــا أو 

ي أصــبحت حقیقیــة واضــحة، فهنــاك أربــع صــناعات تســیر نحــو بنــاء الرقمیــة فــي العقــد الماضــ
منصــــات وقواعــــد مشــــتركة هــــي الأجهــــزة والبرمجیــــات والصــــناعات الالكترونیــــة الاســــتهلاكیة 
والصناعات الخاصة بالاتصالات السلكیة واللاسلكیة وصناعة المحتوى، كصناعة النصـوص 

  .والموسیقى والبحث وغیرها

                                         
  . 42، صكرهسبق ذمرجع سعید یاسین،  -1
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ــال(القطاعــات فــي الولایــات المتحــدة الأمریكیــة فقــد بلغــت تخصصــات مثــل هــذه  ) كمث
ملیــــــار دولار  250تریلیــــــون دولار لصــــــناعة أجهــــــزة وبرمجیــــــات الحاســــــوب و 1.5لوحــــــدها 

 900تریلیون دولار لصناعة الاتصالات و 1,5للصناعات الاستهلاكیة الالكترونیة وأكثر من 
  1.ت والصورةملیار دولار لصناعة المحتوى بما ذلك النصوص والبحوث والصو 

وعلیه فقد أدت الانترنت إلى خلق نوع من الإنجاز الهائل في اهتمـام النـاس وأصـحاب 
الأعمال لیس له نظیر في مسار العلـم وتكنولوجیـا هـذا الانفجـار فـي اسـتخدام شـبكة الانترنـت 
: أدى إلى ظهور نماذج جدیدة للأعمال لم تكن معروفة من قبـل مثـل نمـاذج أعمـال الشـركات

Google, Schwab, Yahoo, Amazon… 
  :تعقد وتسارع التغیر في بیئة الأعمال -3

نعیش في عالم متغیر في كل نواحیه ومظاهره وتسارع التغیر في هذا العـالم إلـى الحـد 
الــذي تتلاشــى فیــه الحــدود الفاصــلة الزمــان والمكــان أي تتلاشــى الخــواص بــین مــا هــو قـــدیم 

  .هو كائن وما سیكون بأشكال ومضامین جدیدة وجدید وبین ما هو نسبیا ومتحول وبین ما
والثقافیـة  تماعیةویظهر هذا التغیر بجلاء أكثر في البنیة التكنولوجیة الاقتصادیة والاج

ـــات  ـــة، هندســـة البرمجی ـــذات التكنولوجیـــا الحیوی والسیاســـیة للعـــالم وفـــي تطـــور التكنولوجیـــا وبال
  .المعقدة والتقنیات المتطورة لأجهزة الاتصال

ممــا ســبق یجــب علــى المنظمــات الأعمــال أن تقــوم بــأداء الأنشــطة التــي تهــدف نتیجــة 
إلى تحسین وحمایة عملیاتها في البیئة الغیر مستقرة والمعقدة وهذه الأنشـطة قـد تشـمل المسـح 
ـــي الجیـــد، تحســـین عملیـــة التنبـــؤ، إعـــادة هندســـة الإدارة، بنـــاء تحالفـــات إســـتراتیجیة مـــع  البیئ

ات الخلاقة، وعلیه یمكن النظر لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات منظمات أخرى اتخاذ القرار 
هنا كما لو كانت أداة مدعمـة لكـل هـذه الأنشـطة، فعلـى سـبیل المثـل تسـتخدم المنظمـات نظـم 
  المعلومـــات التنفیذیـــة كـــي تـــوفر ملخـــص یـــومي للمبیعـــات ومـــن ثـــم فـــإن مســـتوى غیـــر منـــتظم 

  .تخاذ الإجراءات لتصحیح الأنشطةمن المبیعات یتم اكتشافه على الفور ویتم ا
  :المنافسة الشدیدة والاقتصاد العالمي -4

                                         
  حسب تقاریر وزارة التجارة الأمریكیة، متوفر على الموقع -1

 www.traderepport.com/usa, consulter, le 12/03/2016, à 16:49. 
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تزداد اقتصـادیات العـالم انـدماجا فیمـا بینهـا وتتسـع دائـرة الاعتمـاد المتبـادل فـي أنشـطة 
ـــارة الدولیــــــة وتكنولوجیــــــا المعلومــــــات والاتصــــــالات فیمــــــا بــــــین هــــــذه  الأعمــــــال الدولیــــــة والتجـــ

ـــم یســـبق ل ـــي بعـــدها الاقتصـــادي الاقتصـــادیات بصـــورة ل   هـــا مثیـــل، وتتضـــح صـــورة العولمـــة ف
ــأثیر علــى اقتصــادیات العــالم المتقــدم  ــد ت مــن خــلال ظهــور الشــركات متعــددة الجنســیات وتزای
وأصــبحت المنافســـة العالمیـــة تشـــكل ضـــغوطات كبیـــرة علـــى كافـــة المنظمـــات الأعمـــال، وهـــذه 

دام الــــدعم أو مــــن خــــلال المنافســــة العالمیــــة تكــــون قویــــة عنــــدما تتــــدخل الحكومــــات باســــتخ
  .السیاسیات الضریبیة وحوافز التصدیر

والمنافسة العالمیة لا ترتكز فقط على الأسعار، بل تركز أیضا على الجـودة والمسـتوى 
. الخدمــة، ســرعة التســلیم، خدمــة مــا بعــد البیــع وتقــدیم خــدمات ومنتجــات حســب طلــب العمیــل

  ا فــــــي مســــــاعدة منظمــــــات الأعمــــــال وهنــــــا تلعــــــب تكنولوجیــــــا المعلومــــــات دورا مهمــــــا وحیویــــــ
ــادة مســتوى جــودة  فــي الحصــول علــى مزایــا العولمــة ،حیــث تســاهم فــي تحســین الإنتاجیــة، زی

هــذه العوامــل تتمثــل مــدخلا للتعامــل مــع العدیــد مــن مشــاكل وفــرص ، الخــدمات وزیــادة الربحیــة
  .العولمة

  :التحولات في مشاریع الأعمال -5
فـــي قطـــاع الخطـــوط الجویـــة الأمریكیـــة علـــى شـــبكة یتوقــع الخبـــراء أن نســـبة المبیعـــات   

خــلال العقــد الحــالي، كمــا أن هنــاك منافســة جدیــدة وتخفیضــات  70%الانترنــت ســیفوق نســبة 
ــــــى  ــــــى مبیعــــــات العقــــــارات عل ــــــة عل ــــــتهامــــــة فــــــي أســــــعار العمول   بالنســــــبة لوســــــطاء  الانترن

حـدود الشــركة  لــىع المعلومـات جعلـت بالإمكــان القیـام بالأعمـال الانترنـت وتكنولوجیــا، فالبیـع
بـــنفس الكفـــاءة تقریبـــا فـــي قیامهـــا بالأعمـــال داخـــل الشـــركة وهنـــا یعنـــي أن المنظمـــات لـــم تعـــد 

  .المنظمة التقلیدیة أي الحدود المكانیة المتعارف علیها حدود تقتصر على
  :ظهور بما یسمى بالشركة الرقمیة -6

ــــى التغیــــرات التكنولوجیــــة التــــي یشــــهدها العــــالم مــــؤخرا أدت إلــــى تحــــو  ل المنظمــــات إل
منظمات أو شركات رقمیة التي تكون مجمـل الأعمـال المهمـة سـواء مـع الزبـائن أو المجهـزین 
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فــإجراءات الأعمــال الرئیســیة تنجــز  1.ملیین یــتم تكییفهــا الكترونیــا أو إنهــا متمكنــة رقمیــااأو العـ
بعضـها من خلال الشـبكات المحسـوبة الممتـدة فـي كـل المنظمـة لـو أنهـا تـربط عـدة منظمـات ب

الــبعض وعــن طریــق التمكــین الرقمــي والتكیــف الالكترونــي یــتم انســیابیة العمــل فیهــا، ویكــون 
  2.لدیها مستویات من الانجاز غیر مسبوقة على مستوى الأرباح والمنافسات

بالإضافة إلى ما سبق یمكـن كـذلك ذكـر بعـض الأسـباب الفرعیـة الأخـرى والتـي كانـت 
  3:المعلومات والاتصالات، تتمثل فيوراء زیادة الاهتمام بتكنولوجیا 

أصبحت المنظمة الأعمال الیوم تعنـي أهمیـة التفاعـل بینهـا وبـین  :المسؤولیة الاجتماعیة -أ
المجتمــع، وتســـعى إلـــى المســـاهمة فـــي القیـــام بالخـــدمات الاجتماعیـــة التـــي باتـــت تعـــرف باســـم 

ـــة، ـــة، الصـــحة والســـلامة المهنی ـــة البیئی ـــة كالرقاب تكـــافؤ الفـــرص، المزایـــا  المســـؤولیة الاجتماعی
ــا المعلومــات . الاجتماعیــة للعــاملین، التوظیــف والإســكان ومراعــاة حقــوق المســتهلك فتكنولوجی

والاتصالات یمكن أن تدعم مثل هذه الأنشطة حیث تمكـن المنظمـات مـن اسـتخدام نظـم دعـم 
رقابــــة القــــرار لمراقبــــة بــــرامج تكــــافؤ الفــــرص كمــــا یمكنهــــا اســــتخدام الــــنظم الخبیــــرة لتحســــین ال

  .ألخ....البیئیة
أصـبحت القـوى العاملـة متنوعـة كمـا أن تركیبتهـا تتغیـر  :الطبیعة المتغیرة للقوى العاملـة -ب

بسرعة فهناك عدد متزاید للمرآة والأطفال في سوق العمل، فضـلا عـن المعـاقین عـن ذلـك فـي 
قتهم كــــل المواقــــع كمــــا أن هنــــاك العدیــــد مــــن العمــــال الــــذین یعملــــون لســــنوات أكبــــر مــــن طــــا

وتكنولوجیا المعلومات والاتصالات تساعد في تحقیق التكامل بین مختلف فئات العمال داخـل 
  .المنظمة

                                         
، 2007دار المیسـرة، عمـان، الأردن،  ات الإداریـة،مـابي، نظـم المعلو نـعامر إبراهیم قندلجي، علاء الـدین عبـد القـادر الح -1

  .35ص 
المصـري وسـبل دعـم المیـزة التنافسـیة، المــؤتمر  محمـود حامـد عبـد الـرزاق، المعلومـات وصـناعة البرمجیـات فـي الاقتصـاد -2

  .2000، ماي، 12و  10القومي الأول، مركز بحوث التنمیة التكنولوجیة، حلوان، 
-5، ص 2000ونیــة مكوناتهــا وتطبیقاتهــا، المكتــب المصــري الحــدیث، القــاهرة، محمـــد فهمــي طلبــه، المحاســبات الإلكتر  -3

11.  
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 نظام المعلومة
المنقدونالمعلومة                                            

 الإجراءات

     نظام المعلومة
  الأدواتأنظمة الإعلام الآلي                               

        التنفیذ 

 

أصـــبح المســـتهلك الیـــوم أكثـــر درایـــة ومعرفـــة بالمتـــاح مـــن الســـلع  :توقعـــات المســـتهلكین -ج
والخدمات وجودتها مما یسمح له بطلب أفضلها كـذلك تلـك المنتجـات التـي تنـتج حسـب طلـب 

  .لكالمسته
أصنفت المعلومات الیوم كمورد خامس إلى الموارد التقلیدیة المتاحـة  :تغییر هیكل الموارد -د

وهــذا ) الأفــراد، ألألأت والمعــدات، المــواد الخــام والأمــوال أو الاســتثمارات(لمنظمــات الأعمــال 
  .یعني أن على هذه الأخیرة البدء في معالجة المعلومات كمورد

  نولوجیا المعلومات بنظام العولمةعلاقة تك: المطلب الثالث
في البدایة وقبل العلاقة بین المعلومة ونظام المعلومة نقوم بتقدیم تعریـف بسـیط لنظـام 

  .المعلومة
  .نظام المعلومة: أولا

.. هـــو مجـــرد مـــنظم مـــن المـــوارد، الأدوات، الأنظمـــة، العمـــال، المعطیـــات، الإجـــراءات
یصـــــال المعلومـــــة فـــــ ـــــة یمكـــــن مـــــن معالجـــــة، تخـــــزین وإ   معطیـــــات، نصـــــوص، صـــــور(ي هیئ

  .في المؤسسة...) صوت
ومنه فإن نظام المعلومـة هـو الجانـب الحقیقـي لمعلومـات المنظمـة وللأحـداث التـي لهـا 
انعكــاس علــى المعلومــة والأشــخاص الــذي یحتكــرون علــى هــذه المعلومــة مــن خــلال إجــراءات 

ــــك وی. تصــــوب نحــــو كمالیــــة فــــي التســــییر باســــتخدام تكنولوجیــــا المعلومــــات   مكــــن توضــــیح ذل
  :في المخطط التالي

  .نظام المعلومة ونظام الإعلام الآلي: 1-1الشكل 
      

    
  
  
  
  
  

 یتركز على  یمكن
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Source : Chartatl Molray, Management d’un projet système d’information, 
Ed,Dunold, 2006, p 15. 

عامـل مـع الكـم لقد عرفت تكنولوجیا المعلومات تقدما كبیرا، الأمر الذي سـهل علیهـا الت  
  ككـــــل  الهائـــــل مـــــن المعلومـــــات بصـــــورة ســـــریعة وفعالـــــة، ولعـــــب الحاســـــوب والإعـــــلام الآلـــــي

دورا، بحیث أصبح یدخل في جمیـع المعلومـات فـي كـل المراحـل المنطقیـة وفـي كـل المصـالح 
المعنیـــة ویســـتخدم كـــأداة لتحلیـــل المعلومـــة فســـهل الأمـــر للانتشـــار شـــكل واســـع واندماجـــه فـــي 

  1.وطریقة العمل في المكاتبتسییر الإنتاج 
ــا الحدیثــة إلــى ظهــور تطبیقــات جدیــدة         ــنظم والتكنولوجی وقــد أدى التحــول فــي طبیعــة ال

لنظم المعلومات في التطبیقات السابقة، كأن یتم أعداد معلومات جاهزة في المبیعات والإنتـاج 
ق تطبیقــات معــدة والتســویق والتمویــل، ولكــن ألان أصــبح مــن المرغــوب فیــه، ومــن الممكــن خلــ

وفقـا لبــرامج مــدة لاســتخدام بواسـطة المســتخدم النهــائي ســواء كـان فــردا وحــدا ومجموعــة داخــل 
  .المؤسسة البنكیة

  .استخدام التكنولوجیا الحدیثة عبر الزمن: 2-1الشكل 
  
  
  
  
 D     1990      1980       1970      1960      1950 الزمن 

بــراهیم ســلطان، نظــم المعلومــات الإداریــة، الــدار الجامعیــة، الإســكندریة، ســوینا محمــد بكــر : المصــدر ي وإ
  .26، ص2001

  
  :دور المعلوماتیة في تطویر نظام المعلومة: ثانیا

                                         
1- Lary Rtzma. Lee Krajeuski, "Managements des opérations", Pearson éducation, paris. p 18. 

  نظم المعلومات
  تغیر فني

 

  نظم المعلومات
  رقابة إداریة

 

  نظم المعلومات
  جوهرة أنشطة
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أن التغیــرات الســریعة فــي مختلــف المیــادین جعــل المؤسســة الاقتصــادیة أمــام كــم هائــل 
بحیــث أصــبحت میزتهــا التنافســیة مــن المعلومــات التــي یســتعین علیهــا لمعالجتهــا واســتغلالها، 

  .تعتمد على مدى قدرتها على استغلال هذا الكم الهائل من المعلومات
ــدلیل كثیــر مــن الصــعب بفضــل  ــا المعلومــات فــي ت وقــد ســاعد التطــور الحاصــل فــي تكنولوجی

  1:المزایا التي وفرتها والمتمثلة على وجه الخصوص في
لقــــة بمعالجــــة البیانــــات وتحویلهــــا إلــــى تقلــــیص الوقــــت الــــلازم لإنجــــاز العملیــــات المتع  -

  .معلومات
  .السرعة في إرسال المعلومات إلى مستویات الإداریة المختلفة  -
  .  تخفیض تكالیف الحصول على المعلومات  -
  .المرونة في الاستعمال  -

كما یسمح التطور المستمر في المعلوماتیة بظهور تقنیات وأسالیب جدیدة أكثر فعالیـة 
  .مات ومكنت من تطویر عدة أنظمة للمعلوماتفي معالجة المعلو 

                                         
 جامعـــةفریـــل، أ 23-22، "المؤسســـة الاقتصـــادیة الجزائریـــة وتحـــدیات المنـــاخ الاقتصـــادي الجدیـــد"الملتقـــى الـــوطني حـــول  -1

  .08، ص2003ورقلة، 
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  الشبكات المعلوماتیة الالكترونیة: المبحث الثاني
تعــرف الشــبكة علــى أنهــا مجموعـــة مــن التجهیــزات أو المعــدات أو الأشــیاء الملموســـة 

بحیـث تسـمح بمـرور ) موصـلات(بصورة عامة المرتبطة فیما بینها عـن طریـق قنـوات اتصـال 
   ناقــل: هــا حســب قواعــد محــددة، وتتكــون الشــبكة مــن قســمین رئیســینعناصــر معینــة فیمــا بین

)Le transporteur ( ومنقــــــول)Le transporté ( فالقســــــم الناقــــــل، ضــــــروري ویشــــــتمل  
علــى التجهیــزات وقنــوات الاتصـــال، أمــا القســم المنقـــول، فیتمثــل فــي الشـــيء الــذي مــن اجلـــه 

  .لإیقافه وتنصب الشركةأقیمت الشبكة ووجود ضروري لعمل الشبكة لكنه غیر حتمي 
  .كات الالكترونیةبأنواع الش: المطلب الأول

تعددت أنواع الشبكات منـذ بدایـة ظهورهـا واتخـذت أشـكالا مختلفـة، هـذا التنـوع والتمیـز 
، والشـبكات لهـا ثـلاث ...)الحسابات، التكنولوجیا، الحاجة(ناتج عن تطور العلوم في مجلات 

  1:أنواع مشهورة كما یلي
 ــةالشــبكات ا تتقیــد بمكــان واحــد مثــل بنایــة، وتتمیــز بانخفــاض وتــوفر  )LANS: (لمحلی

 .المعدات اللازمة لها

 الشــــبكات الإقلیمیــــة) :MANS (،ویمكــــن أن تحتــــوي عــــددا  تصــــلح للــــربط بــــین المــــدن  
 .من الشبكات المحلیة، تتمیز بالسرعة والفاعلیة ومن عیوبها مكلفة وصیانتها صعبة

 شبكات المناطق الواسعة) :WANS(  تغطي مساحات واسعة مثل الربط بین الـدول،كما
 .تنقل كمیات كبیرة من البیانات عن طریق الربط بین الآلاف من الأجهزة

  

                                         
  .159، ص 2009، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، 1خلیل ناصر، التجارة والتسویق الالكتروني، ط -1
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  .بعض أصناف الشبكات الأكثر تداولا: )1-1( الجدول

  المنقول  Le transporteurالناقل   نوع الشبكة
Le transporté 

طبیعة 
  المنقول

  مجرد  بدبات الصوتیةذال  مواصلات+اتصال أجهزة ومحطات  شبكة الهاتف
شــــــــــــــــــــــــــــــــــبكة 

  الكهرباء
  مجرد  الأمواج الكهربائیة  موصلات+أجهزة ومعدات كهربائیة

شــــــــــــــــــــــــــــــــــبكة 
  الطرقات

  ملموس  حیوانات+أشخاص جماد  طرقات+المركبات بمختلف أنواعها

  ملموس  الماء  قنوات+أجهزة ومعدات  شبكة المیاه
شــــــــــــــــــــــــــــــــــبكة 

  المعلومات
  مجرد  المعلومات  صالات+أجهزة حواسیب ومعدات

 28 ص ذكره، سبق مرجع كاوجة، بشیر: المصدر

  .الانترنت: المطلب الثاني
هـــي شـــبكة صـــمتت أساســـا لأغـــراض عســـكریة بحتـــة أیـــام الحـــرب البـــاردة وذلـــك عـــام 

وكالـــة أبحـــاث المشـــروعات المتقدمـــة بـــوزارة الـــدفاع الأمریكیـــة تحـــت اســـم  بواســـطة 1969
)ARPANET(ـــي عـــام ، ونمـــت هـــذه الشـــبكة وأصـــ  1990بحت نظـــام متكامـــل، بعـــد ذلـــك وف

 (NSF)الوطنیـة تخلت الحكومة الأمریكیة عن الشبكة وأعطي حق الإدارة إلى مؤسسـة العلـوم 
أي أنــه  تخلــت هــذه الشــركة بــدورها عــن الشــبكة لصــالح الشــركات التجاریــة، 1991وفــي عــام 

نما هناك ما یسمى بمجتمع الانترنت   1.لیس هناك مالك للشبكة وإ
  
  
  
  

                                         
، دار الفكـر الجـامعي، "جـرائم الانترنـت والحاسـب الآلـي وسـائل مكافحتهـا"الجنیهي منیـر محمــد، الجنیهـي ممـدوح محمــد،  -1

  .08، ص 2006 ،1ط ،مصر
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  )2013-1995(عدد مستخدمي الانترنت في العالم : )2-1(الجدول 

  التاریخ
عدد المستخدمین في العالم 

  )بالملیون(
النسبة المئویة من عدد سكان 

 )%(العالم 

  0,4  16  1995دیسمبر 
  3,6  147  1998دیسمبر 
  5,8  361  2000دیسمبر 
  8,6  513  2001أوت 

  10,6  677  2003سبتمبر 
  15,7  1,018  2005دیسمبر 
  23,5  1,574  2008دیسمبر 
  28,8  1,971  2010دیسمبر 
  32,7  2,267  2011دیسمبر 
  35,7  2,497  2012دیسمبر 
  38,8  2,749  2013مارس 

Source : internet world stats, usage and population statistics, internet 
grouth statistics, http//internetworldstats.com/emarking.htm,in 

 .تعریف شبكة الانترنت: أولا
شــبكة دولیــة واســعة النطــاق غیــر خاضــعة لــتحكم مركــزي "تعــرف الانترنــت علــى أنهــا 

 .1"تضم بداخلها مجموعة شبكات حاسبات آلیة وعامة منتشرة في جمیع أنحاء العالم
 كذلك یقصد بمصطلح الانترنت ما بـین الشـبكات أي شـبكة الشـبكات الواسـعة الامتـداد
والمنطویــة علــى ملایــین الشــبكات دون اعتبــار للحــدود الجغرافیــة ویــدعى كــل حاســوب مشــكل 

  Hote.(2(للشبكة بالمضیف 

                                         
  .127، ص 2009 ،1، دار المیسرة للنشر والتوزیع، الأردن، ط"التسویق الالكتروني"محمـد سمیر أحمد،  -1
  .47، ص 2002، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر، "دور الانترنت وتطبیقاته في مجال التسویق"بختي إبراهیم،  -2
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  .خصائص شبكة الانترنت: ثانیا
ما تتمتع به شبكة الانترنت من خصائص فریـدة جعلهـا محـل اهتمـام المسـوقین فـي  إن

  1:الوقت الحالي ومن أهم هذه الخصائص
 .قبل الزوار ومستخدمین الانترنت الدخول المجاني من -

 .العدد غیر المحدود وغیر نهائي من الرسائل والنسخ الإعلانیة -

 .التعامل مع ملایین الأفراد عبر الحدود دون قیود -

الانتقال من الأطر المحلیة والإقلیمیة إلـى الأطـر العالمیـة أي باتجـاه التسـویق وعولمـة  -
 .التسویق

 .حد ما قلة التكلفة والجهد والوقت إلى -

 .الكم الكبیر من المعلومات التي یمكن نشرها من خلال هذه الشبكة -

  .خدمات شبكة الانترنت: ثالثا
الخدمات التي تقدمها شبكة الانترنت كثیرة جدا وحصرها یحتاج إلى مجلدات كبیرة لذا 

  :سنقدم على ذكر أهم وأبز هذه الخدمات في الآتي
  :(www) خدمة الشبكة العنكبوتیة العالمیة -1

تعـــرف أیضـــا بخدمـــة الویـــب وهـــي عبـــارة عـــن نظـــام مـــتقن وشـــامل ویمكـــن مـــن تبـــادل 
  .المعلومات بسهولة ویسر وفعالیة عالیة وسرعة فائقة

وبالتالي فإن الویب ما هو إلا أداة تمكینیة تعتمـد أساسـا علـى عـرض المعلومـات علـى 
عــرض المســتندات  وتعــد النصــوص الفائقــة أحــد أســالیب ) hyper text(شــكل نصــوص فائقــة 

علــى أجهــزة الكمبیــوتر والــذي یتضــمن إشــارات مرجعیــة أو روابــط إلــى أجــزاء أخــرى مــن هــذا 
   2.المستند أو إلى مستندات أخرى

ـــل لمـــا تضـــمنه مـــن  قنـــاع العمی ـــدرة علـــى جـــذب وإ ـــة لهـــا ق ـــب وســـیلة إعلانی یعتبـــر الوی
لإضـــــافة إلـــــى تكنولوجیـــــات مختلفـــــة مثـــــل الرســـــوم المتحركـــــة والصـــــور والصـــــوت والفیـــــدیو با

  3.النصوص
                                         

  .101، ص 2012 ،1ر والتوزیع، الأردن، طالصمیدعي محمود جاسم، التسویق الالكتروني، دار المسیرة للنش -1
 .45، ص3، ط2000، دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع، مصر، "دلیلك الشامل إلى شبكة الانترنت"السید مصطفى،  -2
  .128سمیر أحمد، مرجع سبق ذكره، ص محمـد  -3
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 ):e-mail(البرید الالكتروني  -2

لــى جمیــع المشــتركین فــي الشــبكة  تســمح هــذه الخدمــة بإرســال رســائل الكترونیــة مــن وإ
غبر العالم، وذلك من خلال الاشتراك في إحـدى الشـركات المتقدمـة لهاتـه الخدمـة مجانـا مثـل 

hotmail, yahoo.1  
لتواصــل مــع الزبــائن وأحــد أهــم التطبیقــات التجاریــة، ویعتبــر البریــد الالكترونــي أداة ل  

بالإضـافة إلـى أنـه یســهل عملیـات الاتصـال مـع المــوردین والشـركاء والمـوزعین وغیـرهم، وكمــا 
وسـیلة اتصـال  هـاتعد هـذه الخدمـة وسـیلة هامـة للمؤسسـات والعمـلاء فـي نفـس الوقـت، باعتبار 

فیمـــا یخـــص العـــروض الجدیـــدة  خارجیـــة، فهـــي تخـــدم المؤسســـات فـــي علاقاتهـــا مـــع العمـــلاء
ـــیمكن أن یســـتعملوها كـــأداة اســـتعلام واستفســـار  والمنتجـــات المختلفـــة، أمـــا بالنســـبة للعمـــلاء ف
ولطلب المعلومات مهما تكن نوعیتها، ویتكون العنوان عموما مـن ثـلاث أجـزاء أساسـیة، وهـي 

  .الاسم التعریفي للمستخدم، اسم الحاسب أو المخدم وأخیرا نوع المستخدم
  :FTP((برتوكول نقل الملفات  -3

أو بـــالعكس ) ب(إلـــى حاســـوب ) أ(هــو بروتوكـــول یســـمح بنقـــل الملفـــات مـــن حاســـوب 
  2".المخدم-الزبون"ویعمل على مبدأ 

فهاته الخدمة صممت أساسـا مـن أجـل التبـادل السـریع للملفـات، البحـوث والبـرامج بـین 
صـفحات الویـب وغیرهـا مـن الوثـائق الأجهزة من خلال الشبكة كما وغالبا ما تسـتخدم لتحمیـل 

  .من جهاز خاص إلى خادم استضافة عام
  ** )telnet(بروتوكول الدخول عن بعد  -4

  بحیـــث یتـــیح هـــذا البروتوكـــول إمكانیـــة الـــتحكم *** TC/IPهـــو عبـــارة عـــن بروتوكـــول 
عن بعد، ویسمح للمستخدم بالدخول من حاسوبه الشخصي إلى حاسوب آخر في مكـان آخـر 

بالعمـل كمـا لـو أنـه متصـل مباشــرة مـع ذلـك الجهـاز، فمهمتـه هـذا البروتوكـول تكمــن  وأن یقـوم

                                         
  .37بختي إبراهیم، مرجع سبق ذكره، ص  -1

 FTP ، File transgh protocol. 
  .159، ص 2009، 1دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، ط" التجارة والتسویق الالكتروني"لیل ناصر، خ -2

** telnet ، télécommunication network. 
*** TCP/IP   ،هو بروتوكول یقوم بنقل المعلومات من الحاسب إلى الانترنت ویستخدم للاتصال بالانترنت. 
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أساسا في التعرف على البرمجیات التـي یسـتخدمها الجهـاز أو الطریقـة التـي أنشـأت الاتصـال 
ــذ تبــدو الطرفیــات البعیــدة وكأنهــا تســتخدم تطبیقــات  ویتصــرف كأنــه معــالج طرفــي بــدیل، حینئ

  1.محلیة
 ةخدمة المحادث -5

تتیح هـذه الخدمـة كتابـة أو بالصـوت أو الصـورة معـا إلـى شـخص آخـر، بغـض النظـر 
 2.إلى موقعه، وبذلك فهي تخدم المؤسسات بتوفیر قدر عالي من التفاعلیة مع المستهلكین

  الخدمات البحثیة -6
ـــى  إن خدمـــة البحـــث داخـــل شـــبكة الانترنـــت هـــي مـــن الخـــدمات المهمـــة الموجـــودة عل

لمعلومــات وغزارتهــا یومــا بعــد یـوم، والغــرض مــن هــذه الخدمــة هــو البحــث الشـبكة نظــرا لكثــرة ا
عن موضوع أو معلومة معینـة داخـل الشـبكة أو معرفـة العنـوان الخـاص بموقـع هـذا الموضـوع 

 3.أو المعلومة للوصول إلیه بیسر، ویتم ذلك عن طریق مصدر أو محرك للبحث

  .الانترانت: المطلب الثالث
  . رانتمفهوم شبكة الانت: أولا

شـبكة الانترانـت هــي شـبكة المؤسســة الخاصـة التــي تسـتخدم تكنولوجیــا الانترنـت والتــي 
أو مــــن أجــــل تبــــادل البیانــــات . تصــــمم لتلبیــــة احتیاجــــات العــــاملین مــــن المعلومــــات الداخلیــــة

والمعلومات عن عملیات وأنشطة المؤسسة التي یتم تنفیذها في مقـر المؤسسـة أو فـي فروعهـا 
الإستراتیجیة، ولا یتمكن الأشخاص من غیر العاملین بالمؤسسة الدخول إلى ووحدات أعمالها 

مواقع الشبكة إلا إذا أعطت الإدارة موافقـة تسـمح للمـوردین أو الزبـائن المهمـین للاسـتفادة مـن 
وتسـتطیع المؤسسـة ضـمان الاسـتخدام الشـرعي للشـبكة باسـتخدام نظـم الحمایـة . مـوارد الشـبكة

  4.ابةوالسیطرة وتقنیات الرق

                                         
1- http//www.les-artisons.org/internet/reseau/telnet.htm.8/11/2013. 

  .129محمـد سمیر أحمد، مرجع سبق ذكره، ص  -2
  .137، ص   4،2001أحمد ریان، خدمات الانترنت، المجتمع الثقافي، أبو ظبي، ط -3
  .68، ص 2005سعد غالب یاسین، الإدارة الالكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیة، الریاض، مركز البحوث،  -4
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  . مزایا الانترانت: ثانیا
تستخدم شبكة الانترانت بصورة واسعة مـن قبـل المؤسسـات الصـغیرة والمتوسـطة وذلـك 

  1:بهدف اكتساب مزایا جدیدة ومنها
فــي شــبكة الانترانــت علــى ) server(یعمــل جهــاز الخــادم : تكــالیفالالاقتصــاد فــي  -أ

اعــد البیانــات لأن هیكلــة موقــع شــبكة تقلیــل الحاجــة مــن وجــود نســخ متعــددة مــن البــرامج وقو 
ـــة بخدمـــة تنزیـــل الملفـــات  ـــى الانترنـــت، وتســـمح هـــذه البنی ـــت مطابقـــة تمامـــا لبنیتـــه عل الانتران
والتطبیقات بسهولة ویسر، كما أن الوصول إلـى البیانـات المشـتركة یمكـن أن ینفـذ عـن طریـق 

  . صلاحیة الممنوحة لهقاعدة بیانات مشتركة یتم الوصول إلیها من المستخدمین كل تبعا لل
كما یمكن للمؤسسة أن تستغني عن الكثیر من المطبوعات والنماذج الورقیة التـي تقـدم 

ــــولا الكترونیــــة لهــــا مثــــل دلیــــل الهــــاتف وطلبــــات الصــــیانة والخــــدمات الإداریــــة : الانترانــــت حل
ز إلــى جانــب ذلــك یمكــن اعتمــاد أجهــزة متواضــعة الإمكانیــات للمــوظفین لأن الجهــا. المتعــددة

دارة العملیــات عــن طریـق الموقــع الــداخلي أمــا . الخـادم هــو الــذي یقـوم بجمیــع مهــام التخـزین وإ
برنــــامج مســــتعرض الانترنــــت ســــیكون البرنــــامج الرئیســــي، وقــــد یكــــون الوحیــــد الــــذي یحتاجــــه 

  .الموظف لتأدیة وظیفته
  یحفـــظ اســـتخدام الانترانـــت الكثیـــر مـــن الوقـــت الضـــائع : تـــوفیر الوقـــت والســـرعة -ب

دارة المؤسســــة الواحــــدةفــــي  كمــــا یــــؤمن وســــیلة ضــــمان لدقــــة ســــیر . الاتصــــال بــــین أقســــام وإ
الاتصالات وعدم تكرارهـا فعلـى سـبیل المثـال قـد ترسـل العدیـد مـن الطلبـات عـن طریـق البریـد 

إما لأن الطریق الثاني لم یتصـفح الرسـالة أو لأنـه (الالكتروني دون الحصول على الاستجابة 
  دام الانترانـــت، فـــإن تنظــیم تبـــادل المعلومـــات والخـــدمات الإداریـــة  یـــتم ، أمـــا اســـتخ)لــم یفهمهـــا

عن طریق النظام البریـدي الـداخلي قبـل إرسالها عن طریق نماذج معیاریة متفق علیها ولا یتم 
استیفاء المعلومات المطلوبـة بكاملهـا، ومـن ثـم یـتم حفظهـا آلیـا فـي الجهـاز المـزود أو الجهـاز 

، وتظهـــر لــدى الطـــرف الثـــاني بعـــد وقــت قصـــیر جـــدا، وبـــذلك تـــؤمن خــادم البریـــد الالكترونـــي
 .الانترانت الدقة وتوفر الوقت

                                         
  .59، ص 2006یر العلاق، سعد غالب یاسین، الأعمال الالكترونیة، عمان، دار المناهج، بش -1
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  تــــوفر الانترانــــت إمكانیــــة النفــــاذ إلــــى مــــوارد المعلومــــات : الاســــتقلالیة والمرونــــة -ج
  ، ومــن منصــات عمــل مختلفــة، تمكــن )Browser(عــن طریــق تطبیــق واحــد هــو المســتعرض 

لولــوج إلــى محتویــات الجهــاز الخــادم بغــض النظــر عــن منصــة هــذه الخاصــة المســتفیدین مــن ا
  العمــل التــي یعملــون علیهــا، إضــافة إلــى أن نشــر المعلومــات عــن طریــق الموقــع الــداخلي یــتم 

 .مسبقة إعدادفي الزمن الحقیقي ولا یحتاج إلى أي عملیات 
رق تقدم شبكة الانترانت جمیـع خـدمات الانترنـت والتـي سـبق التطـ: بدایة الخدمات -د

لها فیما سبق، بالإضافة إلى هذه المزایـا تقـدم شـبكة الانترانـت تسـهیلات وخـدمات للمؤسسـات 
ــــــة المتاحــــــــة فــــــــي هــــــــذه المؤسســــــــات كمــــــــا هــــــــو مبــــــــین  ــ ــــــــة قیاســــــــا بــــــــالحلول الحالی   التقلیدی

  :في الجدول التالي
  .مزایا وحلول شبكة الانترانت: )3-1(الجدول 

  یةحلول الأعمال التقلید  مزایا وحلول الانترنت
  تعددیة هیاكل الملفات والمعلومات  هیكل عام ومشترك لتبادل ملفات المعلومات

قاعــدة بیانــات مشــتركة تســتند علــى الجهــاز الخــادم 
  الویب

ـــــــــات ومحلیتهـــــــــا  ـــــــــة قواعـــــــــد البیان تعددی
  واستقلالیتها

  عدم توافق منصات تشغیل الحاسوب  )هیكلة الویب(الاستقلالیة عن منصة التشغیل 
ــــى درجــــة مــــن وســــائل الإدار  ــــأمین الملفــــات عل ة وت

  الدقة
  ضعف في وسائل إدارة وتأمین الملفات

  .60، ص 2006بشیر عباس العلاق، سعد غالب یاسین، الأعمال الالكترونیة، عمان، دار المناهج، : المصدر
  تحتــــاج المؤسســــة وضــــع اســــتراتیجیات لبنــــاء وتطــــویر شــــبكات الانترانــــت التــــي یجــــب 

   1:ا یليأن تأخذ بعین الاعتبار م
ــــــز العــــــاملین  - ــــــات أعمــــــال واســــــعة وســــــهلة وتحف ــــــت تطبیق ــــبكة الانتران   أن تتضــــــمن شــ

 .على استخدامها

 .حمایة الشبكة من مخاطر المنافسین، وذلك للحفاظ على مواردها ومعلوماتها -

                                         
  .71سعد غالب یاسین، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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  وبالتـــــالي . العمـــــل علـــــى تحقیـــــق التكامـــــل بـــــین قواعـــــد البیانـــــات وتطبیقـــــات الانترانـــــت -
 .ویر نظم إدارتها لكي تتصف بالدقة وسهولة الاستخدامعلى الإدارة العمل على تط

 .توفر البنیة التقنیة التحتیة الجیدة للاتصال -

مما سبق الانترانت عبـارة عـن شـبكة حواسـیب خاصـة بالمؤسسـة تسـتعمل البرتوكـولات   
والقواعــد التــي بنــي علیهــا الانترنــت وذلــك كــي یــتمكن الأفــراد العــاملین فــي تلــك المؤسســة مــن 

ببعضهم البعض والوصول إلى المعلومات وذلك بطریقـة أسـرع وأفضـل وأكثـر كفـاءة  الاتصال
  .وأقل كلفة من الأسالیب التقلیدیة المعتادة

  .       والجدول التالي یوضح الفروقات بین الانترنت والانترانت 
  الفروقات بین الانترنت والانترانت :)4-1(الجدول 

  الإنترانت  الإنترنت
  .هو ملك المؤسسة التي تستضیفه -  .حدغیر مملوك لأ -
ـــذین  -  .أي شخص یمكنه الوصول إلیه - لا یمكـــن لأي شـــخص الوصـــول إلیـــه إلا لل

  .سمح لهم بذلك
یمكــن الوصــول إلیــه مــن أي مكــان أو  -

  .موقع
  .یعمل فقط في موقع واحد -

یحتـــــــوي علـــــــى مواضـــــــیع ومعلومـــــــات  -
  .مختلفة ومتعدد

ـــــى مواضـــــیع والمعلومـــــات - الخاصـــــة  یحتـــــوي عل
  .بالمؤسسة

بختـي إبـراهیم، دور الانترنــت وتطبیقاتـه فـي مجـال التســویق، مرجـع سـبق ذكــره، : المصـدر
  .24ص

نما تعمل من خـلال تكنولوجیـا الانترنـت وهـي  كما رأینا أن الانترانت لا تعمل لوحدها وإ
تــربط أوصــال المؤسســة مــن الــداخل إلا أن المؤسســة تســتعمل شــبكة أخــرى بــربط اتصـــالات 

  .لكترونیة مع الزبائن، الموردین وغیرهم وتدعى هذه الشبكة الإكسترانتا
  



  النقود الإلكترونیة وتكنولوجیات المعلومات والاتصال --------- -- -- الفصل الأول 
 

31 
 

  .رانتتشبكات الانترانت والاكس: )3-1(الشكل 
                            
                           

          
                  

  
    

 
  
 

  
  

 .61، ص2006دار المناهج، : ونیة، عمانبشیر عباس العلاق، سعد غالب یاسین، الأعمال الالكتر : المصدر

  .الاكسترانت: المطلب الرابع
وقد تستخدم (تعد الانترنت أولى الشبكات، إذ تربط بین كل المشتركین بها حول العالم 

ربط بــین تــالتــي كانــت . ، وتبعتهــا فیمــا بعــد شــبكات الانترانــت)بعــض أجزائهــا شــبكات خاصــة
) fire walls(لانترنـت أجهـزة تـدعى جـدران النـار مـوظفي مؤسسـة واحـدة وتفصـل بینهـا وبـین ا

تقــف حــائلا أمــام دخــول المســتخدمین مــن خــارج الشــبكة، مــا لــم یــأذن لهــم النفــاذ إلــى شـــبكة 
الانترانت في المؤسسة، وقد ظهرت شبكات الاكسـترانت كتطبیـق یـربط بـین شـبكات الانترانـت 

 ....)تعلیم، تجارة، تسویق(التي تربطها شراكة من نوع ما 
  مفهوم شبكة الاكسترانت: أولا

شــبكة الاكســترانت هــي عبــارة عــن شــبكة مكونــة مــن مجموعــة الشــبكات انترانــت، وهــي 
تقوم بربط مجموعة من المؤسسات مع بعضها الـبعض فـي ظـل نظـام معـین، أي هـي الشـبكة 
التـــي تـــربط شـــبكات انترنـــت الخاصـــة بالمؤسســـات والعمـــلاء مراكـــز الأبحـــاث الـــذین تجمعهـــم 

 الویب مواقع

 مواقع أخرى

 المجهزون الزبائن

مزود 
 التسویق

مزود 
 بیانات

لموارد مزود ا
 البشریة

مزود 
 الهندسة
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تســـتخدم شـــبكة الاكســـترانت . تركة وتـــؤمن لهـــم تبـــادل المعلومـــات والمشـــاركة فیهـــاأعمـــال مشـــ
  1.تقنیات الحمایة الخاصة ویتطلب الدخول إلیها استخدام كلمة المرور

حیــث تحــدد المؤسســة التــي تملــك شــبكة الاكســترانت الأفــراد الــذین یســمح لهــم بالــدخول 
ن عـــدة عناصـــر تتضـــمن بـــدورها كمـــا تتكـــون مـــ. إلـــى الشـــبكة ومســـتوى الـــدخول المســـموح بـــه

مجموعة انترانت وخوادم الواب ومقدمي خدمة الانترنـت وتكنولوجیـا القنـوات الآمنـة وبرمجیـات 
الاتصـــال وتطبیقـــات الأعمـــال یـــتم إعـــداد مواصـــفات الاكســـترانت حســـب قاعـــدتین أساســـیتین 

  2:هما
ربطهـا یمكن تطبیقها بواسطة خط مـؤجر مباشـرة مـع الحفـاظ علـى تحكـم كامـل لهـا مـع  -

 .بجمیع شبكات الانترانت ذات العلاقة

اســتحداث قنــاة عبــر الانترنــت حیــث یمكــن اســتخدامها بالنســبة للمؤسســة كشــبكة وهمیــة  -
 .وخاصة وهذا الحل یكون عادة أقل كلفة

ـــي البیئـــة  ـــى المســـتفیدین ف ـــت وتتوجـــه إل ـــى تقنیـــات الانترن تســـتند شـــبكة الاكســـترانت إل
ع العلاقـة التـي تریـدها المؤسسـة وتعتمـد فـي فاعلیتهــا الخارجیـة ولكـن ضـمن نطـاق محـدود بنـو 

  .على درجة تكاملها مع نظم المؤسسة وقواعد البیانات بالإضافة إلى مبدأ القنوات الآمنة
ـــات باعتبـــار أن كـــلا منهـــا یؤســـس  *EDIإذن فشـــبكة الاكســـترانت شـــبیهة بنظـــام  للبیان

التعـــاطي مــع أنمـــاط مختلفـــة للاتصــال بـــالمجتمع الخــارجي، لكـــن شــبكة الاكســـترانت تســتطیع 
ــــةوالأشــــكال ة بالصــــور والأصــــوات مــــو عللمعلومــــات مد ــــر تقنیــــات شــــبكة . البیانی أیضــــا تعتب

الاكسترانت أكثر انفتاحا ومرونة وأكثر قدرة على التفاعل البیني بین مختلف الأطـراف مقارنـة 
 3.الذي یعالج المعلومات بأنماط مسبقةللبیانات بنظام التبادل الالكتروني 

بنـاء علــى التعریــف الســابق یمكــن أن نجـد تطبیقــات شــبكة الاكســترانت فــي المجــالات و 
نظم تدریب وتعلیم العملاء، نظم التشارك على قواعـد البیانـات بـین الجامعـات ومراكـز (التالیة 

                                         
الإدارة الالكترونیـة، عمـان، دار وائـل لنشـر،  شبكاتعلاء عبد الرزاق محمـد السالمي، حسین علاء عبد الرزاق السالمي،  -1

  .41-40، ص 2005
 .123مات الكمبیوتر، بدون سنة، ص عبد السلام، التجارة والأعمال الالكترونیة، الاسكندریة، ما هي لخد إبراهیم -2
 EDI-electronic data interchangتبادل المعلومات الكترونیا  -*
  .73سعد غالب یاسین، مرجع سبق ذكره، ص  -3
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الأبحاث، تـوفر شـبكة الاكسـترانت الأمـن المطلـوب داخـل الشـبكة لتبـادل مثـل هـذه المعلومـات 
  .ات مع بعضهاالخاصة بین المؤسس

 .أنواع شبكات الاكسترانت: ثانیا

  نشـــــأت شـــــبكة الاكســـــترانت اســـــتجابة لاحتیاجـــــات الأعمـــــال الالكترونیـــــة ومـــــا تتطلبـــــه 
  1:من شركات وتحالفات وهي تعتمد في تصنیفها في قطاع الأعمال الذي یقسمها إلى

  ة تــــربط هـــذه الشــــبكات مســـتودعات البضــــائع الرئیســــ: شـــبكة الاكســــترانت التزویــــد-أ
ــــة ثابتــــة  ــــى كمی ــــة بغــــرض تســــییر العمــــل فیهــــا آلیــــا، للمحافظــــة عل   مــــع المســــتودعات الفرعی
مــن البضــائع فــي المســـتودعات الفرعیــة، اســتنادا لقاعــدة نقطـــة الطلــب للــتحكم فــي المخـــزون 

  .وبالتالي تقلیل احتمال رفض الطلبات بسبب عجز في المستودع
  لاحیات للمتعــاملین مســـتندة تمــنح هــذه الشـــبكات صــ :شــبكات اكســترانت التوزیـــع-ب

إلى حجم تعاملاتهم، وتقدم لهم خدمة الطلب الالكتروني وتسویة الحسابات، مع التزوید الدائم 
  .بقوائم المنتجات الجدیدة والمواصفات التقنیة وما إلى ذلك من خدمات أخرى

هــذا النــوع مــن الشـــبكات یمــنح للمؤسســات الكبیـــرة : شــبكات اكســترانت التنافســـیة-ج
متوســـطة فرصـــا متكافئـــة فـــي مجـــال البیـــع والشـــراء عـــن طریـــق ربـــط المؤسســـات الصـــغیرة وال

والمتوســــطة والكبیــــرة كــــي تنقــــل فیمــــا بینهــــا معلومــــات الأســــعار والمواصــــفات التقنیــــة الدقیقــــة 
  .للمنتجات، مما یرفع مستوى الخدمة، ویعزز جودة المنتجات ویقضي على الابتكار

  .خدمات الاكسرانت: ثالثا
  ة مؤسســات فوائــد مــن تطبیــق شــبكة الاكســترانت فــي الواقــع العلمــي، ومنهــا حققــت عــد

فــــي مجــــال خدمــــة العمــــلاء ) .Gelco information network inc(مـــا حققتــــه مؤسســــة 
ومساعدتهم على تحدید تكالیف الرحلات السیاحیة الموجودة فـي قائمـة التـرویج الخاصـة بهـم، 

ثبتـــت هـــذه التجربـــة الجـــدوى الكبیـــرة لاســـتخدام والتـــي یخططـــون لتقـــدیمها إلـــى زبـــائنهم، وقـــد أ
  الاكســـترانت فــــي قطـــاع الأعمــــال وحققـــت مســــتوى مرتفعــــا مـــن العوائــــد، لـــم یمكــــن للمؤسســــة 

ــــادل المراســــلات والعــــروض ــــة لتب ــــه باعتمــــاد الأســــالیب التقلیدی ــــورد فیمــــا . أن تحصــــل علی   ون

                                         
مؤسســات الصــغیرة والمتوســطة، كلیــة الحقــوق والعلــوم بختــي إبــراهیم، مطبوعــة مقیــاس تكنولوجیــا ونظــم المعلومــات فــي ال -1

  .60، ص 2005الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، أكتوبر 
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یلي بعضا من المجالات التي یمكن أن تستخدم فیها الاكسـترانت لتحسـین العمـل ونقلـه خطـوة 
  1:على طریق الانتقال إلى الأعمال الالكترونیة وذلك من خلال

یمكــن أن تقــوم المؤسســة بإرســال طلــب : تســهیل عملیــات الشــراء فــي المؤسســات-أ
  .لى المراسلات بكل أنواعهاشراء عبر الاكسترانت التي تربط بینهما وتلغي الحاجة إ

تســـهل هـــذه الخدمـــة عملیـــة توقیـــع الفـــواتیر مـــن مـــدیري الفـــروع  :متابعـــة الفـــواتیر -ب
المنتشـــرین فـــي منـــاطق مختلفـــة كمـــا تســـمح لهـــم بمتابعـــة إجـــراء الصـــرف أو القـــبض ووضـــع 

  .العلامات التي تشیر إلى كل عملیة تجرى على الفاتورة أثناء تناقلها بین الفروع والأقسام
  تســــتخدم الاكســـترانت لـــربط مصــــادر المـــوارد البشـــریة المؤهلــــة : خدمـــة التوظیـــف-ج

إذ تجـــد . مــع ســـوق العمـــل المتخصصـــة بغـــرض تقـــدیم خدمــة متعـــددة المنـــافع لكـــلا الطـــریفین
كمــا تــؤمن ســوق العمــل . المـوارد البشــریة المؤهلــة فرصــة العمــل المناســبة فــي الوقــت المناســب

ها، وقـــد تصـــل فعالیـــة هـــذه الشـــبكة إلـــى درجـــة المشـــاركة احتیاجاتهـــا عـــن طریـــق الشـــبكة نفســـ
  .بالتخطیط مع مصادر الموارد البشریة لما فیه صالح سوق العمل

یمكن بناء شبكة اكسـترانت لـربط المـوزعین المحلیـین : تواصل شبكات توزیع السلع-د
تبقى  بالمزود الرئیسي وذلك لتسریع عملیات الطلب والشحن وتسویة الحسابات، كما یمكن أن

كامـل عملیـات التوزیـع وتسـویة الحسـابات  لإتمـامالتطبیقات المستندة إلى مفهـوم نقطـة الطلـب 
  .المتعلقة بها

                                         
  .71بشیر عباس العلاق، سعد غالب یاسین، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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 النقود الالكترونیة : المبحث الثالث

تعد النقود الالكترونیة إحدى الوسـائل الحدیثـة التـي یـتم اعتمادهـا فـي التعامـل التجـاري 
وهـي تشـبه إلـى  -في متاجر التجزئة والمفـرد-اط البیعالالكتروني عبر شبكة الانترنت وعند نق

حد كبیر النقود التقلیدیة في معظم خصائصها، ولكـن الوسـط الـذي تتعامـل معـه جعلهـا تتمیـز 
من ناحیة أخرى عن تلك النقود التقلیدیة، وما قد یصاحب استعمالها جملة من المخاطر التـي 

  .لابد بقدر ما من تلافها
  .ف بالنقود الالكترونیةالتعری: المطلب الأول

  .المقصود بالنقود الالكترونیة: أولا
تعرف النقود الالكترونیة بأنها مجموعة من البروتوكولات والتوقیعات الرقمیة التي تتـیح 
للرســالة الالكترونیــة أن تحــل فعلیــا محــل تبــادل العمــلات التقلیدیــة وبعبــارة أخــرى فــإن النقــود 

  1.فئ الالكتروني للنقود التقلیدیة التي اعتدنا تداولهاالالكترونیة أو الرقمیة هي المكا
هي عبارة عن نقود غیر ملموسة تأخـذ صـورة وحـدات الكترونیـة تخـزن فـي مكـان آمـن 
على الهارد دیسك أجهزة الكمبیوتر الخاص بالعمیل یعرف باسم المحفظة الالكترونیة، ویمكـن 

   2.ع أو الشراء أو التحویلللعمیل استخدام هذه المحفظة في القیام بعملیات البی
مجموعـــة مـــن البروتوكـــولات (عرفـــت شـــركة ایرنســـت انـــدیونغ النقـــود الالكترونیـــة بأنهـــا 

  .والتوقیعات الرقمیة التي تتیح للرسالة الالكترونیة أن تحل محل تبادل العملات التقلیدیة
نقــــود وبعبــــارة أخــــرى فــــإن النقــــود الالكترونیــــة أو الرقمیــــة هــــي المكــــافئ الالكترونــــي لل

  .الالكترونیة التقلیدیة التي اعتدنا تداولها
بأنها دفـع وتحویـل الودائـع المدخلـة والمعالجـة الكترونیـا ضـمن أنظمـة "وقد عرفها آخر 

  3".البنوك الالكترونیة

 

                                         
  .10، ص 2006منیر محمـد الجنیهي، ممدوح محمـد الجنیهي، النقود الالكترونیة، دار الفكر الجامعي، مصر،  -1
فریــــد النجــــار، وآخــــرون، وســــائل المــــدفوعات الالكترونیــــة، التجــــارة والأعمــــال الالكترونیــــة المتكاملــــة، الــــدار الجامعیــــة،  -2

 .118، ص 2006الإسكندریة، 
 .170، ص 2012، 50، العدد14شیماء فوزي أحمد، التنظیم القانوني للنقود الالكترونیة، مجلة الرافدین للحقوق، المجلد -3
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  .أشكال النقود الالكترونیة: ثانیا
  :البطاقات البلاستیكیة الممغنطة-أ

ـــ ـــات مدفوعـــة ســـلفا تكـــون القیمـــة المالی ـــة فیهـــا ویمكـــن اســـتخدام هـــذه هـــي بطاق ة مخزن
البطاقات للدفع عبر الانترنت وغیرها من الشبكات كما یمكن استخدامها للدفع فـي نقـاط البیـع 

  .Point of sale-POSالتقلیدیة 
  :آلیة عمل البطاقة البلاستیكیة

یقـوم المســتخدم ســلفا بــدفع مقــدار مــن النقـود التــي یــتم تمثیلهــا بصــیغة الكترونیــة رقمیــة 
  ى البطاقـــة الذكیـــة وعنـــدما یقـــوم المســـتخدم بعملیـــة شـــراء ســـواء أكـــان ذلـــك عبـــر الانترنـــت علـــ

أم في متجر تقلیدي، یتم خصم قیمة المشتریات وهنالك العدید من منتجات النقود الالكترونیـة 
Electonic chash  فــي البنــك  دنقـو الالتــي یمكــن إعـادة تحمیلهــا بقیمـة مالیــة عــن طریـق إیــداع  

  .أي حركة مالیة أخرى أو عن طریق
  :النقود الالكترونیة البرمجیة-ب

  قــد تكــون المحفظــة الالكترونیــة بطاقــة ذكیــة یمكــن تثبیتهــا علــى الكمبیــوتر الشخصــي
أو تكون قرصا مرنا یمكن إدخالـه فـي فتحـة القـرص المـرن فـي الكمبیـوتر الشخصـي لیـتم نقـل 

  .عبر الانترنت) منه أو إلیه(القیمة المالیة 
ـــــ ـــــة بلاســـــتیكیة مـــــزودة بشـــــریحة ویجـــــدر بال ـــــة هـــــي بطاق ـــــة الذكی    Chipذكر أن البطاق

وهي قادرة على تخزین بیانـات تعـادل خمسـمائة ضـعف مـا یمكـن أن تخزنـه البطاقـات حسابیة 
   Electronic chashالبلاســتیكیة الممغنطــة وبخـــلاف مــا علیــه الحـــال فــي النقــود الالكترونیـــة 

كــن اســتخدام البطاقــات الذكیــة للــدفع عبــر الانترنــت التــي تعتمــد علــى البرمجیــات فقــط فإنــه یم
  .وفي الأسواق التقلیدیة

  :Electronic checksالصكوك الالكترونیة -ج
الصـــك الالكترونـــي هـــو المكـــافئ الالكترونـــي للصـــكوك الورقیـــة التقلیدیـــة التـــي اعتـــدنا 

ر الصــك التعامــل معهــا والصــك الالكترونــي هــو رســالة الكترونیــة موثقــة ومؤمنــة یرســلها مصــد
ـــى مســـتلم الصـــك  ـــه(إل ـــت لیقـــوم )حامل ، لیعتمـــده ویقدمـــه للمصـــرف الـــذي یعمـــل عبـــر الانترن

بإلغــاء یقــوم وبعــد ذلــك  المصــرف أولا بتحمــل قیمــة الصــك المالیــة إلــى حســاب حامــل الصــك،
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عادته الكترونیا إلى مستلم الصك  لیكون دلیلا على أنه قد تم صرف الصك ) حامله(الصك وإ
  .م الصك أن یتأكد الكترونیا من أنه قد تم بالفعل تحویل المبلغ لحسابهفعلا ویمكن لمستل

  :Electronic checksالشیكات الالكترونیة -د
ـــدنا  ـــي اعت ـــة الت ـــة التقلیدی ـــي للشـــیكات الورقی ـــي هـــو المكـــافئ الالكترون الشـــیك الالكترون

  در الشــیك التعامــل بهــا والشــیك الالكترونــي هــو رســالة الكترونیــة موثقــة ومؤمنــة یرســلها مصــ
  لیعتمـــده ویقدمـــه للبنـــك الـــذي یعمـــل عبـــر الانترنـــت لیقـــوم البنـــك ) حاملـــه(إلـــى مســـتلم الشـــیك 

ـــى حســـاب حامـــ الشـــیك وبعـــد ذلـــك یقـــوم بإلغـــاء الشـــیك  لأولا بتحویـــل قیمـــة الشـــیك المالیـــة إل
  لیكــون دلــیلا علــى أنــه قــد تــم صــرف الشــیك ) حاملــه(واعتمــاده الكترونیــا إلــى مســتلم الشــیك 

  .مكن لمستلم الشیك أن یتأكد الكترونیا من أنه قد تم بالفعل تحویل المبلغ لحسابهفعلا وی
  :Electronic walletالمحفظة الالكترونیة -ه

  قــد تكــون المحفظــة الالكترونیــة بطاقــة ذكیــة یمكــن تثبیتهــا علــى الكمبیــوتر الشخصــي 
لشخصـي لیـتم نقـل أو تكون قرصا مرنا یمكن إدخالـه فـي فتحـة القـرص المـرن فـي الكمبیـوتر ا

  1.عبر الانترنت" منه أو إلیه"القیمة المالیة 
  .خصائص النقود الالكترونیة: ثالثا

   2 :للنقود الالكترونیة عدة خصائص نذكر منها
  دفـــع النقـــود عبـــر شـــبكة الكترونیـــة، مـــن خـــلال تعریـــف النقـــود الالكترونیـــة یـــبن لنـــا أنهـــا   - أ

  تبط عبـــر شـــبكة الكترونیـــة خاصـــة لا یمكـــن أن تســـتخدم إلا بوجـــود جهـــاز الحاســـوب مـــر 
  .أو عامة

ضــــاء فإن هــــذه الخاصــــیة تجعــــل مــــن النقــــود الالكترونیــــة ذات طــــابع دولــــي ذلــــك أن     
الشـیكات الالكترونیـة لا یتقیــد بالحـدود الجغرافیـة لدولــة معینـة بـل یمتــد لیشـمل أرجـاء المعمــورة 

 .وهو ما یستلزم تنظیما دولیا لهذه النقود

                                         
 .13-10محمـد الجنیهي، ممدوح الجنیهي، مرجع سبق ذكره، ص  منیر -1
 .255، ص 2014نوري منیر، التجارة الالكترونیة والتسویق الالكتروني، دیوان المطبوعات الجامعیة، عمان،  -2
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  الخاصــــــیة عــــــدم ضــــــرورة المعاصــــــرة الزمانیــــــة أو التواجــــــد  كمــــــا یترتــــــب علــــــى هــــــذه    
في مكان واحد أثنـاء اسـتعمال العملـة الالكترونیـة فـلا یشـترط أن یكـون دافـع النقـود ومـن تـدفع 
  لـــه متواجـــدین فــــي مكـــان أو زمـــان واحــــد حتـــى تـــتم عملیــــة الـــدفع بـــل یمكــــن أن تـــتم العملیــــة 

  .من خلال وجود طرف واحد
ــــة، إن الآلیــــة وجــــود نظــــام مصــــرفي معــــد لغــــ  - ب ــــالنقود الالكترونی   رض التعامــــل ب

التــي تســتخدم بهــا النقــود الالكترونیــة تســتلزم نظامــا مصــرفیا خــاص تضــعه البنــوك 
 .سواء كانت بنوك حقیقیة أو افتراضیة

  .مزایا النقود الالكترونیة: رابعا
   :نذكر منها

ـــــدة  - أ ـــــداولها زهی ـــــة ت ـــــة : تكلف ـــــل النقـــــود الالكترونی ـــــة(تحوی ـــــر) أي الرقمی   الانترنـــــت  عب
  .أو الشبكات الأخرى أرخص كثیرا من استخدام الأنظمة البنكیة التقلیدیة

ـــــود الالكترونیـــــة مـــــن أي مكـــــان إلـــــى آخـــــر  :لا تخضـــــع للحـــــدود  - ب   یمكـــــن تحویـــــل النق
  فـــــي العـــــالم، وفـــــي أن وقـــــت كـــــان، وذلـــــك لاعتمادهـــــا علـــــى الانترنـــــت أو علـــــى الشـــــبكات 

 .ف بالحدود السیاسیةالتي لا تعترف بالحدود الجغرافیة، ولا تعتر 
تسـهل النقـود الالكترونیـة التعـاملات البنكیـة إلـى حـد كبیـر  : بسیطة وسـهلة الاسـتخدام  - ج

جراء الاستعلامات البنكیة عبر الهاتفغفهي ت  ني عن ملء الاستمارات وإ

تجــري حركـت التعـاملات المالیــة ویـتم تبــادل معلومـات التنســیق  :تسـرع عملیــات الـدفع  -  د
ـــي  ـــورا ف ـــي تســـریع الخاصـــة بهـــا ف ـــى أي وســـاطة، ممـــا یعن ـــي دون الحاجـــة إل ـــزمن الحقیق   ال

 .هذه العملیة

تســتخدم البنــوك التــي تتعامــل بــالنقود الالكترونیــة أجهــة  :تشــجع عملیــات الــدفع الآمنــة  -  ه
كمــا ) secure electronic transactions(خادمـة تــدعم بروتوكــول الحركــات المالیــة الآمنــة 

 secuer socket(م بروتوكــول الطبقــات الآمنــة تســتخدم مستعرضــات لشــبكة الویــب تــدع

layers SSL(1 .، مما یجعل عملیات دفع النقود الالكترونیة أكثر أمانا 

                                         
 .220-219نور منیر، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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   :مزایا أخرى كوهنا
  .فهي توفر السیر والسهولة في التعامل -
تقلــل فــرص التحایــل والتلاعــب، ومــن خــلال تضــمین البطاقــة بیانــات أكثــر وأدق تحدیــدا  -

ـــرى ـــي هـــذا ی ـــى تغییـــر طبیعـــة  للعمیـــل، وف ـــال أنهـــا ربمـــا تـــؤدي إل ـــیس بنـــك كمكی نائـــب رئ
 .التعاملات بالنسبة للمستهلك

هذه البطاقة تجمع في بطاقة واحدة كل الأدوار التي تسـتطیع أن تؤدیهـا بطاقـات الائتمـان  -
ـــات العادیـــة مدفوعـــة القیمـــة  ـــي، وكـــذلك البطاق ـــات الصـــرف الآل ـــات الحســـم، وبطاق وبطاق

 .مقدما
حصول علیهـا، وذلـك مـن خـلال منافـذ الصـرف الالكترونـي، ومراكـز البیـع تتسم بسهولة ال -

 .التجاریة، والهواتف وأجهزة التلفون التفاعلي
  أن هـــذه البطاقـــات الذكیـــة قـــد تصـــبح دفتـــر شـــیكات المســـتقبل: ویتعلـــق الـــبعض قـــائلا

 1 .حیث تعكس كل تعاملات العمیل المالیة ومدفوعاته
  .عیوب النقود الالكترونیة: خامسا

  :الجرائم الالكترونیة ومخاطر المعاملات الالكترونیة-أ
هي النـوع الشـائع الآن مـن الجـرائم، إذ أنهـا ) جرائم الانترنت(تعتبر الجرائم الالكترونیة 

تتمتـع بــالكثیر مــن الممیـزات للمجــرمین تــدفعهم إلـى ارتكابهــا ویمكــن تعریـف تلــك الجــرائم بأنهــا 
فیة والتي یتم ارتكابها بأداة هیا الحاسب الآلي عن طریـق الجرائم التي لا تعرف الحدود الجغرا

  .شبكة الانترنت وبواسطة شخص ذو درایة فائقة  بهما
ــدفع الالكترونــي عــاملا مســاهما فــي ظهــور هــذا النــوع مــن  وقــد كــان لظهــور وســائل ال

  2 :الجرائم والتي یمكن أن نلخصها كمایلي
یانــات شــخص مــا علــى الشــبكة تــتم عنــدما یســتغل اللصــوص ب: انتحــال شخصــیة الفــرد -1

  .الالكترونیة أسوأ استغلال، من أجل الحصول على بطاقات بنكیة ائتمانیة

                                         
 .183، ص 2006ة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، السید أحمد عبد الخالق، التجارة الالكترونیة والعولمة، المنظم -1

 .13الجنیهي محمـد والجنیهي ممدوح، مرجع سبق ذكره، ص   2
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أصـــبح الســـطو علــى أرقـــام البطاقـــات عبـــر شـــبكة : علـــى أرقـــام بطاقـــات وجـــرائم الســـط -2
الانترنت عملیة سهلة، لذلك تزایدت هذه الحوادث التي أعقبتها عملیات الابتـزاز لإرجـاع 

 .لعدم نشرها أو لعدم استخدامهاتلك الأرقام أو 
غسـیل الأمـوال هـي عملیـة تحویـل المصـدر : غسیل الأموال باستخدام البطاقات البنكیة -3

ـــر المشـــروع للأمـــوال كالمخـــدرات إلـــى أمـــوال مصـــدرها مشـــروع كالتجـــارة بالســـیارات   غی
ــالغ كبیــرة علــى دفعــات مــن الصــراف  ــام بســحب مب وأبســط الطــرق لهــذه العملیــة هــي القی

ي بلـد أجنبـي مـن ثـم یقـوم فـرع المصـرف الـذي سـحب المبلـغ مـن ماكینتـه بطلـب الآلي فـ
تحویــل المبلــغ عــن الفــرع الــذي أصــدر البطاقــة، فتــتم عملیــة التحویــل بخصــم المبلــغ مــن 

 1. رصید العمیل الذي یكون قد تهرب من دفع رسوم التحویل واستطاع أن یغسل أمواله
ام الحاسـب فـي التلاعـب بالمعلومـات وذلـك حیـث یـتم اسـتخد: السلب بالقوة الالكترونیـة -4

كـأجور یجـب دفعهـا أو فـواتیر  بإدخال بیانات زائفة مـن جانـب المتحایـل بـاختلاق دائنـین
غیـر حقیقیـین یجـب علـیهم سـداد فـواتیر  یجب سدادها وذلك عن طریـق إخـتلاف مـدینین

مـدین صادرة عن الحاسب، أمـا المـدین المعتـدي علیـه فلـن یـتمكن مـن إثبـات كونـه غیـر 
لوجود فواتیر معلوماتیة، وهكذا یستغل المتحایل طرق الدفع الآلیة للحصـول علـى أمـوال 

  2. غیر شرعیة
  :جرائم البطاقات البنكیة-ب
   :الجرائم التي یرتكبها العمیل بسبب إساءة استعمال البطاقات البنكیة-1

المبـرم بینـه وبـین فالعمیل نفسه مالك البطاقة قد یستعملها لارتكاب جرائم مخالفة للعقد 
  البنــك، وذلــك بطبیعــة الحــال للحصــول علــى أمــوال بــأي طریقــة كانــت، ومعظــم هــذه الجــرائم 

  :أو المخالفات نذكرها كمایلي

                                         
، الجمعیــة العلمیــة الثقافیــة، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة 05بـداوي مصــطفى، غســیل الأمــوال الالكترونــي، مجلــة آفــاق، العـدد  -1

 .62-61، ص 2005وعلوم التسییر، جامعة البلیدة، سبتمبر 
 .105، ص 1992قشقوش هدى حامد، جرائم الحاسب الالكتروني في التشریع المقارن، دار النهضة العربیة، القاهرة،  -2



  النقود الإلكترونیة وتكنولوجیات المعلومات والاتصال --------- -- -- الفصل الأول 
 

41 
 

وتقع هذه الجریمة عندما : تجاوز الحامل لرصیده بالسحب خلال أجهزة الصراف الآلي -
د بالبنـك أو یتجـاوز یقوم حامل البطاقة بالسحب من الآلیـة للنقـود بمبلـغ یزیـد عـن رصـی

  1 .الحد الأقصى به
قــد یقــدم العمیــل بشــراء ســلع وخــدمات تتجــاوز قیمتهــا : إســاءة اســتعمال بطاقــات الوفــاء -

المبلــغ الــذي یتضــمنه البنــك والجهــة المصــدرة كحــد أقصــى لهــا، أو یقــوم بشــراء الســلع 
نمـا تتجـاوز الرصـید  الموجـود والخـدمات لا تتجـاوز قیمتهـا المبلـغ الـذي یضـمنه البنـك وإ

 2. في حسابه

قد یقوم البنك أحیانا بإلغاء البطاقـة ووقـف عملهـا ووفقـا : إساءة استخدام بطاقة الملفات -
لذلك یطلـب مـن العمیـل ردهـا، فـي حـال امتنـع العمیـل عـن ذلـك ویقـوم باسـتعمالها فـإن 
ذلـك یعــد اعتـداءا علــى مـال الغیــر لأن العمیــل سـیوهم التــاجر بملكیـة البطاقــة وبائتمــان 

لي لـــدى البنـــك مســـتعینا بالشـــهادة الصـــادرة مـــن البنـــك والتـــي تقـــر بموجبهـــا بائتمـــان مـــا
 .للعمیل

تقــوم الجریمــة هنــا عنــدما یقــوم الجــاني بإصــدار : إســاءة اســتخدام بطاقــة ضــمان الشــیك -
  .شیك للتاجر الذي اشترى منه البضاعة بقیمة تتجاوز السقف الذي یضمنه البنك

  .سبب إساءة استعمال البطاقات الالكترونیةالجرائم التي یرتكبها الغیر ب-2
  :قد یتم أیضا ارتكاب جرائم باستخدام البطاقات من قبل الغیر وذلك على النحو التالي

إن سـارق البطاقـة أو مـن عثـر : استعمال البطاقة المسروقة أو المفقـودة مـن قبـل الغیـر -
فــي الحصــول علیهــا قــد یســتخدمها فــي ســحب نقــود مــن المــوزع الآلــي، وقــد یســتخدمها 

علــى الســلع والخــدمات مــن التجــار وهنــاك دول كفرنســا تطبــق فــي مثــل هــذه الحــالات 
  3 .عقوبة جریمة النصب

                                         
حجازي بیومي عبد الفتاح، النظام القانوني لحمایة التجارة الالكترونیـة، الطبعـة الأولـى، دار الفكـر الجـامعي، الإسـكندریة،  -1

 .20، ص 2002
ـد عبــد الحكــیم، الحمایــة الجنائیــة لبطاقــات الائتمــان،جرائم بطاقــات الــدفع الالكترونــي، دار النهضــة العربیــة، ســامح محمــ -2

 .72، ص 2003القاهرة، 
 .130، دار الأمین للطباعة، مصر، بدون سنة، ص 01سعودي محمـد توفیق، بطاقات الائتمان، الطبعة  -3
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  .صور الاعتداء على النقود الالكترونیة: المطلب الثاني
  :تتحقق صور الاعتداء على النقود الالكترونیة بالجوانب التالیة

  .بل حامل البطاقةأولا إساءة استعمال النقود الالكترونیة من ق
ــاء علــى مســتندات  وتتحقــق هــذه الصــور بعــدة أشــكال منهــا الحصــول علــى البطاقــة بن
مزورة، أو استعمالها رغم انتهاء مدة صلاحیتها أو إلغاءها من قبـل البنـك المصـدر لهـا، وهـذا 

ـــات "مـــن البنـــود الخاصـــة ) 11/2(مـــا أكدتـــه المـــادة  بأفضـــل الممارســـات فـــي موضـــوع البطاق
إذا تصــرف "والتـي نصـت علــى أنـه ) 30/03/1990(الصـادر فــي فرنسـا بتــاریخ " ةالالكترونیـ

ـــى الغـــش عمـــدا أو بإهمـــال جســـی   فإنـــه یجـــب أن یتحمـــل  محامـــل البطاقـــة تصـــرفا ینطـــوي عل
ـــذة بعـــد الإعـــلان ـــر المـــأذون بهـــا والمنف ـــات غی ـــد - كـــل الخســـارة الناجمـــة عـــن العملی   عـــن الفق

ـــزام المصـــدر باســـتعمال -أو الســـرقة ـــع أي اســـتعمال أخـــر  رغـــم الت كـــل الوســـائل المتاحـــة لمن
  للبطاقــة كمــا تتحقــق إســاءة الاســتعمال بتجــاوز حــد الســحب بــالتواطؤ مــع الموظــف أو التــاجر 
أو التحالیـل علــى نقــاط البیــع الالكترونیــة التــي یقـدم فیهــا العمیــل بطاقتــه البلاســتیكیة مــن أجــل 

قیمــة الشــیك إلــى قیمــة الحســاب دفــع التزاماتــه فــي إیــداع شــیكات بــدون رصــید بحیــث تضــاف 
الأصلي، ثم یلجأ العمیل إلى تحصیل قیمة هذه الشیكات بواسطة نقطة البیـع الالكترونیـة قبـل 

  .تمام المقاصة بین البنوك بعضها البعض
  .إساءة استعمال النقود الالكترونیة من قبل الغیر: ثانیا

ولا ینصرف إلیـه شـيء  الشخص الأجنبي عن استخدام النقد الالكتروني: یقصد بالغیر
  .من آثار التصرف أي لا یصبح دائنا ولا مدینا

ـــرقم الســـري الخـــاص  ـــة ســـرقة أو ضـــیاع البطاقـــة أو ال ـــق هـــذه الصـــورة فـــي حال   وتتحق
ــدفع أو الســحب عــن طریــق بطاقــات ائتمــان مســروقة  بهــا، ویقــوم الغیــر بتزویــد بطاقــات أو ال

ـــتم التواطـــؤ مـــع  ـــد ی ـــث یتركهـــا للغیـــر واســـتبدال مـــا بهـــا مـــن بیانـــات، وق ـــة حی صـــاحب البطاق
لاســتعمالها فــي الســحب وتزویــر توقیعــه، ثــم یقــوم بــالاعتراض علــى عملیــات الســحب ویطعــن 

  .بالتزویر على توقیعه حتى لا یخصم المبلغ المسحوب من حسابه الخاص
ــدا  كمــا یــتم الحصــول فــي الوقــت الحاضــر علــى معلومــات الحســاب بطریقــة أكثــر تعقی

طلـــب الاستنســـاخ طباعـــة الشـــریط المغناطیســـي وتخزینـــه فـــي الكمبیـــوتر تــدعى الاستنســـاخ ویت
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وبعـد ذلـك طباعـة المعلومـات بحـروف نــاقرة علـى بطاقـة مـزورة أو مفقـودة أو مسـروقة، وبهــذه 
الطریقــة یــتم الحصــول علــى المعلومــات الأصــلیة بمــا فــي ذلــك المعلومــات الأمنیــة وهكــذا یــتم 

ذلك یجـب طباعـة المعلومـات الخاصـة بالحسـاب  استنساخ الشریط المغناطیسي الأصلي وبعد
  .على البطاقة المزورة أو الأصلیة المفقودة أو المسروقة

  .إساءة استعمال النقود الالكترونیة عن طریقة شبكة الانترنت: ثالثا
إن قیام البنوك بالعملیـات المصـرفیة الالكترونیـة سـواء تعلـق ذلـك بتقـدیم خـدماتها عبـر 

مها بإصدار نقود الكترونیة یصاحبها مخاطر متعددة، وتتم هـذه الصـورة شبكة الانترنت أو قیا
  مــــن خـــــلال التلاعـــــب بهـــــا مــــن قبـــــل مـــــوظفي البنـــــك المصــــدر لهـــــا أو عـــــن طریـــــق التجـــــار 
ـــة لاســـتقبال  ـــق مواقـــع وهمی ـــات، أو خل ـــر أرقـــام البطاق ـــت، كتزوی ـــق شـــبكة الانترن أو عـــن طری

  .المعاملات المالیة الخاصة بالموقع الحقیقي
یجب أن یـتم اللجـوء إلـى وسـائل أمـان فنیـة لتـوفیر الثقـة بـین المتعـاملین وضـمان  لذلك

  .فعالیة تلك الوسیلة في الدفع لتیسیر وازدهار التجارة الالكترونیة
وتتولى الجهة التي تقـدم خدمـة الـدفع الالكترونـي هـذه المهمـة، حیـث یـتم تحدیـد الـدائن 

  رة مــن خــلال برنــامج معــد لهــذا الغــرض بحیــث والمــدین أطــراف العملیــة التــي تــتم بطریقــة مشــف
  لا یظهـــــر الـــــرقم البنكـــــي علـــــى الشـــــبكة، ویـــــتم عمـــــل أرشـــــیف یســـــهل الرجـــــوع إلیـــــه، للمبـــــالغ 
التـــي یـــتم الســـحب علیهـــا بهـــذه الطریقـــة، وهـــذا مـــا یطلـــق علیـــه نظـــام المعـــاملات الالكترونیـــة 

  .الأمنیة
  :1ویحقق هذا النظام عدة ضمانات أساسیة منها

ي ضــمان أن الرســالة المســتقبلیة هــي الرســالة المرســلة عــن طریــق البصــمة التكاملیــة أ
الرقمیــة، وســریة المعاملــة مــن خــلال تشــفیر محتــوى الرســالة، والتحقــق مــن شخصــیة صــاحب 

  .بطاقة الائتمان وشخصیة البائع
خطار الطرفین بإتمام المعاملة   .یقوم البنك باتخاذ الإجراءات المالیة وإ

                                         
الشمري، النظام القانوني للنقود الالكترونیـة، مجلـة جامعـة بابـل، العلـوم  نهلى خالد عیسى الموسوي، إسراء خضیر مظلوم -1

 .275-274، ص 2014، 2، العدد 22الإنسانیة، المجلد 
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  .م النقود الالكترونیةأحكا: المطلب الثالث
  .طرق الوفاء بالنقود الالكترونیة: أولا

هنــاك عــدة طــرق للوفــاء بــالنقود الالكترونیــة منهــا نظــام التحــویلات المالیــة الالكترونیــة 
والوفــاء بهـــا عــن طریـــق الوســائط الالكترونیـــة المصـــرفیة، إذا ســنقدم هـــذا الجــزء علـــى فـــرعین 

یــــق التحـــویلات المالیــــة الالكترونیـــة، أمــــا الثــــاني وســـنتناول فــــي الجـــزء الأول الوفــــاء عـــن طر 
  .فسنعقده لعرض الوسائط الالكترونیة المصرفیة

  :التحویلات المالیة الالكترونیة -أ
یعـرف نظـام التحـویلات المالیــة الالكترونیـة بأنـه عملیـة مــنح الصـلاحیة لبنـك مـا للقیــام 

حساب بنكـي إلـى حسـاب بنكـي آخـر بحركات التحویلات المالیة الدائنة والمدنیة الكترونیا من 
  أن عملیــــة التحویــــل تــــتم الكترونیــــا عبــــر الهــــاتف وأجهــــزة الكمبیــــوتر وأجهــــزة المــــودم عوضــــا 

  .عن استخدام الأوراق
حیـــث تـــتم هـــذه الطریقـــة بتحویـــل مبلـــغ معـــین مـــن حســـاب المـــدین إلـــى حســـاب الـــدائن 

وهي غالبا ما تكون مصرف وتتولى ذلك الجهة التي تقوم على إدارة عملیة الدفع الالكتروني، 
أما كیفیة تنفیذ عملیات التحویل المـالي فتـتم عـن دار المقاصـة الآلیـة وهـي شـبكة تعـود ) بنك(

ملكیتها وأحقیـة تشـغیلها إلـى البنـوك المشـتركة بنظـام التحـویلات المالیـة الالكترونیـة ومنـذ عـام 
المالیـــــة  تتـــــیح للشـــــركات والمؤسســـــات تحصـــــیل تحویلاتهـــــا EFTوأصـــــبحت مؤسســـــة  1978

ــا عبــر دار المقاصــة  بأنهــا ) الــورقي(وتمیــزت هــذه الخدمــة عــن النظــام القــدیم  ACHالكترونی
أســـرع وأقـــدر علـــى معالجـــة مختلـــف خـــدمات التحـــویلات المالیـــة مثـــل خدمـــة إیـــداع الشـــیكات 

  .لتحصیلها عند استحقاقها، وخدمة تحصیل الأقساط
ــتم عملیــة التحویــل المــالي الالكترونــي بتوقیــع الع میــل نموذجــا معتمــدا واحــدا لمنفعــة وت

الجهة المستفیدة التاجر مـثلا، ویتـیح هـذا النمـوذج اقتطـاع القیمـة المحـددة مـن حسـاب العمیـل 
ــــف نمــــوذج التحویــــل المــــالي -یومیــــا أو أســــبوعیا أو شــــهریا-وفــــق ترتیــــب زمنــــي معــــین ویختل

وفـي العــادة الالكترونـي عـن الشــیك فـي أن صــلاحیته تسـرى لأكثــر مـن عملیــة تحویـل واحــدة، 
یتعامل البنك والعمیل مع وسطاء وظیفتهم توفیر البرمجیات اللازمة ویمكن إیجاد العدید منهم 

  .على الانترنت
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ویقـــوم العمیـــل بإرســـال تحویـــل المـــالي عـــن طریـــق المـــودم إلـــى الوســـیط ویقـــوم الأخیـــر 
رســـالها إلـــى دار المقاصـــة المالیـــة الآلیـــة  تـــي بـــدورها ال) ACH(بتجمیـــع التحـــویلات المالیـــة وإ

-ترسل نموذج التحویل المالي الالكتروني إلى بنك العمیل ویقارن بنك العمیل التحویل المالي
برصـید العمـل وفـي حـال عـدم تغطیـة الرصـید لقیمـة التحویـل المـالي -الوارد مـن دار المقاصـة

، أمـا یتم إرسال إشعار بعدم كفایة الرصید إلى الوسیط لیقوم بدوره إعادة الإشعار إلـى العمیـل
إذا كــان الرصــید كافیـــا لتغطیــة قیمـــة التحویــل المـــالي فعنــدما یـــتم اقتطــاع قیمـــة التحویــل منـــه 

  .في وقت السداد المحدد بالنموذج) البنك أو التاجر(وتحویلها إلى حساب المستفید 
أما إذا رغب التاجر في تنفیذ التحویلات المالیة عبر دار المقاصة الآلیـة دون المـرور 

ا یتوجــب علـى التــاجر نفســه أن یشـتري البرمجیــات الخاصــة التـي تســمح بــإجراء بوسـیط فعنــده
هذه العملیة وتكون هذه البرمجیات مؤمنة بكلمة مرور خاصة بالتـاجر، وفـي هـذه الحالـة یقـوم 
العمیل باعتماد نموذج الدفع مرفقا بشیك مصدق لصالح التاجر ثم یقوم بإرسال الاعتمـاد إلـى 

ي تقـوم بــدورها بإرســال الاعتمـاد إلــى بنــك لاقتطـاع المبلــغ مــن حســاب دار المقاصـة الآلیــة التــ
العمیل في الوقـت المحـدد وتحویلـه إلـى حسـاب التـاجر وفـي هـذه الحالـة لا حاجـة للتحقـق مـن 

  .كفایة رصید العمیل لأن الشیك المصدق یتضمن ذلك
التحتیــة  جــزء بــالغ الأهمیــة مــن البنیــة EFTكمــا یعــد نظــام التحویــل المــالي الالكترونــي 

لأعمــال البنــوك الالكترونیــة التــي تعمــل عبــر الانترنــت ویتــیح هــذا النظــام بطریقــة الالكترونیــة 
آمنــة نقــل التحــویلات المالیـــة أو الــدفعات المالیــة مـــن حســاب بنكــي إلـــى حســاب بنكــي آخـــر 

  .إضافة إلى نقل المعلومات المتعلقة بهذه التحویلات
صــحیحة بدرجــة عالیــة مــن الأمــن وســهولة  یمتــاز هــذا النظــام فــي حــال تطبیقــه بصــورة

   .الاستخدام الموثوقة
  :الوسائط الالكترونیة المصرفیة-ب

تطورت النقود مع تطور الأسالیب التكنولوجیـة الحدیثـة، وظهـرت بشـكل مسـتحدث فـي 
  :صورة وسائل الكترونیة یتم تداولها من خلال عدة أشكال سنتعرض لأهمها من خلال مایلي
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  :يالهاتف المصرف-1
ــــث یســــتطیع  ــــر الهــــاتف حی ــــون مــــن التعامــــل مــــع مصــــرفه عب   وهــــو نظــــام یمكــــن الزب
ـــدم  ـــة، وهـــو نـــوع مـــن الخـــدمات المصـــرفیة المتطـــورة التـــي تق ـــع التزاماتـــه المالی مـــن خلالهـــا دف
للعملاء، وهذا النظام یعمل من خلال أربـع وعشـرین سـاعة طـوال العـام بـلا إجـازات، یسـتطیع 

غ مـــن حســــابه وتحویلهــــا لســــداد الكمبیــــالات وفــــواتیر العمیـــل بــــرقم ســــري خــــاص ســــحب مبــــال
ـــى حســـابات أخـــرى وكـــذلك  ـــل إل ـــة مـــن حســـاب العمی ـــل الأرصـــدة النقدی ـــي تحوی الخـــدمات، وف
الحصـول علـى قـروض وفـتح إعتمـادات مسـتندیة عـن طریـق غـرف المقاصـة الآلیـة باسـتخدام 

ق هــذا الحــوار الهــاتف أو كابــل التلفــون بحــوار صــوتي یجــري بــین العمیــل والبنــك، وعــن طریــ
  .یستطیع البنك أن یقدم خدماته إلى العمیل

ویوجــــد اتصــــال مباشــــر بــــین الكمبیــــوتر الشخصــــي للعمیــــل وكمبیــــوتر البنــــك، ویعمــــل 
بواسطة شاشة لدى العمیل في منزله، وهكذا یختفـي المفصـول التقلیـدي للبنـك الثابـت ویصـبح 

الكترونـي علـى شـبكة الانترنـت عبارة عـن رقـم مخـزن فـي ذاكـرة التلیفـون أو عبـارة عـن عنـوان 
  .العالمیة، ومن ثم یطلق علیه البنك المحمول أو الهاتف المصرفي

  :خدمات المقاصة الالكترونیة المصرفیة-2
یقصد بها تسویة المعاملات المالیة الكترونیا عبـر أجهـزة الحواسـیب أو بواسـطة الناقـل 

ل یقـوم بالاتصـال بالبنـك ثـم إدخـال فعند رغبة العمیـل فـي التحویـ -شبكة الانترنت-الالكتروني
رقم حسابه الخاص به واختیـار الخدمـة المطلوبـة مـن قائمـة الخـدمات المعروضـة تقـدیمها مـن 
قبـــل مقـــدم الخدمـــة، وحجـــم المبلـــغ المـــراد تحویلـــه ورقـــم حســـاب المســـتفید وبالتـــالي یـــتم إدخـــال 

ط متصـل بغرفـة المقاصـة المعلومات المتعلقة بعملیة الدفع وتأكیدها وتحویلها إلى شریط ممغن
الآلیة والتي تقوم بدورها بعملیة التحویل المناسبة والمطلوبة، وقد حل هـذا النظـام مكـان أوامـر 
الـــدفع المصـــرفیة، وظهـــور نظـــام التســـویة الإجمالیـــة بالوقـــت الحقیقـــي الـــذي یـــتم فیـــه خـــدمات 

ارف، وذلــك ضــمن المقاصـة الــدفع الالكترونیـة للتســویة الالكترونیــة فـي المــدفوعات بــین المصـ
نظـام المـدفوعات الالكترونیــة للمقاصـة، وهـو نظــام الالكترونـي للمقاصـة ینطــوي علـى عنصــر 

  1 .الیقین حیث تتم المدفوعات في نفس الیوم بدون إلغاء أو تأخیر، وبنفس قیمة الیوم
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  :الانترنت المصرفي-3
جـراء العدیـد یراد بهذا النظام هو تعامـل الزبـون مباشـرة مـع حسـابه مـن مكـان تواجـد ه وإ

من العملیـات المصـرفیة الخاصـة بـه عـن طریـق الانترنـت، إذ أتـاح انتشـار اسـتخدام الانترنـت 
، حیـث )home Banking(للبنـوك التعامـل مـع العمـلاء مـن خـلال خـدمات المصـرف المنزلـي 

 یتم إنشاء مقر لها عبر الانترنت بدلا من المقر العقاري، ومن ثم یسهل علـى العمیـل التعامـل
مع البنك عبر الانترنت وفي منزله، ویمكنه محاورة موظف البنـك علـى شاشـة الكمبیـوتر ویـتم 
إجراء كافة العملیات المصرفیة بسهولة ودون بذل جهد أو وقت، وتتولى أجهزة هـذه العملیـات 
ــنهم، وتتــولى البنــوك بصــفة  ــتم عــن بعــد بتســهیل تعامــل الأطــراف وتــوفیر الثقــة فیمــا بی التــي ت

بء القیـام بهـذه المهمـة، بالإضـافة إلـى منشـآت أخـرى یـتم لهـذا الغرض،لـذا لجـأت أساسیة، عـ
المصارف في الآونة الأخیرة إلى تقدیم خدمات مصرفیة عن طریق شبكة الانترنـت نظـرا لقلـة 

  1.تكلفتها
  .وسائل حمایة النقود الالكترونیة من الاعتداء علیها: المطلب الرابع

  ترونیــــة یحمــــل فــــي طیاتــــه إشــــكالیة ومخــــاطر متعــــددة إن الوفــــاء بواســــطة النقــــود الالك
إلا أنه في الوقـت نفسـه توجـد وسـائل تكنولوجیـة عدیـدة للتغلـب علـى أسـالیب الغـش والاحتیـال 

  :والاعتداء علیها، لذا سنتعرض لأهم وسائل الحمایة من خلال مایلي
  .تأمین البیانات: أولا

مجموعــة المعلومــات التــي تنتقــل وهــي إحــدى أنــواع التكنولوجیــا المســتخدمة فــي تشــفیر 
عبر الانترنت بحیث تقتصر إمكانیة إعادة المحتوى على المرسـل أو المسـتقبل فقـط ویسـتخدم 
مـــع تكنولوجیـــا التشـــفیر نظـــام الشـــهادات الموثقـــة الـــذي ینفـــذه طـــرف ثالـــث لتأكیـــد أن العمیـــل 

ین ضـمان سـریة الحقیقي هو الذي یتعامل مع الموقع وذلك یـتم مـن خـلال الجمـع بـین الوسـیلت
  المعـــــاملات التجاریـــــة وعقـــــد صـــــفقات آمنـــــة، فحینمـــــا تقـــــوم إحـــــدى الشـــــركات بإنشـــــاء موقـــــع 
لهــا باســتخدام جهــاز خدمــة أمــن یتفــق الحاســوبان علــى رمــوز حســابیة شــفریة ومفــاتیح تشــفیر 
عــادة جمعهــا، عــن طریــق القیمــة العددیــة  خاصــة تســتخدم تقنیــة تــامین البیانــات فــي تفكیكهــا وإ

بهــا رســالة البیانــات بحیــث تجعــل مــن الممكــن باســتخدام إجــراء ریاضــي معــروف التــي تصــمم 
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ـــاح الترمیــــز الخــــاص بمنشــــئ الرســــالة القطــــع بأنــــه هــــذه القیمــــة العددیــــة    مــــتقن مقتــــرن بمفتـ
) Hash(قـــد تـــم الحصـــول علیـــه باســـتخدام ذلـــك المفتـــاح، ومـــن خـــلال أرقـــام مطبوعـــة تســـمى 

ــــــــة ل ــــــــة الرقمی ــــــــتم الكتاب ــــــــة، وت ــــــــوى المعامل ــــــــق التشــــــــفیر لمحت ــــــــة عــــــــن طری ــــــــوى المعامل محت
)Cryptographic ( الــذي یــتم اســتخدام مفــاتیح ســریة وطــرق حســابیة معقــدة، تتحــول بواســطتها

المعاملـة مـن رسـالة مقـروءة إلـى رســالة رقمیـة غیـر مفهومـة مـا لــم یـتم فـك شـفرتها ممـن یملــك 
  ه یـــتم بمفتـــاح وبعـــد أن كـــان التشـــفیر وفكـــ) messe digest(التشـــفیر، وتســـمى هـــذه الرســـالة 

ـــــان الالكترونـــــي ومســـــتلمه یملـــــك نفـــــس    واحـــــد، نظـــــرا لأن كـــــلا مـــــن مرســـــل المعاملـــــة أو البی
المفتاح، أصبح یتم بمفتـاحین أحـدهما للتشـفیر ویسـمى المفتـاح الخـاص، والثـاني لفـك التشـفیر 

  .ویسمى المفتاح العام ولذلك اصطلح على هذا النظام الأخیر بنظام المفتاح العام
كل مستخدم أو عمیل بمفتاحین للتشـفیر أحـدهما عـام ومـن ثـم حینمـا یرغـب  وتم تزوید

أحد الأطرف فـي إرسـال معلومـات مشـفرة یسـتخدم الطـرف الثـاني مفتـاح التشـفیر العـام لإتمـام 
عملیة الاتصال، لذا لا یمكن قراءة أي رسالة مشفرة إلا بعد مطابقة المفتاحین العام والخـاص 

ــــي الحســــاب الآلــــي حیــــث تتحــــول إلــــى رســــالة معــــا مــــن خــــلال برنــــامج خــــاص ب   التشــــفیر ف
رقمیــة، ولكــي یــتمكن مــن إرســال إلیــه هــذه الرســالة مــن قراءتهــا علیــه فــك شــفرتها عــن طریــق 
  المفتــاح العــام المرســل إلیــه مــن قبــل المرســل، أمــا إذا حــدث تغییــر فــي مضــمونها أو تلاعــب 

ــــور،  ــــإن الحاســــب الآلــــي یوضــــح ذلــــك علــــى الف ــــي توقیــــع المرســــل ف   وبالتــــالي لا یســــتطیع ف
  أي شـــخص الـــدخول إلـــى المعلومـــات أو الحصـــول علـــى برنـــامج الكمبیـــوتر إلا إذا دخـــل رقـــم 

  :سري مما یعني أن هذا النظام له وظائف كثیرة منها
ن  -1 التوثیق وذلك بالتحقق مـن هویـة طرفـي العقـد تحدیـدا تامـا وممیـزا وخاصـة الموقـع، وإ

  .الرسالة الموقعة منه تنسب إلیه
مة حیث یضمن أن محتوى الرسالة الموقـع علیهـا الكترونیـا لـم یـتم تغییـره ولـم یـتم السلا -2

  التلاعــــــب فــــــي بیاناتهــــــا، وعــــــدم إمكانیـــــــة تــــــدخل أي مــــــن الطــــــرفین أو أي شـــــــخص 
 .آخر على مضمون التوقیع وشكله أو مضمون المحرر الالكتروني المرتبط به
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ن محتـــواه إلا باســـتخدام الســریة حیـــث یـــوفر ســـریة تامــة للرســـالة فـــلا یمكـــن الكشــف عـــ -3
فـــي ضـــوء الأمـــان المفقـــود علـــى الشـــبكة العالمیـــة ) الكربتوجرافیـــا(تقنیـــات فـــك التشـــفیر 

 .للأنترنت المفتوحة

  عـــدم الإنكـــار وهـــو عـــدم إمكـــان الموقـــع الكترونیـــا إنكـــار الرســـالة أو المعاملـــة الموقعـــة  -4
 .الخاصمنه، ویرجع ذلك إلى الارتباط التام بین المفتاح العام والمفتاح 

  .شهادات التوثیق: ثانیا
  لا توجـــد ضـــمانات بوجـــود الشـــركة صـــاحبة الموقـــع التـــي یزودهـــا العمیـــل بالمعلومـــات 
عــن بطاقتــه الائتمانیــة، ممــا یقضــي وجــود خدمــة محایــدة تتضــمن هــذه الوثیقــة، والتــي تعــرف 

مـة بشهادات التوثیق أو شهادات التعریف الرقمیـة، وهـي ملفـات مشـفرة تخـزن داخـل جهـاز خد
ـــــامج التصـــــفح ) Web(الــــــ  ـــــل، حیـــــث تتشـــــاور هـــــذه الملفـــــات فـــــي برن ـــــذي یســـــتخدمه العمی   ال

الذي یستخدمه الأخیر للتأكید مـن أن الموقـع الـذي دخلـه هـو الموقـع الصـحیح، وتسـجل عـادة 
بواسـطة طــرف ثالـث محایــد یتمثـل فــي أفـراد أو شــركات أو جهـات مســتقلة محایـدة تقــوم بــدور 

ـــین المتعـــاملین ل ـــة ســـیمت بســـلطات أو جهـــات التوثیـــق الوســـیط ب ـــق تعـــاملاتهم الالكترونی توثی
)certification autority ( كمـا یمكـن اسـتخدام هـذه التقنیـة فـي تحدیـد هویـة مسـتخدمي الشـبكة

  ســـــواء أكـــــانوا مـــــن الـــــداخل أم مـــــن الخـــــارج وأهلیـــــتهم القانونیـــــة للتعاقـــــد، والتحدیـــــد والتحقیـــــق 
ـــوم ـــاح  فـــي مضـــمون التعامـــل وســـلامته، كـــذلك تق ـــة، ســـواء المفت ـــاتیح الالكترونی بإصـــدار المف

  .الخاص بالتشفیر أو العام المتعلق بفك التشفیر، كما تقوم بإصدار شهادات التوثیق
ویشــیع اســتخدام هــذه الشــهادات فــي بیئــة شــبكة الویــب، لتــؤدي عمــل رخصــة الســواقة 

ملاتـه الالكترونیـة الكترونیا، أو جواز السفر، وتصدره جهة مرخصة، ویستخدمها الفـرد فـي تعا
  حیـــــث یســـــتوثق مــــــن خلالهـــــا عــــــن هویـــــة الطـــــرف الآخــــــر وبالتـــــالي تســــــتخدم فـــــي ضــــــمان 

  .أمن المعاملات الفردیة والتجاریة
ولا بــد مــن الإشــارة إلــى مشــروع بــولیرو، الــذي یهــدف إلــى تــوفیر نظــام یتضــمن تبــادلا 

یـوفر نظامــا أساســیا آمـن لمســتندات التجـارة الالكترونیــة عـن ریــق نظـام مركــزي البیانـات، كمــا 
یمكــن مســتخدمي هــذا النظــام مــن إرســال المعلومــات لأي مســتخدم آخــر بطریقــة ســریة وغیــر 
محرفــة ویقــوم بوضــع توقیــع رقمــي للمتعامــل علــى كــل رســالة توجــه إلــى نظــام بــولیرو والــذي 
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یتولى بدوره القیام بإرسال هذه الرسـالة إلـى المرسـل إلیـه وفضـلا عـن ذلـك فـإن أنـواع الرسـائل 
لمختلفـــة مقرونـــة بضـــمان یؤكـــد أن الرســـالة أصـــلیة ویمكـــن هـــذا النظـــام المتعـــاملین مـــن نقـــل ا

  الحقــوق بمرونـــة ویعتـــزم ربــط كافـــة المشـــتركین بسلســلة التجـــارة الدولیـــة كمــا یعمـــل بالاشـــتراك 
مــع شــركات الاتصــال القائمــة ومعــدي بــرامج الكمبیــوتر علــى تطــویر وتعزیــز الحلــول الخاصــة 

  .ظام بولیروبالمتعاملین ضمن ن
ــدة الخاصــة بالتوحیــد الالكترونــي تخضــع لإشــراف الدولــة  كمــا أن هــذه الجهــات المحای
التي تقوم بتحدید القواعد والإجراءات التي تنظم عملها، وتقوم هذه الجهـات بإصـدار شـهادات 

  .التوثیق الالكتروني وفق الترخیص الصادرة لها من الجهات المسؤولة في الدولة
نــا أن التعــاملات الالكترونیــة، وحیــث لا وجــود للمســتندات المكتوبــة ممــا ســبق یتضــح ل

والمذیلة بتوقیع محررها، فقد لزم الأمر البحث عن وسیلة تقوم بالدور ذاته للتوثیـق الـذي تقـوم 
ـــــه الكتابـــــة والتوقیـــــع فـــــي صـــــورتیهما التقلیـــــدیتین، ولقـــــد وجـــــد العمـــــل الالكترونـــــي ضـــــالته    ب

ونیـة والموثقـة بـالتوقیع الالكترونـي، حیـث یـتم توقیعهـا بطریقــة فـي المسـتندات والوسـائط الالكتر 
الكترونیة أیضـا عـن طریـق شـهادات توثیـق تصـدرها جهـات مختصـة بـذلك هـي جهـات توثیـق 
  التعـــاملات الالكترونیـــة التـــي تعـــرف بمـــزودي خـــدمات التوثیـــق الالكترونـــي كـــل ذلـــك یضـــفي 

  .في الإثباتعلى السند أو المعاملة الثقة والأمان ویجعلها حجة 
  ولضــمان فعالیـــة شـــهادات التوثیـــق كوســـیلة لإثبـــات التعاقـــدات عبـــر الانترنـــت یقتضـــي 

  :ذلك توفیر حمایة البرامج والمعلومات داخل جهاز الكمبیوتر بطریقتین معا
  :الطریقة الأولى

ویـتم ذلـك عـن طریـق نظـام التشـفیر بحیـث لا یسـتطیع : عن طریق بـرامج حمایـة وأمـن
لى المعلومات أو الحصول على برامج الكمبیوتر إلا إذا أدخل رقم سـري أي شخص الدخول إ

  ).كود(
  :الطریقة الثانیة

  وذلـــك بســـن تشـــریعات محلیـــة أو دولیـــة تجـــرم الأفعـــال : عـــن طریـــق الحمایـــة القانونیـــة
غیر المشـروعة التـي تهـدد أمـن المعلومـات والبـرامج الموجـودة داخـل جهـاز الكمبیـوتر، فهنـاك 

ة التـي تحمـل البـرامج والمعلومـات المخزنـة داخـل جهـاز الكمبیـوتر ومنهـا اتفاقیـة اتفاقیـات دولیـ
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بیــرن لحمایــة المصــنفات الأدبیــة والفنیــة، واتفاقیــة التــربس واتفاقیــة جنیــف، والاتفاقیــة العربیــة 
لحمایـــة حقـــوق المؤلـــف، وهنالـــك تشـــریعات داخلیـــة منهـــا قـــانون حمایـــة حـــق المؤلـــف وبعـــض 

لتــي یمكــن تطویعهــا فــي هــذا الصــدد، كنصــوص الســرقة والإتــلاف نصــوص قــانون العقوبــات ا
  1 .والتزویر

                                         
 277-275ره، ص نهلى خالد عیسى الموسوي، مرجع سبق ذك  1
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  :الخلاصة
  شـــهدت الحركـــة المصـــرفیة تطـــورا كبیـــرا لتواكـــب ثـــورة تكنولوجیـــا المعلومـــات الاتصـــال 
في قوتها وتأثیرها على مختلف المجالات، وكان مـن أهـم شـواهد هـذا التطـور السـماح لعمـلاء 

اء والبیع مـن خـلال شـبكة المعلومـات الدولیـة، وذلـك باسـتخدام المصارف بإجراء عملیات الشر 
وسائل الدفع الالكتروني التي تتیحها هذه البنوك منها ما یعـرف بـالنقود الالكترونیـة، التـي تعـد 
الیــوم مــن أهــم الأنظمــة الحدیثــة للــدفع الالكترونــي، وأكثــر صــورة للنقــود حداثــة وتعقیــدا، ولعــل 

  نـــواع النقــــود الالكترونیـــة هــــو أنهـــا لــــم تعـــد تأخــــذ شـــكلا مادیــــا الفـــرق الجــــوهري بینهـــا وبــــین أ
نمـــا أصـــبحت تتمثـــل فـــي انتقـــال المعلومـــات بـــین أطـــراف التبـــادل، فالمعلومـــات عـــن النقـــود  وإ
أصبحت أهم مـن النقـود ذاتهـا أي أن النقـود الالكترونیـة هـي رمـز یمثـل القیمـة ولیسـت القیمـة 

  .مزایا وأشكال تمیزها عن النقود التقلیدیةذاتها،كما أن للنقود الالكترونیة خصائص و 
وعلى هذا تعتبر النقود الالكترونیة صیغة غیر مادیة للنقود الورقیة، ذلك بأن إصدارها 
یتمثــل فــي تحویــل شــكل النقــود مــن الصــیغة الورقیــة إلــى الصــیغة الالكترونیــة، لــذا تعــد النقــود 

  مــع التقــدم التكنولــوجي الــذي تشــهده الالكترونیــة مــن أحــدث الأســالیب وأكثرهــا تطــورا وتماشــیا 
فلهــا طــرق للوفــاء فــي العملیــات التجاریــة ،كمــا تتمتــع بوســائل حمایــة مــن صــور  هــذه الحقبــة،

 .الاعتداءات الالكترونیة



  

  
  الثانيالفصل 

التسویق 
 الإلكتروني
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 :تمهید

أثــرا  المعلومــات و الاتصــالاتكانــت للثــورة التــي عرفهــا العــالم فــي مضــمار تكنولوجیــا        
ـــي أعمـــال وأنشـــطة  ـــادین فأحـــدثت تغییـــرات وتحـــولات جوهریـــة ف ـــي شـــتى المی واضـــحا جلیـــا ف

ـــدان ا، المؤسســـات دون اســـتثناء ـــي می ـــر كـــان ف ـــأثیر الأكب ـــاره ســـلاحا ولعـــل الت لتســـویق، باعتب
تنافســـیا قویـــا لمنظمـــات الأعمــــال وعنصـــرا أساســـیا لتحســـین أدائهــــا، فظهـــر مفهـــوم التســــویق 
الإلكترونـــي كـــنمط حـــدیث فـــي التســـویق یتناســـب مـــع متطلبـــات وضـــغوطات عولمـــة الأســـواق 

وظهـــور النقـــود ، وكبـــر حجـــم الشـــبكات الالكترونیـــة، وتطـــور التكنولوجیـــا، وتســـارع البرمجیـــات
كل هذا أدى إلى ازدهـار التجـارة الالكترونیـة التـي كـان التسـویق الالكترونـي دور  كترونیة،الال

  .كبیر فیها
  :وهذا ما سنتطرق إلیه في هذا الفضل من خلال المباحث التالیة

  .عمومیات حول التسویق الالكتروني: المبحث الأول
  .المزیج التسویقي الالكتروني: المبحث الثاني
  .العمل المصرفي الالكتروني: المبحث الثالث
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  .عمومیات حول التسویق الالكتروني: المبحث الأول
دفعـــت التغیـــرات التـــي أحـــدثتها التطـــورات التكنولوجیـــة إلـــى ظهـــور الحاجـــة إلـــى تقلیـــل   

التســـویق "الوقــت المســتغرق فــي عملیــة التســوق وهــو مــا أظهــر الحاجــة إلــى مــا یطلــق علیــه 
الأســـلوب الـــذي تـــتم بـــه تنفیـــذ عملیـــات النشـــر والتوزیـــع علـــى شـــبكة  الـــذي یعتبـــر" الالكترونـــي

الانترنــت، وهــذه هــي الآلیــات التــي تمیــز التســویق التقلیــدي عــن مرادفــه الالكترونــي مــن خــلال 
اســتخدام محركــات البحــث مــثلا فــي عملیــة إشــهار المواقــع والتــرویج لهــا أو اســتخدام تقنیــات 

ــائن والتعــرف بالســلعة إلــى غیــر ذلــك مــن الطــرق الرســائل الالكترونیــة لكســب المزیــد مــن ا لزب
  .المعتمدة والمعروفة في عالم التسویق

  .مفهوم التسویق: المطلب الأول
  :تعریف التسویق -أولا

إن معظــم التعــاریف التــي أســندها الكتــاب والبــاحثون للتســویق، أشــاروا فیهــا إلــى كونــه   
لأفــراد، ومــا یقابلهــا مــن المنتجــات یقــوم علــى أســاس تحقیــق التوافــق مــا بــین حاجــات ورغبــات ا

الموجهة للسوق بأن یتم ذلك عبر سلسـلة مـن النشـاطات والفعالیـات الإداریـة عامـة والتسـویقیة 
  :   بعض التعاریف التي حصلنا علیها نوردها في الجدول التالي بصفة خاصة، وهذه

  .أهم التعاریف المقدمة حول التسویق ):1-2(لجدول رقم 
 المؤلف :والتسویق ه السنة
إداة أنشـــطة الأعمــــال التـــي تخــــص بانســــیاب الســـلع والخــــدمات مــــن  1960

 المنتج إلى المستهلك

الجمعیـــــــــــــــــة الأمریكیــــــــــــــــــة 
 للتسویق

نظــــام كلـــــي لتكامــــل أنشـــــطة الأعمـــــال المصــــممة وتســـــعیر وتـــــرویج  1971
لتخطــــیط وتوزیـــــع الســــلع والخـــــدمات المشــــبعة لرغبـــــات المســـــتهلكین 

 الحالیین

 ستأتون

تبادلیــة شــاملة تــؤدي بواســطة أفــراد وتنظیمــات بهــدف إشــباع  أنشــطة 1977
 الرغبات الإنسانیة

 أینز

نشــاط إنســاني یهــدف إلــى إشـــباع الاحتیاجــات والرغبــات مــن خـــلال  1980
 عملیات تبادلیة

 كولتر

  .17، ص 1988محمد فرید، التسویق المفاهیم والإستراتیجیات، مصدر، الدار الجامعیة، .د: المصدر



  التسویق الالكتروني ---- ----------------------- -- --  الثانيالفصل 
 

57 
 

  1 :یص مفهوم التسویق في النقاط التالیةویمكن تلخ

مكانیـات المؤسسـة : منهجیة تحلیل حاجات المسـتهلك - وتضـم تحلیـل السـوق، المحـیط وإ
  .على مستوى التخطیط والمراقبة

ــة فكریــة - ــة التوفیــق بــین : حال تضــم الاســتماع للمســتهلك والبحــث لتعظــیم الــربح ومحاول
 المؤسسة والمردودیة والتطور

 .الذي یأخذ شكل وسائل وطرق البیع، التوزیع والترویج والتسعیرة: فالإدارة في التصر  -
  :العناصر الأساسیة للتسویق -ثانیا

  2 :یستند التسویق التقلیدي إلى المفاهیم التالي
وهي أهـم مفهـوم لدراسـة التسـویق، فلـدى الإنسـان الكثیـر مـن الحاجـات بمختلـف  :الحاجات -

  .بالتدرج حسب الأولویة أنواعها، لذلك نجده یسعى إلى إشباعها
هي عبارة عن الوسائل التي تستخدم في إشـباع الحاجـة، وتختلـف رغبـات الأفـراد  :الرغبات -

بإختلاف الثقافة، الحضارة، والشخصیة، لذا یقوم التسویق بإیجاد وتقدیم السلع والخدمات التي 
نشاء تفضیلات لدى المسـتهلك لإقتنـاء  المؤسسـة بـدلا مـن سـلع ) شـراء(تلبي هذه الحاجات، وإ

  .سلع المنافسین
ویتحدد بمدى رغبة الفرد في إقتناء السلعة محل الطلب والقوة الشرائیة لدیه والتنبـؤ  :الطلب -

بحجم الطلب المتوقـع علـى المنتجـات یسـاعد فـي تحدیـد الحجـم الملائـم مـن الإنتـاج والطاقـات 
  .الإداریة اللازمة

اجیـاتهم تتـرجم فـي ظهـور الطلـب علـى المنتجـات، إن رغبة الأفراد في إشباع ح :المنتجات -
وبطبیعــة الحــال فــإن المســتهلك یقــوم بإختیــار المنــتج الــذي یقــدم أفضــل إشــباع ممكــن مــن بــین 

  .مجموعة المنتجات المتاحة
هــو جــوهر العملیــة التســویقیة، ویتطلــب أن یكــون هنــاك علــى الأقــل طــرفین، وكــل  :التبــادل -

لقدرة على الاتصال بالطرف الآخـر وتسـلیمه هـذا الشـيء، طرف لدیه شيء ما ذو قیمة، وله ا
  .وأن یكون لكل طرف الحریة المطلقة لقبول أو رفض عرض الآخر

                                         
، مذكرة ماجستیر، جامعة الجزائر، BADRهواري معراج، التسویق البنكي وتأثیره على الزبائن، دراسة لحالة بنك  -1

 .4، ص 2000
  .8، ص 1998محمد فرید الصحن، التسویق المفاهیم والإستراتیجیات، الدار الجامعیة، مصر،  -2
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تعتبــر أســاس عملیــة التبــادل فعنــدما یتفــق الطرفــان علــى عملیــة التبــادل یمكــن  :المعــاملات -
یحصـل علیهـا  القول بأن هناك معاملة قد تمت، ولذلك فإن محور المعاملات هي القیمة التـي

  المستهلك للحصول على سلعة أو خدمة معینة
هــي عملیــة تبــادل یــتم فــي مقابلهــا الحصــول علــى قیمــة معنویــة،  :المعــاملات غیــر المالیــة -

  .كالتأكید
یقودنــا مفهــوم التبــادل فــي النهایــة إلــى مفهــوم الســوق، ویتكــون الســوق مــن كافــة  :الأســواق -

لــدیهم حاجــة أو رغبــة معینــة ولــدیهم الاســتعداد والقــدرة  المســتهلكین الحــالیین والمحتملــین الــذي
لإتمام عملیة التبادل لإشباع هذه الحاجة و الرغبـة، ویعتمـد حجـم السـوق علـى عـددهم، والقـوة 

  .الشرائیة لدیهم
  .تعریف التسویق الالكتروني خصائصه مزایاه وعیوبه: المطلب الثاني

  .تعریف التسویق الالكتروني -أولا
  1.نترنت والتقنیات الرقمیة ذات الصلة لتحقیق الأهداف التسویقیةهو تطبیق الا

) مقدرة جوهریـة(والكفء ) وفق رؤیة واضحة(كذلك عملیة الاستخدام والتطویر الفعال   
.... الخبــــرات، المعــــارف، الأفــــراد، القواعــــد، البیانــــات، العلاقــــات(للمــــوارد التســــویقیة الرقمیــــة 

الانترنت مـن أجـل تحقیـق میـزة تنافسـیة فـي سـوق الأعمـال من الأدوات المتاحة على ) وغیرها
  2 .الالكتروني

التفاعــل بــین المنظمــة والمســتهلك فــي فضــاء البیئــة الافتراضــیة مــن أجــل تحقیــق  إدارة  
المنــــافع المشــــتركة، والبیئــــة الافتراضــــیة للتســــویق الالكترونــــي تعتمــــد أساســــا علــــى تكنولوجیــــا 

  لا تركــــز فقــــط علــــى بیــــع المنتجــــات إلــــى المســــتهلك  الانترنــــت وعملیــــة التســــویق الالكترونــــي
بـــل تركـــز أیضـــا علـــى إدارة العلاقـــات بـــین المنظمـــة مـــن جانـــب والمســـتهلك وعناصـــر البیئـــة 

  3 .الداخلیة والخارجیة من جانب آخر

                                         
 .20، ص 2002،الأردن، 1التسویق عبر الأنترنت، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، طبشیر العلاق عباس،  -1
نجم عبود نجم، الإدارة الالكترونیة، الإستراتیجیة والوظائف والمشكلات، دار المریخ للنشر، الریاض، السعودیة،  -2

 .325، ص2004
ي عبر الانترنت، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، یوسف أحمد ابو فارة، التسویق الالكتروني، عناصر المزیج التسویق -3

 .135، ص 2004، 1الأردن، الطبعة
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الأمثل للتقنیات الرقمیة، بما في ذلك تقنیات المعلومات والاتصالات لتفعیل  الاستخدام  
لیاتــه المتمثلـــة فــي الوظـــائف التنظیمیــة والعملیـــات والنشــاطات الموجهـــة إنتاجیــة التســـویق وعم

لتحدید حاجات الأسواق المستهدفة وتقـدیم السـلع والخـدمات إلـى العمـلاء وأصـحاب المصـلحة 
 1 .في المنظمة

   2 :نذكر منها مایلي :خصائص التسویق الالكتروني -ثانیا
  باه المستخدم للرسائل الالكترونیة، كما یجب استخدام عنصر الإثارة والانتباه، لجذب انت

هــــو الحــــال فــــي الإعلانــــات التلفزیونیــــة، نظـــــرا لتعــــدد الشــــركات التــــي تطــــرح رســـــائلها 
  .الالكترونیة

  ـــزداد الاتصـــالات الالكترونیـــة تفاعلیـــة وتبادلیـــة، وبســـبب هـــذا الاتصـــال ثنـــائي الاتجـــاه ت
، حیـــث یمكـــن للشـــركة احتمـــالات بنـــاء علاقـــات قویـــة بـــالعملاء فـــي جمیـــع أنحـــاء العـــالم

  المرســـلة فــــي غضــــون دقــــائق مــــن البــــث أن تتســــلم جــــواب بطلــــب عــــدم الإرســــال ثانیــــة 
 .أو جوابا شاكیا أو جوابا یقترح تحسینات معینة أو جوابا یعبر عن رغبة في الشراء

  أفضـــل مواقـــع الویــــب هـــي الأكثـــر إثــــارة للاهتمـــام، ویـــتم تحــــدیث هـــذه المواقـــع، لإبقــــاء
 .التالي تحث الآخرین على العودة لزیارتها مرة أخرىمعلوماتها جدیدة، وب

  ـــر الانترنـــت إلـــى الســـوق الدولیـــة دون أن تكـــون   یمكـــن للشـــركات الصـــغیرة الوصـــول عب
لها البنیة التحتیة للشركات الضخمة متعددة الجنسیات، وتجعلها تقف على قدم المسـاواة 

 .مع هذه الشركات والحساسیات في التنافس على العملاء
 طبیعــة الدولیــة للســوق عبــر الانترنــت، تلعــب الاختلافــات الحضــاریة والحساســیات مــع ال

 .الثقافیة دورا مهما
   3 :نذكر منها مایلي :مزایا التسویق الالكتروني -ثالثا

                                         
حمید الطائي وآخرون، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث، مدخل شامل، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،  -1

 .338، ص 2006، 1الأردن، الطبعة 
، 2012یق الالتكروني في العالم العربي، دار النشر للجامعات، مصر، مروة شبل عجیزة، خالد بطي الشمري، التسو  -2

 .34- 33ص 
عاكف یوسف محمد زیادات، تأثیر التسویق الالكتروني على عناصر المزیج التسویقي، المجلة العراقیة للعلوم الإداریة،  -3

 .127، بدون سنة، ص 23العدد 
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  التكامــــــلintegration : فالتســــــویق الالكترونــــــي هــــــو صــــــورة جیــــــدة للتســــــویق المتكامــــــل  
متعلقــة بالمسـؤولیة والعائــد علـى الاســتثمار إذ أنـه یمـد للمســوقین بإجابـات عــن القضـایا ال

ومــدى اتســاق الرســالة مــع حاجــات العمــلاء، فهــو یســمح للمســوقین بالقیــام بالاختبــارات 
والبحــوث المســحیة لتحســین جــودة الخدمــة والمعلومــات التــي یحتاجهــا العمــلاء، ویســاعد 

  .على تكامل الأنشطة التسویقیة في الشركات
 اریــة بنــاء حــق ملكیــة للعلامــة التجBuilding brand equity  وهــذه المیــزة تناســب بشــكل

  أكبـــــر الشـــــركات الصـــــغیرة التـــــي یمكنهـــــا أن تنـــــافس الشـــــركات الكبیـــــرة علـــــى الانترنـــــت 
 .لأن العملاء یعرفونها فقط من خلال جودة الخدمات التي یقدمونها على الانترنت

  علاقــة فــرد لفــردon-to-one relationship  :ویق الالكترونــي إذ یمكــن مــن خــلال التســ
التفاعــل مــع العمــلاء بصــورة فردیــة وكأنهــا حــوار بــین فــرد وفــرد، ممــا یســاعد علــى بنــاء 

 .العلاقات مع العملاء بطریقة شخصیة لفترات طویلة

  الفعالیــةEffectiveness : التســویق الالكترونــي یتمیــز بالفعالیــة العالیــة وذلــك لأنــه یجعــل
  ال الوقــت إذ أن أعیــنهم علــى الشاشــة وأیــدیهم العمــلاء فــي حالــة انتبــاه وتركیــز تــام طــو 

 .على لوحة المفاتیح، فهو موقف بیع متمیز جدا ونادر حدوثه في الواقع
  .عیوب التسویق الالكتروني -رابعا

   1:إلى ما یعیب استخدام التسویق الالكتروني مایلي) 2003سویدان حداد في (تطرق كل من 
 لیات التسویق الالكترونيالعوامل البیئیة وأثرها المباشر في عم.  
 التطور التكنولوجي السریع وعدم إمكانیة متابعة من قبل الزبائن. 

 السیاسة الآمنة والخصوصیة، المسائل القانونیة والإداریة. 
 المسائل الاجتماعیة، ومدى تقبل بعض الدول لما تظهره شبكة الانترنت. 

  2 :إلى عیوب أخرى نذكر منها) 2007الصیرفي، (كما أشار 

                                         
 376، ص 2003، 1حامد للنشر والتوزیع، الأردن، ط، التسویق مفاهیم معاصرة، دار ال حدادسویدان  -1
 .47، ص 2007الصیرفي محمد، التسویق الالكتروني، دار الفكر الجامعي، مصر،  -2
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  التســـویق عبــــر الانترنــــت یعطـــي النجــــاح لكنــــه یعبـــر عــــن الفشــــل بصـــورة أقــــوى بحیــــث  
أنه تسویق عن طریق المعلومات وعلیه فـإن زوار الموقـع یمكـن أن یخرجـوا بكـل بسـاطة 

 .من الموقع بل والأكثر أن ینقلبوا علیه

 بأنظمـة  الجهود التسویقیة المبذولة في شبكة الانترنت مكلفة جدا خاصة تلك التي تتعلـق
 .إلخ.....التتبع والتصمیم ومتابعة الردود

  ســهولة ارتكــاب الأخطــاء علــى الانترنــت مــن شــأنها أن تخلــق انطباعــا ســیئا عنــد بعــض
 .الأفراد

 المستقبل غیر مضمون في التسویق عبر الانترنت. 
  .وفرص تحدیات التسویق الالكتروني: المطلب الثالث

  .فرص التسویق الالكتروني -أولا
  1 :الفرص التي یسعى إلیها التسویق الالكتروني نذكر الآتي من أهم
  ).الترویج، التسلیم، التصنیع والتصمیم(تحقیق وفورات في التكالیف  -
 .التحسن في عملیات الذكاء التسویقي والتخطیط التسویقي -

 .المزید من الفرص لخدمة القطاعات السوقیة الصغیرة جدا -
ـــى الأســـواق مـــن - ـــى اخـــتلاف أنواعهـــا  فـــرص متســـاویة للوصـــول إل ـــل المنظمـــات عل قب

 .وأحجامها
 .مشاركة العمیل في ابتكار السلع والخدمات -

 .فرص أعمال مبتكرة ووضع تنافسي أفضل -
 .خدمات مفصلة على مقاس العمیل وبأسعار منخفضة وبجودة أفضل -

 .تحدیات التسویق الالكتروني -ثانیا 
   2 :عدید من التحدیات والتي تتمثل فيیوفر التسویق العدید من الفرص ولكنه أیضا یوفر ال

  الأمان ویعبر هذا التحدي عن شعور المستهلكین بالخوف من الجـرائم التـي تحـدث عبـر
  .الانترنت ومنها سرقة أرقام بطاقاتهم الائتمانیة واستخدامها في الأغراض المشروعة

                                         
 .68، ص 2010، الأردن، 1العلاق بشیر، التسویق الالكتروني، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، ط -1
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 هلك تحدي أخلاقي یتمثل في الحفـاظ علـى الخصوصـیة للمسـتهلكین، حیـث یشـعر المسـت
بــــالخوف مــــن تســــرب معلوماتــــه الشخصــــیة واســــتخدامها لأغــــراض تجاریــــة مثــــل بیعهــــا 

 .للآخرین

  ارتبــاك مســتخدم الانترنــت نظــرا لتواجــد الملایــین مــن المواقــع حیــث یجــد العــاملین بنشــاط
 .التسویق صعوبة في جذب انتباه المستخدمین للمواقع التي تخصه

یق التسـویق الالكترونـي فـي الـدول النامیـة یضاف إلى ذلك بعض التحدیات التي تعترض تطب
  :ومن أهمها

  محدودیة استخدام البطاقة الائتمانیة في هذه الدول، على الرغم من أن بطاقات الائتمان
  .هي أكثر الطرق انتشارا للدفع عبر الانترنت

 عدم توفر البنیة الأساسیة السلیمة في هذه الدول. 
 ســــویق الالكترونــــي والــــذي یمثــــل حــــاجزا یعرقــــل الافتقــــار إلــــى الــــوعي بكیفیــــة وأهمیــــة الت

 .التسویق عبر الانترنت
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  .المزیج التسویقي الالكتروني: المبحث الثاني
اختلف تقسیم عناصر المـزیج التسـویقي الالكترونـي  بـین العلمـاء والبـاحثین فـي میـدان   

ــــي تتكــــ ــــة، فهنــــاك مــــن یــــرى أن عناصــــر المــــزیج التســــویقي الالكترون   ون الأعمــــال الالكترونی
، التــــرویج Place، التوزیــــع Price، الســــعر Produitالمنــــتج (مــــن العناصــــر التقلیدیــــة الأربعــــة 

Promotion (ولكن هناك اختلافات في الممارسة والتطبیق في التسویق التقلیدي.  
  .المنتج الالكتروني: المطلب الأول

ـــــد المنـــــتج الالكترونـــــي جـــــوهر عناصـــــر المـــــزیج التســـــویقي الالكترونـــــي، وال     منـــــتج یع
في الأعمال الالكترونیة هو ما تقدمه المنظمة عبـر متجرهـا الالكترونـي علـى الانترنـت بقصـد 

  .تحقیق أهداف المنظمة من خلال إشباع حاجات ورغبات وأذواق الزبائن المستهدفین
  .ماهیة المنتج المطروح عبر الشبكة -أولا

ــــى    ــــتج عل ــــة والخــــدمات والأف"یشــــمل مصــــطلح المن كــــار والأشــــخاص البضــــاعة المادی
وهو جوهرة أي نشاط تجاري سواء كان هذا النشـاط نشـاطا تجاریـا تقلیـدیا أو نشـاطا " والأماكن

  .تجاریا عبر شبكة الانترنت
  وفـــي التســـویق الالكترونـــي تحـــاول الشـــركات اســـتخدام التقنیـــات المؤتمنـــة للمنـــتج  الالكترونـــي 

  :في المجالات التالیة
 ــــة  تصــــمیم الســــلع والخــــدمات باســــتخدام ــــدلا مــــن أســــالیب التصــــمیم التقلیدی   الحاســــوب ب

  .حیث توجد العدید من البرمجیات الجاهزة والمفصلة للقیام بهذه المهام
  إنتـــاج الســـلع وتقـــدیم الخـــدمات باســـتخدام الحاســـوب أیضـــا مـــن خـــلال شـــبكات الانترنـــت

 والاكسترانت

  الحصــص الحصــول علــى معلومــات فوریــا عــن أوضــاع المنتجــات والعلامــات التجاریــة و
التسـویقیة وذلـك مـن خـلال شـبكات الاتصـالات المتطـورة والقیـام بعمـل البحـوث الخاصــة 

 .بالسوق والمستهلكین وسلوك الشراء
  بفضـــل اســـتخدام الانترنـــت أصــــبح بإمكـــان المشـــترین القیــــام بمقارنـــة الســـلع والمنتجــــات

فضـل بشكل مباشر مما یوفر لهم الفرصة البحث عـن أ) online(المعروضة على الخط 
 .العروض
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 أصبح بالإمكان الحصول على الخدمات الالكترونیة مطلقة. 

  ونقصـــد بالخدمـــة الالكترونیـــة المطلقـــة تلـــك الخدمـــة التـــي یحصـــل علیهـــا العمیـــل دون   
أي اتصال مادي من المزود، حیث تتم كافة العملیـات المترتبـة علـى إنتـاج الخدمـة وتوصـیلها 

  .على الشبكة وما بعدها بالوسائل الالكترونیة حصریا
والســفر الالكترونــي ) e-Banking(ومــن أمثلتهــا تقــدیم الخــدمات المصــرفیة الالكترونیــة   

)e-travel( ــــیم الالكترونــــي، عــــن بعــــد ــــة )distance education(، والتعل ، والتعــــاملات المالی
  1 .وخدمات الالكترونیة أخرى) e-Auctions(الالكترونیة، والمزادات الالتكرونیة 

 م الخصائص والصفات التي یتصف بها المنتج الـذي یجـري طرحـه عبـر الانترنـتأه -ثانیا
  :هي
  ــــده ویرغــــب فیــــه ــــر الانترنــــت أن یقــــوم بشــــراء المنــــتج الــــذي یری   بإمكــــان المشــــتري عب

  .من أي منظمة في العالم وفي أي مكان توفر فیه
 مستوى توفر البیانات والمعلومات یلعب دورا حاسما في نجاح المنتج. 

 د كبیــر مــن المنتجــات علــى شــبكة الانترنــت وهــذا یتــیح للمشــتري الالكترونــي تــوفر عــد
 .فرصا واسعة وكبیرة للتسوق الالكتروني

  انتشار الكثیر من المنتجات المجانیة عبر الانترنت وذلك كـأداة ترویجیـة لتسـویق وبیـع
 .منتجاتها الأساسیة

 ـــا المعلومـــات ونظـــم المعلومـــات الإداریـــة ســـاهمت فـــي تســـ ریع وتقصـــیر مـــدة تكنولوجی
تصمیم وتطویر المنتج الجدید، إذا  یجري جمع البیانات والمعلومات الخاصة بحاجات 

 .المستهلك ورغباته وأذواقه بصورة سریعة
 .مصفوفة تسویق المنتج عبر الانترنت -ثالثا

لقــد باتــت منظمــات الأعمــال الحدیثــة تــولي اهتمامــا متزایــدا وكبیــر بعلمیــة طــرح وتســویق وبیــع 
اتها عبر الانترنت، وصارت تبذل جهود لتوفیر الإمكانیات الفنیة التي تتـیح لهـا اسـتخدام منتج

هــذه التكنولوجیــا الجدیــدة لمواكبــة منظمــات الأعمــال الالكترونیــة التــي قطعــت شــوطا كبیــرا فــي 
  .هذا المجال
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وفي أدبیـات التسـویق الالكترونـي جـرى اقتـراح مصـفوفة رباعیـة تطـرح مجموعـة مـن الخیـارات 
لاسـتخدام الانترنـت فــي عملیـة تســویق المنتجـات والتوسـع فــي الأسـواق والشــكل التـالي یوضــح 

  .خیارات استخدام الانترنت لتطویر المنتج والسوق حسب المصفوفة
  

  .خیرات استخدام الانترنت لتطویر المنتج والسوق حسب المصفوفة): 1-2(الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Source : stroud, sick, internet stratégies : a corporate guide to exploitating the internet 
london mcmillan press 1 td, 1998. 

هـــذه المصـــفوفة تضـــع أمـــام الإدارة التســـویقیة أربـــع خیـــارات أساســـیة لتطـــویر خطوتهـــا   
الإســـتراتیجیة فـــي تســــویق منتجاتهـــا عبـــر الانترنــــت والتوســـع والانتشـــار فــــي الأســـواق، وهــــذه 

 :ارات كالآتيالخی
حتــى عــام  :Existing product-existing marketالســوق الحالیــة -المنــتج الحــالي  - أ

كانــت معظــم المنظمــات التــي تســتخدم الانترنــت فــي تســویق منتجاتهــا تقــع ضــمن  1998
ـــة رقـــم  ـــي باســـتخدام الانترنـــت كـــأداة  1الخلی ـــي تســـتخدم هـــذا الخیـــار تكتف والمنظمـــات الت

الیــة، أي أن الاســتخدام الأساســي الانترنــت فــي هــذا الخیــار الكترونیــة تعكــس أنشــطتها الح
  .هو استخدام ترویجي للمنتجات الحالیة إلى الأسواق الحالیة

)4( 
مكانات الانترنت  تطبیقات جدیدة لقدرات وإ

وبناء شراكات ابتكاریة بین منظمات الأعمال 
  الالكترونیة

  

)3( 
الانترنت  تعزیز وتطویر المنتج بالاستفادة من

وطرح تشكیلة مترابطة من المنتج عبر 
  الانترنت

  )1( 
استخدام الانترنت لترویج الأنشطة الحالیة 

  الأسواق الحالیة/إلى السوق

)2( 
التوسع الجغرافي وتوسیع نطاق السوق 

أسواق جدیدة عبر /الأسواق إلى سوق(
  الانترنت

  

دید
الج

 
الي

الح
 

نتج
الم
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إن المنظمــات  :Existing product-new marketالسـوق الجدیــدة -المنـتج الحــال  - ب
الــذي یــوفر لهــا فرصــة   Web siteالتــي تســتخدم هــذه الخیــار تقــوم بتفعیــل موقــع الویــب 

ول إلــى الأســواق العالمیــة، ویجعلهــا قــادرة علــى تحطــیم الحــواجز الجغرافیــة، أي أن الوصــ
هـذا الخیـار یفــتح أمـام منظمــات الأعمـال أســواق عالمیـة لطــرح منتجاتهـا الحالیــة، فهـي لــم 

 .تعد مفیدة في أسواق جغرافیة معدة تطرح فیها منتجاتها الحالیة
مسـتخدمة بصـورة كبیـرة جـدا، وهـذا قـد استخدام هذا الخیار یؤدي إلـى توسـیع السـوق ال  

مثـل عـدم امـتلاك (یجعل المنظمة غیر قادرة على تلبیة كل طلبات هذه السوق لأسباب كثیـرة 
القـدرات الإنتاجیـة الكافیـة وعـدم امـتلاك وسـائل وتسـهیلات الشـراء والشـحن إلـى كـل الأســواق، 

ـــر المحـــدد للأ ـــة فـــي وجـــه الانتشـــار غی عمـــال الالكترونیـــة ووقـــوف بعـــض التشـــریعات القانونی
 ...وبعض القیود الضریبیة وغیرها

 Disitermediation  إن اســتخدام هــذا الخیــار یــؤدي إلــى تعزیــز ظــاهرة عــدم الوســاطة  
أي استغناء المنظمات والمسـتهلك عـن الوسـطاء إمـا الغـرض تقلیـل التكلفـة أو لانتفـاء الحاجـة 

 .نتإلیهم في كثیر من عملیات التبادل التجاري عبر الانتر 
ــتج الجدیــد  - ج هــذا الخیــار  :new product-existing marketالســوق الحــالي -المن

ــدا وبشــكل جدیــد مــن  تعتمــده المنظمــات التــي تســتهدف الأســواق الحالیــة ولكــن بمنتــوج جدی
المنتج، وهذا الخیار منتشر في مجـال الخـدمات أكثـر منـه فـي مجـال السـلع الملموسـة ومـن 

-: insurance companiesشـــــركات التـــــأمین -:  الصـــــحف الالكترونیـــــة-:أمثلـــــة ذلـــــك
و هناك مصارف كثیرة تستخدم الانترنت لتعزیـز خـدماتها المالیـة وتقـدیم  Banksالمصارف 

أشكال جدیدة من الخدمة المالیة إلى أسـواقها المسـتهدفة الحالیـة، وهـذا بهـدف زیـادة فاعلیـة 
 .وكفاءة خدماتها المالیة وتحقیق میزة تنافسیة جدیدة

عنــد اعتمــاد هــذا :new product-new market الســوق الجدیــدة-الجدیــد المنــتج  - ح
الخیار تكون المنظمة قد هیأت الوسائل والتسهیلات التي تجعلها قـادرة علـى تطـویر وتقـدیم 

 .منتجات جدیدة إلى سوق أو أسواق جدیدة

ــــف أمــــام انتشــــار الأعمــــال ــــق الأساســــیة التــــي تق ــألة القانونیــــة إحــــدى العوائ  لكــــن تبقــــى المســ
  الالكترونیــــة بالمنتجـــــات الجدیــــدة إلـــــى الأســــواق العالمیـــــة خــــارج الحـــــدود الإقلیمیــــة للمنظمـــــة 
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إذ أن هنـاك بعـض القــوانین والتشـریعات لا تســمح بممارسـة بعـض الأعمــال الالكترونیـة خــارج 
  .الحدود الإقلیمیة إلا بشروط

ــــى حاجــــات ورغبــــات المســــتهلك یمكــــن منظمــــة الأعمــــال الا ــــدقیق عل   لكترونیــــة إن التعــــرف ال
  .من تقدیم منتجاتها على درجة عالیة من مطابقة هذه الحاجات والرغبات عبر الانترنت

  .استخدام العلامة التجاریة في تسویق المنتجات عبر الانترنت -رابعا
  :1إن الاستخدام السائد للعلامات التجاریة خاصة بمنظمة الانترنت له أنماط أساسیة هي

ــــى اســــتخدام علامــــ -   فالشــــهرة الواســــعة : ة تجاریــــة خاصــــة بمنظمــــة الانترنــــتالتركیــــز عل
التــي اكتســبتها المنظمــة تجعلهــا قــادرة للوصــل إلــى المشــترین الالكتــرونیین بصــورة ســریعة 
  ویمكــن مــن خـــلال اســم منظمــة الانترنـــت الوصــول إلــى المنتجـــات المتعــددة التــي تطرحهـــا 

  .هذه المنظمة للتسویق والبیع
 Microsoftالــنمط بصــورة واســعة نجــد شــركة مایكروســفت  مــن المنظمــات التــي تتبنــى هــذا

 . Général Electricوشركة جنرال الكتریك  Sonyوشركة 

هذا النمط یجرى استخدامه بصورة : التركیز على استخدام علامة تجاریة خاصة بالمنتج -
كبیــرة فــي ظــل وجــود منافســة كبیــرة بــین المنتجــات المتشــابهة، بحیــث یســاعد علــى تــرویج 

  .بصورة أفضل المنتج
  التركیـــز علـــى اســـتخدام علامـــة تجمـــع اســـم منظمـــة الانترنـــت واســـم المنـــتج فـــي علامـــة  -

یجــري اســتخدام هــذا الــنمط فــي الحــالات التــي تتمتــع فیهــا المنظمــة بســمعة معروفــة : واحــدة
وتسـعى إلــى تــرویج العلامــة التجاریـة الخاصــة بــالمنتج أو الصــنف مسـتغلة فــي ذلــك اســمها 

 .ةوعلامتها التجاری
إن منظمــات الأعمـــال التــي تبیــع عـــدد مــن المنتجـــات : اســتخدام أســلوب علامـــة العائلــة -

المتشـــابهة والمترابطـــة علـــى شـــبكة الانترنـــت قـــد تلجـــأ إلـــى اســـتخدام أســـلوب علامـــة عائلـــة 
 .المنتجات أي طرح عدد من المنتجات تحت اسم واحد

  .Product positioning on internetتحقیق تمركز المنتج عبر الانترنت  -خامسا

                                         
 .125-121منیر النوري، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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ــــع(لتســــویقي هــــو اســــتخدام عناصــــر المــــزیج ا Positioningالتمركــــز  ــــتج، الســــعر، التوزی  المن
ـــة ) التـــرویج ـــتج أو العلامـــة التجاری ـــزة للمن ـــدة ومتمی ـــة فری ـــق صـــورة ذهنی   مـــن أجـــل تكـــوین وخل

  ).المشترین(أو منظمة الانترنت في أذهان المستهلكین 
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  :فتتضمن Market positioningأما عملیة التمركز السوقي 
ترتیــب وتكییــف وتنظــیم المنــتج بحیــث یكــون قــادرا علــى أن یحتــل مكانــة واضــحة ومتمیــزة  -

ومرغوبـــا فیهـــا مقارنـــة بالمكانـــة التـــي تحتلهـــا المنتجـــات المنافســـة فـــي أذهـــان المســـتهلكین 
  .المستهدفین عبر الشبكة

مـزیج التسـویقي صیاغة خطة تحقیـق التمركـز السـوفي المطلـوب بـالتركیز علـى عناصـر ال -
  1 .الالكتروني الأربعة

  :استراتیجیات التمركز السوقي-أ
إلـى أن منظمـات الأعمـال یمكـن أن تحقـق التمركـز ) Kotler et Armstrong :1997(یشـیر 

  :السوقي من خلال الإستراتیجیات التالیة
  تحقیـــق التمركـــز الســـوق مـــن خـــلال التركیـــز علـــى خصـــائص محـــددة للمنـــتجProduct 

attrubutes  : علــــى ســــیبل المثــــال فــــإن شــــركةPonda  للســــیارات تقــــوم بتحقیــــق التمركــــز
للسـیارات تحقـق التمركـز  BMWالسوقي من خلال الترویج لأسـعارها المنخفضـة، وشـركة 

  .السوقي من خلال الترویج للأداء المتمیز لسیاراتها
  أو المنـافع تحقیق التمركز السـوقي مـن خـلال التركیـز علـى الحاجـات التـي یشـبعها المنـتج

یحقــق  Signalعلــى سـبیل المثــال فـإن معجــون الأسـنان : Product Benefitsالتـي یقــدمها 
فیركز على منفعة القضاء crestالتمركز من خلال تركیزه على زیادة بیاض الأسنان، وأما 

 .على التسوس
  تحقیـق التمركــز السـوقي مــن خــلال التركیـز علــى مناسـبات وأســباب الاســتخدامMasage 

accasions : مثلا یتم تحقیق التمركـز السـوقي لشـرابGatorade  لاسـتخدامات الریاضـیین
 .في فصل الصیف

 على سبیل المثال فـإن شـركة : من خلال التركیز على طبقات المستخدمینJonhnson et 

johnson  كانت تحقـق التمركـز السـوقي مـن خـلال التركیـز علـى طبقـة الأطفـال ثـم عملـت
 .Adultsقیة من خلال توسیع التمركز السوقي لیشمل الفتیانعلى زیادة حصتها السو 

                                         
، جامعة القدس، أبو دیس، عمان، )عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت(یوسف أحمد أبو فارة، التسویق الالكتروني  -1

 .158-157، ص 2004
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 مثـل ذلـك شـركة : تحقیق التمركز السوقي من خلال المقارنة المباشرة مـع المنافسـینAvis 
  لتــأجیر الســـیارات ومـــن الشـــعارات  Hertzلتــأجیر الســـیارات مقابـــل منافســها الأكبـــر شـــركة 

 ,Were number two:"هـو  Hertzزاء لتحقیق تمركزها السوقي إ Avisالتي ترفعها شركة 

so we try harder." 
 كتحقیـق التمركـز السـوقي لـبعض : تحقیق التمركز السوقي مقارنة بأصناف منتجات أخـرى

 .Butterكبدیل عن الزبدة  margarinesأصناف 
 :العرض الجذاب للمنتجات داخل المتجر الالكتروني-ب

سیة لمنتج الالكترونـي وفـي الصـفحات إن العرض الجذاب للمنتجات في الصفحة الرئی  
الفرعیــة یشــكل عنصــرا مهمــا فــي فعالیــة المتجــر الالكترونــي لاســتقطاب الزبــائن ودفعهــم نحــو 

  .شراء هذه المنتجات
وتتطلب عملیة العرض داخل المتجر الالكترونـي أسـس تختلـف عـن تلـك المعتمـدة فـي میـدان 

  :فإنه ینبغي التركیز علىالأعمال التقلیدیة حتى تتحقق عملیة العرض نجاحها 
  .إدراج آراء بعض الشخصیات المشهورة بخصوص منتجات المنظمة -
 .استخدام الألوان المناسبة والجذابة لعرض المنتجات داخل المتجر الالكتروني -

استخدام الخلفیات المناسبة والجذابـة فـي صـفحات المتجـر الالكترونـي لتضـفي جوانـب  -
 .جمالیة على عملیة العرض

 .في عملیة العرض لتعظیم جمالیة الموقع Accessoriesالإضافات  استخدام -
  عــــرض المنتجــــات المترابطــــة والتكمیلیــــة مــــع بعضــــها لإغــــراء الزبــــون بشــــراء تشــــكیلة  -

 .من هذه المنتجات
  . الخدمات الالكترونیة: المطلب الثاني

ویمكـن تحتل الخدمات جانبا كبیرا من حجم الأعمال الالكترونیة على شبكة الانترنـت،   
  .Service Econimyالقول أن اقتصاد الانترنت هو اقتصاد خدمات بصورة أساسیة 

  .ماهیة الخدمة -أولا
الخدمـة الالكترونیـة تتعلـق بخدمـة تعـرض لمســتهلك فـي وجـود وسـیط عبـارة عـن شــبكة   

  .وتدعم قرار شرائه الإلكتروني، الكترونیة
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تیــة الـــذي یتطلــب قیــام الزبـــون الخدمــة الذا أشـــكالالخدمــة الالكترونیــة هـــي شــكل مــن   
 إلـــىالتحـــدث  أوالموظـــف خلـــف المكتـــب  إلـــىالخدمـــة نفســـه بنفســـه،فبدلا مـــن تقـــدیم الطلـــب 

استفســارات یــتم الحصــول علــى الخدمــة عــن طریــق التفاعــل  أوشــخص عبــر طلبــا لمعلومــات 
  1.والآلةوالمتبادل بین طالب الخدمة  الآلي
  :خصائص الخدمات الإلكترونیة -ثانیا

  :الخدمة بالخصائص التالیةتتمیز 
إذ لا یمكن للمستفید منها أن یلمسها ویتفحصـها كمـا هـو الحـال  :الخدمة الغیر ملموسة .1

بالنسبة للسـلعة، لكـن تجـد الإشـارة إلـى أنـه لـیس بالإمكـان بیـع كـل الخـدمات علـى شـبكة 
الانترنــت، فهنــاك خــدمات یتطلــب بیعهــا الحضــور الشخصــي إلــى مقــدم الخدمــة ومثــال 

  .ن الانترنت توفر للسائح خدمة الحجز في الفندق ولیس خدمة المبیت فیهإ: ذلك
الخدمـة لا یمكـن أن تخــزن لأنهـا بالأسـاس غیـر ملموســة  :عـدم إمكانیـة تخــزین الخدمـة .2

والخدمة التي لا تباع في مدة زمنیة معینة تعد خسـارة وفرصـة ضـائعة لا تعـوض، لـذلك 
لتي تكفـل تحقیـق حجـم مبیعـات یعـادل حجـم لابد من العمل على بذل الجهود التسویقیة ا

 .الطاقة الإنتاجیة لمنظمة الانترنت
  عملیــة الحكــم والتقیــیم تعتمــد  :صــعوبة الحكــم علــى مســتوى جــودة الخدمــة قبــل الشــراء .3

فــي الأغلــب علــى آراء المشــترین الــذین ســبق لهــم أن اشــتروا هــذه الخدمــة وفــي الأعمــال 
 .عد المكاني بین المستخدمین لهذه الخدمةالالكترونیة الأمر أكثر صعوبة بسبب الب

هناك الكثیر من العوامل التي تؤثر في أداء  :عدم وجود نمطیة ثابتة في تقدیم الخدمة .4
  الخدمـــة ومـــن ثـــم تجعــــل طبیعـــة أدائهـــا لا تتمتــــع بـــنمط ثابـــت فـــي كــــل مـــرة تبـــاع فیهــــا 

یتــأثر  Dounloadهــذه الخدمــة، مثــل ذلــك المواقــع التــي تبیــع خــدماتها بأســلوب التحمیــل 
  مستوى ونمط الخدمة بزیادة عدد المشترین الالكترونیین في نفس الوقت

  .خدمات شائعة على الانترنت -ثالثا
  :منها الانترنتهناك عدد كبیر من الخدمات التي یجري تسویقها و بیعها عبر 

                                         
ضا الزبون على جودة الخدمات الإكترونیة، مجلة اداء المؤسسات عبد الجلیل طواهیر، جمال الهواري، محاولة قیاس ر  -1

  .98،ص02،2012الجزائریة،العدد
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إن شـبكة الانترنـت أصـبحت تحقـق بسـهولة الأهـداف التـي یسـعى  :الخدمات التعلیمیة .1
م عن بعد إلـى تحقیقهـا مثـل جعـل التعلـیم متـاح للجمیـع وتقلیـل التكـالیف وغیرهـا، التعلی

  :واستخدام الانترنت كوسیط یحقق
 توفیر خدمة التعلیم في كل مكان. 

  إمكــان الحصـــول علــى المحاضـــرات والمــادة العلمیـــة بســرعة بســـبب القــدرة علـــى نقلهـــا
 .الكترونیا

 ـــة نشـــ ـــت للمؤسســـات التعلیمی ـــیح شـــبكة الانترن ـــي تعـــرض مـــن خلالهـــا تت ر مواقعهـــا الت
خــدماتها التعلیمیـــة وخـــدمات البحــث العلمـــي، منهـــا جامعـــة العــرب الالكترونـــي التـــي تقـــدم 

 www.arabuniversity.comخدمات تعلیمیة عبر شبكة الانترنت لطلبة العرب 
هنــاك نوعـــان مـــن المصـــارف التــي تقـــدم الخـــدمات عبـــر شـــبكة : الخـــدمات المصـــرفیة .2

 :الانترنت

لهــا وجـــود واقعــي وتقـــدم خــدماتها بالأســـلوب التقلیــدي وتطرحهـــا أیضــا عبـــر  مصــارف -
 .شبكة الانترنت

مصارف لا یوجد لها كیان في العالم الواقعي وتقدم خدماتها فقط عبـر الشـبكة وتسـمى  -
 . internet Banksمصارف الانترنت 

  1 :توفر المصارف للمستفیدین خدمات متنوعة عبر الشبكة منها
 لرصیدخدمة معرفة ا.  
 خدمات تسدید الفواتیر ودفع المبالغ المستحقة. 
 خدمات تحصیل الدیون والمستحقات المالیة من الآخرین. 

 خدمات التوفیر. 
 خدمات الوساطة المالیة في الأسواق المالیة وتسهیل عملات البیع والشراء.  

ثقــة عملیــة بیــع وشــراء خــدمات التــأمین علــى الانترنــت تعتمــد علــى ال :خــدمات التــأمین .3
والمشــتري الالكترونــي، فآلیــة بیــع خــدمات ) شــركة التــأمین(المتبادلــة مــن جانــب البــائع 

التــأمین عبـــر شـــبكة الانترنـــت تكـــون مـــن خـــلال إفصـــاح المشـــتري عـــن البیانـــات التـــي 
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تطلبها الشـركة ویمـلأ المشـتري نموذجـا خـاص بـذلك، كمـا تقـوم الشـركة بتحدیـد أسـعار 
  .یانات التي یدلي بها المؤمنخدماتها التأمینیة بناءا على الب

تعتمد شركات التأمین العاملة على الشبكة إستراتیجیات تسـویقیة مختلفـة فـي بیـع خـدماتها مـن 
ــأمین بحیــث یجــري بیــع الســیارة  بینهــا تأســیس قســم لبیــع الســیارات مــن خــلال موقــع شــركة الت

 .طیلة حیازة للسیارةبتكلفتها ولكن بمقابل أن یتعهد مشتري السیارة بتأمین لدى هذه الشركة 

  .التسعیر الالكتروني: المطلب الثالث
إن ممارسة الأعمال عبر الانترنت وممارسة عملیات التجارة الالكترونیة تتیح للمنظمة   

فرصـــة بنـــاء إســـتراتیجیة تســـعیریة قـــادرة علـــى تحقیـــق أهـــدافها وزیـــادة معـــدلات نموهـــا وزیـــادة 
  .أرباحها وتعزیز حصتها السوقیة

یــام بعملیــات مســتمرة لجمـــع البیانــات والمعلومــات عــن الأســواق المســـتهدفة وینبغــي الق  
جراء اختبارات سوقیة لمعرفة حدود الأسعار الفاعلة   .وإ

ــــي مجــــال هیكــــل الأســــعار  ــــي إحــــداث ثــــورة حقیقیــــة ف ــــد أســــهمت تكنولوجیــــا المعلومــــات ف لق
جراءاتها كالتالي   1 :ودینامكیتها وأسالیبها وإ

  .هدفة والمكانة التنافسیة والمنتجربط التسعیر بالسوق المست -
 .دراسة إستراتیجیات التسعیر المختلفة -
 .دراسة تكالیف التصنیع والتوزیع وعلاقتها بالطلب على المنتج -

 .اختیار السعر الأمثل بالاستناد إلى إستراتیجیات الأفضل -
 .التحكم بالتغیرات السعریة المفاجئة واتخاذ قرارات فوریة بشأنها -

  .ف وبالتالي تحدید الأسعار المناسبةتحدید التكالی -
إن تكنولوجیا المعلومات والاتصـالات قـد أسـهمت فـي الانتقـال أو تحـول قـوة المسـاومة   

)Bargaining Pawer ( مـــن المنتجـــین إلـــى المشـــترین ممـــا ســـیحدث ثـــورة حقیقیـــة فـــي مجـــال
  .التعسیر بالذات
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  .Nature of E-Pricingطبیعة تسعیر المنتجات عبر الانترنت  -أولا

الســعر عبــارة عــن المبلــغ المفــروض لمنــتج أو خدمــة ولكنــه بشــكل أوســع إجمــالي كافــة   
التي یتبادلها المشترین للحصول على فوائـد ) مثل المال والوقت والطاقة والتكلفة النفسیة(القیم 

  .امتلاك أو استخدام بضاعة أو خدمة
التي تباع عبـر شـبكة ) إلخ....من سلع وخدمات وأفكار(تتسم عملیة تسعیر المنتجات   

الانترنت بأنها عملیة دینامیكیة ومرنة وغیر ثابتـة والأسـعار قـد تتغیـر یومیـا، والكـم الهائـل مـن 
المنتجات المعروضة للبیع عبر شـبكة الانترنـت تخلـق حالـة قویـة جـدا مـن التنـافس فیمـا بینهـا 

  ).ةالمنافسة السعری(وتلعب الأسعار دورا مهما في میدان التنافس 
وتتقلـب الأســعار وفــق لمتغیــرات متعـددة مــن المزایــا والفوائــد التـي تتحقــق للمشــتري بعــد   

ـــتج  ـــة الشـــراء وحجـــم المبیعـــات المن ـــتج محـــدد أو صـــنف محـــدد مـــن أصـــناف (إجـــراء عملی   من
  .لحظة من لحظات السوق الالكترونیة وآلیة الطلب على المنتج) هذا المنتج

تمكـن المنظمـة مـن تعزیـز أرباحهـا   E-Pricingونـي  إن مرونة عملیة التسـعیرة الالكتر   
  :عبر أسالیب متعددة منها

  :الدقة في تحدید مستویات الأسعار -1
هـذه الدقـة ناجمــة عـن القـدرة العالیــة للمنظمـة فـي الحصــول علـى البیانـات والمعلومــات   

   .اللازمة لرسم معالم إستراتیجیة التسعیر الالكتروني
ـــة فـــي تحدیـــد مســـتو    ـــؤدي إلـــى تحقیـــق عوائـــد كافیـــة لمتطلبـــات إن الدق یات الأســـعار ت

  .الأعمال الالكترونیة
  .تجعل المنظمة قادرة على الاحتفاظ بحجم معتدل من الزبائن

فدقة التسعیر تتحقق عبر الانترنت بسبب ما تتیحـه هـذه الشـبكة مـن تسـهیلات لإجـراء بحـوث 
ة بـــالتي تجـــري فـــي میـــدان الســـوق وبحـــوث التســـویق بســـرعة عالیـــة وتكـــالیف منخفضـــة مقارنـــ

  .الأعمال التقلیدیة
  :التكیف السریع في الاستجابة للتغیرات السوقیة-2
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إن التســعیر الالكترونــي عبــر الانترنــت یمكــن المنظمــة مــن التكیــف الســریع خــلال مــدة   
ـــــــرات فـــــــي الســـــــوق  ـــــــة قصـــــــیرة اســـــــتجابة للتغی ـــــــر فـــــــي مســـــــتویات أســـــــعار (زمنی ـــــــل التغی   مث

ــةالمنافســین، التغیــر فــي الظــر  وتلجــأ ....) وف الاقتصــادیة للأســواق، منافســة المنتجــات البدیل
المنظمات العاملة عبر الانترنت إلى رفع أسعار أو خفضها في ضوء ظروف السوق، فعندما 
یكــون الطلــب علــى المنــتج مرتفعــا فإنــه بإمكــان المنظمــة طــرح المنــتج وعرضــه علــى الانترنــت 

  .طلب علیهبأسعار مرتفعة نسبیا، والعكس إذا انخفض ال
ــــق التكیــــف الســــریع فــــي مســــتوى أســــعارها یجعلهــــا قــــادرة    ــــدرة المنظمــــة علــــى تحقی   وق

  علــــى تحقیــــق مســــتوى ربحیــــة أفضــــل ممــــا یحققــــه المنافســــون وهــــذا یــــرتبط بســــرعة المنظمــــة 
  .في تحقیق عملیة التكیف

  :تجزئة الأسعار-3
سـعیر بـل تلجـأ إلـى لا تعتمد المنظمات العاملة عبر الانترنت إسـتراتیجیة واحـدة فـي الت  

جمـــع البیانـــات والمعلومـــات عـــن القطاعـــات الســـوقیة المختلفـــة ومـــن مصـــادر متعـــددة وتحـــدد 
  .القطاعات السوقیة التي تستهدفها بالأسعار التي تناسبها وتحقق فیها أهدافها

وبتفــاوت إدراك الزبــائن للقیمــة المحققــة مــن المنــتج، مــا یجعلهــم مســتعدین لــدفع أســعار   
لفــة مقابـــل الحصــول علیـــه، وهــذا مـــا یجعــل المنظمـــة قــادرة علـــى تحقیــق تجزئـــة متباینــة ومخت

، لأســعارها بحیــث تســتهدف كــل قطــاع ســوقي بالســعر الــذي یناســب ویعظــم أهــداف المنظمــة
ولتحقیـق هــذه العملیــة فــي التســعیر لابــد مـن تــوفر البیانــات والمعلومــات الكافیــة حــول الزبــائن، 

ونیة متعـددة تتـیح فرصـة تعقـب الزبـون ومراقبـة وتسـجیل بحیث تستعمل المنظمة أسالیب الكتر 
  :سلوكه الشرائي أثناء تجواله في المتجر الالكتروني،ومن هذه الإسالیب

  استخدام أسلوب ملفات السكاكرCookies  الذي یستخدم في تعقب ورصد تـاریخ الزبـون
  .الشرائي وخصائصه الشرائیة

  اســتخدام أســلوبClickstream كترونـــي النــاجم عــن تنقـــل الزبــون مـــن وهـــو الطریــق الال
صفحة إلى صفحة أخرى على الانترنت انطلاقا مـن صـفحة محـددة، والبیانـات الخاصـة 

 .بهذا الأسلوب تساعد في دراسة وتحلیل سلوك الزبون وتفضیلاته الشرائیة وغیرها
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 دراسة وتحلیل التاریخ الشـرائي للزبـون مـع المنظمـة وفروعهـا علـى الانترنـت لبنـاء صـورة 
 1 .واضحة حول سلوكه وتفضیلاته

  .محددات السعر في الأعمال الالكترونیة -ثانیا
البیع والشراء عبر الانترنت یترتب عنه عدد كبیر جـدا مـن المنتجـات المتشـابهة وغیـر   

، ممـا أصـبح )الانترنـت(المتشابهة وهذه المنتجات تتنافس مع بعضها البعض فـي سـوق واحـد 
لقـرارات التسـویقیة وهـو قـرار التسـعیر، وقـد باتـت الإدارة التسـویقیة یؤثر بصورة كبیرة في أهم ا

ــم تعــد قــادرة علــى صــناعة قــرارات التســعیر  المتخصصــة فــي التســعیر أمــام تحــدیات كبیــرة ول
بالاعتمــاد فقــط علــى محــددات الســعر التقلیدیــة، وبــرزت عوامــل جدیــدة لابــد مــن مراعاتهــا فــي 

  .عمال الالكترونیةتسعیر منتج یجري طرحه في إطار منهج الأ
  :2وأهم محددات تسعیر المنتجات التي تسوق عبر الانترنت

  مســتوى تــوفر خــدمات مــا بعــد البیــعAfter-sales-services : فكلمــا كــان هنــاك مســتوى
أكثر من خدمات ما بعد البیـع كلمـا امتلكـت الإدارة التسـویقیة هامشـا أكبـر للمنـاورة فـي 

لمشترین یمیلون إلى شراء المنتجـات التـي یتعهـد وضع أسعار أفضل للمنتج المعني، فا
بائعها على الانترنت بتقدیم خدمات ما بعد البیع،إن خدمات ما بعد البیـع تشـمل السـلع 

المختلفـة وأهـم أشــكالها  Softwareوالخـدمات ومـن الأمثلـة عــن السـلع أجهـزة الحاســوب 
  .عملیات التحدیث في المستقبل للبرامج

  یر والتحسـین للمنـتج مـدى قیـام بعملیـات التطـوDevelopement and impovenement 

of product : إن المحافظـة علـى مسـتوى سـعر مقبـول للمنتجـات المطروحـة للبیـع عبـر
ــــت یتطلــــب مــــن إدارة منظمــــات الأعمــــال الالكترونیــــة القیــــام بعملیــــات تطــــویر  الانترن

  .عر المنتجاتوتحسین مستمرة لمنتجاتها وعدم القیام بذلك یؤثر بصورة سلبیة على س
  ــام الإدارة التســویقیة بتخصــیص اســم تجــاري لكــل صــنف مــن الأصــناف المطروحــة قی

یعمـــل الاســـم التجـــاري علـــى ترســـیخ ســـمعة الصـــنف فـــي ســـوق : للبیـــع عبـــر الانترنـــت
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الانترنــت، وهــذا العامــل یســاعد فــي المحافظــة علــى هــذا الاســم التجــاري عنــد مســتویات 
 .سعریة مقبولة لإدارة المنظمة

  لابــــد مــــن الاســــتجابة الســــریعة لهــــذه : ســــوق الانترنــــت المتغیــــرة بســــرعة كبیـــرةظـــروف
جراء تغییرات مستمرة في أسعار المنتجات  .المتغیرات وإ

  ـــــي تحدیـــــد ـــــرا وحاســـــما ف ـــــت دورا كبی   تلعـــــب المبیعـــــات الآنیـــــة لمنتجـــــات علـــــى الانترن
  ج بینمـــــا الأمـــــر مختلـــــف فـــــي التجـــــارة التقلیدیـــــة إذا كانـــــت مبیعـــــات المنـــــت: الأســـــعار

 .عن الفترات التاریخیة السابقة تلعب دورا مهما في سعر المنتج

  فـــي ظـــل التجـــارة التقلیدیـــة التكـــالیف تلعـــب دورا كبیـــرا فـــي تحدیـــد ســـعر المنـــتج عكـــس
ففـــي الأعمـــال الالكترونیـــة عنصـــر الطلـــب هـــو الـــذي بـــات یلعـــب : التجــارة الالكترونیـــة

 .الدور الحاسم في تحدید سعر المنتج
 العناصــر التــي كانــت تجــد بیئــة : حتكــار فــي الأعمــال الالكترونیــةمســتوى عناصــر الا

  مناســــبة فـــــي إطـــــار العمـــــال الالكترونیـــــة إلـــــى درجــــة كبیـــــرة والســـــبب فـــــي ذلـــــك یعـــــود 
  یمتلكــــــون قــــــدرا كبیــــــرا ) المشــــــترین عبــــــر الانترنــــــت(إلــــــى أن المشــــــترین الالكتــــــرونیین 

هم على الـرغم مـن امـتلاك من البیانات والمعلومات التي لا تتیح للبائعین فرصة احتكار 
 .هؤلاء البائعین لقدر كبیر من المعلومات الخاصة بالسوق أیضا

 وهــــذه المــــزادات تلعــــب دورا كبیــــرا : انتشــــار أســــلوب تســــعیر المــــزادات علــــى الانترنــــت  
لكــن لــیس بصــورة (الالكتــرونیین فــي تحدیــد الأســعار والــتحكم بهــا مــن جانــب المشــترین 

ـــــة ـــــتخلص مـــــن الكثیـــــر ) مطلق ـــــت مـــــن ال ـــــائعین علـــــى الانترن ـــــى تمكـــــین الب   إضـــــافة إل
مــن الأصــناف بأســلوب مناســب، ففــي أســلوب المــزادات فــي إتمــام عملیــات وصــفقات 

) الحـــد الأدنـــى لســـعر بیـــع صـــنف محـــدد(البیـــع یكـــون هنـــاك فـــي الأغلـــب ســـعر أدنـــى 
 .إلى اعتبارات محددة ویحدده ویصنعه البائع استنادا

  ــــى الانترنــــت(أســــعار المنافســــین   هــــذه الأســــعار ): المنتجــــات المنافســــة المطروحــــة عل
هــي إحــدى العوامــل الحاســمة فــي تســعیر المنــتج، والكثیــر مــن الشــركات علــى الشــبكة 
ومحركات البحث تقدم للمشتري الالكتروني خدمة مقارنـة الأسـعار، ویسـتطیع المشـتري 
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سعر صنف محدد لدى جمیع المنظمات علـى الانترنـت وهـذا یجعـل الالكتروني معرفة 
 .منظمات الأعمال الالكترونیة تتنافس فیما بینها لكسب المشتري

 وتعتبـر كـذلك : العوامل القانونیـة التـي تحكـم المنظمـات التجاریـة العاملـة علـى الانترنـت
انین لا تســمح إحـدى المحـددات المهمــة لإسـتراتیجیات تســعیر المنتجـات فمـثلا هــذه القـو 

للمنظمــات التجاریــة بتشــكیل تحالفــات مــن أجــل تثبیــت أو رفــع الأســعار وبالتــالي تعلــب 
 .دور مفید للمشترین الالكترونیین

 ویكون ذلك إذا قـام المشـتري : تلعب شركات الضمان دور تحدید السعر النهائي للمنتج
ات تتقاضـــى الالكترونــي بعملیــة الشــراء عــن طریــق إحـــدى هــذه الشــركات فهــذه الشــرك

مقابــل ضــمان اســتلام المشــتري الالكترونــي للمنــتج بالمواصــفات المــذكورة  %5حــوالي 
على الشبكة عند إبـرام صـفقة البیـع وخـلاف ذلـك تتعهـد شـركة الضـمان بعـدم المطابقـة 

 .خلال مدة محددة من تاریخ إبرام عملیة البیع

 في إستراتیجیات التسعیر  في إطار الأعمال التقلیدیة العوامل الأخلاقیة تلعب دور مهم
  لا یجــــوز بــــین نفــــس المنــــتج إلــــى نفــــس الســــوق : Ethicsعكــــس الأعمــــال الالكترونیــــة 

ــــة فــــإن المشــــترین  ــــي الأعمــــال الالكترونی ــــة، لكــــن ف ــــت بأســــعار مختلف ــــس الوق   وفــــي نف
لا یعلمـون عـن بعضـهم الـبعض فـي أغلــب الأحیـان، وكـذلك بسـبب قصـر مـدة إمكانیــة 

 .تغییر الأسعار
 ـــتجدرجـــة الإ حیـــث فـــي بعـــض الحـــالات یكـــون المشـــتري : لحـــاح فـــي الحاجـــة إلـــى المن

الالكتروني في درجة ملحة لشراء سلعة أو خدمة معینة وفي هذه الحالة یتصل بإحـدى 
ـــل ـــتج إمـــا مباشـــرة أو بالوســـاطة مث ـــي تـــوفر المن ـــى الســـفر : الشـــركات الت الاضـــطرار إل

 ).وعا ما مرتفعایكون السعر ن(الفجائي والحاجة إلى تذكرة طیران فورا 
 إذ أن الشـركات التجاریـة تحـدد : هامش الربح الذي یحدده البائع الالكتروني لصـنف مـا

لنفسها هامشا ربحیا لا یرضـى بأقـل منـه حتـى یكـون لهـا القـدرة علـى الاسـتمرار والبقـاء 
فــي أســواق الانترنــت، ویــؤثر هــامش الــربح فــي مســتوى ســعر المنــتج وكلمــا زاد هــامش 

 .المنتجالربح زاد سعر 
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 ــــه المنــــتج المحــــدد ــــع ب   فكلمــــا زاد هــــذا المســــتوى امتلــــك : مســــتوى الابتكــــار الــــذي یتمت
هذا المنتج میزة تنافسیة على الأصناف البدیلة ومـن ثـم تمتلـك المنظمـة هامشـا ومجـالا 

 .أكبر للمناورة في تحدید سعر المنتج

 نجـــاز عملیـــات وصـــفقات البیـــع فـــي إطـــار : درجـــة مشـــاركة منـــدوبي البیـــع فـــي إبـــرام وإ
الأعمـــال الالكترونیـــة تجـــري عملیـــات وصـــفقات البیـــع بصـــورة مباشـــرة بـــین المنتجــــین 
  والمشـــترین فـــي كثیـــر مـــن الحـــالات، وهـــذا یعنـــي إمكانیـــة تخفـــیض التكـــالیف ویـــنعكس 
هــذا بــدوره فــي ســعر المنــتج، لكــن هنــاك بعــض المنظمــات التــي تعتمــد علــى منــدوبي 

  .البیع
  .لكترونيإستراتیجیات التسعیر الا  -ثالثا

  :یستطیع المسوقون توظیف ثلاث أنواع من إستراتیجیات التسعیر على الانترنت  
  :التسعیر الثابت -1

ویحصل التسعیر الثابت عند قیام البـائعین بوضـع سـعر ) القائمة یدعى أیضا بتسعیر(  
  .ویكون على المشتري قبوله أو تركه، في التسعیر الثابت الكل یدفع نفس السعر

  :یجیین الشائعین للمستخدمین على الانترنت هما قیادة السعر والتسعیر الترویجيالإسترات
ــادة الســعر -أ ــد الســعر هــو مــدخل المنــتج الأقــل ســعرا فــي تصــنیف معــین ففــي عــالم  :قی قائ

الانترنــت یتعــین علــى المســوقین تخفــیض التكــالیف إلــى الحــد الأدنــى، وغالبــا مــا یصــبح أكبــر 
قتصـادیات التـي تقـدم میـزات تفـوق میـزات قائـد السـعر وتكسـب منتج هو قائد السعر بسبب الا

قائــد الســعر فــي عــدة تصــنیفات مختلفــة فهــي تبیــع عــدة  Buy.comمبیعــات أكبــر، مــثلا موقــع 
مواد بأسعار أقل من القیمة السوقیة وتعوض الخسائر من خلال إیرادات الإعلانات من موقع 

  .الشبكة
التجزئـــة علـــى شـــبكة الانترنـــت یشـــجعون الشـــراء  العدیـــد مـــن تجـــار :التســـعیر الترویجـــي -ب

ـــد  ـــق رســـائل البری ـــت عـــن طری ـــه التســـعیر الترویجـــي علـــى الانترن وتكـــراره، فمـــن الممكـــن توجی
  .الالكتروني وبحث عن رضا العمیل لدى الزبون على مشتریاته من الانترنت

  :التسعیر الدینامیكي-2
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  تلفـــــین وتســـــتخدم الشـــــركات هــــو عبـــــارة عـــــن إســـــتراتیجیة عـــــرض أســــعار مختلفـــــة لزبـــــائن مخ
هذه الإستراتیجیة لتجزئة الزبائن حسب استخدام المنتج أو حسب متغیرات أخرى، مثل الزبائن 
المــوالیین علــى وجــه الخصــوص، حیــث یتلقــى هــؤلاء الزبــائن رســائل بریــد الكترونــي تــوجههم 

تغیـر ت(لصفحة خاصة لتصفح وشراء المنتجات ویمكن استهداف عـدة شـرائح بأسـعار مختلفـة 
 ، اعتمـادا علـى تغیـرات عنـد الطلـب، التزویـد، المنافسـة، التكـالیف)كل یوم أو حتى كل سـاعة

  .أو عوامل أخرى
ـــد  ـــة عـــن الســـعر عن ـــوا معلومـــات حدیث ـــدینامیكي یعنـــي أن مســـتخدم الانترنـــت یتلق والتســـعیر ال

  .الطلب من قواعد بیانات المنتج، معلومات تتغیر مع الوقت
  :التسعیر المجزأ-3

تقــوم الشــركة ببیــع بضــاعة أو خدمــة بســعرین أو أكثــر بنــاءا علــى فــرق التجزئــة  حیــث  
ولــیس علــى التكلفــة فقــط، فیتطلــب التســعیر المجــزأ ســعر لمــرة واحــدة والــذي قــد یكــون مختلفــا 

  .لزبائن مختلفین
بوجــود تســعیر مجــزأ علــى الانترنــت تســتخدم الشــركة قواعــد وقــرارات لوضــع مســتویات   

  .yیحصل على سعر  xمن شخص واحد وهذا یعني أي زبون هو تسعیر لشرائح مكونة 
  علـــى الشـــركات عـــدم إزعـــاج الزبـــائن ممـــن یعرفـــوا أنهـــم یحصـــلوا علـــى أســـعار تختلـــف   

  ضـــجیجا عنــــدما  Amazon.comعـــن الأســـعار التـــي یحصـــل علیهــــا جیـــرانهم، حیـــث أقامـــت 
ـــم الزبـــائن بتســـعیرتها المجـــزأة لزبـــائن  ـــوا  ذلـــك لأن ركـــاب الخطـــوط) أشـــخاص(عل   الجویـــة تقبل

هــذه الممارســة لكــنهم لــم یحجــزوا منهــا، وعلیــه علــى المســوقین الالكتــرونیین الــذین یســتخدمون 
تجزئــة الأســعار أن یســتعملوا أســباب الزبــون المقبولــة كمنــع خصــومات لزبــائن جــدد أو مــوالین 

  .وتعدیل رسوم الشحن لمشتریات ترسل إلى مواقع نائیة
  :تسعیر التجزئة الجغرافیة-4

ــد بیــع منــتج فــي عــدة منــاطق جغرافیــة، غالبــا      تقــوم الشــركة بوضــع أســعار مختلفــة عن
مـا یعــرف البــائع أیــن یقــیم المســتخدم لأن سـجلات الخــدم تســجل العنــوان الشخصــي للمســتخدم 

  .JPالمستخدم الیابان له تخصیص : واسم النطاق یوضح بلد الإقامة فمثلا
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لى ربط تسعیرة بلد حسب بلـد، أو بعوامـل بإمكان التسعیر الجغرافي مساعدة الشركة ع  
  إقلیمیــة مثــل ضــغط المنافســة، التكــالیف المحلیــة، الأوضــاع الاقتصــادیة، التعلیمــات القانونیــة 

  .أو التنظیمیة وفرص التوزیع
  :تسعیر شریحة القیمة-5

بوجود تسعیر شریحة القیمة یدرك البائع عدم دفع كافة الزبـائن لقیمـة مسـاویة للشـركة،   
ــــــث یــــــ ــــــاریتو حی   مــــــن أعمــــــال الشــــــركة تــــــأتي عــــــادة  %80علــــــى أن ) Pareto(نص مبــــــدأ ب
من الزبائن، زبائن شركة یكونوا مجموعـة صـغیرة تسـاهم فـي إیـرادات الشـركة  %20من أعلى 

رباحها ویهدف هؤلاء لیكونوا أكثر الزبائن الموالین ممـن أصـبحوا مـدافعین عـن الماركـة أمـام  وإ
ن لـدى هـؤلاء حساسـیة اتجـاه السـعر لأنهـم یـدركوا أن الماركـة أصدقائهم ومعارفهم، فقد لا یكو 

أو الشــركة تعــرض أعظــم الفوائــد مثــل تحــدیثات مجانیــة ومعاملــة خاصــة، وقــد كســبت الشــركة 
  .ولائهم

  :مفاوضات التسعیر-6
بینما یقوم البائعین بالعادة بوضع مستویات تسعیر عند استخدام تسـعیر التجزئـة، یقـوم   

ــتم مــن خــلال المشــترون عــادة باســ ــد الرهــان علــى مــواد علــى الانترنــت، وی تغلال التســعیر عن
یابــا، والمســاومة ــا وإ   شــائع  أمــرعلــى الأســعار  المفاوضــات ووضــع الســعر أكثــر مــن مــرة ذهاب

فالمزادات العلنیة في سوق من شركة لشركة طریقة فعالـة جـدا لتنزیـل مخـزون ، في عدة بلدان
  .فائض بسعر یضعه السوق

  .ة الأسعار على الانترنتمقارن -رابعا
هنــاك كثیــر مــن المواقــع علــى شــبكة الانترنــت تخــتص فــي مقارنــات الأســعار، إذ تقــوم   

هذه المواقع بعرض مجموعة من المنتجات مع أسعار هـذه المنتجـات لمجموعـة مـن الشـركات 
  .التي تقوم ببیع هذه المنتجات على شبكة الانترنت

ـــة المقارنـــة هـــي عملیـــة تعـــود بالف     ائـــدة علـــى كـــل مـــن البـــائع والمشـــتري وینبغـــي وعملی
  علــــــى منظمــــــة الأعمــــــال الالكترونیــــــة أن تســــــعى إلــــــى جعــــــل أســــــعارها تنافســــــیة وأن تعمــــــل 
على تحدیث هذه الأسعار باستمرار بما یحافظ لها على میزتها التنافسیة، إذ أن هـذه الأسـعار 

عها مـن أدلـة الأسـعار یجـري اسـترجا) أسعار منتجات المنظمة ومنتجات المنظمات المنافسـة(
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عندما یبحث المشتري عن منتج معین ضمن دلیل أو أكثر من أدلة الأسعار أو ضمن إحدى 
  .محركات البحث المشهورة

  :1مایلي) أدلة الأسعار(ومن أشهر مواقع مقارنات الأسعار 
  هـــذا الموقـــع یقـــوم بعـــرض مجموعـــة مـــن المنتجـــات ومـــا یتعلـــق  :Compare Netموقـــع -1

  .ات بما في ذلك قوائم بأسعار هذه المنتجات من شركات متعددةبها من بیان
  هذا الموقع یقدم قوائم أسعار منتجات شركات الحاسوب وبرامجه :Price Scanموقع -2
ـــذا الموقـــــــع یقـــــــدم مقارنـــــــات بأســـــــعار الكتـــــــب التـــــــي یعرضـــــــها  :Books.comموقـــــــع -3   هــــ

  .amazon.com: والتي تعرضها مواقع أخرى لبیع الكتب مثل
ــــع م-4 ــــع مقارنــــات الأســــعار ویقــــدم تخفیضــــات مســــتمرة  :Price Dropوق ــــدم هــــذا الموق   یق

  .في أسعار المنتجات التي یعرضها
یسـتطیع المشـتري أن یحصـل علـى خـدمات مقارنـات الأسـعار : Copareitall.comموقـع -5

   .وخدمات إرشادیة واستشاریة للتسوق عبر الانترنت واتخاذ القرار الشرائي
  .الانترنت مزادات: خامسا
تعـــد المـــزادات أحـــد الأوجـــه الأساســـیة للأعمـــال الالكترونیـــة وأســـلوب المـــزادات یجـــري   

  .بموجبه بیع المنتجات من سلع وخدمات عند السعر الذي یقبل به كل من المشتري والبائع
  :المزادات كخیار ترویجي -1

  لوب المـــزادات تلجـــأ منظمـــات العمـــال الالكترونیـــة إلـــى اســـتخدام إســـتراتیجیة البیـــع بأســـ  
  إذ تعمـــل علــــى تحفیــــز عملیــــات البیــــع مــــن خـــلال المــــزادات وتــــتمكن مــــن تصــــریف الفــــائض 
ـــاج فـــي ظـــل عـــدم تـــوازن العـــرض والطلـــب، وكـــذا تصـــریف المنتجـــات التـــي توقفـــت  فـــي الإنت

  .المنظمة عن تصنیعها بسبب تقادمها الالكتروني
  :المزادات كخیار تسعیري -2

  .مة فرصة الحصول على الأسعار التي ترغب فیهاهذه الإستراتیجیة تتیح للمنظ  
  .التوزیع الالكتروني: المطلب الرابع

  .یهتم المسوقون بقناة التوزیع لأنها تحدد طریقة استلام الزبون للمنتج أو الخدمة  

                                         
 .308- 307محمد طاهر نصیر، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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  .ماهیة قناة التوزیع ووظائفها عبر الشبكة: أولا
  :مفهوم قناة التوزیع -1

المسـتقلة التـي تعمـل معـا لنقـل منـتج ومعلومـات هي عبارة عن مجموعـة مـن الشـركات   
  :من المزود للزبون وهي تتألف من المشاركین التالیین

وهــــم الشــــركات التــــي تلائــــم بــــین : الوســــطاء-منتجــــي أو مصــــنعي المنــــتج أو الخدمــــة -
  .المشترین والبائعین وتسوي المعاملات بینهم

 .المنتج أو الخدمةوهم الذین یستهلكون أو یستخدموا : المستهلكین أو الزبائن -
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  :وظائف قناة التوزیع-2
یقـــوم الموزعـــون بالعدیــــد مـــن الوظــــائف ذات القیمـــة المضـــافة ویمكــــن تصـــنیف هاتــــه   

  :1الوظائف إلى
  :وتشیر إلى :الوظائف المعاملاتیة-1
  :الاتصال بالمشتري -أ

 علـى الانترنـت" فورسـتر"بحیث یوفر الانترنت قناة جدیدة للاتصال بالمشتري، ویطلـق   
ـــة  ـــاة ثالث ـــة كقن ـــراه تجـــار التجزئ ـــد والهـــاتف الشخصـــي، وی ـــع والبری ـــاة الرابعـــة بعـــد البی   اســـم القن

  .بعد المحلات والكتالوجات
ــــــدا    مــــــن الممكــــــن تعــــــدیل الاتصــــــال حســــــب احتیاجــــــات المشــــــتري، مــــــثلا موقــــــع هون

www.honda.com ي منطقـــتهم حیـــث یســـتطیعوا شـــراء یســـمح للزبـــائن بـــالعثور علـــى وكیـــل فـــ
  .سیارة هوندا

  :ملائمة المنتج لاحتیاجات المشتري -ب
ــــتج لاحتیاجــــات المشــــتري بإعطــــائهم وصــــفا    ــــي مجــــال ملائمــــة المن ــــة ف   الشــــبكة متفوق

ــــات المشــــتري، حیــــث یــــتمكن وكــــلاء التســــوق مــــن اســــتخراج قائمــــة بالمنتجــــات  عامــــا لمتطلب
یســـــاعدان  www.mysimon.comو  www.priescan.comالمتصـــــلة، فمـــــثلا وكـــــلاء تســـــوق 

  .المستهلكین على القیام بسرعة بمقارنة أسعار ومواصفات المنتج
  :الوظائف اللوجستیة -2

ظیفـــة تجمیـــع وتشـــمل أعمـــال التوزیـــع الطبیعیـــة مثـــل النقـــل والتخـــزین بالإضـــافة إلـــى و   
  .المنتج

لا تزال معظم المنتجات التي تباع عبر الانترنت توزع مـن خـلال قنـوات :التوزیع الطبیعي -أ
تقلیدیة، لكن أي محتوى قابل للتحویل إلى أرقام فمن الممكن إرساله من المنتج إلى المستهلك 

ــــت  ــــر شــــبكة الانترن ــــص، صــــوت، صــــورة،(عب ــــوى ن ، وتشــــمل المجــــلات، الكتــــب ......محت
  .التي تسمح بتنزیل البرامج CNETمثال ذلك شركة ) البرمجیات، الفیدیو

                                         
 .147-144نوري منیر، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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یقـــوم وســـطاء القنـــاة بوظیفـــة تجمیـــع المنـــتج مـــن عـــدة مـــزودین لیتمتـــع : تجمیـــع المنـــتج -ب 
      .المستهلك بأكثر من خیار في مكان واحد

تجـار تطور عناصر المزیج التسویقي من المزیج التقلیدي إلى مـزیج : )2-2(رقم : الشكل
  التجزئة إلى المزیج التسویقي الالكتروني

.  
  
  
  
  
  
  
  
  
  المزیج التسویقي التقلیدي  مزیج تجارة التجزئة  المزیج التسویقي الالكتروني  

Source : Kalyanam and Melntyre, 2002. 

 المنتج 
  السعر 

  التوزیع الترویج

 تصمیم المنتج
  خدمات الزبون

  الموقع
  الترویج
  السعر

  التصنیف

 تصمیم الموقع
  خدمات الزبون

  التوزیع
  المنتج وتصنیفه

  التخصیص
  الأمن

  المجتمعات
 الافتراضیة
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 .العمل المصرفي الالكتروني: المبحث الثالث

تخـــاذ قـــرار الانتقـــال أو التحـــول إن تبنـــي أي بنـــك للعمـــل المصـــرفي الالكترونـــي بعـــد ا  
یتطلب أیضا بنیة أساسیة للعمل، من خلال تنفیذ بعض الإجراءات  الضروریة كارتباط البنك 
  بالشـــــــبكات وبنـــــــاء قاعـــــــدة بیانـــــــات ومعلومـــــــات، وتطبیـــــــق نظـــــــم آلیـــــــة والكترونیـــــــة للتعامـــــــل 

ات الأفـــراد مـــع هـــذه المعلومـــات واســـتخدام التقنیـــة العالیـــة لـــنظم الكمبیـــوتر بهـــدف إشـــباع رغبـــ
ــــي تســــتدعي  ــــي أداء معــــاملاتهم المصــــرفیة بأمــــان، والت ــــى الســــرعة المطلوبــــة ف   والوصــــول إل

  .أیضا تشریعات قانونیة لحمایتهم ومواجهة كل الصعوبات التي تعترضهم من قرصنة
  .مفهوم العمل المصرفي الالكتروني: المطلب الأول

  .تعریف العمل المصرفي الالكتروني -أولا
كتعبیــر متطــور وشــامل للمفــاهیم ) E-Banking(ح البنــوك الالكترونیــة یســتخدم اصــطلا  

ــــوك  ــــل مفهــــوم الخــــدمات المصــــرفیة عــــن بعــــد، البن ــــة التســــعینات، مث ــــورت مــــع بدای التــــي تبل
  ، البنــــــــك علــــــــى الخــــــــط)Banking Home(الالكترونیــــــــة عــــــــن بعــــــــد، البنــــــــك المنزلــــــــي 

 (Online Banking)  أو الخدمات المصرفیة الذاتیة)Service Bankin Self.(  
نجاز أعمالـه المتصـلة بالبنـك عـن طریـق    وجمیعها تتعلق بقیام الزبون بإدارة حساباته وإ

  1 .المنزل أو المكتب أو أي مكان آخر وفي الوقت الذي یریده
إجــراء العملیــات المصــرفیة بطــرق الكترونیــة "والمقصــود بالعمــل المصــرفي البنكــي هــو   

  والاتصــال الجدیــدة، ســواء تعلــق الأمــر بالســحب أو بالــدفع أي باســتخدام تكنولوجیــات الإعــلام 
  2 .أو بالائتمان أو بالتحویل أو بالتعالم في الأوراق المالیة أو غیر ذلك من أعمال المصارف

یضــم كــل العملیــات أو النشــاطات التــي یــتم "یعــرف العمــل المصــرفي الالكترونــي بأنــه   
  ائل الالكترونیــــــــة أو الضــــــــوئیة مثــــــــل عقـــــــدها أو تنفیــــــــذها أو التــــــــرویج لهــــــــا بواســـــــطة الســــــــو 

                                         
، 2009، 1نضال سلیم برهم، أحكام عقود التجارة الالكترونیة، الإصدار الثاني، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، ط -1

 .162ص 
حسن رحیم، معراج هواري، الصیرفة الالكترونیة كمدخل لعصرنة المصارف الجزائریة، مداخلة مقدمة إلى الملتقى  -2

، ص 2004الوطني حول المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحولات الاقتصادیة، الواقع والتحدیات، جامعة الشلف، الجزائر، 
316. 
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ــــي، الانترنــــت، التلفزیــــون الــــرقیم وغیرهــــا وذلــــك مــــن قبــــل  الهــــاتف، الحاســــوب، الصــــراف الآل
  .المصارف أو المؤسسات المالیة

  وكـــذلك العملیـــات التـــي یجریهـــا مصـــدرو بطاقـــات الإیفـــاء أو الـــدفع أو الائتمـــان الالكترونــــي 
سســـات التـــي تتعـــاطى التحاویـــل النقدیـــة الكترونیـــا علـــى أنواعهـــا كلهـــا أو مروجهـــا وأیضـــا المؤ 

ومواقع العرض والشراء والبیع وتأدیة سائر الخدمات الالكترونیة للأدوات المالیة على مختلف 
   1 .أنواعها ومراكز التسویة والمقاصة العائدة إلیها

  : خصائص العمل المصرفي الالكتروني -ثانیا
  2:للعمل المصرفي الالكتروني خصائص أهمها

المساهمة فـي ارتفـاع حـدة التنـافس فـي تقـدیم الخـدمات المصـرفیة الالكترونیـة، خاصـة  -
  .في ظل الارتفاع المتزاید لحجم ونوعیة تلك الخدمات

المســـاهمة فـــي نجـــاح التطـــور المتســـارع فـــي تكنولوجیـــا الاتصـــالات وأجهـــزة الكمبیـــوتر  -
 .والبرامج المعلوماتیة

لة والسرعة، مما یتـیح توسـیع دائـرة التعامـل بهـا اتصاف هذه العملیات بالمرونة والسهو  -
داخــــل المؤسســــات المصــــرفیة والمالیــــة أو غیرهــــا، وممــــا یــــؤمن الحمایــــة والتكامــــل بــــین 

 .المعلومات والخدمات المصرفیة الالكترونیة
ــــداخل والخــــارج مــــن خــــلال شــــبكة الاتصــــالات الالكترونیــــة  - ســــهولة التواصــــل بــــین ال

بـات الجغرافیــة والزمنیـة فـي إنجـاز الصـفقات المصــرفیة المتطـورة، ممـا یسـمح بتخطـي العق
 .والتجاریة والمالیة بشكل عام

الاستفادة من المعلومات الجمة، المجمعة والمخزنة على شبكة الانترنـت العالمیـة، ممـا  -
 .یؤدي إلى توسیع الاستثمارات في الداخل والخارج على حد سواء

  شــــر بـــــین أطــــراف العلاقـــــة أنهــــا خــــدمات تـــــتم عــــن بعـــــد، بــــدون وجــــود شخصـــــي مبا -
 .الصرفیة، في خدمات عبر الحدود لا تعرف قیود جغرافیة

                                         
 .92، ص أحمد سفر، مرجع سبق ذكره -1
، 2007، 1نادر عبد العزیز شافي، المصارف والنقود الالكترونیة، المؤسسة الحدیثة للكتاب، طرابلس، لبنان، ط -2
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ـــة الخـــــدمات المصـــــرفیة بالمقارنـــــة مـــــع الوســـــائل الأخـــــرى، ممـــــا یســـــاعد  -   خفـــــض تكلفــ
علـــى انتعـــاش التجـــارة الالكترونیـــة، وزیـــادة فـــرص إنشـــاء العلاقـــات التجاریـــة الدولیـــة دون 

ـــرویج الخـــدم ـــتح أســـواق جدیـــدة، وت ات المصـــرفیة واســـتقطاب العمـــلاء وتیســـیر الحاجـــة لف
 .أعمالها وتلبیة حاجاتها

مــــداد العمــــلاء  - تـــؤمن للمصــــارف وســــائل جدیــــدة للإعــــلان عــــن خــــدماتها المصــــرفیة وإ
بالمعلومــات عنــد أرصــدتهم، وتــوفیر الخــدمات الممكنــة، كــإدارة الأرصــدة وتحویــل الأمــوال 

 .الكترونیا

المصـرفیة، ممـا یـوفر تكلفـة إنشــاء  تخفـیض نفقـات المصـارف لإجـراء بعـض العملیــات -
فروع جدیدة للمصرف في المناطق البعیدة، إذ أن تكلفة إنشاء موقـع للبنـك علـى الانترنـت 
ــاء وأجهــزة صــیانة  لا تقــارن بتكلفــة إنشــاء فــرع جدیــد للبنــك ومــا یحتاجــه هــذا الفــرع مــن بن

 .وعنصر بشري مختص وغیرها

 .یادة فرص العملتوفیر المزید من فرص الاستثمار، وبالتالي ز  -
تســهیل إجــراء الأبحــاث والدراســات، ووضــع خطــط جدیــدة، وكشــف العقبــات ومعالجــة  -

 .المشاكل بسرعة وسهولة وأقل تكلفة
  .أهمیة العمل المصرفي الالكتروني -ثالثا

إن قیام البنوك بتسویة أنشطتها وخدماتها المالیة عبـر الانترنـت یعـود للفوائـد الكثـرة التـي تعـود 
  1 :والتي من أهمها على البنوك

  تخفــیض النفقــات التــي یتحملهــا البنــك لإجــراء بعــض المعــاملات البنكیــة المختلفــة بــدون
الحاجة للانتقال إلى البنك، وهذا ما یؤدي إلى توفیر تكلفة إنشاء فـروع جدیـدة للبنـك فـي 

رع المناطق البعیدة لأن تكلفـة إنشـاء موقـع للبنـك عبـر الانترنـت لا تقـارن بتكلفـة إنشـاء فـ
  .جدید، بما یحتاجه من مباني وأجهزة وعمالة مدربة ومستندات وصیانة

  إن دخــول البنــوك العالمیــة شــبكة الانترنــت وبمــا تملكــه مــن قــدرات علــى المنافســة یلـــزم
ــدة الناجمــة عــن  بضــرورة دخــول البنــوك التقلیدیــة لهــذه الخدمــة لمواجهــة التحــدیات الجدی

                                         
، جامعة محمد 11أحمد بوراس، العملیات المصرفیة الالكترونیة، مقال منشور على مجلة العلوم الإنسانیة، العدد  -1
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عمــلاء وفقــا لـذلك بالمقارنــة بـین خــدمات جمیــع عـرض البنــوك الأجنبیـة لخــدماتها وقیـام ال
 .البنوك لاختیار ما یناسبهم

 تعزیز رأس المال الفكري وتطویر تكنولوجیا المعلومات. 

  إن المعلومات المصرفیة الالكترونیـة تـؤدي لتیسـیر التعامـل بـین البنـوك وجعلـه متواصـلا
 .على مدار الوقت

 قلیدیةاختصار المسافات الجغرافیة ورفع الحواجز الت. 
 قیام علاقات مباشرة بین البائع والمشتري. 

 توفیر المزید من فرص العمل والاستثمار. 
  یشــكل اســتخدام الانترنــت فــي البنــوك نافــذة إعلامیــة لتعزیــز الشــفافیة، وذلــك مــن خــلال

التعریــف بهـــذا البنـــك وتــرویج خـــدماتها والإعـــلام بنشـــأة البنــك وتطـــوره ومؤشـــراته المالیـــة 
 1 .الباحثین والدارسین وسائر الأطراف الأخرى المعنیة بالأمر لوضعها تحت تصرف

  .خدمات العمل المصرفي الالكتروني مزایاه وعیوبه: المطلب الثاني
  .الخدمات المصرفیة -أولا

أنواع الخدمات المصرفیة الالكترونیة تندرج ضمن الأعمال المصرفیة الالكترونیة التي تقدمها 
وجیــات الاتصــال الأخــرى خــدمات مصــرفیة عدیــدة نــذكر أهمهــا البنــوك عبــر الانترنــت وتكنول

  2 :فیمایلي
  .الاستفسار عن أرصدة الحسابات -
 .إصدار بطاقات الفیزا الكترون وتجمیدها أو وقفها -
 .تحویل الأموال بین حسابات العملاء المختلفة -

 .الحصول على كشف تفصیلي بالمعاملات -
 .تغیر الرقم السري -

ـــین حســـابات  - ـــبلاد أو تحویـــل مبـــالغ ب ـــى حســـابات أخـــرى داخـــل حـــدود ال الشـــركة أو إل
 .خارجها

                                         
 .170حمد سفر، مرجع سبق ذكره، ص أ -1
وادي رشدي عبد اللطیف، أهمیة ومزایا البنوك الالكترونیة في قطاع غزة بفلسطین ومعوقات انتشارها، مجلة الجامعة  -2
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 .الحصول على المعلومات حول الخدمات التي یقدمها البنك -

 .الاطلاع على عروض المصارف وأسعار العملات والفوائد ومعدلاتها -
 .طلب دفتر شیكات -

 .إصدار أوامر دفع ثابتة -
  .مزایا العمل المصرفي الالكتروني -ثانیا

  :1المصرفي الالكتروني عدة مزایا سواء بالنسبة للفرد أو للبنكیحقق العمل   
  :بالنسبة للفرد -1

هنــاك العدیــد مــن المزایــا التــي یســتفید منهــا العمــلاء عنــد اســتخدامهم للعمــل المصــرفي   
سـا كمـا  24الالكتروني منها توفیر الجهد، الوقت، التكلفة، سهولة الموصول إلیها علـى مـدار 

   .خدمت كبدیل للنقودأنها أمانا إذا است
  :بالنسبة للبنوك -2

  2 :من أهمل مزایا استخدام العمل المصرفي الالكتروني في البنوك نذكر التالي  
إمكانیة الوصول إلى قاعـدة أوسـع مـن العمـلاء دون أن ینحصـر علـى مجموعـة العمـلاء  -

  .المقیمین حوله
تكـــالیف شـــراء الموقـــع  تخفـــیض التكـــالیف والنفقـــات التشـــغیلیة التـــي یتحملهـــا البنـــك مثـــل -

 .وتأثیره وتكالیف العمالة والصیانة وغیرها
 .تعزیز رأس مال الفكر وتطویر تكنولوجیا المعلومات -

 .اختصار المسافات الجغرافیة ورفع الحواجز التقلیدیة -
 .قیام علاقات مباشرة مع العملاء وزیادة مستوى رضائهم -

 .ز الأعمالزیادة كفاءة أداء البنوك من خلال السرعة في إنجا -
  .عیوب العمل المصرفي الالكتروني -ثالثا

  1 :أهم المعیقات والمتمثلة في) 2008ناظم الشمري وآخرون، (یذكر 

                                         
رفض، مجلة الكوت للعلوم الاقتصادیة والإداریة، شندي أدیب قاسم، الصیرفة الالكترونیة، أنماطها وخیرات القبول وال -1
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  .عدم توفر الأمان والسریة على استخدام القنوات الالكترونیة -
 .قلة الثقة في استخدام الصیرفة الالكترونیة والقناعة بالتعامل مع الفروع المباشرة -
 .لأجهزة اللازمة لاستخدام القنوات الالكترونیةعدم توفر ا -

 .وجود أعطال فنیة دون استخدام العمل المصرفي الالكتروني وقت الحاجة -
 .نقص بفوائد القنوات الالكترونیة -

 .وجود قیود على الخدمة مثل تحدید سقف أعلى للسحب النقدي -
ــ - ة مثــل الاعتمــاد وجــود خــدمات مصــرفیة لا یمكــن تقــدیمها مــن خــلال القنــوات الالكترونی

  .المستندي
  2 :المعیقات التالیة) 2008رشید عبد اللطیف وادي، (ویضیف 

صــــعوبة الاســــتخدام، كحــــاجز اللغــــة بحیــــث أن معظــــم التعــــاملات التجاریــــة تــــتم باللغــــة  -
  .الأجنبیة

إن الاعتمـــاد الكبیـــر علـــى بطاقـــات الائتمـــان فـــي مجـــال الـــدفع یشـــكل عقبـــة كبیـــرة لـــدى  -
من مستخدمي الشبكة لا یثقون فیها كقنـاة یـتم الـدفع  %60اسات أن الزبائن إذ أظهرت الدر 

 .من خلالها خاصة وأن هناك بعض الزبائن قد خسروا مبالغ كبیرة من جراء ذلك
عدم وجود شبكات معلوماتیة سـریعة ومسـتقرة تسـتطیع نقـل معلومـات بالصـورة والصـوت  -

 .بنفس الوقت وبسرعة وجود عالیتین
  .العمل المصرفي الالكترونيقنوات : المطلب الثالث

  ).ATM(آلات الصرف الذاتي  -أولا
تعد أكثر الوحدات الالكترونیة شیوعا واستخداما في مجال الخدمـة المصـرفیة، وتعـرف   

ـــة الخـــدمات  ـــدیم طرفیـــة الكترونی ـــتم مـــن خلالهـــا تق بأنهـــا محطـــات متصـــلة بالحاســـب الآلـــي ی
نظام یتیح للعمـلاء ) موظف البنك( المصرفیة دون توقف ودون مساعدة من الصارف البشري

                                                                                                                               
، 1الشمري ناظم محمد نوري، عبد اللات عبد الفتاح زهیر، الصیرفة الالكترونیة، وائل للنشر والتوزیع، الأردن، ط -1
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  جملـة البطاقـات التعامــل مـع حسـاباتهم البنكیــة فـي أي وقــت سـواء فـي مواعیــد العمـل الرســمیة 
  1 .سا 24أو غیرها وخلال الإجازات والعطلات على مدار 

یمكن للعمیل استخدام بطاقـة معینـة، وهـي ماكینـة مبرمجـة بحـث تتعـرف علـى البطاقـة   
  2 .بإدخال مبلغ في حساب صاحب البطاقةالخاصة بها وتسمح 

بأحــد فــروع البنــك  1968وقــد بــدأ اســتخدام هــذه الآلات بالشــكل المتعــارف علیــه ســنة   
ــــــذا ســــــمیت  ــــــیح فقــــــط للعمــــــلاء خدمــــــة الســــــحب النقــــــدي ل ــــــت تت ــــــة، وكان بالمملكــــــة البریطانی

BARCLAYS  وعقـب النجـاح الـذي صـادفته تلـك الآلات بـدأ تطبیقهـا فـي"cash dispensor" 
  .آنذاك بالصراف النقدي بمدینة اطلنطا

بالولایــات المتحــدة الأمریكیــة بواســطة بنــك  First nationalثــم انتشــرت آلات الصــرف   
  الــذاتي فـــي مختلــف أنحـــاء العــالم، خاصـــة " TBM"للحســابات الآلیــة فـــي مجــال تصـــنیع تلــك 

صاعد بصورة بعد دخول شركة الآلات، وفي المقابل واصل منحنى نمو آلات الصرفي في الت
  حــــادة خاصــــة وأن تكلفــــة إنشــــاء فــــرع جدیــــد مرتفــــع للغایــــة مقارنــــة باســــتخدام آلات الصــــرف 
ــــب  ــــى التوســــع فــــي اســــتخدامها أمــــا بالنســــبة لجانــــب الطل   الــــذاتي، هــــذا مــــا شــــجع البنــــوك عل

ســــاعة تقــــدیم الخدمــــة  24/ســــاعة24خدمــــة (وهــــم العمــــلاء فهــــي تمثــــل لهــــم ملاءمــــة زمنیــــة 
  .كبیرة مما انعكس على ارتفاع في عدد التعاملات المصرفیة) نكالمصرفیة خارج مبنى الب

وتوظـف حالیــا العدیـد مــن البنـوك العالمیــة شـبكة الانترنــت فـي إســتراتیجیاتها الترویجیــة   
تجـــاه آلات الصـــرف الـــذاتي، حیـــث تعـــرض مـــن خـــلال مواقعهـــا مـــواد تســـتهدف إقنـــاع وحـــث 

لمقدمــة مــن خــلال تلــك الآلات وتعــاملهم عملائهــا الحــالیین والمــوقعین التعامــل مــع الخــدمات ا
  .بأنسب الأماكن التي توجد بها

  ویتوصـــل العمیـــل إلـــى أقـــرب أو أنســـب أمـــاكن التـــي توجـــد بهـــا آلات الصـــرف الـــذاتي   
  3 :من خلال البحث داخل الشبكة بأسلوبین هما

                                         
 .96، ص 2006ثناء القباني، النقود البلاستیكیة، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  -1
 .285، ص 2006أحمد سفر، العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربیة، المؤسسة الحدیثة للكتاب، طرابلس،  -2
 .266، ص 2007نوك في بیئة العولمة والانترنت، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، طارق طه، إدارة الب -3
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  ویـــتم علـــى مســـتوى البنـــك، حیـــث یقـــوم العمیـــل بالـــدخول إلـــى موقـــع البنـــك  :بحـــث داخلـــي-أ
ظهـار النتیجـة ممثلـة  الـذي دخـال المكـان المناسـب لـه لتتـولى الشـبكة البحـث، وإ یتعامـل معـه وإ

  .في عرض آلات الصرف الذاتي التي تقع داخل النطاق الجغرافي المطلوب
ویتم على مسـتوى العـالمي أو القـاري، ویتطلـب مـن العمیـل زیـارة أي موقـع  :بحث خارجي-ب

البلــد الــذي یرغــب فیــه التعامــل مــع آلات الصــرف  عــاملي لآلات الصــرف الــذاتي، ثــم اختیــار
  .الذاتي المتاحة به لتتولى شبكة البحث وعرض النتیجة فورا
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  .البنوك المنزلیة -ثانیا
بواســطة  1980طبــق هــذا النظــام لأول مــرة ســنة ) United american(بولایــة تینســي   

قـق إلا بعـد انتشـار أجهـزة بنك الأمریكیة، ولكن استخدامه على النطاق التجاري الواسـع لـم یتح
عـادة تحویـل البیانـات  الحاسبات ویعتمد نظام البنوك المنزلیة على ما یعـرف بعملیـة  تحویـل وإ

"PC " الشخصــیة حتــى یــتم ربــط الحاســب الآلــي بالحاســب الشخصــي الموجــود بمنــازل العمــلاء
لحاســوب الاتصـال كشــبكة الخطـوط الهاتفیـة، ویعمـل هـذا ا" Tarminal"مـن خـلال وسـائط یـتم 

عـرض أرصـدة العمیـل بیـان (الشخصي كمحطة طرفیة عن طریقها تقدیم الخدمات المصرفیة 
الشبكات المحصلة وتحت التحصیل، إرسال تعلیمات البنك كتجدیـد الودائـع، تحویـل مبلـغ مـن 

   .حساب لآخر، طلب دفتر الشیكات
  .تبسیط مفهوم عملیة الاتصال للبنوك المنزلیة): 3-2(الشكل رقم

  
  
  
  
  
  
  
  
  

، 2007طارق طه، إدارة البنوك في بیئة العولمة والانترنـت، دار الفكـر الجـامعي، الإسـكندریة، : المصدر
  .280ص

  ).Posterminals(الوحدات الطرفیة عند نقاط البیع  -ثالثا
یتشــابه هــذا النظــام مــع البنــوك المنزلیــة فــي اعتمــاده علــى شــبكة اتصــالات الحاســبات   

عادته،أما وجه الاختلاف بینهما فیتمثل في أن عملیـة الاتصـال فـي  الآلیة وعملیات التحویل وإ
نظـــام الوحـــدات الطرفیـــة بـــین الحاســـب الآلـــي للبنـــك وبـــین المحطـــة الطرفیـــة الموجـــودة داخـــل 
المتاجر الكبرى والأسواق المركزیة وذلك بدلا من الحسابات الشخصیة الموجودة داخـل منـازل 

البیانات المحمولة بواسطة أسلاك 
 الهاتف على هیئة إشارات صوتیة

 البیانات على هیئة إشارات رقمیة
 لبیانات على هیئة إشارات رقمیةا
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خال قیمة مشتریات العمیل مـن خـلال هـذه الوحـدات الطرفیـة العملاء وطبقا لهذا النظام یتم إد
لتخصم من رصید حسابه المسجل داخـل الحاسـب الآلـي بالبنـك ویطلـق علیهـا عملیـة الخصـم 

 .1المدین، وفي المقابل تتم إضافة نفس القیمة لحساب المتجر بالبنك

مــن خــلال دورا فــي  بنـاءا علــى مــا تقــدم نـرى أن البنــوك تتحمــل مســؤولیة كبیــرة اتجـاه عملائهــا
  2 :التغلب على مشاكل استخدام بنوك الانترنت، حیث تتمثل هذه المسؤولیة في

  .إیضاح كیفیة تأمین الخصوصیة وسریة المعلومات -
 .إیضاح كیفیة تأكید أمان المعاملات والحمایة من السرقة والاحتیال الالكتروني -

 .توفیر مواقع سهلة التشغیل لتقدیم خدمات بنوك الانترنت -
 .بیان مزایا وفوائد استخدام بنوك الانترنت ومنافع العملاء من وراء ذلك -

 .بیان جمیع الجوانب المتعلقة بكلفة استخدام بنوك الانترنت -
 .بیان كیفیة استخدام وتشغیل أنظمة بنوك الانترنت -

 توضیح طرق وأسالیب الرد على الاستفسارات والتساؤلات حول تشغیل نظام بنوك الانترنت
  .تبسیط لمفهوم الوحدات الطرفیة عند نقاط البیع): 4-2(كل رقم الش
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                         
 .282طارق طه، مرجع سابق، ص  -1
 .154-153أحمد سفر، مرجع سبق ذكره، ص  -2

 الحاسب الآلي الرئیسي للبنك

ملف الكتروني 

الكترونیالك

 للمتجر الحاسب الآلي الرئیسي

 محول 
یتم خصم قیمة المشتریات من حساب 

 یل المسجل داخل الحساب الآلي للبنكالعم
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  .283طارق طه، إدارة البنوك في بیئة العولمة والانترنت، مرجع سابق، ص : المصدر
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    .البنوك الهاتفیة -رابعا
سـاعة یومیـا  24كخدمـة یـتم تأدیتهـا لمـدة " الهاتف المصـرفي"أنشأت المصارف خدمة   

ـــــیح هـــــذه الخدمـــــة للعمـــــلاء الاستفســـــار وخـــــلال الإجـــــا   زات والعطـــــلات الرســـــمیة أیضـــــا، وتت
عن حساباتهم، كما تمكنهم من سحب بعض المبالغ من هذه الحسـابات وتحویلهـا لـدفع بعـض 
الالتزامــات الدوریــة مثــل دفــع فــواتیر التلیفــون والغــاز والكهربــاء فضــلا تقــدیم جمیــع العملیــات 

  1.المصرفیة
ــــي " :ویمكــــن تعرفهــــا بأنهــــا   ــــق الهــــاتف یصــــل بواســــطتها العمل   آلیــــة اتصــــال عــــن طری

إلى المعلومات التي یوفرها البرنامج، كخدمة الرصید وأسعار العملات حیـث یـرد علـیهم نظـام 
آلیا بعـد اتصـال بـرقم محـدد، لكنـه لا یسـتطیع الوصـول إلـى البیانـات إلا بإدخـال رقمـه السـري 

  2.التي یسمح له بها البرنامجلیتمكن من ثم التعامل مع حسابه أو الخدمات 
وتـــتم المعـــاملات المصـــرفیة عـــن طریـــق البنـــوك الهاتفیـــة  مـــن خـــلال تحویـــل البیانـــات   

الرقمیة المسجلة داخل الحاسب الآلي للبنك إلى إشارات تناظریة عبر شبكة الخطـوط الهاتفیـة 
عنــد للــرد علــى استفســار العمیــل، عــن طریــق صــوت مبــرمج كالرســائل المبرمجــة التــي تســمع 

  الاتصـــال بخدمـــة اســـتعلام المحمـــول، والتـــي تطلـــب مـــن العمیـــل الضـــغط علـــى أرقـــام محـــددة 
  .كل رقم خصص لاستعلام معین

  .بنوك الانترنت -خامسا
إن مــع تزایــد اســتخدام البنــوك والأفــراد لشــبكة الانترنــت وتطــور قــدراتها أصــبحت بنــوك   

یـث تمثـل معالجـة عصـریة ومتطـورة الانترنت تعـرف أنهـا قنـاة توزیـع مصـرفیة قائمـة بـذاتها، ح
  .تلبي احتیاجات قطاع سوقي متنام مع العملاء، هم مستخدمي شبكة الانترنت

ــا، وتعتبــر وســیلة    إن بنــوك الانترنــت تحقــق تواجــد مصــرفي غیــر مقیــد زمنیــا ولا مكانی
تــرویج متطــورة یمكــن مــن خلالهــا تعریــف، إقنــاع وتــذكیر العمــلاء الحــالیین والمحتلمــین بالبنــك 

الخدمات المصرفیة المختلفة التي یقدمها، وتمثل ملائمة أدائیـة للخدمـة المصـرفیة، كمـا تتـیح و 
ــار الالكترونــي لمــا یناســبهم مــن خــدمات مصــرفیة مــن خــلال  للعمــلاء فرصــة التســوق والاختی

  3.التجول بین مواقع البنوك المختلفة على الشبكة

                                         
، 2003/2004أحمد محمد غنیم، الإدارة الالكترونیة آفاق الحاضر وتطلعات المستقبل، المكتبة العصریة، المنصورة،  -1

 .304ص 
 .155أحمد سفر، مرجع سبق ذكره، ص  -2
 .329، ص 2005، 1تسییر العجارمة، التسویق المصرفین دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، ط -3
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  :خاتمة الفصل
ــــي التســــویق الال   ــــي أدى بانتقــــال الاقتصــــاد مــــن الاقتصــــاد إن التطــــور الهائــــل ف كترون

الكلاســیكي إلــى الاقتصــاد الرقمــي الــذي یعتمــد علــى المعلومــة فــي حــد ذاتهــا كمــورد تنافســي 
  تحقـــق مـــن ورائـــه المؤسســـات مكانـــة وبعـــدا اســـتراتیجیا فمكانـــة هـــذه الأخیـــرة أصـــبحت مرهونـــة 

  یـــد مـــن المجــــالات وتوظیفهـــا فــــي العد بمـــا تملكـــه مـــن تســــابق فـــي الحصـــول علــــى المعلومـــة
  .منها التجارة الالكترونیة والتسویق الحدیث

إن تبنـــي أي بنـــك للعمـــل المصـــرفي الالكترونـــي بعـــد اتخـــاذ قـــرار الانتقـــال أو التحـــول   
یتطلب أیضا بنیة أساسیة للعمل، من خلال تنفیذ بعض الإجراءات  الضروریة كارتباط البنك 

  مـــــع  بیـــــق نظـــــم آلیـــــة والكترونیـــــة للتعامـــــلبالشـــــبكات وبنـــــاء قاعـــــدة بیانـــــات ومعلومـــــات، وتط
  هذه المعلومات واستخدام التقنیة العالیة لنظم الكمبیوتر بهدف إشباع رغبات الأفراد والوصـول 

أیضــا تشــریعات  إلــى الســرعة المطلوبــة فــي أداء معــاملاتهم المصــرفیة بأمــان، والتــي تســتدعي
  .قرصنة قانونیة لحمایتهم ومواجهة كل الصعوبات التي تعترضهم من

ــد الكثــرة    ــام البنــوك بتســویة أنشــطتها وخــدماتها المالیــة عبــر الانترنــت یعــود للفوائ إن قی
التـي تعـود علــى البنـوك مــن تخفـیض النفقــات إجـراء بعــض المعـاملات البنكیــة المختلفـة بــدون 
  الحاجـــة للانتقـــال إلـــى البنـــك، وهــــذا مـــا یـــؤدي إلـــى تـــوفیر تكلفــــة إنشـــاء فـــروع جدیـــدة للبنــــك 

دخــول البنــوك العالمیــة شــبكة الانترنــت وبمــا تملكــه مــن قــدرات   أنكمــا  .اطق البعیــدةفــي المنــ
علــــى المنافســــة  تســــاعدها فـــــي تعزیــــز رأس المــــال الفكـــــري وتطــــویر تكنولوجیــــا المعلومـــــات 
المصــرفیة الالكترونیــة والتــي تــؤدي لتســهیل التعامــل بــین البنــوك وجعلــه متواصــلا علــى مــدار 

  .الجغرافیة ورفع الحواجز التقلیدیةواختصار المسافات ، الوقت
 



  

  
  الثالثالفصل 

النقود 
الالكترونیة 
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 :تمهید

تأثر المحیط البنكي الوطني بهزات عالمیـة ومحلیـة عـرف مـن خلالهـا سیاسـات جدیـدة   
ـــانون النقـــد والقـــرض دخـــال تكنولوجیـــا المعلومـــات ، تمثلـــت فـــي الإصـــلاحات البنكیـــة وفـــق ق وإ

عملیة إعادة التشـكل بـوتیرة متصـاعدة اسـتجابة أیضـا للضـغوطات ذات ودخل في ، والاتصال
وأمام هذه الحركیـة المسـتمرة ، الطبیعة النظامیة التنافسیة والتكنولوجیة الداخلیة منها والخارجیة

كــان علــى البنــوك الجزائریــة تقویــة جهودهــا قصــد الارتبــاط بقطــار العولمــة لأن الأمــر یتعلــق 
  .لاستراتیجي یبقى الحفاظ على قطاع یتمیز بالتجدید المستمركما أن الهدف ا، ببقائها

وبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لـم یبقـى علـى هـامش هـذه الحركیـة التـي یشـهدها القطـاع   
تطویر جهود معتبرة قصد جمع الشروط الضروریة التي تقتضـیها ممارسـة إلى  فسعى، البنكي

لعملیـة  یجب إذن واسـتجابة، ي شكله الجدیدیفرضه المحیط البنكي ف نشاطها المالي حسب ما
وهــو مایتولــد عنــه وجــوب ، التغیــر هــذه إدراك أن تغییــرا كبیــرا قــد حــدث وســیحدث فــي الزبــائن

التكفـل التـام بالاحتیاجـات الجدیـدة المعبـرة عنهـا والتـي سـتتمخض وبـدون شـك عـن تطـور تلـك 
  .الذهنیات
نـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة مـع وهذه المعطیات تستوجب حتما مطابقـة شـبكة ومـوارد ب  

مهامهــا التكفــل بالمظــاهر التقنیــة التــي تســمح  وتكــون للبنــك مصــلحة، رغابــات وحاجــات زبائنــه
بتطویر وسائل الدفع عن طریق البطاقات البنكیة الالكترونیة من طـرف الشـبكة النقدیـة مـابین 

  .البنوك وكذا معاصرة تقنیات التجارة والتسویق الحدیث
دراســة البطاقــات الالكترونیــة تطبیقیــا لــدى بنــك الفلاحــة إلــى  بحثنــا هــذا اتجهنــاولإثــراء   

  نشــأة البنــك وتوضــیح الهیكــل التنظیمــيإلــى  والتنمیــة الریفیــة حیــث تطرقنــا فــي المبحــث الأول
  .له مع تحدید مهام وأهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

والتنمیــة الریفیــة وكــذا ذكــر أمــا المبحــث الثــاني فســنتحدث عــن خــدمات بنــك الفلاحــة   
بطاقات المعاملات الالكترونیـة مـع تحدیـد سیاسـات المـزیج التسـویقي المطبقـة علـى البطاقـات 

  .الالكترونیة
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  لمحة حول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:المبحث الأول
تأسســت مهمـــة ، قطــاع عمــوميإلــى  إن بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة مؤسســة تنتمــي  

  .فلاحة وترقیة العامل الریفيتطویر ال
، وكالة متنازل عنها من طرف البنك الجزائري 140في بدایة المشوار تكون البنك من   

  مدیریـــــة جهویـــــة ویشـــــغل أكثـــــر  41و وكالـــــة 290أكثـــــر مـــــن  2001وأصـــــبح یحتضـــــن فـــــي 
وقـد تـم تصـنیف بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة ، عامل مـن بـین إطـارات والمـوظفین 7000من 
فـي الترتیـب العـالمي  668لمركز الأول في ترتیب البنوك الجزائریـة واحتـل كـذلك المركـز في ا
  .بنك مصنف من طرف مجلة نظرا لكثافة شبكته واهمیت تشكیلته البشریة  4100بین 

  904التنمیة الریفیة وكالة المسیلة و  تعریف بنك الفلاحةو  نشأة: المطلب الأول
 المؤسسة الأم: أولا

  الصــادر  106-82یكلــة البنــك الــوطني الجزائــري بمقتضــى المرســوم رقــم بعــد إعــادة ه  
الصــــادر فـــي الجریــــدة  1982مـــارس  13الموافــــق ل ، هجـــري1402جمــــادى الأول  11فـــي 

ظهــرت عــدة بنــوك كــان لهــا دور فــي تفعیــل المهنــة  1982مــارس  16فــي  11الرســمیة رقــم 
  .التنمیة الریفیةو  المصرفیة من بینها بنك الفلاحة

وجب المرسوم سالف الذكر تم تحدیـد التكـوین الأساسـي لـه باعتبـاره شـركة وطنیـة و بم  
ـــــرأس مـــــال قـــــدره  ـــــه الشـــــخص الطبیعـــــيو  دج 330000.0000ذات مســـــاهمة ب ـــــر زبون  یعتب

  .المعنويو 
ـــة الریفیـــة ببنـــي ســـلیمان التـــي تبعـــد حـــوالي و  أنشـــأ بنـــك الفلاحـــة   كلـــم شـــرق  70التنمی

بطابعهــا ألفلاحــي الریفــي ممــا یــدعم دور و  هلها الواســعتتمیــز المنطقــة بســو  ،العاصــمة الجزائــر
  .ترقیة الریفو  التنمیة الریفیة في تنمیة القطاع الزراعيو  بنك الفلاحة

تتواجـد ، هو عبارة عـن مؤسسـة عمومیـة اقتصـادیة تجاریـة فـي شـكل شـركة ذات أسـهم  
مهمــة التكفــل أوكلــت لــه ، شــارع العقیــد عمیــروش 17مــدیریتها العامــة بــالجزائر العاصــمة رقــم 

 1985حیث أصبح عدد وكالاته سنة ، مع مرور السنوات تعددت نشاطاتهو  بالقطاع ألفلاحي
 286أمـا فـي یومنـا هـذا فقـد أصـبح عـدد وكالاتـه ، فـرع 31و رئیسـیة 6وكالـة منهـا  269إلـى 
  .موظف 7000مدیریة جهویة تشغل حوالي  31و وكالة
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التنمیـة الریفیـة مـن قبـل قـاموس مجلـة و  فلاحـةمستواه فقد صنف بنـك الو  و نظرا لكثافة نشاطه
ـــا  668و فـــي المركـــز الأول فـــي الجزائـــر 2001لطبعـــة  Bank Rsalmanachالبنـــوك    عالمی

  .بنك 4100من أصل 
  904المؤسسة الفرع وكالة المسیلة : ثانیا

   1983التنمیـــــة الریفیـــــة بالمســـــیلة فـــــي فیفـــــري و  لبنـــــك الفلاحـــــة 904أنشـــــأت الوكالـــــة   
   1988و ،1984حمـــام الضـــلعة التـــي بـــدأ العمـــل بهمـــا و  ین فـــي عـــین الملـــحمـــع فـــرعین آخـــر 

  تهـــدف و  اعتمــاد ســـكانها بالزراعــة بالدرجــة الأولــىو  هــذه المنطقــة التــي تتمیـــز بســهلها الواســع
لـى تلبیـة حاجـات الجمهـورو  النهـوض بالقطـاع الزراعـي بالمنطقـةإلـى  وكالة المسیلة عطـاء و  إ إ

  .دورا أكثر في النشاط الاقتصادي
ذلــــك جــــاء لتــــدعیم الإصــــلاحات المالیــــة التــــي مــــن ضــــروریاتها وجــــود إلــــى  إضــــافة  

  .متخصصة في مختلف القطاعات الاقتصادیة الحیویة
إن وكالـــة المســــیلة مؤسســـة عمومیــــة تقـــوم بتقــــدیم خـــدمات بنكیــــة متنوعـــة للمتعــــاملین   

   الإداري حیـــث تقـــع وكالـــة المســـیلة فـــي الحـــي، الاقتصـــادیین ســـواء للقطـــاع العـــام أو الخـــاص
  .الذي یقع في وسط المدینةو 

توسیع خدمات بنـك و  تحقیقإلى  كغیرها من باقي الوكالات 904تسعى وكالة المسیلة   
تضـم حالیـا عـدة عمـال التـي نوجزهـا فـي الجـدول و  التنمیة الریفیة باعتبارهـا جـزء منـهو  الفلاحة
  :التالي

  عدد العمال التي تضمها وكالات بدر):1-3(الجدول رقم 
 المجموع عمال التنفیذ عمال التحكم الإطارات الوكالات رقمال

 13 08 02 03 سیدي عیسى 01

 35 11 03 21 المسیلة 02

 19 12 05 02 بوسعادة 03

 11 07 01 03 عین الملح 03

 13 05 04 04 حمام الضلعة 04

 91 43 15 33  المجموع
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  .904ة وكالة المسیل–التنمیة الریفیة و  بنك الفلاحة: المصدر
  904الهیكل التنظیمي لوكالة المسیلة : ثالثا

هـــذا لأنـــه یحـــدد و  ،یعتبـــر هـــذا التنظـــیم مـــن السیاســـات المتبعـــة لتحقیـــق أهـــداف البنـــك  
  :المصالح التالیةإلى  تنقسم وكالة المسیلةو  مسئولیة كل هیئة داخل هذا النظام

، ل الأول عـن الوكالـةیرأس وكالة المسیلة كأي مؤسسة أخرى مدیر یعـد المسـئو : المدیریة .1
هــو و  ،یســهر علــى تنفیــذهاو  یتخــذ القــرارات الصــائبةو  ،إذ یتــولى تســییر بــرامج عمــل البنــك

  .یسعى دائما لتحقیق الربح للبنك
نائب المدیر هو السلطة الثانیة بعد المدیر العام یسهر فـي حـال تغیبـه أو : نیابة المدیریة .2

 وســائلهو  BADRللازمــة لتسـییر هیاكــل العملیـات او  حصـول مــانع لـه علــى دراسـة التــدابیر
 .أعماله سیرا عادیاو 

، مـــن البنـــكو  الصـــادر للبنـــكو  الســـكرتاریة یـــتم فیهـــا اســـتلام البریـــد الـــوارد :الأمانـــة العامـــة .3
رسـال الفاكسـاتو  الأعمال المكتبیة من كباعـة الوثـائقإلى  بالإضافة اسـتقبال المكالمـات و  إ
هـذا الأخیـر یكـون علـى علـم ، المـدیرو  العمـلاءو  كما أنها تمثل وسیط بین العمـال، الهاتفیة

 .واردو  بكل برید صادر
ــة .4 ــة التجــارة الخارجی التصــدیر مــن و  بتنفیــذ عملیــات الاســتیراد تقــوم هــذه المصــلحة: وظیف

كمـا یتجلـى دورهـا فـي التعامـل بالعملـة الصـعبة سـواء فـي صـورتها النقدیـة ، الناحیة المالیة
إعــداد العملیــات المحاســبیة المتعلقــة إلــى  ضــافةإ، شــراء أو فــي شــكل تحــویلاتو  أي بیــع

إلـى  بالعملة الأجنبیة التي بواسطتها یتم تحویل الأموال بالعملة الصعبة من حساب الزبون
 .حساب المورد في الخارج

 )البنـك(تعتبر أنشطة مصلحة لأنها تجسد التعامل الیـومي بـین الوكالـة : وظیفة الصندوق .5
الثـــاني خـــاص و  الأول خـــاص بالعملـــة الوطنیـــة، انویینیتكـــون مـــن صـــندوقین ثـــو  ،العمیـــلو 

 : یضم كل منو  بالعملة الأجنبیة

 حیــث یـدفع للســاحب بطلــب ، یســیرها الشـباكي الــذي یقــوم بعملیـات الشــیك: فـرع الشــیك
 ، هذا طبعا مع افتراض وجود رصید موجب للساحبو  من هذا الأخیر

 ل مباشرهو تمویو  آخرإلى  یتم نقل مبلغ من حساب: فرع التمویل . 
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 أي بنكـان مختلفـان یـتم ذلـك عـن طریـق ، في حال تحویل غیر مباشـر: غرفة المقاصة
غرفـة المقاصــة المركزیــة تشــرف و  البنـك المركــزي فــي حـین أن الزبــون یقضــي خدمتــه

 .على عدة غرف مماثلة في إقلیم معین

ــة الحســابات .6 لوكالــة أي النظــام الإداري ل، تتكفــل هــذه المصــلحة بالشــؤون الإداریــة: وظیف
أي متابعــة محاســبات البنــك الداخلیــة مــن ، الشــؤون الحســابیةو  الوكــالات الفرعیــةو  المركزیــة

 .التجهیزو  میزانیة التسییر

حیث أنها تقـوم علـى ، تعد هذه المصلحة من المصالح المهمة في البنك :وظیفة القروض .7
. تمـنح القــروضالدقیقـة للمشــروع و  الشــاملةو  بعـد الدراســة الكاملـةو  دراسـة طلبـات القــروض

ــــف أنواعهــــا ــــف و  أشــــكالهاو  بمختل ــــدها مــــن طــــرف المكل تؤخــــذ مقابــــل ضــــمانات یــــتم تحدی
المركــز المــالي للزبــون بضــمان اســترداد القــرض كــاملا مــع و  بالدراســات علــى أســاس الثقــة

 .قیمة نسبة الفائدة

تتخصـــص هــذه المصـــلحة فــي متابعـــة النظـــام  :المنازعــاتو  وظیفــة الاستشـــارة القانونیـــة .8
ـــداخل ـــكال ـــة بالمنازعـــات القضـــائیةو  ي للبن ـــر فـــي و  ،هـــي المكلف هـــي تســـیر مـــن طـــرف خبی

 :المحاكم من أهم وظائفها
 الأمنیةو  الإداریةو  تمثیل البنك أمام الجهات القضائیة. 

 الاستشارات القانونیة لجمیع الوكالات عند الطلبو  تقدیم التوجیهات. 
 الإشراف على غلق الحسابات. 

  تسییر حساباتهو  المعنویةو  للأشخاص الطبیعیةدراسة الملفات القانونیة. 
 متابعة حجوز ما للدین لدى الغیر أمام الجهات المختصةو  توقیعو  تصفیة الشركات. 

 لحساب البنكو  الرهن العقاري باسمو  توقیع جمیع عقود الرهن الحیازي. 
 ـــة أو و  متابعـــة القـــروض الصـــادرة ـــالطرق الودی ـــة لاســـترجاعها ب ـــول المطمئن یجـــاد الحل إ

 .قضائیةال
 قسمة التركاتو  الإشراف على دراسة. 

 تبلیغ الإعذارات عن طریق المحضر القضائي. 
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 تقــــوم بتحویــــل النشــــاطات الفلاحــــةو  تســــمى أیضــــا بمصــــلحة التنفیــــذ: وظیفــــة الاســــتغلال .9
یداع مبالغ مالیةو  اكتتاب سنداتو  فتح حسابات(التجاریة و   ).إ

المراقبة تكمـن فـي مراقبـة و  مختصونهذه المصلحة یسیرها  :المیزانیةو  وظیفة المراقبة .10
هـي غیـر مقیـدة بوقـت مراقبـة و  هـي مسـیرة مـن طـرف المدیریـة العامـةو  ،الملفات فـي البنـك

 . الاعتماداتو  الأجورو  الوكالة في القروض
 یمثل الهیكل التنظیمي لوكالة المسیلة ) :1-3(الشكل 

  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 الوكالة المحلیة للاستغلال

 مدیریةال

 مدیر الوكالة

 المصلحة الأمامیة الأمانة العامة

 قطب المعاملات

 الموجه

 البنك الواقف

 الخزینة المركزیة

 تخزین الودائع

 الزبائنقطب 

 الموجه

 التوجیهو  الاستقبال

المكلفین بالزبائن 
"المؤسسات''

 "الخاص"المكلفین بالزبائن 
 

 المصلحة الخلفیة

 الموجه

 وظیفة التحویل

 وظیفة المقاصة

 وظیفة التجارة الخارجیة

الشؤون و  وظیفة المنازعات
القانونیة
 المراقبةو  وظیفة المحاسبة
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  وثائق من المؤسسة: المصدر
  

  المكلفین بالقروض ومنح القروض:المطلب الثاني
  هیكلة المكلفین بالقروض: أولا

ذلــك بــالنظر للوظیفــة الحساســة التـــي و  یمثــل المكلفــون بــالقروض الــركن الأساســي فـــي البنــك
اطات مختلـف النشـو  كذا تشـجیع القطاعـات الحیویـةو  ،یقومون بها في تنمیة الاقتصاد الوطني

التـي و  منـه 144لا سـیما المـادة و  القـرضو  المتعلق بالنقد 90/10الاقتصادیة من خلال قانون 
مـنح و  بمختلف أنواعهـا هـي اسـتقبال ودائـع الجمهـور، أن الوظیفة الأساسیة للبنوك"تنص على

لأجل هذا تـم هیكلـتهم بمـا یسـمح لهـم بممارسـة عملهـم بطریقـة فعالـة لیكـون عملهـم و  "القروض
  وفیا 

  :أشخاص بمكتب المكلفین بالقروض مقسمین كالتالي 5تم تكلیف 
 شخص واحد بالنسبة للمكلفین بالدعم ألفلاحي.  
 شخص واحد بالنسبة للمكلفین بأحكام الإعانة. 
  عن طریق الإمضاء(شخص واحد بالنسبة للمكلفین بالقروض الكلاسیكیة.( 

  ق الصندوقعن طری(شخص واحد بالنسبة للمكلفین بالقروض الكلاسیكیة.( 
، حیث أنه في القـروض الكلاسـیكیة طالـب القـرض یتصـل بصـفة مباشـرة بـالمكلفین بـالقروض

مؤسسـات إلـى  الـدعم ألفلاحـي فطالـب القـرض یلجـأو  أما فیما یخص القروض بأحكام الإعانـة
ــدعم تشــغیل الشــباب: أخــرى وســیطة مثــل ــة الوطنیــة ل ــأمین عــن ، الوكال الصــندوق الــوطني للت

 .الة الوطنیة لتسییر القروض المصغرة لطلب القرضالوك، البطالة
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  یمثل هیكل المكلفین بالقروض) : 2-3(الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  وثائق من المؤسسة: المصدر
  القروض التي تمنحها الوكالة: ثانیا

وكالتهـا و  التنمیـة الریفیـةو  من بنك الفلاحةو  تلجأ المؤسسات للاقتراض من البنوك بصفة عامة
  :تصنف القروض المقدمة من طرف الوكالة إلىو  ،بصفة خاصة من أجل تمویل احتیاجاتها

  قروض الاستغلال: أولا
 إن عملیــات تمویــل الاســتغلال بصــفة مباشــرة أو غیــر مباشــرة فــي التمویــل الیــومي للمؤسســة

  :هي تشملو  الخبراتو  توزیع الخدماتو  ،هي تتعلق بالتموین بالإنتاجو 
 هة لتمویل دورة الاستغلالقروض الصندوق الموج.  

 المكلفین بالقروض

المكلفین بالدعم 
 ألفلاحي

المكلفین بأحكام 
 الإعانة

المكلفین بالقروض 
 الكلاسیكیة

ANSEJ CNAC ANGEM 

قروض عن طریق 
 الإمضاء

قروض عن طریق 
 الصندوق

قروض 
 قصیرة الأجل

قروض 
متوسطة 

 الأجل

قروض طویلة 
 الأجل
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 الخصم الموجه لتزوید سیولة المؤسسة. 

 خزینة المؤسسةو  التي عند استحقاقها تحدث حسم على السیولةو  قروض الإمضاء. 
 قروض الاستثمار: ثانیا

 طویلة الأجل مجموعة الاسـتثمارات التـي تضـعها المؤسسـة و  یمول القروض المتوسطة
ــافــي الخدمــة حتــى تســمح لهــا بتحقیــق م ، النفقــات المتعلقــة بالمصــانع، همتهــا اجتماعی

ــالقرض مكیفــة مــع قــدرة المؤسســة علــى و  .الآلاتو  المخــازن تكــون الشــروط الخاصــة ب
  .التسدید

 ـــل الأجـــلو  و تخضـــع عامـــة المشـــاریع الصـــناعیة فـــي حـــین ، الســـیاحیة لاســـتثمار طوی
ــاء تجهیــزات العمــل متوســطة نقــل البضــائع لتمــویلات ، تخضــع المشــاریع النوعیــة لاقتن

 . الأجل

 تشـغیل الشـباب و  التنمیة الریفیـة بمشـاركة الوكالـة الوطنیـة لـدعمو  كما یقوم بنك الفلاحة
 .في تمویل استثماراتهم

  القروض الخارجیة: ثالثا

ـــة  ـــذا تلجـــأ) اســـتیرادو  تصـــدیر(قـــد تكـــون لـــبعض المؤسســـات عملیـــات خارجی ـــى  ل القـــروض إل
  :التي تأخذ الأشكال التالیةو  الخارجیة

  المشتريقرض.  
 قروض مالیة 

 أهداف ومهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:المطلب الثالث 
 أهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:أولا

 :من أهم الأهداف الرئیسیة المسطرة من طرف إدارة البنك مایلي 

  تنویع وتوسیع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفیة شاملة -1
  تحسین العلاقات مع العملاء-2
  تحسین نوعیة الخدمات-3
  الحصول على اكبر حصة من السوق -4
  تطویر العمل المصرفي قصد تحقیق مردودیة اكبر -5
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وبغیـــة تحقیـــق تلـــك الأهـــداف اســـتعان البنـــك بتنظیمـــات وهیاكـــل داخلیـــة ووســـائل تقنیـــة حدیثـــة 
ن علــى كمــا بــذل القــائمو ، صــیانة وتــرمیم ممتلكاتــه وتطــویر أجهــزة الإعــلام الآلــيإلــى  بلجوئــه

كمـا سـعى ، البنك مجهودات كبیرة لتأهیل موارده البشـریة وترقیـة الاتصـال داخـل وخـارج البنـك
  والتعرف ، التقرب أكثر من العملاء وذلك بتوفیر مصابهمإلى  البنك

  :وكان البنك یسعى لتحقیق هذه الأهداف بفضل قیامه ب، على حاجاتهم ورغباتهم
وأعلــى عائــد عــن طریــق القــروض المنتجــة والمتنوعــة  رفــع حجــم المــوارد بأقــل تكلفــة ممكنــة-أ

  .واحترام القوانین
  .توسیع نشاطات البنك فیما یخص حجم التعاملات _ب
  .التسییر الصارم لخزینة البنك سواء بالدینار أو بالعملة الصعبة_ج
  مهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة:ثانیا  

فـان بنـك الفلاحـة ، یا مع القوانین والقواعد السـریة المفعـول فـي المجـال النشـاط المصـرفيتماش
  :والتنمیة الریفیة مكلف بالقیام بالمهام التالیة

تنفیذ جمیـع العملیـات المصـرفیة والاعتمـادات المالیـة علـى اخـتلاف أشـكالها طبقـا للقـوانین -1
  .والتنظیمات الجاري العمل بها

  .صرفیة جدیدة مع تطویر الخدمات القائمة إنشاء خدمات م-2
  . تطویر شبكته ومعاملاته النقدیة باستحداث بطاقة القرض -3
  .تنمیة موارد واستخدامات البنك عن طریق ترقیة عملیتي الادخار والاستثمار-4
تقســـــیم الســـــوق الصـــــرفیة والتقـــــرب أكثـــــر مـــــن ذوي المهـــــن الحـــــرة والمؤسســـــات الصـــــغیرة -5

  .والمتوسطة
  .تفادة من التطورات فیما یخص التقنیات المرتبطة بالنشاط المصرفيالاس-6
  
  
  
  
  



  النقود الالكترونیة وواقع التسویق الالكتروني في وكالة بنك بدر -- ----  الثالثالفصل 
 

110 
 

  
   BADRخدمات وبطاقات المعاملات الإلكترونیة لبنك: الثاني المبحث
النقــود الالكترونیـة وواقــع التسـویق الالكترونــي فـي بنــك بـدر تمــت مقابلـة شخصــیة مــع لمعرفـة 

  :وكان التشخیص كالاتي  مدیر البنك وموظفي مصلحة
 :الإلكترونیة " BADR"ك نخدمات ب: الطلب الأول

؟ وهــل الموقــع الالكترونــي یقــدم جمیــع  مــاهي الخــدمات الالكترونیــة التــي یقــدمها البنــك لزبائنــه
  الخدمات مقارنة مع البنوك العالمیة ؟

إلــى  العمومیــة التــي ســعت حــدا مــن أهــم البنــوكاو BADRالریفیــة  یعــد بنــك الفلاحــة والتنمیــة
 ة الخدمات نوعی سینحت
ــالاطــلاع ع فإمكانیــة" BANKING -E"ضــمن مایســمى ب  نــدرجالالكترونیــة ت   ى الحســابل

 ول جیـدة فـي مسـتوىحـت ر نقطـةعتبـت و الـدفع بواسـطة البطاقـة الالكترونیـةأ سحبال، الكترونیا
مــن  لمشــاكل التــي مــن الممكــن أن یتعــرض لهــا العمــلاءاتقــدیم الخــدمات وعــلاج لكثیــر مــن 

وفـــي مـــایلي عـــرض مـــوجز لأهـــم مـــا یحتویـــه الموقـــع  .طـــوابیر الانتظـــار، أو ضـــیاع، ســـرقة
 :فضلا عن الخدمات المتاحة ، الالكتروني

  BADRالصفحة الرئیسیة لبنك بدر):3-3(الشكل 

 
Source: http ://www.badr.dz 
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 consultez vous الیســارإلــى  بعــد النقــر علــى الجملــة الموجــودة أســفل الصــفحة الرئیســیة

comptese en) (linge avec BADR e-banking ) الخــدمات إلــى  ننتقــل مباشــرةBADR 
  .الالكتروني

  :الالكترونیة BADRصفحة خدمات بنك ):4-3(الشكل 

  
 ng.badr.dzhttp://www.ebankiعلـــــى الانترنـــــت  BADRعنــــد زیـــــارة موقـــــع بنــــك   

مجموعة أخرى من الخدمات وفق إلى  یمكن للعمیل طلب الاشتراك في البنك مجانا بالإضافة
  :المخطط الموضح في الشكل 

  مخطط الموقع): 5-3(الشكل

  
  :طلب الاشتراك مجانا – 1
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إلــى  بالإضــافة، الشخصــیة بشــكل جــدي وصــارم فــي هــذه المرحلــة یقــوم العمیــل بإدخــال بیاناتــه
تمكـین البنـك مـن حفـظ هـذه المعلومـات بطریقـة آمنـة إلـى  عة من الخطوات تهـدفإتباع مجمو 

 .تحول دون إمكانیة التلاعب بها 

  طلب الاشتراك):6-3(الشكل
  الاشتراك طلب): 6-3(الشكل

  
حیـث یقـوم فـي ، یمكن للعمیل الاستفادة مـن الخـدمات الإلكترونیـة المتاحـة، بعد تأكید الإشراك

لیكون له الخیار ، عن طریقة رقم الإشراك وكلمة المرور كما في الشكل بإثبات هویته، البدایة
  .فیما بعد لطلب الخدمة التي یرید

  إثبات الهویة ):7-3(الشكل

 
  :الاطلاع على الحساب -2



  النقود الالكترونیة وواقع التسویق الالكتروني في وكالة بنك بدر -- ----  الثالثالفصل 
 

113 
 

علـى الحسـاب الجـاري وحسـاب التـوفیر فـي  توفر هذه الخدمة للعمیل امكانیة الاطـلاع  
  .البنك والالتزام بساعات العمل الیومیةإلى  توجهالإلى  اي وقت واي مكان دون ان یظطر
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  كشف الرصید ):8-3(الشكل

  
  :طلب دفتر الشیكات -3

تم هذه العملیة عـن طریـق مـلء اسـتمارة إلكترونیـة یحـدد فیهـا العمیـل نـوع وحجـم الـدفتر الـذي 
 :موضح في الشكل كما هو، یرید

  الاستمارة الالكترونیة لطلب دفتر الشیكات ):9-3(الشكل
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  :تغییر كلمة المرور-4
في حالة ما إذا أحـس أن كلمـة  كلمة المرور التي یستخدمها تسمح هذه الخدمة للعمیل بتغییر

هـــذا كنـــوع مـــن الحیطـــة مـــن طـــرف العمیـــل و ، مـــن الممكـــن اكتشـــافهاســـهلة و  المـــرور الســـابقة
تخدامها حـدا الذي عادة ما ینصح الزبون بتغییرهاعنـدما یتجـاوز اسـ، البنك الأمن منو  السریةو 

 .امعین
  طلب تغییر كلمة المرور ):10-3(الشكل

  
  تغییر كلمة المرور ):11-3(الشكل

  
  :BADRوسائل الدفع الإلكتروني في بنك:المطلب الثاني 

ومـا هـي خصائصـها خاصـة ، ما هي وسائل الدفع الالكترونیة المستعملة في بنـك بـدر  
  في جانب التسویق الخدمي؟
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 :BADR بدرت البنكیة المستعملة في بنك البطاقا أنواع -أولا

یتعامـــل بنـــك الفلاحـــة والتنمیـــة الریفیـــة بـــدر بـــانواع مختلفـــة مـــن البطاقـــات الالكترونیـــة   
  :وهي

  : CBRIبطاقة بنكیة للسحب مابین البنوك-أ
وهي بطاقة تسمح لحاملها بالقیـام بعملیـة السـحب نقـدا ، هي عبارة عن منتوج خاص ببنك بدر

  .دج في الرصید 1000مع شرط ابقاء  % 90 والحد الاقصى للسحب هومن جمیع البنوك 
  CBRIبطاقة ): 12-3(الشكل رقم 

  
  :CIBالبطاقة البنكیة -ب

إلــى  صــراف أيهــي بطاقــة ســحب تتمیــز بامكانیــة اســتخدامها مــن طــرف حاملهــا فــي   
ـــوك الجزائریـــة أيمتواجـــد فـــي  ـــك مـــن البن  CARTE INTERهـــي اختصـــار ل  CIB، بن

BANCAIRE، مراجعــة ، كمــا تســمح بالقیــام بمجموعــة مــن العملیــات كــالاطلاع علــى الرصــید
  .الخ...العملیات التي تمت بها هذه البطاقة آخر

  : TAWFIRبطاقة توفیر -ج
 إلاولا یمكـن الحصـول علیهـا ، هي عبارة عن بطاقة سحب الكترونیة خاصة ببنك بدر  

بالفائــدة وبــدون فائـــدة :ر نـــوعین وحســاب الادخــا، كــان لدیــه حســاب ادخـــار فــي بنــك بـــدر إذا
  وتســمح هــذه البطاقــة بالقیــام بعملیــات الســحب عــن طریــق الصــراف الآلــي الالكترونــي بـــدر .

 وتتم عملیة التحویل في بنك بدر فقط وذلك بالتحویل مـن حسـاب الادخـار، البنوك الأخرى أو
  .بطاقة التوفیرإلى 
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  :تسمح لحاملها بالقیام بعملیتین
  :البدر على مستوى بنك-1
  السحب نقدا -
  حساب الادخارإلى  تحویلات من حسابه العادي -
  :الأخرىعلى مستوى البنوك  -2

التـي تـتم الا فـي ، تقوم بعملیة السحب من جمیع البنوك الجزائریة فقط دون التحـویلات  
  .بنك بدر

  بطاقة التوفیر): 13-3(شكل رقم 

  
  :الشروط الواجبة لطالب بطاقة توفیر -ثانیا

  . یكون المستفید شخص طبیعي مالك لحساب ادخار بفائدة او بدون فائدة ببنك بدر نأ -
  .یكون طالب البطاقة ذو سیرة حسنة مع البنك  أن -
  فــي القبــول  تالصــلاحیامــدیر الوكالــة الــذي لــه كامــل إلــى  تعـود صــلاحیة مــنح هــذه البطاقــة-
  .الرفض أو

  : شروط منح البطاقة
  .دخار یكون لدیه دفتر ا أنیجب  -
  .موافقة مدیر الوكالة -
  .یقوم الزبون بقراءة بنود العقد الذي سیوقع علیه مع مدیر الوكالة  -
  .طلب الاستفادة من البطاقة ءیقوم الزبون بمل -
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رســــالالمعلومــــات الخـــاص بـــالزبون  بإدخـــالیقـــوم البنـــك بعــــد ذلـــك  -  المدیریــــةإلـــى  طلبـــه وإ
  .المركزیة بالجزائر العاصمة

  ص البطاقات البنكیةخصائ -ثالثا
  :على الوجه -أ
  .رقم16رقم البطاقة ویتكون من  -
  .اسم ولقب المستخدم ویكتبان بلون ذهبي -
  .تاریخ مدة الصلاحیة -
  :على الظهر -ب
  .الشریط المغناطیسي یحتوي على معلومات حامل البطاقة -
  .حامل البطاقة بإمضاءشریط ابیض خاص  -
  .البطاقة الضائعة إرسالاجل نص مرفق مع عنوان البنك من  -

  .له للبطاقات البنكیةالمخاطر التي یواجهها بنك بدر من خلال استعما -رابعا
   .في الشبكة الوطنیة إعطاب خلل في النظام الآلي -
  .الأسبوعوعدم استعمالها في نهایة  GABمتكررة في آلة  إعطاب -
  .مخاطر التعرض للسرقة -

  التسویقي المطبقة على البطاقات الالكترونیة سیاسات المزیج :المطلب الثالث
  في وكالة بدر ؟ ما هي سیاسة المزیج التسویق الالكتروني للنقود الالكترونیة

  المنتوج أوسیاسة الخدمة  -أولا
  منتجــــات  أویعتبـــر اســــتعمال البطاقــــات البنكیـــة كتقنیــــة جدیــــدة لتجمیـــع عــــدة خــــدمات   

  .یةفي منتج واحد والمتمثل في البطاقة البنك
ظــاهرة البطاقــة البنكیــة هــي ظــاهرة جدیــدة وهــي فــي مرحلــة التقــدم وكــذا التــأخر  أن ابمــ  
التنویــع إلــى  البطاقــات البنكیــة الموجــودة حالیــا تفتقــر أننلاحــظ ، القطــاع البنكــي أصــابالــذي 

  .الواجب وجوده في البطاقات من ناحیة عدد الخدمات والمنتجات
مها بنـك الفلاحـة والتنمیـة الریفیـة لزبائنـه فهـي تجمـع فبالنسبة للبطاقـة المحلیـة التـي یقـد  

  :الخدمات التالیة
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بنــك مــن البنـــوك  أيصــراف آلــي متواجـــد فــي  أيمــن  أوالســحب نقــدا مــن جمیــع البنـــوك  -
  .الجزائریة

ـــــة  أنكمـــــا  - ـــــى الرصـــــید CIBبطاق ـــــات الاطـــــلاع عل ـــــام بعملی  آخـــــرمراجعـــــة ، تســـــمح بالقی
  .الخ...العملیات

  الادخار -
  یمكن استعمالها كوسیلة لتسدید المشتریات من السلع والخدمات داخل الوطن:دالتسدی -

  سیاسة التسعیر :ثانیا
 أيإلـى  یخضـع سعر البطاقات الالكترونیة من قبـل المدیریـة العامـة فهـو لایتم تحدید   
وتقــدر تكلفــة البطاقــة الالكترونیــة ، لقــد وضــع البنــك ســعر البطاقــة وفقــا لســعر التكلفــة منافســة

دج بالنسـبة للزبـائن محـددة مـن طـرف المدیریـة العامـة  600ب) تكلفة المنتوج( أنواعهایع بجم
  .موظفي البنك بدر فجمیع البطاقات یحصلون علیها مجانا أما
عنــد الســحب مــن ) الحامــل للبطاقــة الالكترونیــة(الرســم الــذي یطبــق علــى زبــون بنــك بــدر  أمــا

  .كل عملیة سحب  دج عند 70.11نفس البنك یتم اقتطاع من حسابه 
دج عنــد كــل  35كــان الســحب مــن بنــك بــدر نحــو بنــك اخــر فیــتم اقتطــاع مــن حســابه  إذا أمــا

  .عملیة سحب
  سیاسة التوزیع  -ثالثا

وكالـة وكـل مجموعـة  300یمتلك بنـك بـدر شـبكة بنكیـة كبیـرة فـي الجزائـر حیـث تضـم   
ســـتغلال والتـــي یبلـــغ مـــن الوكـــالات المحلیـــة للاســـتغلال تشـــرف علیهـــا المجموعـــة الجهویـــة للا

  ).تقدیم البطاقات للزبائن(غیر انه لیست كلها تقوم بتوزیع هذا المنتج ، مجموعة 42عددها 
ترسـل الشـركة  SATIMحیث یتم صنع البطاقات الالكترونیة الوطنیة من طـرف شـركة  

الفـرع فیقـوم مـدیر ، الفـروعإلى  الوكالات التي بدورها ترسلهاإلى  البطاقات ومعها الرقم السري
المكلف بالنقدیات على مستوى الفرع بالاتصال بالزبون وعند حضوره تقـدم لـه البطاقـة بعـد  أو
  یملأ عقد استعمال هذه البطاقة ـ أن

  سیاسة الترویج -رابعا
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تكلفـــة (فقـــد وفـــر منتـــوج ذو جـــودة معینـــة وبســـعر معـــین ، البنـــك لكـــي یبیـــع منتوجـــه نإ  
صـحب ذلـك مجموعـة اتصـالات مـن اجـل التعریـف وباستعمال قنوات توزیعیة حیـث ی) المنتوج

  :التي قام بها البنك نجدها اقتصرت على  والإعلاناتبالمنتوج 
ــة البنــك  - ــار"مجل ــالمنتج" بــدر أخب ــتم مــن خلالهــا التعریــف ب فــي  CIB ،CBRI ،TAWFIRی

  .صفحات بارزة
ــالمنتوج  - ومــن بینهــا  )البطاقــات الالكترونیــة(الوســائل الســمعیة البصــریة تســتعمل للتعریــف ب

  .الرادیو والتلفزیون
بجانــب فــروع  أولصــاق لوحــات اشــهاریة فــي مــداخیل المــدن إالملصــقات عــن طریــق  أیضــا -

  .شهاریة محددةإ أماكنفي  أوالبنك 
ــــك بــــدر الموقــــع -  الإشــــهاركوســــیلة مــــن وســــائل   www.bank.badr.net كمــــا یســــتخدم بن
  ). البطاقة البنكیة( عریف بالمنتج للت
یعمــل البنــك علــى بنــاء ســمعة طیبــة لــه بــین زبائنــه الحــالیین ومــن :علاقــة البنــك مــع زبائنــه  -

  .اجل تحقیق ذلك تم تجسید فكرة بنك الجلوس والغاء العمل بفكرة الشبابیك 
واحــدة عمــل بنــك بــدر علــى جعــل موظفیــه عبــارة عــن اســرة :علاقتــه مــع العــاملین فــي البنــك -

ومن اجل تحقیق ذلك قام بنك بدر بتكوین اغلـب ، تعمل لتحقیق هدف واحد وهو انجاح البنك
  .لكي یكونوا مؤهلین لشغل المناصب زبائنه

   علاقة النقود الالكترونیة بالتسویق الالكتروني من وجهة نظر بنك بدر:المطلب الرابع 
ـــود ا   ـــد دراســـتنا فـــي هـــذه النقطـــة المهمـــة وهـــي دور النق ـــع التســـویق  لالكترونیـــةعن وواق

 الالكتروني في الوكالة وجـدنا أن الخـدمات الالكترونیـة عبـر الهـاتف النقـال غیـر موجـودة مثـل
  من خلال الرسائل القصیرة الفوائد وسعر صرف العملات بأسعارقوائم  إرسال

   .للخدمات العمومیة مثل فاتورة الكهرباء والماء البنك لا یقدم تسدید الفواتیر  -
غیـر ذلـك إلـى  وخطـوط النقـل والفنـادق ومحلات البنك لیست له اتفاقیات مع مراكز تجاریة -

  .لاستعمال البطاقات الالكترونیة التي یطرحها من الخدمات
   .البنك لا یطرح بطاقات بنكیة تستعمل على المستوى الدولي مع البنوك الخارجیة -
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قــــع الویــــب أي التجـــــارة راء علـــــى موالا تســــتخدم فــــي الشــــ البطاقــــات البنكیــــة لوكالــــة بـــــدر -
  .الالكترونیة

حســـب رأي مـــدیر البنـــك ومـــن  ومـــا تـــم ملاحظتـــه بالنســـبة لآفـــاق التســـویق الالكترونـــي  
تســـتخدم المؤسســـات الاقتصـــادیة النقـــود الالكترونیـــة  لا المـــاذ: خـــلال الســـؤال الـــذي طرحنـــاه 

  من وجهة نظرك ؟ لوكالة بدر في عملیة السداد الالكتروني في التبادلات التجاریة
فیمـا یخـتص  بـین المؤسسـات الاقتصـادیة والبنـك عـدم وجـود اتصـالإلـى  السبب یرجـع  

كمـــا ان البنـــك لیســـت لدیـــه البـــرامج والتكنولوجیـــات ، فـــي تفعیـــل البیـــع والشـــراء عبـــر الانترنـــت
  لمثل هذه العملیات  اللازمة
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 :خلاصة الفصل

نــوك الجزائریــة التــي قامــت بإدخــال مــن الب BADRیعــد بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة   
مظــاهر التجـارة الإلكترونیــة فــي هــذا  حیــث تتجلــى مختلــف أنشـطتها الخـدمات الإلكترونیــة علــى

ــــة ــــات البنكیــــة الإلكترونی ــــه للبطاق ــــك بإدخال ــــي بدایــــة ، CBRI ،CIB ،TAWFIRالبن ــــث ف حی
فــي الآونــة  أمــا، الــوعي لــدى المتعــاملین مــع البنــك لــم تســتعمل بشــكل كبیــر لغیــاب هااماســتخد

بشكل كبیر حیث وصل عدد المشتركین في هذه البطاقات  الأخیرة فقد زادت نسبة التعامل بها
ـــة المســـیلة حـــوالي  ـــات  شـــخص 800بوكـــالات ولای  TAWFIRأمـــا بطاقـــة CBRI ،CBIلبطاق

ــــة ــــي تعبــــر بطاق ــــدأ العمــــل بهــــا ســــنة  حدیثــــة والت ــــغ عــــدد المشــــتركین  2008حیــــث ب   فقــــد بل
ـــي  ـــةوكـــالات وفیهـــا ف ـــي ســـنة ، وفـــي ســـنة  500 المســـیلة لای وصـــل عـــدد  2015شـــخص ف

 .شخص 550إلى TAWFIR  شخص وبطاقة 870إلى CBRI ،CBIمشتركین لبطاقة 

تحســین جــودة الخــدمات الإلكترونیــة لمواكبــة التطــورات إلــى  ویســعى بنــك بــدر جاهــدا  
 .واحتلال مكانة رائدة وهامة بین البنوك الجزائریة، الحاصلة في البنوك الأخرى
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 :خاتمة عامة
لا ǽمȞــــن لأȑ مؤســــسة مهمــــا Ȟانــــت قــــدراتها الذاتǽــــة، العــــǽش Ǽعیــــدة عــــن محǽطهــــا   

قالخــارجي، فتتفاعــل مــع جمǽــع متغیراتــه ǼالــشȞل الــذȑ یتــǽح لهــا الǼقــاء والتطــور فــي الــسو 
ـــث أن اتجـــاه العـــالم الیـــوم نحـــو  ـــرات والتطـــورات حی ـــشهد مـــن التغی ولأن البیئـــة الخارجǽـــة ت

 على المؤسسات التغییر في استراتیجǽاتها لتتوافȘ مـع قواعـد اللعـب المجتمع الرقمي ǽفرض
قتـشȞیل سـو افتراضـǽة، حیـث یتوقـع  فـنحن الآن علـى عتǼـة  .قالجدیدة فـي الـسو العالمǽـة

 استخدامقالخبراء نموا متسارعا لهذه السو في السنوات القلیلة المقبلة، وموازاة لذلك سیتزاید 
ســع، غیــر أن هـذا النــوع الجدیــد سـوف یثیــر عــدة  تحــدǽات النقـد الالكترونــي علــى نطـاق أو

  .جدیدة، سواء ǼالنسǼة للنظام المصرفي أو ǼالنسǼة للحȞومات
فǼالنسǼة للبنوك وهي المصدر  للنقد الإلكترونـي ، فـإن أكبـر تحـدȑ تواجهـه، فـضلا   

ـــدفع، مـــع الآخـــذ Ǽعـــین  ـــي طـــر ووســـائل ال ـــد ف ـــسة، هـــو ضـــرورة التجدی قعـــن تحـــدȑ المناف
Ǽـة الاعتǼـة، فهـي إذا مطالǽائنها المـستفیدین مـن النقـود الإلكترونȃار ضرورة توفیر الأمان لز

  . في هذا المجالالاستثمارǼمزȄد من 
أمــا ǼالنــسǼة للحȞومــات یتعــین علیهــا تطــوȄر البنǽــة الأساســǽة التــي ǽقتــضیها تــشیید   
إنتاج المعرفة، ٕ واقامة حȞومة إلكترونǽة، حیث أن الدول الصناعǽة هي التي تمتلك اقتصاد

ومــا تــزال البلــدان العرǽȃــة مجــرد مــستهلك للتكنولوجǽــات الجدیــدة، فــإن الاســتثمار فــي مجــال 
أضـحى مـن مقتـضǽات  ،الاتـصالالǼحث والتطوȄر، خاصـة فـي مجـال تكنولوجǽـا الإعـلام و

 الجدیـــد، الـــشيء الـــذȑ یـــدفع بهـــذه الـــدول إلـــى تحـــدیث تـــشرȄعاتها Ǽحیـــث تـــشمل الاقتـــصاد
  .تروني والنقد الإلكترونيالتسوȘȄ الإلك

قإن التطــر إلــى واقــع التــسوȘȄ الإلكترونــي فــي البنــوك الجزائرȄــة Ȟــشف علــى جهــود   
  بـــذلت ولا تـــزال تبـــذل فـــي هـــذا المجـــال مـــن أجـــل إقامـــة بنǽـــة تحتǽـــة ضـــرورȄة  لهـــذا النـــوع 

المالǽـة العمومǽـة  ومن التسوȘȄ، فضلا عن محاولات تقوم بها Ǽعـض المؤسـسات المـصرفǽة
ــــاءللارت ــــي تقــــدمهاق ــــة الخــــدمات الت ǽات والمتعــــاملین الاقتــــصادیین  و  بنوعȞــــسماح للــــشر ال

  لا تـزال البنـوك العمومǽـة أو الخاصــة  علـى الـرغم مــن ذلـك لكـن  فـي الجزائـرǼالاسـتثمار
Ȑالتي تمارس نشاطها على Ȟامل التراب الوطني Ǽعیدة Ȟل الǼعد عن المستو الذȑ وصـلت 
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ــــــه المؤســــــسات المــــــصرفǽة الأجنب ǽــــــسو إل ــــــة للت ǽــــــة تحت ǽــــــا نتحــــــدث عــــــن بن ــــــة، فــــــإن Ȟن ǽق  
ȘȄالإلكتروني، فالعالم المتقدم یتحدث الآن عن جیل ثان لهذا التسو.  

  :النتائج
  نتائج الدراسة النظرȂة: أولا

  :ǽمȞن حوصلة النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال دراستنا النظرȄة للموضوع فǽما یلي
تعــد النقــود الالكترونǽــة وســیلة حدیثــة مــن وســائل الوفــاء الالكترونــي لهــا طــاǼع خــاص  -

 .Ȑتتمیز Ǽه عن وسائل الدفع الأخر
ǽعتبر التسوȘȄ الالكتروني الأسلوب الـذȑ یـتم مـن خلالـه تنفیـذ عملǽـات البǽـع والـشراء  -

  .عبر شȞǼة الانترنت
الخـارجي وǼالتـالي ǽـسهل ǽعـد التـسوȘȄ الالكترونـي أداة اتـصال المؤسـسة مـع محǽطهـا  -

العملǽـــة التـــسوǽقǽة مـــن خـــلال مـــساهمته فـــي عـــرض منتجـــات المؤســـسة فـــي الأســـواق 
  .المستهدفة

  :نتائج الدراسة التطبǻقǻة: ثانǻا
  ǽمȞـــن حوصـــلة النتـــائج التــــي تـــم التوصـــل إلیهـــا مــــن خـــلال دراســـتنا التطبǽقǽـــة للموضــــوع 

  :یلي فǽما
وعـدم  لالكترونǽة لدȐ المؤسسات والأفـراد،عدم انتشار الوعي الكافي Ǽأهمǽة النقود ا -

 . الأهمǽة الكافǽة لتطوȄرها من طرف الدولةإǼلائها
 علــى التــسوȘȄ الالكترونــي ،خاصــة فǽمــا یتعلــȘ للاعتمــادعــدم تــوافر البیئــة الملائمــة  -

 ومستخدمي Ȟالاتصالات هذا النوع من التسوȘȄ وتطبǽقاته لانتشارǼالأسس الداعمة 
وافر الأنظمـــــة التـــــي تكفـــــل الأمـــــن والـــــسرȄة للمعـــــاملات  وȞـــــذلك عـــــدم تـــــالانترنـــــت

 .  والنشاطات
 .تخلف البنǽة التحتǽة التكنولوجǽة داخل المؤسسات الاقتصادǽة -
ȑمحدودǽـة اســتعمال الǼطاقــات البنǽȞــة وهــذا لــدȐ فئــات معینــة مــن المجتمــع الجزائــر  -

 .مقارنة Ǽالمجتمع الراقي
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أو المــستهلك وذلــك مــن خــلال هنــاك جملــة مــن المخــاطر قــد یتعــرض لهــا المــصدر  -
  .استعماله للنقود الالكترونǽة

  :الاقتراحات
ــام Ǽحمــلات اشــهارȄة عبــر مختلــف وســائل الاتــصال - ǽــات اكبــر للقǽص میزانǽتخــص 

لتوعǽة المواطن وتنبیهه على المزاǽا والفوائد المتحـصل علیهـا عنـد اسـتخدامه للنقـود 
 .الالكترونǽة

لعمــلاء والعمــل علــى إیجــاد الحلــول الــسرȄعة ضــرورة الاهتمــام Ǽالتواصــل أكثــر مــع ا -
نللمشاكل التي ǽعانو منها في تعاملهم مع الǼطاقات الالكترونǽة مـن خـلال توظیـف 

 .طاقم مختص موجه خصǽصا لهذا الغرض
 .أن تعمل المؤسسة على خلȘ جو من الثقة والطمأنینة في علاقتها مع زȃائنها -
 .ȑي المجتمع الجزائرنشر ثقافة التعامل ǼالǼطاقة الالكترونǽة ف -
 .الإقتداء Ǽالأنظمة البنǽȞة العالمǽة -
ضرورة العمل على تخفǽض شـعور الخـوف لـدȐ المـستهلكین للǼطاقـات الالكترونǽـة  -

 .ȑوالترȞیز على عنصر الأمان والضمان
  . من تجارب الدول التي یتبلور عندها مفهوم التسوȘȄ الالكترونيالاستفادة -
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