
 فـي هذه الدرا�سة ر�ؤية لتمكين الأفراد من �إيداع مبالغ 
نطـرح

�صغيرة فـي ح�ساباتهم البنكية من خلال منافذ متنوعة 

لتداول النقد موجودة فـي الأحياء التي يقطنون فـيها. وفـي الحقيقة، 

ح�سابك  م��ن  الأم���وال  و�سحب  �إي���داع  )�أي  ال��ودائ��ع  و���ش��راء  بيع  يعد 

�إلى  ال�سوبر ماركت المحلي  �أو  �آخر يقدمه لك المحل  الجاري( منتجاً 

الهاتف  وبطاقات  الأ�سنان  كمعاجين  منتجات  من  يقدمه  ما  جانب 

المحمول المدفوعة م�سبقاً. 

النا�س  وي��وزع  البنوك،  جميع  مع  الم�صرفـية  التجزئة  منافذ  وتعمل 

�أعمالهم على هذه المنافذ بناء على نوعية وموثوقية خدمة تداول النقد 

التي تقدمها، والر�سوم التي تفر�ضها، بل وربما نطاق المنتجات الأخرى 

)الخبز واللبن( التي يمكنهم �شرا�ؤها من ذلك المنفذ فـي الوقت نف�سه. 

لاو يتوقع المودعون لاو البنوك من منافذ بيع التجزئة م�ستوً خا�صاً من 

الثقة �أكثر من ذلك الذي يتوقعونه عند �شراء معجون �أ�سنان �أو بطاقة 

مثل  ذلك  فـي  مثلها  للبنوك،  ويمكن  م�سبقاً.  مدفوعة  محمول  هاتف 

المنتج  جودة  على  التركيز  الأ�سنان،  لمعاجين  المنتجة  كولجيت  �شركة 

وت�سويقه )�أي تميز العلامة التجارية( تاركة عمليات التجزئة لأطراف 

�أخرى. فلا تحتاج البنوك المحتفظة بتلك الودائع �إلى الدخول فـي �أية 

علاقات تعاقدية مع منافذ التجزئة ب�شكل مبا�شر. 

“الخدمات  عليه  يطلق  بم��ا  متنامياً  اه��ت��م��ام��اً  ثمة  �أن���ه  �شك  لاو 

تنجح  �أن  ال��وارد  غير  ومن  بنكية”.  ف��روع  ب��دون  المقدمة  الم�صرفـية 

طريق  عن  الانت�شار  وا�سعة  م�صرفـية  خدمات  تحقيق  فـي  البنوك 

من  الا�ستفادة  لها  ينبغي  لذا  وا�سع،  نطاق  على  البنكية  الفروع  ن�شر 

فـي   - مكان  كل  فـي  تج��اري  ن�شاط  فثمة  القائمة.  التجزئة  �شبكات 

المتجر وفـي الك�شك - ولكن كيف يمكن ا�ستثمار ذلك ل�صالح البنوك 

ظروفهم  كانت  مهما  العملاء،  جميع  �إلى  �أدوات��ه��ا  توجيه  �أج��ل  من 

يبرره  ما  له  قلق  يعتريها  التنظيمية  الجهات  �إن  تواجدهم؟  �وأماكن 

ماذا   :)retail interface( التجزئة  نظام  واجهة  فـي  الثقة  ب��شأن 

�أمواله  بت�سليم  قام  المودعين  �أحد  �أن  لو  المثال،  �سبيل  على  �سيحدث، 

فـي �أحد المنافذ، ولكن منفذ التجزئة لم يقم بتقييد المبلغ فـي الر�صيد 

الدائن للعميل؟ لذا فقد كانت المجموعة الا�ست�شارية لم�ساعدة الفقراء 

�سباقة �إلى �ضمان وجود �إطار تنظيمي منا�سب لتلك الأن�شطة؛ فنحن 

معها  والتعامل  تناولها  �إلى  ن�سعى  ولكننا  ال�شواغل،  تلك  من  نقلل   لا 

 .(Lyman, Pickens, and Porteous 2008)

تقديم خدمات  فـي  البنوك  تنجح  �أن  ال��وارد  من غير 

ال��ف��روع  ن�شر  ط��ري��ق  ع��ن  الان��ت�����ش��ار  وا���س��ع��ة  م�صرفـية 

البنكية على نطاق وا�سع، لذا ينبغي لها الا�ستفادة من 

�شبكات التجزئة القائمة.

بنكية،  فروع  بدون  المقدمة  الم�صرفـية  للخدمات  الحالية  النهج  تقوم 

دخول  على  الأول(”  )الإ���ص��دار   1.0 “الإ�صدار  عليها  نطلق  التي 

البنوك المتلقية للودائع فـي اتفاقيات تعاقدية مع �أطراف �أخرى تكون 

بمثابة قنوات التجزئة الخا�صة بها. ولكن حتى فـي البلدان التي تطور 

بلدان  �ألًاو فـي البرازيل، ثم فـي  �أبعد حد -  �إلى  النموذج  فـيها ذلك 

والهند  والمك�سيك  بوليفـيا  فـي  وقريباً  وكولومبيا،  وبيرو  الفلبين  مثل 

وباك�ستان - تتطلب اللوائح التنظيمية للخدمات الم�صرفـية من البنك 

تحمل الم�س�ؤولية القانونية والمالية عن ت�صرفات جميع بائعي التجزئة 

لا  ولكن  لهم،  العمليات  ت�سند  �أن  يمكنها  البنوك  �أن  �أي  له.  التابعين 

يمكنها �أن تفو�ض لهم الم�س�ؤوليات �أي�ضاً. وفـي الواقع، تتطلب اللوائح 

تعاقدات  فـي  ال��دخ��ول  البنوك  م��ن  البلدان  معظم  فـي  التنظيمية 

ح�صرية مع بائعي التجزئة الحا�صلين على الامتياز، وفـي الكثير من 

الأحوال ينبغي لكل حا�صل على الامتياز �أن يكون مرخ�صاً من الجهاز 

التنظيمي للبنوك. 

وبالطبع ي�ؤدي ذلك �إلى تقليل �شهية البنوك للدخول فـي مثل تلك 

�إلى امتيازات  التجزئة  الترتيبات وي�ؤدي �إلى تجزئة عالم بائعي 

البنوك  البنكية. فربما تحقق  التجزئة  لتقديم خدمات  ح�صرية 

تكاليف �أقل، ولكن تلك الترتيبات مع بائعي التجزئة لن تغير من 

طبيعة الم�شكلة. و�سيبقى من ال�صعب بل ومن المكلف على البنوك 

�إما  ن�سبياً،  الودائع  حجم  فـيها  يقل  �أماكن  فـي  العمل  مبا�شرة 

ب�سبب قلة الكثافة ال�سكانية �أو تدني م�ستويات الدخل. 

القدرة على عمل إيداعات 
 ومدفوعات )صغيرة( 

في أي مكان

كّزة 
شة مُر

كرة مناق
•مذ
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بديلًا للخدمات  نظامياً  تقدم مذكرة المناق�شة المركزة الحالية نهجاً 

)الإ���ص��دار   2.0 “الإ�صدار  بنكية،  ف��روع  ب��دون  المقدمة  الم�صرفـية 

الثاني(”، لا تحتاج البنوك فـي ظله �إلى الدخول فـي علاقات تعاقدية 

مع تلك المئات �أو الآلاف من منافذ التجزئة التي ت�ستوعب من خلالها 

ودائع عملائها �أو تلبي مطالبهم من ال�سيولة النقدية. ويتم ذلك فـي 

�إطار منظومة بيئية �أكثر تجز�ؤاً، يلعب فـيها كل طرف فاعل دوراً �أكثر 

الوقت  وفـي  ن�سبية،  به من مزايا تجارية  يتمتع  ما  ينا�سب  تخ�ص�صاً 

نف�سه يمكن للأطراف الفاعلة، �سوياً، �أن تتعامل مع مخاطر المعاملات 

ب�شكل �أكثر كفاءة وفاعلية. ومع توفر المزيج المنا�سبة من التكنولوجيا، 

فلن  الم�ستهلك،  حماية  ونظم  ال�سوق،  وت�صرفات  العمل،  �وإج��راءات 

يحتاج المودعون �أو بنوكهم �إلى �إناطة الثقة بمنافذ التجزئة. ومن ثم 

ت�صبح المح�صلة النهائية هي قدرة البنوك على �إعداد ا�ستراتيجيات 

�أكثر مرونة للتجزئة الم�صرفـية. 

وجود  �إيجاب  فـي  الثاني  الإ�صدار  عليه  يقوم  ال��ذي  ال�شرط  ويتمثل 

ح�ساب بنكي لكل منفذ تجزئة لتتم مقا�صة جميع معاملات العملاء 

“البنك  المنفذ  بنك  على  ونطلق  الفعلي.  الوقت  فـي  منه  النقدية 

�أو  )“الم�صدِر”(  العميل  بنك  نف�س  هو  يكون  قد  والذي  ل”،  المح�صِّ

بنكاً �آخر. فعندما يتلقى �أحد منافذ التجزئة �إيداعاً نقدياً ف�إن البنك 

ل الذي يتبعه يقوم ب�إخراج نف�س المبلغ من ح�سابه على الفور.  المح�صِّ

وبالمثل، لو قام �أحد منافذ التجزئة بدفع م�سحوب نقدي لأحد العملاء 

ل الذي يتبعه يقيد فـي الر�صيد الدائن له نف�س المبلغ  ف�إن البنك المح�صِّ

ل الخا�ص بالوكيل المركز  تلقائياً. وبهذه الطريقة، يتخذ البنك المح�صِّ

المالي للوكيل بالن�سبة للعميل والبنك الم�صدر الخا�ص به. وبذلك يكون 

الائتمانية  المخاطر  عن  بمن�أى  به  الخا�ص  الم�صدر  والبنك  العميل 

ت�صبح  ثم،  ومن  البنوك  بين  عادية  معاملة  ت�صبح  وعندئذ  للوكيل. 

بالكامل �ضمن نطاق النظام الم�صرفـي الخا�ضع للتنظيم. 

التجزئة  منفذ  من  الثاني  الإ�صدار  يتطلب  الفنية،  النظر  وجهة  من 

ل الخا�ص به توفر �إمكانية تجهيز معاملات �آمنة �وآنية،  والبنك المح�صِّ

�إما عن طريق الات�صال المبا�شر لا�سلكياً �أو بات�صال الإنترنت، �أو بدون 

الأر�صدة  تحديث  على  القادرة  الذكية  البطاقات  با�ستخدام  ات�صال 

ت�سمح  مدفوعات  �شبكة  �أي�ضاً  توفر  يجب  كما  المعاملات.  وت�سجيل 

ل الخا�ص بمنفذ بيع التجزئة تدوين المعاملات وت�سويتها  للبنك المح�صِّ

مع جميع البنوك الم�صدرة الم�شاركة. وتتوفر تقنيات �آمنة محققة لكل 

من هذين الجانبين. 

من وجهة النظر التنظيمية، ف�إن الإ�صدار الثاني يتطلب من البنوك 

وكلاء  من  م�شتركة  �شبكات  خال�ل  من  العمل  على  ق��ادرة  تكون  �أن 

�آخرين تتوفر لها تدابير وقائية منا�سبة للحماية التكنولوجية وحماية 

بالوكلاء.  للمخاطر المرتبطة  البنك  لتقليل تعر�ض عملاء  الم�ستهلك، 

علاوة على ذلك، يمكن للحكومة �أن تن�شئ �شبكة موازية من الوكلاء 

الموثوقين )تتكون من المكاتب البلدية، والمدار�س، والمراكز الطبية، الخ( 

فـي  البنوك  لح�ساب  العملاء  تجاه  الواجبة  العناية  ب�إجراءات  لتقوم 

المناطق النائية التي تكون فـيها تكلفة ن�شر البنية الأ�سا�سية الخا�صة 

ت�شديداً  هناك  يكون  �أن  ويجب  لها.  بالن�سبة  للغاية  مكلفة  بالبنوك 

متجدداً على اللوائح التنظيمية للبنوك التي تركز على المحافظة على 

التنظيمية على واجهات  اللوائح  قيمة ح�سابات العملاء، مع تخفـيف 

 .)customer interface( العملاء

تقييم  �إع��ادة  �إلى  �ستحتاج  البنوك  ف�إن  التجارية،  النظر  وجهة  ومن 

الجديدة،  التكنولوجيا  بف�ضل  الآن،  متوفرة  �أ�صبحت  التي  الفر�ص 

بدون  المقدمة  الم�صرفـية  الخدمات  �إمكانيات  لكامل  العنان  لإطلاق 

فروع بنكية فـي توفـير فر�ص الح�صول على الخدمات المالية الأ�سا�سية 

الت�صميم  مع  م�شتركة،  وكال�ء  �شبكات  وج��ود  ��شأن  وم��ن  للجميع. 

الملائم للأدوات، وحملات الت�سويق الفعالة، �وأنظمة تجهيز المعاملات 

الناحية  من  مجدية  حلول  �إنتاج  �إلى  ت���ؤدي  �أن  التكلفة،  منخف�ضة 

ولكي  ال�سكان.  من  الدخل  منخف�ضة  الفئات  لا�ستهداف  الاقت�صادية 

تت�شجع البنوك على الم�شاركة فـي �شبكات الوكلاء، يجب عليها �إدراك 

�أن قوة الو�صول وا�سع النطاق �أكبر من ال�سيطرة الت�شغيلية على عدد 

�أقل من الوكلاء و�ضرورة �أن تكون المناف�سة على �أ�سا�س تقديم �أدوات 

وخدمات �أف�ضل بدلًا من محاولة �إقامة مناطق جغرافـية ح�صرية مع 

و�ضع عوائق كثيرة �أمام دخولها. 

لم يتم التحقق من النظام المقترح فـي هذه الدرا�سة: فلا يوجد �أي مثال 

مطبق للإ�صدار الثاني للخدمات الم�صرفـية المقدمة بدون فروع بنكية 

فـي �أي مكان فـي العالم اليوم. ذلك على الرغم من �أن جميع عنا�صر 

مطبقة بالفعل. حيث تمثل فـيزا وما�ستركارد نموذجين ل�شبكات الدفع 

منافذ  عن  الم�ستهلكين  تخدم  التي  البنوك  دور  تف�صل  بالبطاقات 

الآلي  ال�صراف  وماكينات  البطاقات  �شبكات  �شعبية  وتعد  التجزئة. 

برهاناً على قدرة الم�شاركة فـي البنية الأ�سا�سية، التي ت�سمح للعملاء 

ب�سحب الأموال من ح�ساباتهم �أو دفع ثمن �أية �سلع فـي �أي مكان. ويعد 

العملاء  مدفوعات  لأن  نظراً  تعقيداً،  �أكثر  الودائع  مع  ذلك  تحقيق 
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�إلى المخاطر الائتمانية  العملاء وبنوكهم  التجزئة تعر�ض  �إلى منافذ 

للوكلاء. وتلك الم�شكلة تحديداً هي التي يعالجها الحل المقترح. 

الر�ؤية: )1(  تلك  تواجه تحقيق  التي  الرئي�سية  التحديات  يلي  وفيما 

تفعيل الإطار التنظيمي المنا�سب الذي ي�سمح باختبار نماذج التوزيع 

لل�سكان منخف�ضي الدخل والريفـيين فـي  الم�صرفـي الجديد المنا�سبة 

الوقت الذي ي�ضمن فـيه تحقق �أغرا�ض حماية الم�ستهلك و�صيانة الثقة 

�شبكات  م�شاركة  بمزايا  البنوك  �إقناع   )2( الم�صرفـي؛  النظام  فـي 

وال�سكان  الدخل  منخف�ضو  بها  يتواجد  التي  المناطق  فـي  وكلائها 

الريفـيين وبالتبعية، بالتناف�س على جودة الأدوات والخدمات بدلًا من 

التناف�س على التواجد الجغرافـي؛ و)3( �إعداد نموذج عمل يعود بالنفع 

على جميع الأطراف الفاعلة على نحو منا�سب فـي الوقت الذي ي�ستمر 

والادخ��ارات  المعاملات  لأدوات  القيمة  منخف�ضة  حلول  تقديم  فـيه 

منخف�ضة القيمة المقدمة للقطاعات الم�ستهدفة. فـي الوقت الذي تبقى 

فـيه تلك الق�ضايا محل مناق�شة، ف�سيكون من الم�ستح�سن الم�شورة على 

وا�ضعي ال�سيا�سات باتخاذ خطوات واقعية ت�سمح لهم باختبار النهج 

المختلفة للخدمات الم�صرفـية المقدمة بدون فروع بنكية. وتمثل الر�ؤية 

المطروحة هنا غاية �أكثر منها حلًا فورياً. 

المجال والنهج 

�شكلًا  النامية  البلدان  فـي  المقيمين  ال�سكان  ثلث  �سوى  يمتلك  لا 

العديد  وفـي  ر�سمية.  م�ؤ�س�سات  فـي  المالية  الم��دخ��رات  �أ�شكال  من 

عن  كثيراً  يقل  م�ستوى  عند  ثابتة  الن�سبة  تلك  تبقى  البلدان،  من 

للتنمية الاجتماعية الاقت�صادية: فر�صة الح�صول  الأخرى  الم�ؤ�شرات 

المياه  و�شبكات  ال�صحي،  وال�صرف  التح�صين،  وبرامج  التعليم،  على 

النظيفة، وما �إلى ذلك. 

تهتم هذه الدرا�سة بالأ�سا�س ب�أولئك الذين لا يتمكنون من الا�ستفادة 

من خدمات الم�ؤ�س�سات المالية الر�سمية ب�سبب “قيود جانب العر�ض”: 

عدم وجود فروع بنكية قريبة، وعدم الراحة )مثل الطوابير وال�شعور 

“البنك”  تعبير  ن�ستخدم  ونحن  المرتفعة.  التكاليف  �أو  بالرهبة(، 

من  الودائع  بتلقي  ر�سمياً  لها  م�صرح  م�ؤ�س�سة  �أي  معانيه:  �أو�سع  فـي 

“المعاملات”،  ح�ساب  على  ب�أكملها  الدرا�سة  تلك  وتركز  الجمهور. 

التي تت�صف بثلاث �سمات �أ�سا�سية، هي: 

ائتمانية(  ح�سابات  لي�ست  )�أي  م�سبقاً  ممولة  	•
الطلب عند  متوفرة  الأر�صدة  	•

�إلكترونية  للمدفوعات  �أ�سا�سية  ب�صفة  ممكنة  	•

ومن ثم، فح�سابات المعاملات، فـي �أب�سط �صورها، لن ت�شمل ت�سهيلًا 

بال�سحب على المك�شوف �أو امتيازات تحرير ال�شيكات ويمكن ت�سويقها 

م�سبقاً”.  “مدفوعة  ح�سابات  �أو  م�صرفـية”  “ح�سابات  باعتبارها 

الت�صرف  يمكنهم  �أر�صدة  تجميع  المعاملات  ح�ساب  لحائزي  ويمكن 

فـيها بحرية فـي �أي وقت )حتى حدود معينة بناء على م�ستوى العناية 

الواجبة المتخذة تجاه العملاء(، �إ�ضافة �إلى �إر�سال وتلقي المدفوعات 

�أو  الائتمان،  �أو  الادخ��ار،  �أدوات  الدرا�سة  تلك  تتناول  لاو  �إلكترونياً. 

الت�أمين الأكثر تعقيداً، التي تنطوي على حاجة �أكبر �إلى تفهم �صفات 

بحماية  المتعلقة  الم�سائل  من  نطاقاً  �أو�سع  مجموعة  وتثير  العملاء، 

“�أداة  معاملات  ح�ساب  امتلاك  يمثل  �أن  يمكن  ولكن  الم�ستهلك. 

نفاذ” لم�ساندة تقديم تلك الأدوات المالية الأخرى، عن طريق ربطها 

�إلكترونياً بح�ساب المعاملات. ويمكن تمويل الودائع �أو الح�سابات لأجل 

�أو القرو�ض من ح�ساب المعاملات �أو �سدادها فـي ذلك الح�ساب، كما 

يمكن الدخول �إلى �أر�صدتها من خلاله. 

العميل  ت�سليم  بمعنى  الدرا�سة  تلك  فـي  “الوديعة”  تعبير  وي�ستخدم 

للنقود �إلى �أحد المنافذ الم�صرفـية �سواء بغر�ض الحفاظ على القيمة 

وكلاهما  )معاملة(.  �آخر  طرف  �إلى  القيمة  تحويل  �أو  )مدخرات( 

�سيمر عبر ح�ساب المعاملات الخا�ص بالعميل، ومن ثم فهما متماثلان 

من ناحية المعاملة الفنية. 

وتركز هذه الدرا�سة على قنوات تقديم خدمات التجزئة الم�صرفـية: 

�أي النقاط التي يتعامل العملاء من خلالها مع بنوكهم. وي�ؤدي ذلك 

العن�صر فـي �سل�سلة تقديم خدمات البنك �إلى �أوجه الجمود الت�شغيلية 

�سبق  مما  الكثير  فـي  تت�سبب  التي  للمعاملات  المرتفعة  والتكاليف 

�أمام فر�ص الح�صول على  "عوائق جانب العر�ض"  �إليه من  الإ�شارة 

الخدمات المالية الم�شار �إليها عاليه - بما فـي ذلك الغياب التام لنقاط 
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الخدمة فـي العديد من المناطق الفقيرة. والثقة هي الق�ضية الفعلية 

فـي خدمات التجزئة الم�صرفـية التي ت�ؤدي �إلى تلك الم�شاكل، ولي�ست 

الحاجة �إلى بنية �أ�سا�سية محلية لتقديم الخدمة للأفراد. وحيث �إننا 

ب�صدد و�ضع نهج جديد لعمليات التجزئة البنكية، ف�سنبحث فـي كل 

من الأ�شياء التي يمكن �أن ت�سلك م�سلكاً خاطئاً فـي معاملات التجزئة، 

والتي قد ت�ؤدي �إلى تقوي�ض الثقة �سواء عن �إهمال �أو عمد، و�سنو�ضح 

التكلفة  ومنخف�ضة  مبا�شرة،  بطريقة  الم�شاكل  تلك  حل  يمكن  كيف 

ن�سبياً، با�ستخدام التقنيات المنا�سبة. 

التجزئة  لأن�شطة  البديلة  والتنظيمية  التجارية  للنهج  تحليلنا  وفـي 

من  كل  و�سن�ستخدم  الأمثلة.  من  العديد  من  �سن�ستفـيد  للبنوك، 

قوة  لبيان  م�سبقاً  المدفوعة  المحمول  الهاتف  وبطاقات  ك��ولا  كوكا 

�أي�ضاً كيفـية ا�ستخدام الجهات  �شبكات التجزئة الموزعة. كما ندر�س 

 network المنظمة للات�صالات مفهوم “الف�صل بين وظائف ال�شبكة

�أمكن  ما  التنظيمية  اللوائح  تركيز  مجال  لت�ضييق   ”unbundling

على الأن�شطة المحددة التي تت�سبب  فـي الم�شاكل التنظيمية المعينة. 

التجزئة  وظائف  توزيع  التخ�ص�ص:  حول  المقارنات  تلك  كل  وت��دور 

التنظيمية  اللوائح  وح�صر  الفاعلة،  الأط��راف  مجموعة  على  بمرونة 

ب�أدق �شكل ممكن فـي المجالات التي يمكن �أن تن��شأ بها مخاطر على 

ذلك  وي�سمح  ال�سوق.  بت�صرفات  متعلقة  �أو مخاطر  الواجبة  الحيطة 

ب�إعادة تنظيم الوظائف الم�صرفـية على �أطراف فاعلة متنوعة، يمكن 

الجمع بينها من خلال التفاعل البيني الطبيعي لقوى ال�سوق من �أجل 

�أو�سع  مجموعة  �إلى  الخيارات  من  القاعدة  عري�ضة  مجموعة  تقديم 

نطاقاً من الأفراد. 

ونب�سط فـي الق�سم التالي من تلك الدرا�سة ر�ؤيتنا ل�شبكات التجزئة 

الم�صرفـية الم�شتركة وما لها من انعكا�سات هامة على جميع الأطراف 

فـي المعاملات الم�صرفـية. ثم نتناول النهج الحالية للخدمات الم�صرفـية 

المقدمة بدون فروع بنكية والعقبات التي تحول دون تحقيق ر�ؤيتنا. ويلي 

وفـي  العقبات.  تلك  على  للتغلب  المقترح  للحل  تف�صيلي  عر�ض  ذلك 

الق�سم الأخير نناق�ش الانعكا�سات على اللوائح التنظيمية للبنوك. 

قدرة شبكات التجزئة الموزعة 
التابعة للغير 

لا تمتلك معظم من��شآت الأعمال فـي العالم متاجر التجزئة الخا�صة 

بها. وتختار بدلًا من ذلك بيع �سلعها من خلال مجموعات من منافذ 

العملاء  وعال�ق��ات  الم��راف��ق  من  ت�ستفـيد  حتى  للغير  المملوكة  البيع 

القائمة، بطريقة نفعية، قابلة للتكرار على نحو جيد. وبدلًا من تكبد 

الخا�صة  المتاجر  من  الأ�سا�سية  البنية  لامتلاك  عالية  ثابتة  تكاليف 

بها، ف�إن تكاليف البيع )العمولات( تكون مدفوعة بالكامل بالمبيعات. 

وفـي الواقع، تعد معظم من��شآت الأعمال “باعة جملة”، والا�ستثناء هو 
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امتلاك متجر تجزئة.

المبا�شر  غير  التوزيع  لنماذج  يمكن  كيف  يو�ضحان  مثالين  ولندر�س 

الناجحة �أن تعطي دفعة لل�شركات وتغير من الأ�سواق. 

كوكاكولا 

لماذا ت�أخذ �شركة كوكاكولا العالمية التي تحقق رقم �أعمال �سنوي يبلغ 

40 مليار دلاور �أمريكي على عاتقها توفـير علب وزجاجات الكوكاكولا 

بحيث تكون على بعد 15 دقيقة من �أي �شخ�ص فـي هذه المعمورة؟ ولماذا 

 ،Wells Fargoو Barclays لا يخطر على بال م�ؤ�س�سات مالية مثل

التي تحقق عائدات مماثلة، �أن تقدم ذلك الم�ستوى من الخدمة على 

م�ستوى العالم؟ ولننح جانباً الائتمان وعمليات التحقق وما يتعلق بها 

من الق�ضايا المتعلقة ب�سداد العملاء: لماذا لا تعمل مثل تلك الأ�سماء 

الرا�سخة معا لاقتحام �سوق مدخرات المعاملات العالمية - وبالتحديد 

فـي الأماكن التي تكون فـيها المناف�سة �أ�ضعف ما يكون؟ 

يبدو �أن البنوك الكبيرة )�سواء الوطنية �أو الدولية( قد ان�سحبت من 

العديد من الأ�سواق المحلية تاركة المجال مفتوحاً �أمام عدد كبير من 

الأمور على هذا  ت�سير  �أن  يجب  الأ�صغر حجماً. لماذا؟ هل  الأط��راف 

لا  بكوكاكولا.  التمثيل  من  درو�ساً  ن�ستخل�ص  �أن  هنا  يمكننا  النحو؟ 

تتجاهل �شركة كوكاكولا الفقراء، �أينما كانوا، الذي يمكنهم �أن يجدوا 

تتجاهلهم  فلماذا  تقدمها،  التي  الخفـيفة  الم�شروبات  �أحد  فـي  قيمة 

البنوك الكبيرة كعملاء؟ 

حتى الأن�شطة التي تمتلك متاجر خا�صة بها تعتبر علامات ت�سويقية لم�ساندة ن�شاطها فـي البيع بالجملة. فالعديد من م�صانع الملاب�س التي تحمل علامات تجارية تفتتح متجراً رفـيع الم�ستوى فـي �شارع  	1

رئي�سي، ولكنها تتوقع �أن تحقق حجماً كبيراً من المبيعات عن طريق قنوات �أخرى، مثل المتاجر الكبرى.



�

ت�شير الحكمة التقليدية �إلى �أن الهوام�ش على الودائع �أ�صغر جداً من 

لماذا  نت�ساءل،  �أخرى  ومرة  الرا�سخة.  الر�سمية  الأط��راف  تجذب  �أن 

يحدث ذلك؟ هناك �أربعة �أ�سباب تبين لماذا ينبغي لأدوات الادخار �أن 

تدر �أرباحاً، تماثل �إن لم تتجاوز �أرباح بيع الكوكاكولا للفقراء. 

من  �أ�صغر  الخفـيفة  للم�شروبات  بالن�سبة  المعاملة  قيمة  �أن  هو  الأول 

تكاليف  �ستكون  ث��م،  وم��ن  الح���الات.2  معظم  فـي  التقليدية  الوديعة 

المعاملات �أكثر ب�ساطة بالن�سبة ل�شركة كوكاكولا فـي بيعها للم�شروبات 

الخفـيفة مقارنة بالبنك الذي يحاول جذب ودائع �إ�ضافـية. 

من  العك�س  على  كبيراً،  مادياً  تج�سيداً  تمتلك  كوكاكولا  �أن  الثاني 

�أدوات الادخار - التي لا تتعدى كونها مجرد معلومات، �إقرار بالدين 

ح�ساب  دفتر  �أو  )�إي�صال  الأوراق  فـي  ي�سجل  قد  ال��ذي  البنك،  من 

يتطلب  الادخار  �أدوات  تقديم  �أن  كما  فقط.  �إلكترونياً  �أو  م�صرفـي( 

ونقلها، ولكن �شراء  التي قد يكون مكلفاً الحفاظ عليها  �أموال،  �أخذ 

الكوكاكولا يتطلب نف�س متطلبات �إدارة النقود بالن�سبة للتجار. 

بالمعاملات،  كبيرة  ب�صورة  يرتبط  الكوكاكولا  بيع  �أن نموذج  الثالث، 

تجارية  �سمعة  خلال  من  العملاء  لاووء  ال�شراء  تكرار  يتحقق  حيث 

�أما  غري�ه.  عن  المنتج  لتمييز  م�ضنية  وجهود  بالغة  بم�شقة  تحققت 

الخدمات الم�صرفـية فهي ن�شاط قائم على العلاقات: فعلى الأرجح �أن 

�أقوم ب�إعطاء مدخراتي اليوم لنف�س الم�ؤ�س�سة التي �أعطيتها مدخراتي 

بالأم�س. ف�إن لاوئي للبنك لي�س محل ت�سا�ؤل �أو �شك فـي كل مرة �أقوم 

فـيها ب�إيداع مبلغ، بنف�س الطريقة التي �أفعلها فـي كل مرة �أذهب فـيها 

العلاقات،  على  قائم  ن�شاط  ولأنه  منع�ش.  �شراب  ل�شراء  المتجر  �إلى 

�أن يكون من الأي�سر على البنوك تحقيق ربحية جيدة  فمن المفتر�ض 

من العملاء من المعاملات ذات القيمة ال�صغيرة. 

�وأخيراً، يمكن القول ب�أن المدخرات تلبي حاجة �أ�سا�سية، ومن ثم يمكن 

�أو تحمل الم�شاق  �أن يكون العملاء �أكثر رغبة فـي دفع مقابل الخدمة 
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من �أجل الح�صول على الخدمة.

الخدمات  على  “كوكاكولا”  نم��وذج  تطبيق  دون  يحول  ال��ذي  فما 

الم�صرفـية؟ �أحد الاحتمالات هو �أن نق�ص الخدمات الم�صرفـية راجع 

نرغب  لا  ه��ذا؟  كيف  ولكن  الأ�سا�سي.4  الطلب  �ضعف  �إلى  بب�ساطة 

نموذج  “تطبيق  تعبير  ا�ستخدام  ولكن  الكوكاكولا،  بمثال  التعلق  فـي 

كوكاكولا على الخدمات الم�صرفـية” لي�س عبثياً كما قد يبدو. فنحن 

نعني “بتطبيق نموذج كوكاكولا” ت�صميم نموذج عمل قابل للتو�سع، 

التوزيع.  وكثافة  التكلفة  فـي  ال�ضروري  الانخفا�ض  تحقيق  على  قادر 

�شبكة  قائم على  التطور،  توزيع كامل  بنموذج  بالأ�سا�س  ويتميز ذلك 

عنكبوتية من الموزعين )لمنتجات متعددة(، ت�ستند بدورها �إلى �سل�سلة 

كل  على  القيمة  توزيع  كيفـية  و�ضوح  بكل  تحدد  التنظيم  عالية  قيمة 

من مالك العلامة التجارية، و�شركة التعبئة، والموزع، والتاجر المحلي.5 

ويتم ذلك كله بطريقة موزعة، دون تعاقد مبا�شر بين كوكاكولا وبين 

كل منفذ تجزئة. 

 بطاقات الهاتف المحمول 
المدفوعة مسبقاً 

الانت�شار  فـي  م�سبوقة  غير  زيادة  المحمول  الهاتف  تكنولوجيا  حققت 

ال�سكان.  تغطية  م��دى  حيث  وم��ن  �سرعتها  حيث  من  والا�ستخدام 

وتكررت نف�س العملية بقوة دافعة مماثلة فـي البلدان النامية، �وإن كان 

على  �شاهداً  العادي  غير  الانت�شار  هذا  ويعد  الت�أخير.  بع�ض  ي�شوبها 

المزايا التي تجلبها تكنولوجيا الهاتف المحمول للنا�س. حيث ي�ستطيع 

�أن يدركوا على الفور عر�ض القيمة. ولكن لو لم يكن هناك  العملاء 

�سوى �سبب واحد لهذا الت�سارع فـي منحنى الانت�شار، لكان هذا ال�سبب 

هو ظهور البطاقات المدفوعة م�سبقاً.

فقد كان ينظر �إلى بطاقات الهاتف المحمول المدفوعة م�سبقاً فـي بادئ 

الأمر باعتبارها �شكلًا بديلًا للدفع وح�سب. ولكنها تحولت �إلى ما هو 

يمكن  منتج  �إلى  الخدمة  تحويل  �إمكانية  �أتاحت  لقد  ذلك:  من  �أكثر 

توزيعه عن طريق قنوات التجزئة - فـي هيئة مغلفة، له �سعر محدد، 

الت�شغيل  �شركات  وبتحرر   6
�أي مكان. فـي  الأرفف  و�ضعه على  ويمكن 

فـي  الموزعين  على  تعتمد  �أن  �إلى  حاجة  فـي  تعد  لم  التعاقدات،  من 

�أمريكيين فـي يوم لل�شخ�ص - م�ستوى متدن ولكن لي�س الأ�شد فقراً. ولو كان ن�صف الأ�سرة يعمل )�أي بدون عد ال�صغار  �أ�سرة تعي�ش على دلاورين  فـيما يلي بع�ض الح�سابات التقريبية. لنفتر�ض وجود  	2

جداً �أو الم�سنين(، ف�سيبلغ متو�سط الأجر اليومي الفعلي 4 دلاورات �أمريكية. تتكلف علبة الكوكاكولا )تقريباً( 50 �سنتاً. ومن ثم، يوازي �شراء علبة الكوكاكولا �إيداع 12.5 فـي المائة من الأجر ال�شخ�صي 

اليومي، وذلك لي�س بعيداً عن المنطق )وتذكر �أن المقارنة بين علبة الكوكاكولا ومعاملات الادخار ت�ستند �إلى قيام الأجير بالإيداع يومياً(.

ال�شخ�صية  للتنمية  �سبيل  هو  التمويل  على  �أن الح�صول  وتعتقد  مثلنا  كنت  �إن  ولكن  ادخار.  �أدوات  و�شراء  الكوكاكولا  علبة  الن�سبية لا�ستهلاك  القيمة  ب��شأن  �أخلاقي  ب�صدد عر�ض جدل  هنا  ل�سنا  ونحن    3

والاقت�صادية، فمن ثم �ستعتقد كذلك �أن على النا�س الإقبال على التمويل بنف�س القوة، على الأقل، التي يقبلون بها على �شراء علبة الكوكاكولا �إذا عر�ض عليهم ذلك.

4  يورد العديد من النا�س �أ�سباباً متقاربة لنق�ص فر�ص الح�صول على �أدوات ادخار: الفروع البنكية بعيدة للغاية، طوابير الانتظار طويلة، لا �أ�شعر ب�أنني �أنتمي �إلى ذلك المكان، لا �أثق بهم، �إلى غير ذلك. 

ولكن كل تلك الأ�سباب تعد ظروفاً ذاتية؛ ولكن ما من �شك �أن البنوك لو كانت لديها رغبة جادة فـي ال�سعي نحو ه�ؤلاء العملاء، لتمكنت من �إيجاد و�سائل للتغلب على تلك العقبات التي تحول دون �شراء 

العملاء لتلك الأدوات.

5	 �إلى جانب �شبكات التوزيع المحلية القوية، ت�ستهدف ا�ستراتيجية تمييز منتج كوكاكولا تلبية احتياجات مختلف القطاعات، وزيادة التوا�ؤم مع النكهات المحلية )عن طريق تنويع تركيب المنتجات الأ�سا�سية 

�أو الا�ستحواذ على المنتجات والعلامات التجارية المحلية �أو تطويرها(.

6	 �وإ�ضافة �إلى كون بطاقات الهاتف المحمول المدفوعة م�سبقاً و�سيلة بديلة للدفع وا�ستراتيجية بديلة للتوزيع، ا�ستخدمت كذلك من قبل �شركات ت�شغيل �شبكات المحمول ك�أداة تق�سيم. ففـي العادة توجه بطاقات 

الهاتف المحمول المدفوعة م�سبقا، ب�صفة خا�صة، �إلى الفئات الأ�صغر �سناً والأقل غنى، والتي ترى فـي ما تقدمه تلك البطاقات من حرية مالية وبيع بالتجزئة فـي ال�سوق الوا�سعة �أمراً جذاباً لها.
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جمع المعلومات ال�ضرورية عن العملاء �وإجراء عمليات تحقق ائتماني 

وتجهيز الأعمال الورقية. وكذلك كان العملاء فـي ارتياح فعلي بدفع 

مبلغ �إ�ضافـي مقابل ذلك )فـيما يتعلق بعقود الدفع اللاحق(. 

فعندما تلاقت الخدمة الجديدة التي تقدم عر�ض قيمة رائع مع قنوات 

التجزئة ال�سائدة، انطلقت المبيعات وزاد الانت�شار. ونظراً للتحرر من 

المتطلبات المزدوجة للالتزام التعاقدي من قبل الم�ستهلك )التي تتطلب 

جانب  من  الائتماني  التحقق  وعمليات  �شمولًا(  �أكثر  مبيعات  نموذج 

�شركة الت�شغيل )لدفع الت�أمين المالي لأجهزة الهاتف التي تدعم عادة 

عقد البيع(، مكنت البطاقات المدفوعة م�سبقاً المنتج من التحرر من 

القنوات التي تديرها �شركات الت�شغيل. فقد �أ�صبحت �أ�سهل فـي ال�شراء؛ 

وقد �شعر العملاء بمزيد من ال�سيطرة على الأمور. 

جبهة الخدمات المصرفـية 
المقدمة بدون فروع بنكية 

فالبنوك  الطريقة.  بهذه  للأفراد  خدماتها  بتقديم  البنوك  تقوم  لا 

�أو ربما تت�شارك فـي  تمتلك �شبكات التوزيع الخا�صة بها - الفروع - 

�أجهزة نقاط البيع المادية �أو الافترا�ضية التي يمكن �أن تتم بوا�سطتها 

تبيع  فهي  النقدي(.  ال�سحب  ال�سلع،  ثمن  )دف��ع  مح��دودة  معاملات 

بها.  التوزيع الخا�صة  �شبكات  بها فقط من خلال  المنتجات الخا�صة 

وذلك النهج لي�س قابلا للتو�سع - ذلك �إن كان مفهومك لقابلية التو�سع 

هو التواجد على بعد 15 دقيقة من كل �شخ�ص فـي هذا العالم. ففـي 

هذا الفراغ، يمكن - وربما لا يمكن - �أن تن��شأ مجموعة �صغيرة من 

ائتمانية،  واتح���ادات  �أ�صغر،  تمويل  )م�ؤ�س�سات  المحلية  الم�ؤ�س�سات 

الفر�ص  ر�ؤي���ة  البنوك  ت�ستطيع  لا  لم��اذا  �أم����وال(.  �إق��را�ض��  وج��ه��ات 

ال�سانحة، �أو لماذا لا ت�ستفـيد منها؟ 

الوا�سع  الانت�شار  البنوك عن  �إحجام  �إلى  ت�ؤدي  التي  الأ�شياء  من بين 

ثقة  على  بالحفاظ  المتعلقة  التنظيمية  ال�شواغل  التجزئة  منافذ  فـي 

م�سبقاً  مدفوعة  بطاقة  �أو  الكوكاكولا  علبة  ا�شتريت  ف�سواء  العملاء. 

من هذا المتجر �أو ذاك، فلن ي�شكل ذلك فرقاً فـي القيمة التي تلحقها 

متجر،  من  ادخ��اري��ة  �أدوات  ا�شتريت  �إذا  �أم��ا  بالمنتج.  با�ستمتاعك 

ف�ستكون لديك الرغبة فـي معرفة البنك الذي يقف وراء تلك الأداة، 

والخدمات   
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للبنك. المبا�شرة  الولاية  تحت  بالفعل  يعمل  المتجر  �وأن 

الجهات  �أن  كما  الكوكاكولا،  علبة  مثل  بالطبع  لي�ست  الم�صرفـية 

وجود  وب��دون  ف�ضفا�ضة.  توزيع  ترتيبات  بعمل  ت�سمح  لن  التنظيمية 

عدا  فـيما  بعناية؛  المواقع  باختيار  البنوك  تقوم  مرن،  توزيع  نموذج 

ذلك، لن تقدم البنوك على التوزيع. 

الوعد   - الثقة  تبيع  فهي  الودائع،  البنوك  تبيع  عندما  الواقع،  وفـي 

بالوفاء بالنقود فـي الم�ستقبل. ونظراً لكون البنوك م�ؤ�س�سات معقدة لا 

تتمتع بال�شفافـية التامة، ف�إن المودعين لا يكونون فـي و�ضع جيد ي�سمح 

التنظيمية  بالثقة. وت�ساعد الجهات  البنوك  بتقييم مدى جدارة  لهم 

للوفاء  اللازمة  الأم��وال  توفر  �ضمان  على  للودائع  المتلقية  الم�ؤ�س�سات 

الم�صرفـيين  “ربط”  �إلى  التنظيمية  ت�سعى الجهات  بتعهداتها. حيث 

بع�ض  تعري�ض  �ضمان  طريق  عن  لعملائهم  قطعوها  التي  بالعهود 

للمخاطر، على هيئة متطلبات  الم�صارف  ب�أ�صحاب  الأموال الخا�صة 

ر�أ�سمالية تتنا�سب مع المخاطر. كما تحمل الجهات التنظيمية البنوك 

م�س�ؤولية �أية مخاطر ت�شغيلية تحدث فـي واجهة العميل ذاتها، �أي فـي 

النقطة التي يتم فـيها ت�سليم النقود، ويتم فـيها ت�سجيل التعهدات �أو 

البنكية  بالفروع  المعنية  التنظيمية  اللوائح  ت�ستغرق  وقد  ت�سديدها. 

العديد من ال�صفحات فـي الكتب التنظيمية. 

فتلقي الودائع على وجه الخ�صو�ص ي�شكل ق�ضية ثقة �أ�سا�سية لكل من 

البنوك وعملائها. ومما يثير الاهتمام �أن عدداً كبيراً من الم�ؤ�س�سات 

ولي�س  �أ�صغر  ائتمان  �أن�شئ كجهة  الأ�صغر  التمويل  فـي مجال  العاملة 

لمدفوعات  العملاء  بدفع  تتعلقان  الأداتين  وكلتا  �أ�صغر.  ادخار  كجهة 

�صغيرة متعددة فـي مقابل ا�ستلام مبالغ �أكبر من الأموال، مع اختلاف 

التوقيت الن�سبي لها فقط. 

المعاملات  تقديم  ك��ان  �إذا  وه��ل��ة:  لأول  متوقع  غري�  ذل��ك  يبدو  وق��د 

�أي�ضاً  المالي  الو�سيط  يقوم  لماذا  بال�ضرورة،  للفقراء مكلفاً  ال�صغيرة 

بتحمل مخاطر ائتمانية �إ�ضافـية؟ ولماذا لا تجعل العميل يثق بك )ب�أن 

�أنت ثقتك فـي العميل  �أن تولي  يقوم بالإيداع قبل ال�سحب( بدلًا من 

)من خلال �إعطاء المال مقدماً على �أن ي�سدده لاحقاً فـي الم�ستقبل(؟ 

�أموال، ففـي الحالة الأولى، هناك تبادل مادي ثنائي الاتجاه: النقود مقابل المنتج. ويعرف العملاء بال�سليقة متى يقومون بدفع  �إيداع  �آخر بين دفع نقود فـي متجر ل�شراء علبة الكوكاكولا وبين  7  ثمة فرق 

ت�سليم  توقيت  ب��شأن  )�أو م�ضللين(  العملاء محتارين  يكون  لذلك  للوديعة،  تعبير مادي  يوجد  ثانية، لا  ناحية  الكي�س. ومن  فـي  تو�ضع  لأن  المتجر جاهزة  الكوكاكولا على طاولة  تكون علبة  النقود: عندما 

النقود؛ فهم معر�ضون للقيام بذلك دون الح�صول على ما يثبت قيامهم بالإيداع. و�سيتم بحث ذلك الأمر فـيما بعد فـي تلك الدرا�سة.
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يرجع ذلك، �إلى حد ما، �إلى الاعتقاد بافتقار الفقراء �إلى الموارد التي 

يمكن ادخارها. كما �أن الائتمان يعد �أكثر ربحية نظراً لكونه يتطلب 

�أن  �إلى  �آخ��ر  جانب  فـي  يرجع  ولكنه  �أعلى.  عمولات  على  الح�صول 

الودائع ت�شكل تحديات �أكبر فـيما يتعلق ب�إدارة النقود: فدفعات �سداد 

القرو�ض محددة بجداول زمنية، بينما الودائع، من حيث المبد�أ، يمكن 

�أموال مرنة ووا�سعة  تلقي  �أي وقت. وفـي ظل غياب نقاط  فـي  عملها 

الانت�شار تحت ت�صرف م�ؤ�س�سات التمويل الأ�صغر، ف�إنها تف�ضل �إن�شاء 

�آليات تح�صيل �أموال على �أ�سا�س دفعات مجدولة - ائتمان - كو�سيلة 

للتخفـيف من تكلفة �إدارة النقود. 

�وإذا �أمكن �إن�شاء منافذ تجزئة لإيداع و�سحب النقود �وإدارتها كن�شاط 

قائم بذاته، دون ح�صرها فـي نطاق تقديم الخدمات لبنوك خا�صة 

ترتبط معها بعلاقة تعاقدية مبا�شرة، فعندها فقط يمكن �أن يبرز حل 

نظامي للخدمات الم�صرفـية المقدمة بدون فروع بنكية. وذلك حيثما 

القيمة  �سل�سلة  فـي  الفاعلة  الأطراف  توجد مجموعة متخ�ص�صة من 

مجموعهم  فـي  ولكنهم  البع�ض،  بع�ضهم  عن  م�ستقل  ب�شكل  يعملون 

وتجعل  يخدمونه.  ال��ذي  للمجتمع  الم�صرفـية  الاحتياجات  يلبون 

الثقة،  معادلة  من  التجزئة  منافذ  �إخ��راج  الممكن  من  التكنولوجيا 

بحيث يتمكن �أي �أحد من الإيداع فـي ح�سابه البنكي من خلال منفذ 

التجزئة، دون الحاجة �إلى معرفة العميل �أو البنك بمنفذ التجزئة �أو 

اعتماده، �أو الإ�شراف عليه، �أو الوثوق به ب�أية �صورة �أخرى. 

لم�ساعدة  الا�ست�شارية  المجموعة  مبادرة  وراء  الدافعة  الر�ؤية  وتتمثل 

الفقراء الخا�صة بالخدمات الم�صرفـية المقدمة بدون فروع بنكية فـي 

مع  التفاعل  للعملاء  معاً  تتيح  التي  الحلول  من  مجموعة  ا�ستخدام 

خا�صة  مادية  �أ�سا�سية  بنية  ن�شر  �إلى  البنوك  تحتاج  �أن  دون  البنوك 

 ولكن �إلى �أي مدى تعك�س ممار�سات الخدمات الم�صرفـية المقدمة 
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بها.

بدون فروع بنكية تلك الأمثلة؟ 

الإصدار الأول من الخدمات 
المصرفـية المقدمة بدون فروع بنكية 
إسناد عمليات التجزئة المصرفـية إلى 

جهات خارجية

الخدمات  تقديم  قنوات  مجال  فـي  هامة  بابتكارات  البنوك  قامت 

الم�صرفـية. ويرجع الف�ضل �إلى التقدم التكنولوجي فـي التمكين لمعظم 

تلك الابتكارات. وفـيما يلي تلك الابتكارات ح�سب الترتيب التقريبي 

لظهورها: 

�آلات ال�صراف الآلي — فروع بنكية فـي �صندوق. يمكنك  	•
�أن تنجز جميع المعاملات الأ�سا�سية التي تقوم بها عادة فـي الفروع 

البنكية، ولكن بوا�سطة �آلة ولي�س بوا�سطة �صراف. 

الم�صرفـية — فرع ي�سير على عجلات.9 ت�ستخدم  العربات  	•
العربات )�أو المراكب فـي بع�ض البلدان( المجهزة ب�أنظمة تكنولوجيا 

تقديم خدمة  فـي  وطاقم عاملين  المنا�سبة  والات�صالات  المعلومات 

لمنطقة وا�سعة عن طريق التنقل �إلى عدة بلدات. وت�ستخدم عادة 

ببنية  فـيها  الاحتفاظ  يكون  التي  الكثافة،  منخف�ضة  البيئات  فـي 

�أ�سا�سية م�صرفـية دائمة �أمراً مكلفاً للغاية. 

بدون  مدفوعات   — المتاجر  داخل  البيع  نقاط  �أنظمة  	•
نقدية. ت�ستخدم فـي �سداد الم�شتريات المادية فـي الحال، وم�ؤخراً، 

لل�سحب النقدي من ح�سابك البنكي )“ا�ستعادة النقود”(. 

البيع  نقاط   — الإنت�رن��ت  عبر  الم�صرفـية  الأع��م��ال  	•
�شراء  وعمليات  البعيدة  المعاملات  �إتم��ام  تتيح  الافترا�ضية. 

�أو ب�شكل مادي  الفور  �إلكترونياً على  ال�سلع عن بعد )مع ت�سليمها 

لاحقاً( ولكن بالطبع لا تتوفر �إمكانيات ال�سحب النقدي. 

بنظام الإ�سناد الخارجي.  — فروع  الم�صرفـيون  الوكلاء  	•
مع  التعاقدية  العلاقات  من  مجموعة  فـي  بالدخول  البنوك  تقوم 

كيانات قائمة من �أ�صحاب امتيازات البيع بالتجزئة �أو منافذ معينة، 

يقوموا  �أن  للعملاء  ويمكن  فـيها.  البيع  نقاط  �أنظمة  بن�شر  تقوم 

بعمليات الإي��داع، �إ�ضافة �إلى عمليات �سداد المدفوعات �أو ال�سحب 

النقدي التي يمكنهم القيام بها با�ستخدام نقاط البيع المعتادة.

.(Lyman, Ivatury, and Staschen 2006)و (Ivatury 2006) للاطلاع على عر�ض للق�ضايا الرئي�سية والنماذج القطرية المعنية بالخدمات الم�صرفـية المقدمة بدون فروع بنكية، راجع 	  8

)mobile banking( فـي هذه الدرا�سة للإ�شارة فقط للخدمات الم�صرفـية  تعبير  �سن�ستخدم  الفهم،  �سوء  ولتجنب   .”mobile banking “الخدمات الم�صرفـية المتنقلة  9  ي�شار �إلى ذلك عادة با�سم 

التي تتم عبر الهواتف المحمولة.
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فـي  بيع  — نقطة  المحمول  الهاتف  بوا�سطة  المعاملات  	•
جيبك. تتيح لك القيام بنف�س مجموعة المعاملات التي تقوم بها 

يتيح  التنقل  ولكن عن�صر  الإنترنت.  الم�صرفـية عبر  الأعمال  فـي 

كبديل  ا�ستخدامها  ثم يمكن  ومن  المتجر،  فـي  المعاملة  �إتمام  لك 

وظيفـي لنقطة البيع داخل المتجر.

 وقد �أثبتت كل من تلك القنوات �صلاحيتها فـي الأ�سواق، وهي ت�ستخدم 

القنوات  تلك  دفعت  الح��الات،  بع�ض  وفـي  متفاوتة.  بدرجات  بالفعل 

�أن  �إلى ا�ستبدال القنوات )�أي حولت المعاملات التي كان من الممكن 

ب�سبب  �أو  للعميل  �أكبر  راحة  لأنها تحقق  �إما  البنكي،  الفرع  تتم عبر 

تكلفتها الأقل بالن�سبة له(. كما �سبق ذكره، لا تقبل �أنظمة نقاط البيع 

لها  تتوفر  لا  المحمولة  والهواتف  الإنترنت  وقنوات  الودائع؛  التقليدية 

بطبيعة الحال �إمكانيات المعاملات النقدية؛ والعربات الم�صرفـية قد 

لا ت�أتي بالمعدل الذي ينا�سب احتياجات العملاء. ومن ثم، لا يمكن لكل 

قناة منها على حدة �أن تحل محل القنوات التقليدية مجتمعة. 

وفـي الواقع، �ستحقق تلك القنوات �أق�صى طاقة لها عند ا�ستخدامها 

�أو  جغرافـياً  )�سواء  جديدة  عملاء  قواعد  �إلى  الو�صول  فـي  مجتمعة 

ح�سب الطبقات الاجتماعية الاقت�صادية( لم تكن تحظ ب�أية خدمات 

فـي ال�سابق على الإطلاق. ونحن نرى ذلك اليوم: )1( هاتف محمول 

ي�سمح بالمعاملات البعيدة )2( يُ�ستخدم من قبل التجار كجهاز نقطة 

بيع داخل المتجر و)3( يرتبط ب�شبكة وكلاء تتولى المعاملات النقدية 

للعملاء. 

ه��������ذا م������ا ت���ط���ب���ق���ه �����ش����رك����ة ت�������ش���غ���ي���ل ����ش���ب���ك���ة الم����ح����م����ول 

Smart Communications فـي الفلبين منذ عام 2001: مجموعة 

من  م��ن/�إلى مجموعة  بالمعاملات  ت�سمح  وبطاقة  من هاتف محمول 

ما�ستركارد،  ببطاقة  خا�صة  بيع  نقطة  �أي��ة  على  والدخول  البنوك، 

�وإيداع و�سحب الأموال لدى �شبكة من الوكلاء المحليين الم�سجلين من 

وتقدم  م�سبقاً.  وكل ذلك من خلال ح�ساب مدفوع   —Smart قبل 

WIZZIT فـي جنوب �أفريقيا خدمة مماثلة، تعمل مع �أية �شركة ت�شغيل 

�شبكات محمول، ولكن مع بنك واحد وعدد قليل من الوكلاء النقديين 

�أخرى  محمول  �شبكات  ت�شغيل  �شركات  نفذت  كما  الم�صرفـيين.  غير 

فـي   Safaricomو  )GCash( الفلبين فـي   Globe Telecom مثل 

كينيا )MPESA(، حلولًا للهاتف المحمول فقط. 

فـي  البنكية  ال��ف��روع  وظيفة  عن  بديلًا  الحلول  تلك  اعتبار  ويمكن 

منظومة بيئية من الأطراف الفاعلة - تت�ألف من مجموعة من البنوك، 

و�شركات ت�شغيل �شبكات المحمول، والتجار، والوكلاء النقديين. ومن 

�إقامتها نظراً لما تتطلبه من تناغم قوي فـيما بين الأطراف  ال�صعب 

المجالات  من  العديد  مدى  على   - بالأ�سا�س  تمتد  ولكونها  المتعددة، 

من  �أي  تجهيز  يتم  لم  �إذا  ب�شدة  �سيتقو�ض  العر�ض  ولأن  التنظيمية، 

التجارية  الترتيبات  تعمل  وبالفعل،  �سليم.  ب�شكل  عنا�صر ذلك الحل 

بين الأطراف على الإبقاء على النظام متما�سكاً. 

المحمول  الهاتف  بوا�سطة  الدفع  خدمات  تتعقد  ذل��ك  على  عوال�ة 

 WIZZITو  ،Safaricomو  ،Smartو  ،Globe من  كل  من  المقدمة 

نظراً لطبيعة نظام الخدمة: 

�سوق ثنائية الجانب. فـي المراحل المبكرة، قد تقع فـي  فـي  تعمل  	•
حيث  العملاء:  وت�سجيل  الوكلاء  ت�سجيل  بين  ما  المفرغة  الدائرة 

�أو  النقدية  المعاملات  لقلة خيارات  نظراً  الاهتمام  العملاء  يفقد 

معاملات نقاط البيع، وكذلك لا يقدم الوكلاء على الت�سجيل نظراً 

ت�سجيل  على  للت�شجيع  الوكلاء  عمولة  رفع  �أن  كما  العملاء.  لقلة 

ذلك  كان  �إذا  العملاء  �إحجام  �إلى  ي���ؤدي  �أن  ج��دد، يمكن  وكال�ء 

�سي�ؤدي �إلى �أن ت�صبح الخدمة �أكثر كلفة بالن�سبة لهم. 

عميل  يحققها  التي  القيمة  تتوقف  ال�شبكة.  لاقت�صادات  تخ�ضع  	•
المدفوعات  �سداد  يمكن  الذين  ال�شبكة  فـي  العملاء  عدد  على  ما 

لهم )بفر�ض بقاء عدد الوكلاء ثابتاً(. فقد يتخذ بع�ض العملاء 

موقف الانتظار لما ت�سفر عنه الأمور وي�ؤجل الت�سجيل �إلى �أن ي�صبح 

النظام “كبيراً بدرجة كافـية”. 

وربما ي�صعب على �أنظمة مدفوعات التجزئة النمو فـي �أول الأمر لهذه 

الأ�سباب. ولكن ما �إن ي�صل النظام �إلى حجم معين، �سي�صل �إلى نقطة 

تحول يمتلك فـيها النظام زمام ال�سوق ب�شكل لا يمكن عملياً �إيقافه، 

مما يخلق م�شاكل مناوئة للمناف�سة �أمام ال�سلطات. 

ويت�ضمن الإ�صدار الأول من الخدمات الم�صرفـية المقدمة بدون فروع 

فاعلة  �أط���راف  �إلى  الوظائف  لبع�ض  الخارجي”  “الإ�سناد  بنكية 

متخ�ص�صة، ولكن ذلك يبقى فـي �سياق طرف واحد يكون “قائداً”، 

من  العديد  عن  ومالياً  قانونياً  م�س�ؤلًاو  الأم���ر،  نهاية  فـي  وكذلك 

الت�صرفات الم�سندة �إلى ال�شركاء الخارجيين. 

لمختلف  يمكن  �ألا  ال�صعوبة؟  بتلك  الأم��ر  يكون  �أن  ينبغي  هل  ولكن 

الأطراف الفاعلة �أن تجتمع �سوياً من خلال تفاعلات �سوقية طبيعية، 

قبل  من  ال�صارم  للتنظيم  الخ�ضوع  من  بدلًا  خفـية،  ب�أيادي  موجهة 

“تفكيك  فـي  التفكير  الممكن  من  �ألي�س  �أخ��رى،  بعبارة  قائد؟  طرف 

طبقات de-layering” العملية الم�صرفـية، بحيث ت�ستطيع مجموعة 

بينها  فـيما  ب�شكل طبيعي  التعاون  المتخ�ص�صة  الفاعلة  الأطراف  من 

دون �أن تكون مرتبطة بال�ضرورة بمجموعة من العقود ال�شاملة، ولكن 

�أن ينبع ذلك من الم�صلحة الذاتية المح�ضة؟ 



�

الإصدار الثاني من الخدمات 
المصرفـية المقدمة بدون فروع 

بنكية: إقامة سوق لعمليات التجزئة 
المصرفـية

فـيما يلي ر�ؤية محددة لبيئة م�صرفـية محورة تعمل ل�صالح الفقراء، 

والدور الذي يمكن �أن تلعبه التكنولوجيا فـي تحقيقها. 

ثم  �ألًاو  الر�ؤية  حالة  كل  فـي  �سنذكر  التالية.  الموجزة  ال�صور  لنت�أمل 

بتلك  ترتبط  الحياة  من  واقعية  بنماذج  المائلة(  )بالأحرف  نتبعها 

الر�ؤية: 

�أن باعت مح�صولها فـي �سوق  1. فـي طريق عودتها �إلى المنزل، بعد 

الع�شرين  لإي��داع  المحلي  المتجر  فـي  القرويات  �إحدى  تتوقف  البلدة، 

بيزو التي ك�سبتها فـي ذلك اليوم فـي ح�سابها البنكي. وفـي كل مرة 

تربح فـيها بع�ض المال، تجنب 10 فـي المائة - على الفور - فـي ح�سابها 

مختلفة  متاجر  فـي  الم�صرفـية  عملياتها  تتم  �أن  تحب  وهي  البنكي. 

الثرثرة  بحب  معروفون  المتاجر  ف�أ�صحاب   - مختلفة  �أوق���ات  وفـي 

والقيل والقال، ولي�س من المعقول �أن يكون �أي واحد منهم على اطلاع 

ب�أحوالها المالية. 

فـي غانا، يتيح نظام جمع ال�سو�سو )جمع المدخرات( للقرويين ادخار 

مبلغ يومي ثابت لدى مح�صل يقوم بزيارتهم فـي بيوتهم �أو فـي �أماكن 

�إم�ساك  ويعتمد  ر�سمية،  تلك غير  التح�صيل  �أنظمة  وتبقى   
10

عملهم.

منوطة  العميل  ثقة  تكون  بحيث  بالكامل،  الأوراق  على  ال�سجلات 
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بالكامل بالمح�صل.

2. يرغب �صاحب المتجر فـي �أن تمر عليه المر�أة القروية ب�صفة 

�إ�ضافـية،  ويعني ذلك ح�صوله على عمولة  لديه.  للإيداع  يومية 

وزيادة حركة العملاء فـي متجره. وعندما ي�أتي النا�س مرة �أخرى 

من  الفائ�ض  تفريغ  له  يتيح  ذلك  ف�إن  مدخراتهم،  من  لل�سحب 

النقود التي جمعها �أثناء �أعماله اليومية - ويعد ذلك �أكثر �أماناً 

بالن�سبة له. 

منفذ  �أل��ف   90 من  يقرب  ما  بت�سجيل  البنوك  قامت  الب�رازي��ل،  فـي 

تجزئة لتعمل كنقاط لتلقي و�صرف النقود لخدماتها الم�صرفـية. ولكن 

يرتبطون  الذين  البنك  �سوى خدمة عملاء  الوكلاء لا يمكنهم  ه�ؤلاء 

 Safaricom ت�ستخدم  كينيا،  وفـي  مبا�شرة.  تعاقدية  بعلاقة  معه 

�شبكتها من موزعي بطاقات الهاتف المدفوعة م�سبقاً للعمل كوكلاء. 

الهاتف  بوا�سطة  الدفع  �أنظمة  ت�شغيل  �شركتا  قامت  الفلبين،  وفـي 

المحمول Smart وGlobe ب�إن�شاء �شبكة الوكلاء الخا�صة بهما. 

عملاء  على  المتجر  �صاحب  معه  يتعامل  ال��ذي  الم�صرفـي  يركز   .3

م�ؤ�س�سات الأعمال ال�صغيرة والمتو�سطة الحجم. وهو يحب العمل مع 

من  تح�صله  ما  لكل  نظراً  الامتياز  حقوق  �وأ�صحاب  التجزئة  متاجر 

ائتمانات التوريد وكل ما تدره من معاملات. وقام الم�صرفـي بت�سجيل 

المتجر كمنفذ معاملات نقدية تحت �إدارة م�صرفه، مما يمكن المتجر 

البلد. )تتم هذه  فـي  للنقود لأي بنك  �إيداع و�سحب  �أن ي�صبح منفذ 

�صار  وبذلك  للمتجر(.  البنكي  الح�ساب  على  النقدية  المعاملات 

�وأكثر لاوءً، وهو يح�صل على  �أكثر ر�ضاءً،  ل�صاحب الم�صرف عملاء 

ن�سبة من عمولات المعاملات التي يجريها المتجر. وفـي الواقع تمثل تلك 

ل، محرك للمعاملات - كميات من  الح�سابات، بالن�سبة للبنك المح�صِّ

النقد تدخل وتخرج، ولكنها كلها ممولة م�سبقاً، لاو ينطوي الأمر على 

�أي ائتمان، لاو حاجة �إلى اتخاذ قرارات �صعبة على م�ستوى العملاء. 

ويماثل ذلك بالكامل كيفـية �إدارة كل من فـيزا وما�ستركارد ل�شبكات 

)من  ل  المح�صِّ البنكين  بين  توجد  فلا  بها.  الخا�صة  التجاري  القبول 

فـيما  �أية علاقة مبا�شرة  العميل(  والم�صدر )من جهة  التاجر(  جهة 

بينهما، ولكن كلاهما جزء من �شبكة فـيزا وما�ستركارد ومن ثم يمكن 

لكل منهما خدمة عملاء الآخر. 

جدد  عملاء  لك�سب  ن�شطة  حملة  �إطال�ق  �آخ��ر  بنك  مدير  يقرر   .4

للمعاملات  �أ�سا�سياً  ح�ساباً  يقدم  وهو  فقيرة.  ح�ضرية  منطقة  فـي 

يثبت  م��ا  �إب���راز  ه��و  فعله  العميل  على  م��ا  وك��ل  للجميع؛  الادخ��اري��ة 

هويته. فلا حاجة �إلى �إجراء فح�ص ائتماني، لاو حد �أدني للر�صيد، 

مما   - المعاملات  على  دمغة  ر�سوم  لاو  الح�سابات،  لفتح  ر�سوم  لاو 

من  بالكامل  ممول  الح�ساب  وهذا  العميل.  على  الأم��ور  تي�سير  يعني 

�أو  وتحقق،  فح�ص  �إج��راءات  �إلى  الحاجة  عدم  ويعني  العميل.  قبل 

�سحب على المك�شوف، �أو ك�شوفات ح�ساب �شهرية، تي�سير الأمور على 

البنوك. ويعلن البنك عن هذه الأداة ب�شكل مكثف؛ فـيتعرف العملاء 

بالت�سجيل عن طريق  النهاية يقومون  المعلومات وفـي  المزيد من  على 

تلك  فـي  لاحقاً  مو�ضح  هو  )وكما  البنك.  ات�صالات  بمركز  الات�صال 

العملاء من  الواجبة تجاه  العناية  ب�إجراءات  القيام  الدرا�سة، يمكن 

خلال �شبكة وكلاء م�شتركة بين جميع البنوك تحت رعاية الحكومة(. 

ويراقب البنك عندئذ تدفق الودائع يومياً، �وأ�سبوعياً، دون �أن يتدخل 

فـي عملية تح�صيل النقود - حيث يتم كل ذلك فـي المتاجر المحلية التي 

10  فـي ظل نظام �سو�سو التقليدي للمدخرات، يقوم مح�صلو ال�سو�سو بالانتقال عبر القرية لجمع مبلغ ثابت يومياً من كل عميل لمدة 31 يومياً. فـي �آخر ال�شهر يعيد المح�صل جميع المتح�صلات بعد خ�صم 

قيمة يوم واحد، حيث يحتفظ بها كمقابل لخدماته.

�إ�ساءة الا�ستعمال، فـي مقابل الترتيبات المعتمدة على التكنولوجيا التي لا تتعر�ض لنف�س تلك المخاطر. حيث �أعلن �أن 40 فـي المائة من  11  الترتيبات غير الر�سمية التي تعتمد على الأوراق عر�ضة لمخاطر 

.(Aryeetey and Gockel 1991) المدخرين فـي غانا فقدوا �أموالهم نتيجة هروب مح�صلي الودائع. راجع



10

لا يرتبط البنك معها ب�أية علاقة تعاقدية. لاو يكترث مدير البنك ما 

العملاء  �أحد  م�صدرها  كان  �إيداعها  تم  دلاورات   10 �آخر  كانت  �إذا 

الأكثر غنى �أم جاءت من 10 عملاء - فكلها فـي النهاية مت�ساوية.

ال�ب�رازي���ل )“ح�سابات  ف��ـ��ي  الح�����س��اب��ات  ت��ل��ك  م��ث��ل  ا���س��ت��ح��داث  تم 

 ك�أدوات 
13

)”Mzansi وفـي جنوب �أفريقيا )“ح�سابات 
12

مب�سطة”(

ب�أنظمة خدمات  كانت م�صحوبة  وقد  البنك.  اعتماد  لزيادة  رئي�سية 

 ،GCashو  ،MPESA )مثل:  المحمول  الهاتف  بوا�سطة  م�صرفـية 

مدفوعة  “ح�سابات  هيئة  على   ،)WIZZITو  ،Smart Moneyو

الت�شغيلية  والتعقيدات  التنظيمية  الأعباء  لتجنب  كو�سيلة  م�سبقاً”، 

لح�سابات البنوك التقليدية. 

5. ترغب م�ؤ�س�سة ائتمان �أ�صغر فـي �إقرا�ض �إحدى القرويات من 

الائتماني  الفح�ص  �إجراء  ويتم  ال�صغير.  م�شروعها  �إتمام  �أجل 

والموافقة على القر�ض. ثم تجد المر�أة القروية المال فـي ح�سابها 

البنكي وتتعرف على كيفـية �سداد الدين من ح�سابها �إلى ح�ساب 

م�ؤ�س�سة الائتمان الأ�صغر لدى المتجر المحلي - فلا يحتاج م�س�ؤول 

الإقرا�ض �إلى م�س �أية �أموال بيديه. ويعد ح�ساب المعاملات فـي 

حيث  المالية.  الأدوات  من  �أكمل  مجموعة  �إلى  مدخلًا  ال��واق��ع 

يمكن للعملاء �شراء ح�سابات ادخار �آجلة �أو مجدولة، �إلى جانب 

ت�سهيلات قرو�ض �أو ائتمان - من نف�س الم�ؤ�س�سة المالية �أو غيرها. 

وتعد هذه ح�سابات منف�صلة بالكامل: لا يمكن �أن يتم تحويلها �إلى 

نقد )ت�سييلها( ب�سهولة )ح�سابات ادخارية ذات عائد مرتفع(، 

لاو يمكن تمويلها م�سبقاً )ائتمان(. ونتيجة لذلك، قد يحمل فتح 

ولكن  �إ�ضافـية.  الأنواع من الح�سابات بين طياته متطلبات  تلك 

بمجرد فتح تلك الح�سابات، يمكن تمويلها مبا�شرة من ح�ساب 

المعاملات الادخاري. 

تقيم �شركة Globe - ال�شركة التي تقف وراء �أداة المحفظة المحمولة 

GCash فـي الفلبين - �شراكات مع البنوك الريفـية لم�ساندة مجموعة 

 .GCash أدواتها بالكامل ب�إمكانيات المعاملات التي توفرها�

الأطراف  جميع  على  تعود  التي  الرئي�سية  المزايا   1 رقم  ال�شكل  يبين 

الفاعلة الرئي�سية بالن�سبة �إلى الإ�صدار الأول من الخدمات الم�صرفـية 

المقدمة بدون فروع بنكية، ويمكن �إيجازها فـيما يلي: 

مجموعة  عبر  الم�صرفـية  معاملاتهم  ب�سط  من  العملاء  �سيتمكن  	•
ال��راح��ة  م��ن  م��زي��داً  ال��ت��ج��زئ��ة، مم��ا يمنحهم  م��ن منافذ  �أكر�ب� 

ويخفف من ال�شواغل ب��شأن الخ�صو�صية. 

يمكنها  حيث  الاقت�صادات  تح�سن  من  التجزئة  منافذ  �ست�ستفـيد  	•
خدمة )التناف�س على( عملاء �أي بنك. 

�إلى  ي�ؤدي  التجزئة  منافذ  م�ستوى  على  النقدية  ال�سيولة  تجميع  	•
معاملاتهم  �إتم���ام  على  العملاء  ق��درة  ع��دم  احتمال  انخفا�ض 

النقدية )الإيداع، �أو ال�سحب، �أو ال�سداد(. 

والحدية،  النائية  المناطق  فـي  بفاعلية  تتناف�س  �أن  للبنوك  يمكن  	•
دون الحاجة �إلى الا�ستثمار فـي �إن�شاء بنى �أ�سا�سية كبيرة. علاوة 

“احتكارات  �إدارة  و�ضع  فـي  نف�سها  البنوك  تجد  لن  ذل��ك،  على 

ثم  ومن  التواجد؛  �إلا  فـيها  لها  لي�س  التي  الح��الات  محلية” فـي 

�سي�شجعها ذلك على التركيز على جهود التمييز التناف�سي للأدوات 
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والعلامة التجارية.

و�سيكون ذلك النموذج قوياً ب�شكل بارز فـي حالة ن�شره بالاقتران مع 

وفـي  البنوك.  قبل  من  المحمول  الهاتف  بوا�سطة  المدفوعات  �أنظمة 

تلك الحالة، �ستتوفر للعملاء الفر�صة الكاملة للح�صول على خدمات 

منافذ  �إلى  الذهاب  �إلى  الحاجة  دون  بعد،  والادخ��ار عن  المدفوعات 

الهاتف  بوا�سطة  القناة  ت�سمح  الواقع،  وفـي  الإطال�ق.  على  التجزئة 

الرئي�سي.  المكتب  �أنظمة  م��ع  مبا�شرة  بالتعامل  للعملاء  المحمول 

تحويلات  �إج��راء  للعملاء  يمكن  النقود،  و�سحب  �إي��داع  جانب  �وإلى 

لم�ستخدمين �آخرين �أو ح�سابات �أخرى، و�سداد الفواتير، والاطلاع على 

ك�شوف الح�ساب البنكية، وما �إلى ذلك. وهكذا ي�صبح البنك بلا فروع 

حقيقة واقعة. 

�إمكانية �إجراء عمليات ال�سحب با�ستخدام البطاقات فقط )�أي لدى �أحد الوكلاء ولي�س  12  ا�ستحدثت الح�سابات المب�سطة فـي البرازيل فـي عام 2003. ومن بين ال�سمات التي ت�ساعد على خف�ض تكلفتها 

الفرع البنكي(. كما �أن المعاملات مجانية حتى حدود معينة. والأر�صدة محدودة بمبلغ 1000 ريال برازيلي، مع تب�سيط �شروط فتح الح�سابات البنكية، دون الحاجة �إلى �إثبات الدخل.

Finscope وجود 2 مليون م�ستخدم فقط )مع  نهاية عام 2006. وترجح درا�سة  فـي  بلغ عدد الح�سابات الجديدة 3.6 مليون  الثاني 2004،  ت�شرين  نوفمبر/  فـي   Mzansi ا�ستحداث ح�سابات  13   منذ 

.(Porteous 2007) ا�ستثناء الح�سابات المكررة وغير الن�شطة(، من بينها، 1.2 مليون لم يكن �سبق لهم التعامل مع البنوك من قبل. راجع

14  يعك�س ذلك تجربة قطاع الهواتف المحمولة. فـي الأيام الأولى لبناء ال�شبكة، كانت المناف�سة قائمة بالكامل تقريباً على التغطية المادية لل�شبكة. وعندما و�صلت جميع ال�شبكات للانت�شار الوا�سع تقريباً، 

انتقل الأ�سا�س التناف�سي فـي ذلك المجال �إلى تميز المنتج، وجودة خدمة العملاء، �وأنظمة ت�شجيع لاوء العملاء. وبهذه الطريقة، �أمكن تلبية الاحتياجات الأو�سع نطاقاً للعملاء ب�شكل �أف�ضل، �وأ�صبح م�ستوى 

�أعلى من توجيه المنتجات وفقاً لا�ستراتيجيات تق�سيم قطاعات العملاء. وهذا ما ينبغي على البنوك عمله �إذا كانت ترغب فـي المناف�سة بفاعلية فـي �أ�سواق منخف�ضي الدخل.
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مسائل استراتيجية للبنوك 

تم  التي  ال��ر�ؤي��ة  من  الم�ستمدة  الفر�ص  تقييم  �إلى  البنوك  �ستحتاج 

ب�سطها للتو بالمقارنة مع ثلاث م�سائل ا�ستراتيجية رئي�سية: )1( مدى 

الرغبة فـي ا�ستخدام �شبكات تجزئة م�شتركة بدلًا من �شبكات الوكلاء 

�أ�صغر حجماً؛ )2(  �وإن كانت  المميزة بعلامة تجارية قوية  الخا�صة، 

التغيرات الت�شغيلية والتنظيمية المطلوبة للا�ستفادة من تلك الفر�ص؛ 

و )3( الربحية المالية لقناة التجزئة المكونة من �أطراف �أخرى. 

التجزئة  �شبكات  فـي  الم�شاركة  ب��شأن  البنك  ق��رار  يكون  �أن  ينبغي 

مدفوعاً باعتبارين �أ�سا�سيين: 

التناف�سي. ي�ؤدي الت�شارك فـي �شبكات التجزئة مع  التميز  �أ�سا�س  	•
كا�ستراتيجية  الجغرافـي  التواجد  قيمة  ت�ضا�ؤل  �إلى  �أخ��رى  بنوك 

�أ�سا�سية ممكنة للتميز. كما يجعل �أي�ضاً من ال�صعوبة على البنوك 

تحقيق تجربة ا�ستخدام مت�سقة للعملاء عبر جميع نقاط الات�صال 

حول  التناف�س  البنوك  من  ذل��ك  �سيتطلب  ثم  وم��ن  لها.  التابعة 

خا�صيات �أ�سا�سية �أخرى، مثل �سرعة ا�ستجابة الأدوات والخدمة.

لكل  التجزئة  �شبكات  م�شاركة  �ستتيح  الم�ستهدفة.  ال�سوق  حجم  	•
بنك م�شارك �إقامة �سوق م�ستهدفة �أكثر ات�ساعاً مما لو �أقدم على 

ذلك وحده.

من  �إيجابية  �أكثر  بنظرة  الأرجح  على  الم�شتركة  ال�شبكات  و�ستحظى 

نحو  القوي  التوجه  ذات  النمو  تحقيق  نحو  المتوجهة  البنوك  جانب 

البنوك  تبني  �سرعة  تخ�ضع  وكذلك،  والأدوات.  العملاء  قطاعات 

المنافذ  عدد  كان  فطالما  لل�شبكة:  قوية  �آث��ار  �إلى  الم�شتركة  لل�شبكات 

عن”  “للتخلي  كبير  حافز  البنك  ل��دى  يكون  فلن  قليلًا،  الم�شتركة 

الم�ستهدفة  ال�سوق  فـي حجم  المحتملة  الزيادة  لأن  الخا�صين،  وكلائه 

بمجرد  ولكن  التناف�سي.  التميز  فـي  المحتملة  الخ�سارة  تعو�ض  لن 

الم�ساندة  البنوك  ع��دد  ف�سيقل  الحجم،  فـي  الم�شتركة  ال�شبكة  نمو 

لا�ستراتيجية التميز القائمة على النقاط الجغرافـية الح�صرية. ويثير 

ذلك �إمكانية �إقدام الحكومات على "و�ضع بذور" لل�شبكات الم�شتركة 

الشكل 1: الاستثمار الأجنبي فـي مجال التمويل الأصغر
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تجزئة  ب�سلا�سل  الم�ساهمة  طريق  عن  الم�صرفـية  التجزئة  لخدمات 

خا�ضعة ل�سيطرة الحكومة مثل مكاتب البريد. 

الم�صرفـية  للخدمات  الثاني  الإ�صدار  فـي  المعاملات  نهج  ي���ؤدي  كما 

�أدوار تميز العلامات التجارية.  �إلى �شحذ  المقدمة بدون فروع بنكية 

فمن الممكن �أن تمثل العلامة التجارية للبنك بحق رمز الثقة - الثقة 

فـي بقاء قيمة مدخراتي عندما �أعود �إليها مرة �أخرى، وفـي الواقع، 

الثقة فـي قدرتي الفعلية على الح�صول على مدخراتي على هيئة نقود 

عند الحاجة �إليها، من خلال �شبكة كثيفة من منافذ التجزئة. 

التجزئة؟  لمنفذ  بالن�سبة  التجارية  العلامة  �ستلعبه  الذي  ال��دور  وما 

تركيز  ثم يمكن  ومن  للعميل.  الثقة  بيع  �إلى  التجزئة  يحتاج منفذ  لا 

الراحة -  التقليدية، مثل  التجزئة  بيع  التجارية على جوانب  علامته 

و�ساعات  انتظار،  طوابير  وجود  عدم  بابت�سامة،  الم�صحوبة  الخدمة 

عمل طويلة - والموقع، ثم الموقع، ثم الموقع. ومن الممكن و�ضع علامة 

تجارية كتلك الخا�صة بالبنوك جنباً �إلى جنب مع علامة تجارية كتلك 

الأخ��رى، فكلاهما  منهما  كل  ت�ساند  يونيون، حيث  بو�سترن  الخا�صة 

الخدمات  من  �شاملة  بيئية  منظومة  �إنها  العميل.  �صالح  �أج��ل  من 

والعلامات التجارية. 

خدمات  �إي�صال  تحديداً  الم�شتركة  التجزئة  توزيع  �شبكات  و�ستتولى 

�سوى  ت�شكل  لا  النقدية  الخدمات  ولكن  البنك.  عملاء  �إلى  النقد 

البنك  يحقق  ولكي  للعميل.  المقدم  العر�ض  فـي  واح��دا  عن�صرا 

بدون  المقدمة  الم�صرفـية  الخدمات  �إمكانيات  من  الكامل  الا�ستفادة 

وعنا�صر  �أخ��رى  عمليات  ت�صميم  �إع��ادة  �إلى  �سيحتاج  بنكية،  فروع 

خدمة �أخرى بالتوازي، ت�شمل ما يلي: 

ت�صميم �أدوات منا�سبة للعملاء الريفـيين ومنخف�ضي الدخل الذين  	•
�ست�ستهدفهم قناة الخدمة المقدمة بدون فروع بنكية

المعاملات  �إتمام  قناة  مع  بالتوازي  العملاء،  لك�سب  قناة  ن�شر  	•
الممكنة من خلال منافذ التجزئة الم�شتركة 

ومنخف�ضة  الحجم  عالية  معاملات  تجهيز  �أنظمة  فـي  الا�ستثمار  	•
التكلفة، ل�ضمان ات�ساق هيكلة تكلفة المكاتب الخلفـية مع الواجهة 

الأمامية منخف�ضة التكلفة للقنوات عديمة الفروع

�وإذا كان البنك غير م�ستعد للقيام بالا�ستثمارات ال�ضرورية الم�ساندة 

يجد  فلن  الخلفـية،  المكاتب  �وأنظمة  والمبيعات،  الت�سويق،  مجال  فـي 

قيمة فعلية كبيرة فـي �إن�شاء قناة تجزئة من �أطراف �أخرى. 

التكلفة  خف�ض  �إمكانية  الم�شتركة  القنوات  تملك  المبد�أ،  حيث  ومن 

الدخل  ومنخف�ضي  الريفـيين  لل�سكان  الخدمات  لتقديم  الإجمالية 

م�ستوى  على  الأ�سا�سية  للبنية  �أقل  تكرار   )1( هي:  ثلاثة،  لأ�سباب 

�أدوار  فـي  التخ�ص�ص  من  �أعلى  درجة  هناك  �ستكون   )2( التجزئة؛ 

�سل�سلة القيمة، ومن ثم �سيتوفر لكل منها مزيد من قابلية التو�سع فـي 

�أدائها لدورها؛ و )3( �سيتيح ذلك درجة �أعلى من التناف�سية )القدرة 

على المناف�سة( على العملاء فـيما بين البنوك. 

بالن�سبة  الفعلية  التكاليف  فـي  خف�ض  تحقيق  مدى  �سيتوقف  ولكن، 

للعملاء على نتيجة المفاو�ضات التجارية بين الأطراف الفاعلة المختلفة 

ل،  الم�شاركة فـي �إنجاز المعاملات، �أي: منفذ التجزئة، والبنك المح�صِّ

والجهة الموفرة ل�شبكة الدفع، والبنك الم�صدر. ولو كان �أحدها يمار�س 

قوة �سوقية على الآخرين، فربما �أدى ذلك �إلى ا�ستحواذه على المزايا 

وقد  الأخرى.  والأط��راف  العملاء  للبرنامج على ح�ساب  الاقت�صادية 

فروع  �شبكة  البنوك  لأح��د  كانت  �إذا  المثال،  �سبيل  على  ذل��ك،  ين��شأ 

�أكبر كثيراً من البنوك الأخرى، مما يتيح لك الا�ستحواذ على ن�شاط 

�ستبزغ  كانت  �إذا  ما  انتظار  �سوى  �أمامنا  لي�س  ثم،  ومن  التح�صيل، 

نماذج �أعمال �صالحة فـي معظم البلدان. 



13

الحل المقترح 

�ألقينا ال�ضوء فـي الق�سم ال�سابق على تحولين. حيث يتيح ا�ستحداث 

الإ�صدار الأول من الخدمات الم�صرفـية المقدمة بدون فروع بنكية بنية 

الم�ستخدم، ولكنها لا  �أقل تكلفة وتقديم للخدمة عند واجهة  �أ�سا�سية 

ذلك  ويحدث  خا�صة.  �أغرا�ض  ذات  تجزئة  منافذ  مجموعة  تتطلب 

من  الثاني  الإ���ص��دار  �أم��ا  البلدان.  من  العديد  فـي  بالفعل  التحول 

البنية  فـي�ستخدم  بنكية  ف��روع  ب��دون  المقدمة  الم�صرفـية  الخدمات 

الأ�سا�سية القائمة لمنافذ التجزئة ب�صورة �أكثر كفاءة، ومن ثم، يفتح 

الودائع”.  “مح�صلي  الانت�شار من  وا�سعة  �شبكة  بناء  الباب لإمكانية 

ال�شكل  �أي مكان. )انظر  فـي  بعد  ر�ؤية نظرية لم تطبق  تبقى  ولكنها 

رقم 2(. 

الر�ؤية.  تلك  �أن يحقق  ��شأنه  الذي من  للنظام  �إلى و�صف  الآن  ننتقل 

نعتمد فـي ذلك نهجاً يقوم على “الف�صل بين” الأن�شطة التي يقوم بها 

الفرع البنكي، لنر �أين تكمن الم�شاكل التنظيمية فـي كل حالة، وكيفـية 

هو  والغر�ض  تطويعاً.  �أكثر  لجعلها  تنظيمها  �إعادة  �أو  عليها  الق�ضاء 

ا�ستك�شاف قدر المرونة التي يمكن �أن تتوفر لدى البنوك فـي ت�صميم 

ا�ستراتيجية التجزئة الخا�صة بها. هل ب�إمكاننا التخل�ص من الفروع 

ممكن؟  حد  �أبعد  �إلى  العادية  التجزئة  قنوات  وا�ستعمال  البنكية 

وينتظم هذا الق�سم حول كل من الأن�شطة التي تنخرط فـيها الفروع 

البنكية، وهي: 

خدمات تلقي/�صرف النقود وتداول المدفوعات �إجراء  	•
ت�سويق وبيع الح�سابات �وإجراء العناية الواجبة تجاه العملاء فـي  	•

هذا ال�صدد 

على ا�ستف�سارات العملاء وتقديم الم�شورة المالية  الإجابة  	•

منافذ التجزئة لتلقي/صرف النقود 

م�شكلة الثقة فـي منفذ التجزئة

)“البنك  معه  يتعامل  ال��ذي  البنك  دخ��ول  على  العميل  �إق���دام  يعد 

الأمر، مهمة  فـي ظاهر  البنكي،  فـي ح�سابه  مبلغ  لإيداع  الم�صدر”( 

يخرج  حيث   ،3 رقم  ال�شكل  فـي  الأعلى  ال�سهم  ذلك  ويمثل  ي�سيرة. 

مبا�شرة من العميل �إلى البنك. فلا يحتاج العميل �سوى �إلى الثقة فـي 

المعاملة.  فـي  “و�سيط”  وجود  لعدم  نظراً  �آخر،  �أحداً  ولي�س  البنك، 

قام  “الثقة”  لتحقيق  كاملة  �أ�سا�سية  بنية  وراءه  يخفـي  ذلك  ولكن 

من  الأم��وال  لحماية  وخزينة  حرا�س  وجود  فـيها:  بالا�ستثمار  البنك 

وتطبيق  �أخطاء؛  لتفادي حدوث  ونظام محا�سبي متطور،  الل�صو�ص؛ 

دون  للحيلولة  المعتمدة،  والتواقيع  الم�صادقة  لم�ستويات  بروتوكولات 

العاملين  طاقم  امتثال  ل�ضمان  �إر�شادية،  �وأدل��ة  الموظفـين؛  احتيال 

لجميع اللوائح التنظيمية الم�صرفـية. 

وبالفعل، تفر�ض اللوائح التنظيمية توفر الكثير من تلك التدابير، 

المتطلبات  تلك  من  �أبعد  هو  ما  تطبيق  يختار  قد  البنك  ولكن 

خط�أ،  �أو  نهب،  ح��دوث  حالة  فـي  �أن��ه  ي��درك  حيث  ال�صارمة: 

م�س�ؤلاو  ف�سيكون  مق�صود،  غير  تنظيمي  خط�أ  �أو  احتيال،  �أو 

تلك  كل  العميل  يدرك  لا  وقد  والمالية.  القانونية  الناحيتين  من 

الترتيبات الرامية �إلى تحقيق الثقة، ولكن البنك �سيكون حري�صاً 

على “تعبئتها” بحيث يتمكن الم�ستخدم من ال�شعور بها: فخامة 

التي  التجارية  والعلامة  الفرع،  لمدير  ال�صارم  والمظهر  المكاتب، 

ت�شدد على الراحة والثقة، وما �إلى ذلك. فتذكر �أن المنتج الذي 

هو  للعملاء  النقدية  الودائع  على  الح�صول  مقابل  البنك  يبيعه 

الثقة )فـي �إعادة النقود فـي وقت لاحق(. 

الشكل 2. التحولات من الفروع البنكية إلى الإصدار الأول من الخدمات المصرفـية المقدمة بدون 
فروع بنكية، إلى الإصدار الثاني من الخدمات المصرفـية المقدمة بدون فروع بنكية 
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هل يمكن �أن ت�سير الأمور على نحو مختلف؟ هل يمكن �إ�سناد التوزيع 

)دفع وتح�صل النقود المتعلقة باحتياجات معاملات النا�س والمدخرات 

�صغيرة الحجم( �إلى �أطراف �أخرى؟ بالطبع يمكن، ولكن هل يمكن 

�أن يتم بطريقة تحافظ على �سيطرة البنك الكاملة على الوفاء بعر�ض 

الثقة الذي يقدمه للعميل؟ �إذا كان البنك فـي حاجة �إلى تنمية الثقة 

التوزيع  �شبكة  فـي  بت�سجيله  يقوم  تجزئة  منفذ  كل  مع  بها  التعهد  �أو 

الم�صرفـية  الخدمات  من  الأول  الإ�صدار  طريقة  )على  به  الخا�صة 

مختلفاً  الحقيقة،  فـي  ذلك،  يكون  فلن  بنكية(،  فروع  بدون  المقدمة 

ب�شكل جذري عن فتح فرع جديد ب�شكل مبا�شر، فـيما عدا بع�ض الوفر 

وثيقة مع منافذ  يقيم علاقة  �أن  للبنك  ولكن هل يمكن  التكلفة.  فـي 

�أن  التابعة له لا تتجاوز حدود العلاقة التجارية، دون  توزيع التجزئة 

يقو�ض ذلك منتج الثقة؟ 

�أن تبدو عليه  يبين الم�سار الأ�سفل فـي ال�شكل رقم 3 ما يفتر�ض 

�شبكة توزيع التجزئة غير المملوكة للبنك. لاو يتعامل العميل �سوى 

مع منفذ التجزئة - وليكن المتجر الذي على زاوية الطريق. وقد 

لا تكون لذلك المتجر �أية علاقة تعاقدية على الإطلاق مع البنك 

التجزئة هذا  منفذ  يرتبط  الواقع،  ففـي  للعميل.  التابع  الم�صدر 

وكلا البنكان الم�صدر  ل”.  بعلاقة مع بنك �آخر - “البنك المح�صِّ

ويتبادلان  الوطني  الم��دف��وع��ات  نظام  فـي  ع�ضوان  ل  والمح�صِّ

الأموال من خلال �شبكة مدفوعات. وتدار �شبكة المدفوعات من 

قبل طرف م�ستقل ربما يكون مملوكاً لاتحاد بنوك )من المحتمل 

ل(، �أو الحكومة، �أو طرف �آخر  �أن ي�ضم البنك الم�صدر والمح�صِّ

مو�ضع ثقة.

مخاطر  على  الق�ضاء  يمكن  هل  المعاملات:  مخاطر  تحليل 

وقوع �أخطاء �أو حالات احتيال فـي منافذ التجزئة؟

ت�صور ال�سيناريو التالي. عندما يرغب العميل فـي عمل �إيداع نقدي، 

البنك الم�صدر، ف�سيذهب  لنقل، بقيمة 10 دلاورات فـي ح�سابه لدى 

ل  المح�صِّ البنك  �إخطار  و�سيتم  النقود.  وي�سلمه  التجزئة  منفذ  �إلى 

بتلك المعاملة و�سيقوم على الفور وب�شكل تلقائي ب�أخذ 10 دلاورات من 

الح�ساب الذي يحتفظ به با�سم منفذ التجزئة. وبالتالي تتم موازنة 

ح�سابات منفذ التجزئة: وفـي الواقع، لقد قام منفذ التجزئة بمبادلة 

10 دلاورات من ح�سابه البنكي بدلاورات ع�شرة من درج نقوده. 

الشكل 3. مخطط سير معاملات الودائع
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بالدلاورات  الم�صدر  البنك  ب�إخطار  الفور  على  ل  المح�صِّ البنك  يقوم 

فـي  الح�سابات  تعديل  ويتم  عميله؛  عن  بالنيابة  بها  المدين  الع�شرة 

الوقت الفعلي، �إلا �أنه من الممكن تبادل الأموال لاحقاً �ضمن �إجراءات 

ل، تمت موازنة  مقا�صة وت�سوية متفق عليها. من ناحية البنك المح�صِّ

�سجلاته: فقد �أخذ 10 دلاورات من ح�ساب المنفذ ودفع 10 دلاورات 

�إلى البنك الم�صدر. وعند تلقي الأموال، �سيقوم البنك الم�صدر ب�أخذ 

المقا�صة  م�صرف  لدى  ح�سابه  فـي  تلقاها  التي  الع�شرة  ال���دلاورات 

�أن  فـي �شبكة المدفوعات وينقلها �إلى ح�ساب العميل. و�سيجد العميل 

الدلاورات الع�شرة التي �سلمها نقداً �إلى منفذ التجزئة قد حل محلها 

15 وهكذا تمت المعاملة. 
10 دلاورات زائدة فـي ح�سابه البنكي.

البنك  )�أو  العميل  يحتاج  التي  الثقة  قدر  هو  ما  ال�سل�سلة،  تلك  فـي 

الم�صدر، باعتباره الم�ؤ�س�سة التي �ستكون �سمعتها التجارية على المحك 

�إذا ما انتهكت ثقة العميل( �أن يوليها فـي منفذ التجزئة لإتمام معاملة 

بالنيابة  ل،  المح�صِّ البنك  )�أو  الم�صدر  البنك  يحتاج  هل  الإي���داع؟ 

عنه( �أن يمد منفذ التجزئة بذلك الدليل الإر�شادي الكبير الممتلئ؟ 

على  التجزئة  منفذ  على  الإ�شراف  �إلى  البنكين  من  �أي  يحتاج  هل  و 

الإطلاق؟ 

فـي ذلك المثال، تم �إخطار جميع �أطراف المعاملة فـي الوقت الفعلي، 

ومن ثم يمكن للبنوك الت�صريح بالمعاملات بناء على معرفة تامة مع 

الت�سوية،  مخاطر  ذلك  بعد  وتبقى  مبا�شر.  ب�شكل  ح�ساباتها  تحديث 

ل ب�شكل مح�ض. لندر�س  ولكنها بين كل من البنكين الم�صدر والمح�صِّ

المعاملة،  �سلامة  �أو  اكتمال  تعوق  �أن  الممكن  من  التي  المواقف  الآن 

و�سنناق�ش كيفـية التعامل مع تلك المخاطر. 

لكي تتم معاملة الإيداع بنجاح، يجب توفر معلومات دقيقة عن �إتمام 

الأم��ر  ذل��ك  يتعر�ض  �أن  ويمكن  المعنية.  الأط���راف  لجميع  المعاملة 

للتقوي�ض، على �سبيل المثال، �إذا ما دفع العميل 10 دلاورات نقداً ولكن 

منفذ التجزئة �أخفق فـي ت�سجيلها ب�شكل �صحيح )�إما بطريق الخط�أ �أو 

ل �أو البنك  الاحتيال(. وفـي تلك الحالة، لن يعلم �أي من البنك المح�صِّ

الم�صدر بوقوع عملية �إيداع الدلاورات الع�شرة، ولن يكون فـي �إمكانهما 

المفاج�أة  المخدوع  العميل  و�ست�صدم  اللازمة.  التحويل  عمليات  بدء 

عندما يتحقق من ر�صيد ح�سابه البنكي. ولتجنب هذه المخاطر، يجب 

بالاعتماد  يكتفـي  لاو  المعاملة،  ت�سجيل  عملية  فـي  العميل  ي�شارك  �أن 

على منفذ التجزئة فـي القيام بذلك. فمن الممكن �أن يتفاعل العميل 

مع جهاز نقطة بيع ب�شكل مبا�شر )مثل ال�ضغط على زر “موافق” على 

ل  المح�صِّ البنك  ب�إبلاغ  تلقائياً  الجهاز  يقوم  ثم  ومن  الم��ودع(؛  المبلغ 

بالمعاملة، ويكون العميل مطمئناً �إلى �أن تبادل المعلومات قد تم. 

كما قد تن��شأ مخاطر مماثلة فـي عمليات ال�سحب النقدية. وفـي هذه 

الحالة ربما يفكر موظف منفذ التجزئة فـي عمل معاملة وهمية: فقد 

يدعي �أن عميلًا �سحب نقوداً - يقوم الموظف ب�أخذها لنف�سه - ويقوم 

بتجهيز المعاملة وفقاً للإجراء المعتاد. وقبل �أن يفطن العميل لتعر�ضه 

الحالة  فـي  الح��ال  هو  وكما  هارباً.  فر  قد  الموظف  يكون  للاحتيال، 

ال�سابقة، يمكن الحماية من ذلك الخطر عن طريق جعل العميل ي�ؤكد 

المعاملة ب�شكل مادي عن طريق �إدخال رقم تعريف �شخ�صي فـي جهاز 

نقطة بيع �آمن، حيث ي�ضمن ذلك ت�سجيل المعاملة ب�شكل �سليم. 

وفـي �شكل �آخر لذلك النوع من المخاطر، حيث يقوم العميل بت�سليم 

النقود، ثم يتم رف�ض العملية ب�سبب نق�ص ال�سيولة، ولكن منفذ 

الإلزام  طريق  عن  ذلك  تجنب  ويمكن  النقود.  يعيد  لا  التجزئة 

بتجهيز المعاملة الإلكترونية قبل ت�سليم النقود. وعند عودة ر�سالة 

الم�ستخدم  ف�ستطالب  الم�ستخدم،  �إلى  المعاملة  ب�إتمام  الت�صريح 

بت�سليم المبلغ المتفق عليه �إلى تلك النقطة. وربما كان منا�سباً �أن 

ت�سليم  الرد بر�سالة بمجرد  بالت�أكيد عن طريق  الم�ستخدم  يقوم 

�إر�سال  ذلك  و�سيتبع  المعاملة.  نهاية  �إلى  ذلك  و�سي�شير  المبلغ. 

ر�سالة ت�أكيد للعميل. 

15  لا يفتر�ض هذا المثال تح�صيل �أية عمولات. عملياً، قد ينتج عن �إيداع مبلغ 10 دلاورات �إلى ت�سجيل الوديعة بقيمة �أقل فـي البنك نظراً للعمولات المح�صلة خلال ال�سل�سلة.
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ويجب �أن يتم �إر�سال ر�سائل الطلب/ الت�صريح �إلى الم�ستخدم بطريقة 

ل.  المح�صِّ البنك  من  بدلًا   - العميل  بنك   - الم�صدر  البنك  من  �آمنة 

بالتعاقد  التجزئة  منفذ  فـيها  يقوم  قد  التي  للحالات  تفادياً  وذل��ك 

البنك  وعلى  الواقع.  معتمد على خلاف  بنك  كونها  تدعي  �شركة  مع 

الم�صدر عندئذ �أن “يتعرف” على البنك المح�صل، ويمكنه التحقق من 

الثقة  �إلى  العميل  م�شروعية قيام ذلك الطرف بالمعاملة. ولن يحتاج 

�إذا كان مرتبطاً ببنك مح�صل  �أو حتى معرفة ما  فـي منفذ التجزئة 

معتمد نظراً لأن منفذ التجزئة لن يتلقى ر�سائل خا�صة بالمعاملات من 

ل.  البنك الم�صدر لو لم يكن مرتبطاً بالبنك المح�صِّ

“م�ؤمنة” ب�صورة تلقائية من  ومن خلال تلك الآلية، �ستكون العميلة 

فـي  الثقة  �إلى  تحتاج  فلن  التجزئة؛  منفذ  قبل  من  الائتمان  مخاطر 

منفذ التجزئة. بدلًا من ذلك، يواجه العميل نوعين �آخرين من مخاطر 

المعاملات. �ألًاو، مخاطر ال�سيولة لدى منفذ التجزئة: ففـي حالة عدم 

تعليمات  ل  المح�صِّ البنك  يعطي  المعاملة،  لتغطية  تكفـي  �أم��وال  وجود 

للعميل  ي�سمح  لاو  المعاملة،  رف�ض  تفـيد  )والعميل(  التجزئة  لمنفذ 

بالإيداع. وي�سبب ذلك الأمر �إزعاجاً ولكن لا يت�سبب فـي خ�سارة مالية 

البنك  ت�سوية  لمخاطر  معر�ضاً  العميل  �سيكون  ثانياً،  ذاتها.  حد  فـي 

ل يحتفظ الآن بالأموال التي ينبغي  ل )نظراً لأن البنك المح�صِّ المح�صِّ

�أن تحول �إلى ح�ساب العميل(. ومن الممكن �أن يتحمل البنك الم�صدر، 

�أو �شبكة المدفوعات، �أو طرف ثالث هذه المخاطرة بالنيابة عن عميله؛ 

خا�ضعة  م�ؤ�س�سة  من  الائتمان  مخاطر  كانت  طالما  ح��ال،  �أي  وعلى 

للتنظيم، ف�إن ذلك يعتبر مقبولًا. 

 )settlement facility( التلقائية  للت�سوية  مرفق  وجود  حالة  فـي 

مو�ضح  هو  كما  والر�سائل  للمعاملات  و�سير  التجزئة  منفذ  لح�ساب 

الإ�شراف  �إلى  ل  المح�صِّ البنك  لاو  الم�صدر  البنك  يحتاج  فلن  �أعلاه، 

على درج نقود منفذ التجزئة. لنفر�ض �أن �إيداع العميل قد تم ت�سجيله 

ب�شكل �سليم، ولكن موظف منفذ التجزئة ي�ضع النقود فـي غير محلها 

�أو ي�سيء ا�ستخدامها، �أو يتعر�ض منفذ التجزئة لل�سرقة. فـي �أي من 

ل قد �أخذ 10 دلاورات من ح�ساب  تلك الحالات، �سيكون البنك المح�صِّ

منفذ التجزئة، بحيث يكون النقد الذي قام منفذ التجزئة بتح�صيله، 

حتى هذه النقطة، ملكاً بالكامل لمنفذ التجزئة. �وأي �شيء يحدث بعد 

التجزئة. وقد  بالكامل على منفذ  الم�شكلة  للنقود ف�ستقع تبعات  ذلك 

التجزئة  منفذ  ولكن  التجزئة،  لمنفذ  بالن�سبة  عادل  غير  ذلك  يبدو 

يتعر�ض لتلك المخاطر فـي كل مرة يبيع فـيها �أية منتجات لديه من فوق 

التجزئة،  منفذ  �إلى حوزة  النقود  تنتقل  �أن  - وبمجرد  متجره  �أرفف 

التي  الأمر على الحالات  وينطبق ذلك  الم�س�ؤولية م�س�ؤوليته.  فت�صبح 

يتوقف فـيها ن�شاط منفذ التجزئة بعد �إيداع النقود ولكن قبل ت�سوية 

المعاملة. وفـي هذا الوقت، �ستكون الدلاورات الع�شرة قد �أخذت بالفعل 

من ح�سابه البنكي ولن يكون منفذ التجزئة مديناً ب�أية �أموال �أخرى 

على ذلك الح�ساب. 

حماية الم�ستهلك

الدرا�سة،  تلك  فـي  الم�صورة  كتلك  التكنولوجية،  الح��ل��ول  تنطوي 

�إ�ساءة  من  الحد  على  ولكن  الكفاءة  تعزيز  �إمكانية  على  فقط  لي�س 

�أن  الفعلي  الوقت  فـي  المعاملات  تجهيز  ��شأن  ومن  �أي�ضاً.  الا�ستعمال 

�إمكانية تتبع المعاملات كلما  يقلل من مخاطر الائتمان، وكلما زادت 

هوية  عن  الك�شف  ف�إن  الآخر،  الوجه  على  بالطبع،  ال�شفافـية.  زادت 

يمكن  لا  ذل��ك،  م��ع   16

خ�صو�صيته. على  مخاطر  ي�شكل  الم�ستهلك 

قبل  من  للم�ستخدمين  عادلة  معاملة  ت�ضمن  �أن  وحدها  للتكنولوجيا 

البنوك �أو منافذ التجزئة، لذا من المهم ت�أطير تلك العلاقات ال�سوقية 

�ضمن �إطار وا�ضح لتوعية وحماية الم�ستهلك. 

وتن��شأ م�شاكل الم�ستهلكين تحديداً مع الخدمات الم�صرفـية المقدمة بدون 

التجزئة الم�صرفـية  لوظيفة  “الإ�سناد الخارجي”  نتيجة  بنكية  فروع 

�إلى وكلاء �آخرين وا�ستخدام الأجهزة الإلكترونية لأغرا�ض المعاملات 

العاملين  هذين  ولكن  العاملين.  هذين  على  معتادين  غير  والنا�س   -

- وما يترتب عليهما من �آثار على حماية الم�ستهلك - م�شتركان فـيما 

�أنه  بينهما،  الأ�سا�سي  الفارق  ويكمن  والثاني.  الأول  الإ�صدارين  بين 

فـي ظل الإ�صدار الأول، ي�شترك طرفان فقط فـي خدمة العميل )�أي 

البنك ووكيل التجزئة التابع له(، بينما فـي ظل الإ�صدار الثاني، ربما 

ل  ي�شارك �أربعة �أطراف على الأقل )�أي منفذ التجزئة، والبنك المح�صِّ

التابع له، والبنك الم�صدر الخا�ص بالعميل، و�شبكة المدفوعات(. ومن 

.)Rosenberg 2006( 16   هذه النقاط مو�ضحة بكل قوة فـي
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ثم، ي�صبح من الأهمية بمكان تحديد الم�س�ؤول عن حل كل جانب من 

جوانب حماية الم�ستهلك. 

ومن الممكن �أن يت�ألف �إطار حماية الم�ستهلك الذي يقوم عليه الإ�صدار 

الثاني من العنا�صر التالية. 

�ضمانات توعية الم�ستهلك. �سيحتاج الم�ستهلكون �إلى �آلية لتحديد 

منافذ التجزئة التي يمكنها �أن تتولى �إجراء المعاملات النقدية ب�أمان. 

وفـي الحالات التي تكون فـيها منافذ التجزئة م�شتركة بين العديد من 

التجزئة.  منفذ  فـي  بنك  كل  �شعار  عر�ض  عملياً  يكون  فلن  البنوك، 

�وأف�ضل طريقة لإي�صال تلك المعلومة هي �إلزام المنافذ المعتمدة بعر�ض 

�شعار خا�ص تمتلكه وت�صدره الجهة الموفرة ل�شبكة المدفوعات، تماماً 

�أن  الممكن  ومن  الائتمان.  �شبكات  على  وما�ستركارد  فـيزا  �شعار  مثل 

التي  التجزئة  منافذ  ا�ستخدام  �ضمان  على  ل  المح�صِّ البنك  يعمل 

يدعمها ب�شكل �سليم لل�شعار. 

�إلى جانب ذلك، يجب تعليم العملاء العملية التي ينبغي لهم اتباعها 

لإتمام المعاملة لدى منفذ التجزئة، خا�صة، فـي حالة القيام بت�سليم 

مع  الر�سائل  تلك  على  ي�ؤكد  �أن  م�صدر  بنك  كل  على  ويجب  نقدية. 

عملائه، ففـي نهاية الأمر، من �صميم م�صلحته �أن ي�ضمن عدم �شعور 

العميل بالإحباط �أو �أن يتعر�ض للاحتيال. ولكن لعل من �أكثر الآليات 

عملية ا�ستخدام اللافتات المنا�سبة فـي منفذ التجزئة، و�سيكون البنك 

ل فـي و�ضع ي�سمح له ب�ضمان تحقيق ذلك.  المح�صِّ

�شفافـية الر�سوم. يجب �أن تتوفر ال�شفافـية بخ�صو�ص الر�سوم 

ل  التي تح�صل �أو لا تح�صل لدى منفذ التجزئة و/�أو البنك المح�صِّ

عن  ب��الإعال�ن  التجزئة  منافذ  �إل���زام  ويجب  المعاملة.  لإتم���ام 

�إيداع و�سحب النقود )�إن  العمولات القيا�سية التي تح�صلها عن 

كان ذلك مطبقاً(. كما يجب �أن تكون �أية ر�سوم تفر�ضها الجهة 

الأط��راف. ويمكن  �أمام جميع  �شفافة  المدفوعات  ل�شبكة  الموفرة 

لة �أن تلعب دوراً فـي فر�ض �شفافـية منافذ التجزئة  للبنوك المح�صِّ

التابعة لها فـيما يتعلق بالر�سوم. 

جميع  �أم��ام  وا�ضحاً  يكون  �أن  يجب  المتبقية.  الأخطار  تحمل 

الم�صرح  غير  المعاملات  مخاطر  �سيتحمل  ال��ذي  الطرف  الأط��راف 

تعد  ومتى  الخط�أ،  دع��اوى  حالات  فـي  �ستتبع  التي  والإج���راءات  بها، 

بتحميل  يتعلق  وفـيما  فـيها.  الرجوع  يمكن  ومتى  نهائية،  المعاملات 

التكاليف، يجب �أن يتوفر الو�ضوح ب��شأن م�سوغات الرجوع فـي المعاملة 

)مثل �سرقة الهوية، وعدم الح�صول على الأموال �أو الب�ضائع، �وأخطاء 

�أية معايير مطبقة لأخطاء الم�ستخدم )مثل متطلبات  فـي الفواتير(، 

الخط�أ  عن  الإبال�غ  فـي  الت�أخر  �أو  الم�ستهلك،  تجاه  الواجبة  العناية 

ومنفذ  ل  المح�صِّ البنك  على  والإثبات  التحقيق  �وأعباء  ال�سرقة(،  �أو 

بالبطاقات  الدفع  �شبكات  فـي  القيا�سية  القواعد  وتت�ضمن  التجزئة. 

عليها  �ستبقي  كانت  �إذا  ما  تحدد  �أن  ال�سلطات  على  ولكن  ذلك،  كل 

كقواعد مو�ضوعة ب�صفة خا�صة من قبل مثل تلك ال�شبكات، �أم ينبغي 

لها �صياغتها فـي لوائح تنظيمية. 

من  الا�ستفادة  على  ال��ق��درة  للعملاء  تتوفر  �أن  يجب  ال�شكاوي. 

�إجراءات �سريعة وفعالة لل�شكاوى والتعوي�ض فـي حالة اعتقادهم وقوع 

�ضرر عليهم جراء �أي ت�صرف من منفذ التجزئة. علاوة على ذلك، 

ينبغي توعية العملاء بوجود مثل تلك الإجراءات وكيفـية البدء فـيها. 

وتقع م�س�ؤولية ذلك على البنك الم�صدر )�أي البنك الذي توجد بينه 

وبين العميل علاقة مبا�شرة قائمة على الثقة(. على �سبيل المثال، �إذا 

ما وقعت م�شكلة بين العميل ومنفذ التجزئة، فـينبغي �إثارة ذلك الأمر 

المعني،  ل  المح�صِّ البنك  �إلى  الم�س�ألة  يحيل  الذي  الم�صدر،  البنك  مع 

الذي ي�سعى بدوره �إلى حل الم�س�ألة مع منفذ التجزئة. 

ر�صد المعاملات الم�شبوهة والإبلاغ عنها

تمويل  ومحاربة  الأم��وال  غ�سل  بمكافحة  المعنية  القواعد  تتطلب 

عنها  والإبال�غ  الم�شبوهة  المعاملات  ر�صد  البنوك  من  الإره��اب 

الم�صدر  البنك  لأن  ونظراً  معينة.  لفترة  بال�سجلات  والاحتفاظ 

�سيكون على علم تام بجميع المعاملات المطلوبة من قبل عملائه، 

تكنولوجيا  �أنظمة  بتطبيق  له  ي�سمح  جيد  و�ضع  فـي  ف�سيكون 

لبيانات  اللازمين  والتخزين  الر�صد  لإجراء  اللازمة  المعلومات 

المعاملات حتى ولو كانت المعاملات ت�سري عبر منافذ التجزئة. 
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يمكن  فلا  �شخ�صياً،  �أم��راً  بطبيعتها  تعد  ال�شكوك  لأن  نظراً  ولكن، 

لأنظمة تكنولوجيا المعلومات �أن تحل محل العن�صر الب�شري فـي واجهة 

التعامل مع العميل. وربما يلزم �إجراء نوع من التدريب �أو رفع الح�س 

البنك  بذلك  ي�ضطلع  �أن  على  التجزئة،  منافذ  فـي  العاملين  لطاقم 

البنك  �إلى  �أية �شكوك لديها  التجزئة برفع  ل. و�ستقوم منافذ  المح�صِّ

ل، الذي �سيتفاعل بدوره مع البنك الم�صدر لحل الموقف.  المح�صِّ

�شبكة المدفوعات بين البنوك

من غير الوارد �أن تن��شأ مختلف �أنواع الأطراف اللازمة فـي المنظومة 

البيئية للإ�صدار الثاني من الخدمات الم�صرفـية المقدمة بدون فروع 

التي  التجزئة  ومنافذ  المح�صلة،  والبنوك  الم�صدرة،  البنوك   - بنكية 

الذين  والعملاء  للأعمال،  جديد  مج��ال  فـي  الان��خ��راط  �إلى  ت�سعى 

بفتح ح�سابات جديدة - ب�صورة م�ستقلة عن بع�ضها بع�ض.  يقومون 

�أكثر تخ�ص�صاً للقيام ببع�ض  �أطراف  �أو عدة  فثمة حاجة �إلى طرف 

�إدارة  فـي  الم�شاركة  ولكن مع عدم  ال�سوق،  لتدعيم  الأ�سا�سية  الأدوار 

�أو التحكم فـي �سل�سلة تقديم الخدمة ب�شكل  عرو�ض العملاء الكاملة 

�شامل. 

�أو  فـيزا،  مثل  بالبطاقة،  المدفوعات  �شبكات  تلعبه  الذي  الدور  ومثل 

�أن  يمكن  التي  الأدوار  ت�شمل  �سيرو�س،  مثل  البنوك،  بين  ال�شبكات 

تلعبها �شبكة المدفوعات فـي تنمية تلك ال�سوق، ما يلي: 

و�ضع قواعد و�إجراءات ت�سوية المعاملات. ي�شمل ذلك و�ضع  	•
البيع  نقاط  وحدات  نف�س  فـي  البطاقات  عمل  ل�ضمان  موا�صفات 

للح�ساب(، هيكل لاحت�ساب  مت�سق  وترقيم  البطاقة،  )مثل حجم 

الر�سوم يعمل على م�ستوى �سل�سلة الأطراف الفاعلة، وقواعد ب��شأن 

�إنهاء المعاملات وقابلية الرجوع فـيها. 

يمكن �أن يوفر  ت�سهيلات للمقا�صة والت�سوية بين البنوك.  	•
الطرف الثالث نظام �إر�سال الر�سائل فـي الوقت الفعلي مما ي�سمح 

منفذ  ط��رف  ل��دى  المعاملات  بت�أكيد  والم�صدر  المح�صل  للبنكين 

التجزئة. 

معايير و�إجراءات الأمن التقنية )الفنية( التي ي�ستند  	•
يوفر  �أن  ال��ث��ال��ث  للطرف  يمكن  البيع.  نقطة  نظام  �إليها 

الهاتف  بوا�سطة  الدفع  �أنظمة  �أو  البيع  لنقطة  الفنية  الموا�صفات 

المح�صل  �أو  الم�صدر  البنكان  ي�ستخدمها  �أن  يمكن  التي  المحمول 

للات�صال بعملائهما �أو منافذ التجزئة. 

المعاملات  �سير  تخطيط  فـي  البنوك.  بين  الت�سويات  �ضمان  	•
للبنك  الائتمانية  المخاطر  با�ستبدال  قمنا   ،2 ال�شكل  فـي  المبين 

البنك  التجزئة )وذلك بجعل  المح�صل بالمخاطر الائتمانية لمنفذ 

التجزئة(. ولكن  المح�صل يخ�صم مبلغ الإيداع من ح�ساب منفذ 

يبقى �إر�سال تلك الأموال �إلى البنك الم�صدر، مما ي�ؤدي �إلى ظهور 

مخاطر الت�سوية بين البنوك. ومما يدعم ال�سوق وجود طرف ثالث 

البنك  يحتاج  لا  بحيث  البنوك،  بين  الت�سويات  تلك  مثل  ي�ضمن 

المح�صلة  الجهة  �أو  التجزئة  منفذ  بمعرفة  الاهتمام  �إلى  الم�صدر 

منه - ما دامت تلك الجهة المح�صلة جزءاً من النظام. 

من ��شأن تحديد علامة  للبطاقات.  تجارية  علامة  تحديد  	•
التجار  لدى  للبطاقات  �أكبر  قبول  �إلى  ي�ؤدي  �أن  م�شتركة  تجارية 

وي�ساعد على بناء �شبكة التجار. 

منافذ  تقدم  ربما  التجزئة.  لمنافذ  �سوداء  قائمة  �إع��داد  	•
�أنظمة  تعاني  �أو  الم�ستهلك  حماية  قواعد  امتهان  على  التجزئة 

الأمن لديها من قلقلة وعدم ا�ستقرار بالغين. ويمكن لطرف ثالث 

�أن ير�صد �شكاوى العملاء ويعد قائمة �سوداء يتم تبادلها مع جميع 

الجهات المحتملة المح�صلة من منافذ التوزيع لم�ساعدتها فـي تجنب 

كثرة  �أو  م�س�ؤوليتها  عدم  ثبت  التي  التجزئة  منافذ  مع  التعامل 

�إثارتها للم�شاكل. 

الم�صرفـية  ل�ل�أط��راف  الرئي�سية  الم�س�ؤوليات   1 رق��م  الج��دول  يوجز 

الم�صدر،  البنك  النموذجية:  المعاملة  فـي  الم�شاركة  الثلاثة  الرئي�سية 

التي يتفاعلان من خلالها. فـي  والبنك المح�صل، و�شبكة المدفوعات 

ظل الإ�صدار الأول من الخدمات الم�صرفـية المقدمة بدون فروع بنكية، 

تقع تلك الم�س�ؤوليات على عاتق البنك وحده؛ بينما فـي ظل الإ�صدار 

ولكن تمثل جميعاً  الأط��راف  بين  فـيما  الم�س�ؤوليات  تلك  توزع  الثاني، 

نف�س م�ستوى الحماية بالن�سبة لكل من العملاء ومنافذ التجزئة. 

سيولة منفذ التجزئة 

لقد ر�أينا كيف ينبغي للعميل �أن يتمكن من �إتمام الإيداع النقدي 

�أو  له  توجد  لا  تجزئة  منفذ  لدى  النقدي(  ال�سحب  بالمثل،  )�أو 

العميل   )1( كان  طالما  معه،  مبا�شرة  تعاقدية  علاقة  �أية  لبنكه 

الخا�ص  الم�صدر  البنك  مع  �إلكترونياً  المعاملة  ت�أكيد  على  ق��ادراً 

�أن  المح�صل  للبنك  يمكن  و)2(  بيع،  نقطة  جهاز  خلال  من  به 

يخ�صم تلقائياً وفورياً )فـي حالة الإيداع، �أو ي�ضيف �إلى الح�ساب 

فـي حالة ال�سحب( مبلغ المعاملة من ح�ساب منفذ التجزئة. مع 

وجود تلك ال�شروط، لن يحتاج العميل �إلى �أن يولي ثقة خا�صة فـي 

النقدية )�أكثر من مجرد  �أن يجري المعاملة  التجزئة قبل  منفذ 

الأمان المادي(. ويتيح الحل درجة من التحرر فـي عن�صر �صرف 

�أو  بالنقود  الأر�صدة  الم�صرفـية - مبادلة  فـي الخدمات  الأموال 

العك�س.
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الجدول 1: المسؤوليات المنوطة بكل من البنكين المصدر والمحصل

ل البنك المصدر مجال المسؤولية  البنك المحصِّ
الجهة الموفرة لشبكة 

المدفوعات 
تجهيز، وصيانة، ومراقبة أجهزة النظام التقني 

نقاط البيع فـي منافذ التجزئة 
واتصال نقاط البيع بسرفر البنك 

 .)Server(

وضع المتطلبات العامة للأمن 
والتشغيل البيني. إدارة شبكة 

إرسال الرسائل بين البنوك. 

مصادقة نقطة البيع ومشغل المصادقة على العميل. المصادقة على المستخدم 
تحديد المعايير الدنيا للمصادقة. نقطة البيع فـي منفذ التجزئة. 

عمليات السحب من حسابات تصاريح المعاملات 
العميل: العميل لديه رصيد 

كاف. 

عمليات الإيداع فـي حسابات 
العملاء: يوجد رصيد بنكي كاف 

لمنفذ التجزئة لتعويض المعاملة 
النقدية للعميل. 

المسؤولية الرئيسية، بصفته تعليم العميل 
المحافظ على علاقة العميل. 

المسؤولية الثانوية، من خلال 
اللافتات الموجودة بمنفذ 

التجزئة. 

إمكانية المشاركة فـي حملات 
تعليم الجمهور، بالنيابة عن 

جميع البنوك. 

الإفصاح للعملاء عن الخدمات، 
والعمولات، والشروط الأخرى 

الإفصاح عن الحقوق 
والمسؤوليات على الأقل من 

خلال العقود مع العملاء. 

توفـير لافتات مناسبة لمنافذ 
التجزئة؛ ويجب أن يتضمن 

التعاقد مع منفذ التجزئة الإلزام 
بإعلانها. 

توجه جميع شكاوى العملاء شكاوى العملاء 
إلى البنك المصدر. ويجب أن 
تكون إجراءات البنك للتعامل 

مع الشكاوى معلنة بشكل جيد. 

يجب التعاون مع البنك المصدر 
)وإقامة صلة مع منافذ التجزئة 

التابعة له( لحل جميع مشاكل 
العميل. 

تحديد الأدوار والمسؤوليات؛ 
ووضع القواعد بشأن تحميل 

التكلفة على العميل. 

�إ�ضافة �إلى مهارات التجزئة التقليدية )التركيز على الخدمة، ومهارات 

�إدارة المن��شآت، الخ(، يحتاج تاجر التجزئة الذي يرغب فـي الدخول 

�سيولة  �إ�ضافـي:  �آخر  �شيء  �إلى  النقدية  التجزئة  منافذ  ن�شاط  فـي 

وافرة. �إذا كنت منفذ تجزئة وكانت لديك �سيولة فـي درج نقودك وفـي 

ح�سابك البنكي، لاو تمانع فـي التحويل فـيما بين هذين الم�ستودعين، 

يمكنك �أن تربح عمولات عن طريق التوفـيق بين تف�ضيلات العملاء ما 
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بين ح�صولهم على نقود فـي اليد ونقود فـي البنك.

المتعلقة  الم�س�ألة  حل  �إليها  ي�ستند  التي  التكنولوجيا  تفعيل  الممكن  من 

منافذ  من  مركزية  لا  �شبكة  على  الاعتماد  يمكننا  هل  ولكن  بالثقة. 

التجزئة لتلبية احتياجات المجتمع الذي تخدمه من النقد؟ الاحتياجات 

تكون  �أن  الآخر،  بالمدخرات يمكن، على الجانب  يتعلق  فـيما  النقدية 

متفاوتة للغاية ومركزة فـي توقيتها مقارنة بالتدفقات النقدية المعتادة 

18
لدى معظم �أن�شطة التجزئة.

17  تتمثل الو�ساطة المالية فـي “ت�أجير” الأطراف المتخ�ص�صة لميزانيتها العمومية لتتمكن من �شغل الجانب الآخر من المعاملة.

18  هناك نقطة �أخرى؛ فـي حالة وقوع كارثة، يوفر وجود �شبكة وكلاء �آلية ممتازة لتقديم الدعم للمجتمع عن طريق التمكن من تقديم الم�ساعدة ب�شكل �سريع وفعال من خلال �ضخ ال�سيولة.
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هناك ثلاثة �أ�سباب �أ�سا�سية للادخار: 

�سلا�سة )تي�سير( الا�ستهلاك — عندما تكون التدفقات الواردة  	•
لا  �أو  تحويلات(  �أو  مرتبات  دفع  حالة  فـي  �سبيل،  )على  متفاوتة 

لمو�سمية  نظراً  المثال،  �سبيل  )على  الزمن  مر  على  توقعها  يمكن 

المحا�صيل الزراعية(، بينما الا�ستهلاك اليومي ي�سير بنمط �أكثر 

النقدية  الإيداعات  للادخار تميل  الدافع  وفـي ظل هذا  �سلا�سة. 

�إلى �أن تكون �أكثر تفاوتاً من ال�سحوبات النقدية. 

ادخ��ار  على  الم��دخ��رون  يقدم  حيث   — ال�شرائية  القوة  تجميع  	•
مبالغ �صغيرة منتظمة للتمكن من تمويل م�صروفات �أكبر )�سواء 
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�أكانت �سلعاً، �أم م�صاريف مدر�سية، �أم ا�ستثماراً �إنتاجياً(

الإيداعات النقدية، فـي ظل ذلك الدافع للادخار، �صغيرة وثابتة، 

بينما تميل عمليات ال�سحب �إلى �أن تكون متغايرة. 

الت�أمين الذاتي — حيث تجمع الأر�صدة الادخارية لتلبية حالات  	•
المجتمع  على  ت�ؤثر  بحادثة  تلك  وترتبط  الم�ستقبلية،  ال��ط��وارئ 

المحلي ككل )عطلة، جفاف(. وي�شبه ذلك الحالة ال�سابقة، �إلا �أن 

احتياجات �سحب الأموال فـي �آن واحد قد تكون كبيرة. 

كيف يمكننا عندئذ �ضمان تلبية تلك الاحتياجات من النقد؟ ثمة �أربعة 

�أن توفر اطمئناناً  عنا�صر تعزز بع�ضها بع�ضاً يمكنها عند اجتماعها 

كافـياً ب�أن احتياجات المجتمع المحلي �ستتم تلبيتها. 

تنوع المنافذ الم�صرفـية. �ستن��شأ ب�شكل طبيعي منافذ م�صرفـية لها 

على  المحلي.  للمجتمع  النقدية  للاحتياجات  تعوي�ضية  نقدية  مواقف 

�سبيل المثال، �إذا كان المجتمع المحلي يحتاج �إلى �سحب نقدي �صاف، 

�أو فـي حالة وجود احتياجات عالية التفاوت لل�سحب النقدي، ف�سيكون 

�أثناء  نقوداً  يتلقون  حيث   - المثلى  م�صرفـية  منافذ  المتاجر  �أ�صحاب 

�سير عملهم فـي بيع ال�سلع ويمكنهم تعوي�ض هذا الموقف النقدي ب�شكل 

فـي  للمودعين.  النقدي  ال�سحب  عمليات  ت�سهيل  طريق  عن  طبيعي 

�صافـي  من  الكبيرة  �أو  المتفاوتة  الاحتياجات  ذات  المحلية  المجتمعات 

هي  م�صرفـية  كمنافذ  الأف�ضل  الأن�شطة  ف�ستكون  النقدي،  الإي��داع 

تلك الأن�شطة ذات التدفق النقدي الأقل تكرراً، مثل منافذ الخدمات 

�أو تلك التي تحتاج �إلى تكرر الذهاب �إلى الفروع  )ولي�س المبيعات(، 

البنكية فـي جميع الأحوال. ومن ثم، يجب �أن تعك�س المنافذ الم�صرفـية 

التي تن��شأ فـي كل مجتمع محلي، من حيث المبد�أ، احتياجات المجتمع 

المحلي من النقد ب�شكل عام. 

على  الم�صرفـية  المنافذ  مكاف�أة  يجب  الم�صرفـية.  المنافذ  حوافز 

يدفعها  حافز  �إلى  حاجة  فـي  وهي  تقدمها.  التي  النقدية  الخدمات 

النقدي.  ح�سابها  فـي  �أو  النقدية  درج  فـي  �سواء  ال�سيولة  تجميع  �إلى 

وتمثل عمولة المنفذ الم�صرفـي مكاف�أة له على ثلاث وظائف يقوم بها: 

لذلك  �أف��راد  تخ�صي�ص  ذلك  فـي  بما  للعملاء،  الخدمة  تقديم   )1(

فـي  متمثلة  �أمنية  مخاطر  تحمل   )2( والمن��شآت؛  المرافق  وا�ستخدام 

الاحتفاظ بالنقود ب�شكل مادي )3( الذهاب �إلى البنك من �آن لآخر 

لإعادة موازنة �سيولتها النقدية فـيما بين النقدية التي فـي درج النقدية 

وتلك الموجودة فـي الح�ساب. 

المجتمع  يفو�ض  الأ�سا�س،  حيث  فمن  حا�سمة.  الثالثة  الوظيفة  وتعد 

نيابة  البنكي  الفرع  �إلى  الذهاب  فـي مهمة  الم�صرفـية  المنافذ  المحلي 

البنوك  �إلى  ال��ذه��اب  رحال�ت  على  الق�ضاء  يتم  لم  وبالتالي  عنه. 

20 وغالباً ما �سيتعر�ض المنفذ 

�أقل. �أطراف  فـي  “تجميعها”  ولكن تم 

الم�صرفـي الذي لا يرغب فـي الإكثار من الذهاب �إلى البنك، بفر�ض 

ت�ساوي العوامل الأخرى، لنق�ص فـي ال�سيولة ب�صورة �أكبر ولن يتمكن 

بالمنافذ  مقارنة  موثوقة  نقود  تلقي/�صرف  خدمة  على  الحفاظ  من 

المقاي�ضة بين  �إلى  �أي�ضاً  الم�صرفـي  المنفذ  و�سيحتاج  الأخرى.  البنكية 

اللازمة  والا�ستثمارات  ال�سرقات،  )تكاليف  المادية  الأم��ن  تكاليف 

لمنعها، الخ( فـي مقابل تكاليف الذهاب �إلى البنك بمعدل �أكبر - كلما 

زادت رحلات الذهاب �إلى البنك، كلما قلت الحاجة �إلى حفظ المال 

بالموقع لم�ستوى معين من الخدمة. 

ويجب �أن تترك للمنافذ الم�صرفـية حرية تحديد ر�سومها، حتى تتمكن 

كذلك  عليها  ويجب  الخا�صة.  التناف�سية  ا�ستراتيجياتها  و�ضع  من 

المعاملات  على حجم  بناء  النقدية  مقابل الخدمات  ر�سومها  تحديد 

النقود  �وإي��داع  �صرف  �وأماكن  م�ساندتها،  فـي  ترغب  التي  النقدية 

�إدارة  فـي  تتحملها  التي  والتكلفة  العملاء،  �أم��ام  المتوفرة  البديلة 

ال�سيولة )بما فـي ذلك تكلفة الذهاب �إلى الفرع البنكي بمعدل التكرار 

المطلوب(. وربما فر�ض �أحد المنافذ ر�سوماً منخف�ضة، ولكن مع عدم 

الاحتفاظ بالكثير من النقد فـي المتناول؛ بينما قد يفر�ض �آخر ر�سوماً 

�أحداث  مواجهة  منها" فـي  الا�ستفادة  مالية كبيرة يمكن  "مبالغ  لتكوين  المال  متكررة من  مبالغ �صغيرة  يودعون  الفقراء  �أن  وهو  �ألا   ،(Rutherford 2001) و�ضوح  بكل  عنه  كما عبر  19  هذا هو الحال 

الحياة والا�ستثمار.

ب�شكل م�ستقل.  المهمة  نف�س  ب�أداء  يقوم كل �شخ�ص  �أن  بدلًا من  المجتمع ككل  لأداء مهمة عن  بتعيين �شخ�ص واحد  يقوم  التقليدية تماثل مجتمعاً  الودائع  ب�أن خدمة جمع  القائل  للر�أي  ترداداً  يعد ذلك    20

.)Wright 1997( راجع
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بتوفر  يتعلق  فـيما  الموثوقية  من  كثيراً  �أعلى  م�ستوى  مع  ولكن  �أعلى، 

ولكن  �صالحة  الا�ستراتيجيات  تلك  جميع  وتعد  النقدية.  الخدمات 

يجب، فـي نهاية الأمر، تعزيزها بتف�ضيلات العملاء التي ترمي تلك 

المنافذ �إلى خدمتهم. 

المنفذ  من  النقدية  نفاد  حالة  فـي  الم�صرفـية.  المنافذ  كثافة 

الم�صرفـي )مما يمنعه من تنفـيذ عمليات ال�سحب النقدي( �أو �سيولته 

الذهاب  للعملاء  يمكن  الودائع(،  تقبل  من  يمنعه  )مما  البنك  فـي 

منه.  بدلًا  المعاملة  تنفـيذ  يمكنها  قريبة  �أخرى  م�صرفـية  منافذ  �إلى 

من  الم�صرفـية،  المنافذ  كثافة  على  الاعتماد  الإمكان  فـي  يكون  ولكي 

المهم م�شاركة المنافذ الم�صرفـية على م�ستوى البنوك بدلًا من �أن تكون 

خا�صة بكل بنك بحيث يكون فـي الإمكان تحقيق �أق�صى ا�ستفادة من 

ب�أكثر  ون�شرها  محلي  مجتمع  �أي  فـي  البنكية  المنافذ  �سيولة  �إجمالي 

مج��ز�أة  الم�صرفـية  المنافذ  قاعدة  كانت  �إن  ولكن  فاعلية.  ال�صور 

لتلبية  ال�سيولة الإجمالية اللازمة  عبر البنوك، �سيكون الاحتياج من 

المنافذ  كانت  لو  مما  �أكرب�   المحلي  للمجتمع  النقدية  الاحتياجات 

البنكية ت�شكلًا مجمعاً موحداً لل�سيولة. 

الإجمالية  الاحتياجات  �ستكون  �أخري�اً،  الإلكترونية.  المعاملات 

ب�صورة  تتم  المعاملات  كانت  كلما  �أقل  الم�صرفـية  المنافذ  �سيولة  من 

�إلكترونية، دون نقود. ف�إذا كانت الأجور والرواتب تدفع مبا�شرة فـي 

المتاجر  فـي  ال�سلع  ي�شترون  بدورهم  الأفراد  وكان  الأف��راد،  ح�سابات 

وي�سددون ثمنها �إلكترونياً، ف�ستكون عمليات الإيداع وال�سحب النقدية 
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�أقل �وأكثر ات�ساقاً. و�سيقل ال�ضغط على �سيولة المنافذ الم�صرفـية.

وتقترح هذه المناق�شة عدة �أ�سباب لكون م�شكلة �سيولة المنافذ الم�صرفـية 

�أكثر قابلية للإدارة �إذا كانت منافذ التجزئة تعمل على م�ستوى جميع 

البنوك بدلًا من الارتباط ببنوك معينة. �ألًاو، من ��شأن تجميع ال�سيولة 

ال�سيولة  �أزمات  مخاطر  يقلل  �أن  التجزئة  منافذ  جميع  م�ستوى  على 

ت�ؤدي الحلول  �أن  �إلى حد  التجزئة  ثانياً، �ستزيد منافذ  فـي المجتمع. 

المنهجية �إلى تحفـيز التبني على نطاق �أو�سع، و�ستتكون حلقة حميدة 

من الإيداعات المبا�شرة والمدفوعات الإلكترونية على م�ستوى المجتمع 

المحلي مما يقلل من الاحتياجات النقدية. 

التسويق البيع وخدمة العميل 

خدمات  فـي  عملية  الأكثر  ال�صبغة  ذات  العنا�صر  الآن  حتى  تناولنا 

�إقامة  يمكن  كيف  ر�أينا  وقد  المعاملات.  �إجراء  الم�صرفـية:  التجزئة 

نموذج توزيع قابل للتو�سع لتلك الخدمات التي تتيح للبنوك الا�ستفادة 

من �شبكة من منافذ التجزئة التابعة لآخرين دون تطلب ذلك لإطار 

تعاقدي �شامل موثوق، �أو بنية �أ�سا�سية �إ�شرافـية. و�سننتقل بعد ذلك 

�إلى الأن�شطة المتعلقة بالبيع وفتح الح�سابات والحفاظ عليها، وبحث 

التجزئة  منافذ  تتعهدها  �أن  الممكن  من  الوظائف  تلك  كانت  �إذا  ما 

التابعة لآخرين كما ينبغي. 

الت�سويق والبيع

من حيث المبد�أ، يمكن �أن ي�سند ذلك الأمر �إلى منافذ التجزئة، ولكن 

الانخراط  من  التجزئة  منافذ  ا�ستبعاد  العملية  الناحية  من  الأف�ضل 

�ألًاو،  البنوك.  عن  بالنيابة  البيع  �أو  الت�سويق  �أن�شطة  من  نوع  �أي  فـي 

التجزئة  ونزاهة منافذ  ا�ستقلالية  �أن يقو�ض من  ��شأن ذلك  لأن من 

النقدية فـي حالة تلقيها عمولات من بع�ض البنوك دون �أخرى نظير 

�أن�شطتها الت�سويقية. ثانيا، ثمة م�سائل �أكثر تعقيداً فـيما يتعلق بحماية 

التجزئة  لمنافذ  يتوفر  لا  وقد  المالية،  الأدوات  ببيع  ترتبط  الم�ستهلك 

التدريب اللازم �أو الوعي بتلك الم�سائل. وربما ي�سمح لمنافذ التجزئة 

بتوزيع مطبوعات ت�سويقية خا�صة بالبنوك، طالما لا تقدم �أية ن�صائح 

للمبيعات  الأ�سا�سية  الم�س�ؤولية  تبقى  ثم  ومن  عملائها.  �إلى  بال�شراء 

والت�سويق على البنك الم�صدر. ومن الممكن �أن يتولى البنك ذلك من 

والخدمات  المبيعات  مكاتب  فـي  الموظفـين  وتعيين  الإعا�ل�ن،  خال�ل 

من  خارجية  وحملات  المبا�شرة،  البريدية  والمرا�سلات  المتخ�ص�صة، 

تحتاج  ولن  الق�صيرة.  الن�صية  الر�سائل  �أو  الات�صالات  مركز  خلال 

تلك المكاتب �إلى تداول نقود العملاء. 

بما  المعاملات،  ح�سابات  غير  �أخ��رى  وخدمات  �أدوات  البنوك  تقدم 

لأدوات  التبادلي  والبيع  والا�ستثمارية،  المالية  الا�ست�شارات  ذلك  فـي 

الادخار، والائتمان، والت�أمين الأخرى. ويجب �أن يتولى تلك الأن�شطة 

تلك  تبقى  ثم  ومن  بالم�س�ؤولية.  بال�شعور  ويتحلون  علم  على  موظفون 

تداول  عمولة  عادة  التاجر  يدفع  حيث  النقدي.  ال�سحب  ور�سوم  البيع  نقاط  فـي  تتم  التي  ال�شراء  عمليات  على  التاجر  ح�سومات  بين  العلاقة  الاعتبار  فـي  و�ضعها  ينبغي  التي  الت�سعير  عوامل  بين  من   21

بدلًا  ر�سوم  بذلك على  لكي يح�صلوا  نقداً،  ال�سلع  ثمن  نقود ودفع  للح�صول على  با�ستخدام بطاقاتهم  دافع خبيث لمطالبة عملائهم  التجار  لدى  �سيكون  ثم،  الإلكترونية. ومن  الم�شتريات  البطاقات على 

من تكبد ح�سومات.



يقدمها  �أن  للبنك  ينبغي  التي  الم�صرفـية  الأن�شطة  �صميم  الأمور من 

من خلال القنوات المنا�سبة. لاو ينبغي لمنافذ التجزئة التابعة لآخرين 

)غير المرتبطة بعقود( �أن تتدخل فـي بيع �أو تقديم تلك الخدمات. 

ت�سجيل الح�ساب

من حيث المبد�أ، يعد �إتمام عملية البيع ن�شاطاً �آلياً، ولكنه من الناحية 

لمنافذ  ال�سماح  ويمكن  بالت�سويق.  جداً  وثيقاً  ارتباطاً  يرتبط  العملية 

كانت  طالما  البنوك،  عن  نيابة  الت�سجيل  ب�إجراءات  بالقيام  التجزئة 

�أو ال�شرائية.  �أ�شكال الم�شورة المالية  ممنوعة من �إعطاء �أي �شكل من 

ت�سجيل  �إج���راءات  البنوك  تتبنى  �أن  الممكن  من  �أخ��رى،  ناحية  من 

مبا�شرة من خلال الهاتف المحمول )مثل �إر�سال ر�سالة ن�صية ق�صيرة 

�أو الات�صال بمركز الات�صالات التابع للبنك(، ومن ثم يمكن تحا�شي 

الحاجة �إلى فرع مادي. 

�إجراء العناية الواجبة تجاه العملاء

على  التعرف  )�أو  العملاء  الواجبة تجاه  العناية  متطلبات  تكون  ربما 

�صعوبة  العملاء،  وخدمة  والبيع،  الت�سويق،  جوانب  �أكرث�  عميلك( 

نظراً لأنها تتطلب كلًا من الثقة )�ضمان التحقق المخل�ص من بيانات 

العميل اللازمة( والات�صال مع العميل )مثل، م�ضاهاة الوجه والتوقيع 

مع بطاقة الهوية(. ويجب �أن تتنا�سب متطلبات التعرف على العميل 

مع المخاطر التي ي�شكلها كل من العملاء والأدوات. وفـي هذه الحالة، 

تلك  كانت  �وإذا  للفقراء.  �أ�سا�سي  معاملات  ح�ساب  هي  الأداة  تعد 

الأداة خا�ضعة لحدود منا�سبة للمعاملات، ف�إن مخاطر غ�سل الأموال 

الجهات  ل��دى  �سيكون  ثم  وم��ن  الح��ال.  بطبيعة  منخف�ضة  �ستكون 

�صرامة  �أقل  تدابير  بتطبيق  للبنوك  ال�سماح  لها  يبرر  ما  التنظيمية 

للعناية الواجبة فـيما يتعلق بتلك الأدوات. 

من  التحقق  عن  م�س�ؤلًاو  الم�صدر  البنك  �سيكون  الأم��ر،  نهاية  وفـي 

�أن  من  الت�أكد  له  ينبغي  ثم  وم��ن  العميل،  على  التعرف  �إج���راءات 

المنا�سب. فعلى �سبيل  النحو  تُتبع على  العميل  التعرف على  �إجراءات 

المثال، ت�ستخدم WIZZIT فـي جنوب �أفريقيا حلًا يقوم على الا�ستفادة 

ي�ستخدم  حيث  البنك:  م�س�ؤولية  عن  التخلي  دون  ولكن  الوكلاء  من 

الوكلاء هواتفهم المحمولة لت�صوير هويات العملاء؛ ثم تر�سل ال�صور 

�إلى البنك للتحقق. 

�إن�شاء  على  المعنية  المالية  ال�سلطات  مع  العمل  ذلك، يمكن  وبدلًا من 

�أن تجري  �أم لا( يمكنها  فئة من الوكلاء )�سواء كانت منافذ تجزئة 

عن  بالنيابة  المحلية،  المجتمعات  فـي  العميل  على  التعرف  �إج��راءات 

جميع البنوك وتحت �إ�شراف ال�سلطات. ويمكن �أن ت�شمل تلك الفئة من 

�شابهها.  وما  وعيادات طبية،  توثيق،  ومكاتب  بلدية،  مكاتب  الوكلاء 

“الموثوقين  ال��وكال�ء  م��ن  �شبكة  م��ع  العمل  للبنوك  يمكن  ث��م،  وم��ن 

)المعتمدين(” فـي �أن�شطة معينة )مثل �إجراءات التعرف على العميل( 

و�شبكة مختلفة من منافذ التجزئة “غير الموثوقة )المعتمدة(” للقيام 

ب�أن�شطة �أخرى )مثل المعاملات النقدية(. 

خدمة العملاء

من بين الوظائف الأ�سا�سية للفروع البنكية الإجابة على ا�ستف�سارات 

لآخرين  التابعة  التجزئة  منافذ  فـي  للعاملين  ينبغي  لاو  العملاء. 

الح�سابات  �أر�صدة  ذلك  فـي  )بما  للعملاء  بيانات  �أية  على  الاطال�ع 

و�سوابق المعاملات(، حيث �إن البنك الم�صدر لن تتوفر لديه �أية و�سائل 

تعهدات  ب�أية  معه  ترتبط  لا  التي  التجزئة  منافذ  ا�ستخدام  ل�ضمان 

تبقى  �أن  ويجب  �سليم.  ب�شكل  البيانات  لتلك  ال�سرية،  على  بالحفاظ 

خدمة العملاء الم�س�ؤولية الرئي�سية للبنوك، حيث �إنها وحدها التي لها 

وجود  عدم  حالة  وفـي  ال�ضرورية.  العملاء  بيانات  على  الاطلاع  حق 

لمركز  منا�سبة  �أ�سا�سية  بنية  �إقامة  البنوك  على  يجب  ف��روع،  �شبكة 

ات�صالات )وكذلك على الويب( لتنفـيذ هذا ال�شرط. ومع ذلك، وعلى 

بالإجابة على الا�ستف�سارات  التجزئة  ال�سماح لمنافذ  الرغم من عدم 

المتعلقة بالجوانب المالية، فمن الممكن �أن تلعب دوراً مجتمعياً قوياً جداً 

الم�صرفـية  الخدمات  بقنوات  وتعريفهم  الم�ستهلكين  توعية  فـي مجال 

المقدمة بدون فروع بنكية. 

فـي  البنكي  الفرع  �سي�صبح  البنكية؟  للفروع  تبقى  م��اذا  �إذن، 

فرق  و�ستعمل  والمبيعات.  للت�سويق  �أ�سا�سياً  مكتباً  الأول  المقام 

الخط الأمامي للت�سويق والمبيعات على جلب الأعمال؛ بينما يعمل 

بالبنك  الخا�ص  الخلفـي  والمكتب  التجزئة  منافذ  �شبكة  من  كل 

على تقديم الخدمات. 



فاعلية الفصل بين الأنظمة 
 )regulatory unbundling(

فـيها  يبد�أون  التي  اللحظة  منذ  الحماية  �إلى  البنوك  عملاء  يحتاج 

ولكن  ال�سداد(.  �أو  ال�سحب،  �أو  الإي���داع،  )مثل  الم�صرفـية  المعاملة 

المناق�شات ال�سابقة ت�شير �إلى �ضرورة نقل التركيز من تنظيم واجهات 

العملاء من خلال لوائح تنظيمية م�صرفـية محددة �إلى قواعد �أو�سع 

نطاقاً لحماية الم�ستهلك. ويجب على اللوائح التنظيمية �أن ت�ضع يدها 

على المواطن الحقيقية لم�شاكل الثقة، �وإن �أمكن ت�ضييق “هوات” الثقة 

�أو الق�ضاء عليها من خلال الا�ستخدام الذكي للتكنولوجيا �وإجراءات 

العمل الجديدة، ف�ستتراجع اللوائح التنظيمية الم�صرفـية تبعاً لذلك. 

المنظمة  الج��ه��ات  ا�ستفادة  كيفـية  ب��درا���س��ة  الق�سم  ذل��ك  �سيبد�أ 

ال�سوق،  واتجاهات  الجديدة،  التكنولوجيات  توفر  من  للات�صالات 

وممار�سات العمل فـي التقلي�ص التدريجي لنطاق اللوائح التنظيمية. 

فمن خلال التركيز على �أ�صول ال�شبكات وعنا�صر الخدمة التي تت�سبب 

تحديداً فـي م�شاكل تنظيمية، ا�ستطاعت �أن ت�سمح بازدهار المناف�سة 

فـي مكونات الخدمة الأخرى بطريقة كان من ال�صعب ت�صورها قبل 

النموذج  ذلك  تطبيق  �إمكانية  ذلك  بعد  ندر�س  ثم  ومن  �سنوات.   10

على الخدمات الم�صرفـية. 

تخفـيف القيود التنظيمية، قطاع 
الاتصالات مثالًا

�أن الثقة وا�ستقرار النظام هما ال�سببان الجوهريان  على الرغم من 

للحاجة �إلى تنظيم البنوك، �إلا �أنه فـي مجال الات�صالات، قام التنظيم 

على فر�ضيات الاحتكار الطبيعي. فقبل ثلاثين عاماً، كان ينظر �إلى 

ب�أكملها.  تنظيمها  ينبغي  وحيدة  ت�شغيلية  ككتل  الات�صالات  �شركات 

وبف�ضل التقدم التكنولوجي والزيادة ال�شديدة فـي الطلب على خدمات 

التكلفة و�ضعفت خ�صائ�ص الاحتكار  اقت�صاديات  الات�صالات تغيرت 

وقد  الات�����ص��الات.  وخ��دم��ات  �شبكات  عنا�صر  م��ن  للعديد  الطبيعي 

ا�ستجابت الجهات التنظيمية بتقليل قدر اللوائح التنظيمية، وتخفـيف 

ولكن عن طريق  القدر،  بنف�س  يكن  �وإن لم  التنظيمية  اللوائح  نوعية 

ت�ضييق نطاق اللوائح التنظيمية فـي �شبكة الات�صالات. و�سارت العملية 
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كما يلي تقريباً:

تمثلت البداية فـي “المعدة الموجودة فـي مبنى العميل” - �أي الهاتف  	•
الذي فـي نهاية الخط، فـي منزلك. لماذا لم يكن فـي الإمكان تقديم 

ذلك ب�شكل تناف�سي؟ كان هناك جدل وا�سع فـي ذلك الوقت حول 

الجزئية  تلك  “الك�شف” عن  ال�شبكة  على  يجلبها  التي  المخاطر 

فـيها. والآن، �أ�صبح من المقبول لدينا جميعاً �أن تلك الم�شكلة يمكن 

التعامل معها ب�سهولة، مع الح�صول على الموافقات المنا�سبة على 

نوع المعدة. وكانت ا�ستجابة ال�سوق فورية: �آلات الفاك�س، التي كانت 

من بين الابتكارات التي نظرت �إليها �شركات الت�شغيل بعين الريبة 

م�صدر  تعد  التي  ال�صوتية  المكالمات  على  ق�ضائها  لإمكانية  نظراً 

الدخل الرئي�سي لها. فقد كانت القدرة على تو�صيل جهاز فاك�س 

من النقاط التي تحتل ال�صدارة التنظيمية! 

ال�صفراء.  وال�صفحات  الدليل  ا�ستعلامات  خدمة  جاءت  بعدها  	•
لماذا لم يكن فـي الإمكان تقديم ذلك ب�شكل تناف�سي؟ لقد خففت 

القيود التنظيمية عن ذلك �أي�ضاً. 

حجم  ازدياد  فمع  ال�شبكات.  فـي  الرئي�سي  التحول  دور  جاء  ثم  	•
التحويل  ل�شبكات  الأ�سا�سية  البنية  متطلبات  ت�ضخمت  المكالمات، 

والنقل الأ�سا�سية حتى تجاوزت فر�ضية الاحتكار الطبيعي. �وأ�صبح 

�أ�سا�س  على  الأ�سا�سية  والنقل  التحويل  وظائف  تقديم  الممكن  من 

بال�شركة  الخا�صة  الو�صول  �شبكة  ا�ستخدام  مع  )ولكن  تناف�سي 

المهيمنة على طول الطريق حتى المنازل، نظراً ل�صعوبة تكرارها( 
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بتطبيق قواعد الم�ساواة فـي الو�صول.

 ،)metropolitan network( فـي ال�شبكات الح�ضرية ال�صغيرة 	•
كان يعتقد ب�إمكانية توفـير الكبلات على نحو تناف�سي طالما كانت 

�ستمر  التي  الكبلات  مج��اري  بم�شاركة  ت�سمح  المهيمنة  ال�شركة 

تعتبر  الكبلات  وكانت مجاري  الأخرى.  الأطراف  خلالها كبلات 

حفر  فـي  البلدية  ال�سلطات  رغبة  لعدم  )ن��ظ��راً  الزجاجة  عنق 

ثم �سمح  فـيها مناف�س جديد(، ومن  فـي كل مرة يدخل  ال�شوارع 

التنظيمية  القيود  بتخفـيف  الكبلات  �إلى مجاري  الو�صول  تنظيم 

دد خلالها.  على الكبلات التي ُمت

“الخطوة   - ذاتها  الو�صول  �شبكة  فـي  التالية  الجبهة  وتمثلت  	•
الأخيرة” الثمينة. فمن خلال الو�صول �إلى دوائر ال�شبكة المحلية 

�إلى  التنظيمية  الجهات  �سعت   ،)Local loop unbundling(

التمكين من توفـير خدمات الإنترنت عري�ضة النطاق )با�ستخدام 

من  جزء  با�ستخدام  تناف�سي،  �أ�سا�س  على   )xDSL تكنولوجيات 

النحا�سية  الأ�سلاك   - للتنظيم  خا�ضعاً  يزال  لا  الأ�سا�سية  البنية 

القيود  تخفـيف  يتم  لكي  للتنظيم  الكبل  يخ�ضع  حيث  المزدوجة. 

التنظيمية عن الخدمات التي تجري فـيه. 

التي  الأج��زاء  على  العثور  يلي:  كما  الج��اري  التنظيمي  المبد�أ  وك��ان   

وتنظيم  والخدمة،  ال�شبكة  �سل�سلة  فـي  تناف�سية  تكون  �أن  الممكن  من 

)�أي،  ال�شبكة  بقية  وبني�  الأج���زاء  تلك  بين  التي  البينية  الواجهات 

جاء ذلك الت�سل�سل وفق نمط معين، لاو ي�شترط �أن ت�سلك جميع البلدان نف�س الم�سار. وقد اكت�سبت تلك العملية زخماً فـي الولايات المتحدة، مع تق�سيم �شركة AT&T، وفـي المملكة المتحدة مع خ�صخ�صة  	22

�شركة الات�صالات BT وتكوين OFTEL، كجهة تنظيمية م�ستقلة للات�صالات.

يتم ذلك �إما على �أ�سا�س مكالمة تلو �أخرى ح�سب رقم البادئة �أو الاختيار الم�سبق لل�شركة الناقلة.  	23
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العملية  تلك  �أن  اعتبار  ويمكن  التناف�سية(.  غير  الأج��زاء  “عزل” 
ت�شكل تعدياً على عمل �شركة ت�شغيل الات�صالات )المهيمنة(: فقد تم 

الخا�صة  الأط��راف  تتمكن  بحيث  �شبكتها،  مكونات  بين  “الف�صل” 
من اختيار توريد بع�ض عنا�صر تلك ال�سل�سلة. ولكن يبقى مدار الأمر 

على ال�سماح لمعظم الأطراف الفاعلة بالعمل فـي كل قطاع، دون غ�ض 

التنظيمية.  الم�شاكل  ت�سبب  التي  الزجاجة  عنق  �أ�صول  عن  الطرف 

وكلما بزغت تكنولوجيات جديدة، كلما �ضاق النطاق التنظيمي. 

الانعكاسات على تنظيم البنوك 

هل يمكن تطبيق هذه النظرية على الخدمات الم�صرفـية؟ هل يمكننا 

ال�سوقي  �سلوكها  يحتاج  موحدة  كتلًا  بو�صفها  البنوك  �إلى  ننظر  �أن 

البنوك،  بين  الف�صل  حالة  فـي  �شامل؟  ب�شكل  للتنظيم  الخ�ضوع  �إلى 

�أن  المفـيد  من  والمدخرات،  المعاملات  ب���أدوات  يتعلق  فـيما  وتحديداً 

وقد  والفروع.  للبنك  الرئي�سي  المكتب  م�ستويان:  الاعتبار  فـي  يو�ضع 

ركزت هذه الدرا�سة على مجموعة �أن�شطة الفروع، بغر�ض فهم كيفـية 

�أو التعامل معها من  التخفـيف من حدة الم�شاكل المتعلقة بثقة العميل 

هناك  هل  ال�صارمة.  ال�شاملة  الم�صرفـية  التنظيمية  اللوائح  خلال 

بتكلفة  الخدمة  عنا�صر  تقديم  يمكنه  التجزئة  لخدمات  بديل  هيكل 

�أقل، دون الت�أثير �سلباً ب�أي �شكل من الأ�شكال على ثقة العميل فـي �أمان 

الودائع وا�ستقرار نظام المدفوعات؟ 

نحن نعتقد ب�إمكانية ذلك. ويمكن تقلي�ص نطاق اللوائح التنظيمية 

�شريطة  للبنوك،  التجزئة  بعمليات  يتعلق  فـيما  ب�أمان  للبنوك 

وجود �آليات �آنية للمعاملات فـيما بين البنك و�شبكه توزيعه. ومن 

غير ريب، لا تزال هناك مجموعة وا�سعة من الوظائف الم�صرفـية 

الأ�سا�سية، التي يقوم بها عادة المكتب الرئي�سي، والتي ينبغي �أن 

تظل تحت الرقابة التنظيمية الوثيقة، من بينها ما يلي: 

بناء  العملاء  ب�أر�صدة  المتعلقة  المحا�سبية  الأعمال  على  الحفاظ  	•
على المعاملات التي تم �إجرا�ؤها 

�أموال العملاء  قيمة  تحمي  بطريقة  الأر�صدة  ا�ستثمار  	•
الحفاظ على روابط مع �أنظمة المدفوعات الوطنية بحيث يكون من  	•

الممكن عمل تحويلات من �وإلى الح�سابات فـي بنوك �أخرى

القيام ب�أن�شطة معينة لخدمة العملاء )مثل مراكز الات�صالات �أو  	•
مواقع الويب( 

اللوائح  تفر�ضها  التي  والإبلاغ  الر�صد  مهام  من  �سل�سلة  �إجراء  	•
التنظيمية، بما فـي ذلك المعاملات الم�شبوهة

هل  العميل:  ثقة  من  المركزي  الجزء  التالية  الخدمة  عنا�صر  وت�شغل 

يمكنني ا�ستعادة �أموالي لاحقاً بعد �إيداعها؟ وهل �ستحتفظ بقيمتها؟ 

تدعو تلك الدرا�سة �إلى تجديد الت�أكيد على اللوائح التنظيمية للبنوك 

التي تعمل على الحفاظ على قيمة ح�سابات العملاء، وفـي الوقت نف�سه 

تخفـيف اللوائح التنظيمية على م�ستوى واجهات العملاء. وكما �سبق 

بيانه، يمكن تخفـيف اللوائح التنظيمية للأفرع ب�شكل �آمن من خلال 

تطبيق مجموعة من قواعد حماية الم�ستهلكين وبرامج توعيتهم. �وإذا 

�أمكن �إخراجها من المعادلة التنظيمية، �سيتيح ذلك للجهات التنظيمية 

�أم�س  فـي  التي  المجالات  على  �أن�شطتها  تركيز  البنوك  على  والم�شرفة 

الحاجة لذلك - �أعني الحفاظ على القيمة المودعة. 

العديد من  اليوم فـي  العك�س هو ما يحدث  ب�أن  وقد يجاب عن ذلك 

م�شكلة  �أذهانها  فـي  وا�ضعة  التنظيمية،  الجهات  فبع�ض  البلدان. 

ب�شكل  ال�سوق  م��ع  تتعامل  الخ��دم��ات،  على  الح�صول  على  ال��ق��درة 

المالية  للم�ؤ�س�سات  �أخ��ف  �وإ�شرافـية  تنظيمية  بيئات  فتوفر  طبقي، 

�أغوار  �إلى  ت�صل  والتي  ال�شعبية،  القاعدة  تخدم  التي  الأ�صغر حجماً 

ن�صب  وا�ضعة  �أخ��رى،  تنظيمية  جهات  تقوم  بينما  العميقة.  المجتمع 

الهاتف  الدفع عن طريق  بع�ض م�شاريع  الذي حققته  النجاح  �أعينها 

المحمول التي تديرها �شركات الات�صالات الهاتفـية، بفتح الباب �أمام 

الجهات غير الم�صرفـية )�شركات الات�صالات( لإ�صدار �أدوات للقيمة 

�أكثر  لتنظيم  �أو خا�ضع  للتنظيم  المحفوظة فـي ظل نمط غير خا�ضع 

ي�سراً. وفـي كلتا الحالين، يخ�ضع ه�ؤلاء الأطراف لرقابة تنظيمية �أقل 

القدرة  توفـير  مجال  فـي  “الم�ساعدة”  مقابل  وا�ضحة  مقاي�ضة  فـي 

على الح�صول على الخدمات. ويمكن تبرير المعايير التنظيمية الأقل 

�سلامة  على  القيمة  منخف�ضة  الإي��داع��ات  تلقي  مخاطر  بانخفا�ض 

�أدني  لم�ستوى  المودعين  يعر�ض  ذلك  ولكن  الوطنية.  المدفوعات  نظام 

من الحماية التنظيمية. 

ولكن �إن كان فـي ا�ستطاعتنا �أن نعيد تركيز اللوائح التنظيمية ب�شكل 

ال�سماح  �إلى  الداعية  الأ�سباب  ف�ستقل  التجزئة،  منافذ  على  جوهري 

نوع  ح�سب  الودائع  على  التنظيمية  الحماية  من  مختلفة  بم�ستويات 

الم�ؤ�س�سة. وربما تجد الم�ؤ�س�سات غير الم�صرفـية لنف�سها دوراً تلعبه فـي 

�سل�سلة تقديم الخدمة، ولكن يجب �أن تبقى الخدمة التي يتم �إيلا�ؤها 

فـي  بالكامل  الم�صدر(  البنك  فـي  الودائع  الأ�سا�سية )ح�سابات  الثقة 

�أيدي م�ؤ�س�سات مرخ�صة. 
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غر�ضين  بين  ممزقين  �أنف�سهم  ال�سيا�سات  وا�ضعو  يجد  ما  وكثيراً 

مزدوجين، �ألا وهما: القدرة على الح�صول على الخدمات ب�شكل �شامل 

الم�صرفـية  الخدمات  من  الثاني  الإ�صدار  يقدم  النظام.  وا�ستقرار 

على  القدرة  بين  المفا�ضلة  لف�صم  طريقة  بنكية  فروع  بدون  المقدمة 

الو�صول وتعزيز الا�ستقرار. فلدينا الآن �أداتان لتناول هذين الغر�ضين: 

يمكن ت�شجيع القدرة على الح�صول على الخدمات المالية عن طريق 

لمدفوعات  نظام  �إن�شاء  خلال  )من  الم�شتركة  ال�شبكة  نطاق  تو�سيع 

التجزئة، وترويج الن�شاط، �أو حوافز مالية لمنافذ التجزئة الم�شتركة(، 

بينما يمكن تعزيز الا�ستقرار عن طريق الحفاظ على معايير �إ�شرافـية 

عالية للغاية على البنوك الم�صدرة. 

 تمكين السياسات: 
موجز للانعكاساتإن

الر�ؤية المطروحة هنا فـي هذه المذكرة ب��شأن تخفـيف القيود التنظيمية 

على الفروع البنكية ت�سمح للبنوك ب�إن�شاء �شبكات قابلة للتو�سع مناظرة 

لتلك الخا�صة بالعديد من تجار التجزئة، دون �أن تقو�ض ب�أي �شكل من 

ال�سيا�سات  بيئة  �إيجاز  ويمكن  بالثقة.  منتجاتها  جدارة  من  الأ�شكال 

التي من ��شأنها التمكين من تحقيق ذلك، فـي المبادئ التالية: 

)�أ( القناة. ي�سمح للبنوك بجمع الودائع وتوزيع النقد على عملائها 

من خلال منافذ تجزئة تابعة لآخرين. ويمكن لأية من��شأة �أن ت�صبح 

منفذاً للتجزئة النقدية لواحد �أو �أكثر من البنوك )الم�صدرة(، طالما 

ويجب  المح�صل(.  )البنك  مرخ�ص  بنك  فـي  ح�ساباً  تمتلك  كانت 

تجهيز منافذ التجزئة بمعدات نقاط البيع المنا�سبة )قارئ بطاقات �أو 

هاتف محمول(، معتمد من البنك المح�صل، وقادرة على الحفاظ على 

المحمول  الهاتف  )يفـي  البنك  مع  الفعلي  الوقت  فـي  ات�صالات  رابط 

بالغر�ض(. 

فـي  معاملاتهم  العملاء  يجري  �ألا  يجب  المعاملة.  خطوات  )ب( 

المعاملة  ت�أكيد  على  قادرين  كانوا  �إذا  �إلا  النقدية  التجزئة  منافذ 

بمنفذ  الخا�ص  البيع  نقطة  جهاز  خلال  من  بنوكهم،  مع  �إلكترونياً 

التجزئة �أو هاتفهم المحمول. لاو ينبغي �أن ي�سلم العملاء النقدية �إلى 

منافذ التجزئة �إلا بعد الح�صول على تعليمات بذلك من خلال جهاز 

نقطة البيع. ويجب تدريب منافذ التجزئة �أو زيادة ح�سها ب��شأن ق�ضية 

المعاملات الم�شبوهة �وإجراءات الإبلاغ عنها. 

منافذ  على  يجب  التجزئة.  منافذ   - الم�ستهلك  حماية  )ج( 

بارز  مكان  فـي  تح�صلها  التي  الر�سوم  جداول  عن  تعلن  �أن  التجزئة 

من  �شكل  �أي  للعملاء  تقدم  �أن  التجزئة  لمنافذ  يجوز  لاو  بمن��شآتها. 

انتظار  فـي  �سلف  �أو  الخ��دم��ة،  و�ضمانات  المالية،  الم�شورة  �أ�شكال 

الح�صول على �أموال من البنك. لاو يجوز لمنافذ التجزئة بيع الخدمات 

ب�شكل ن�شط �أو الترويج لبنك معين، �أو �إجراء بيع تبادلي للمدخرات، 

�أو الائتمان، �أو الت�أمين للعملاء. لاو يجوز لأي منفذ تجزئة الح�صول 

ولكن يمكنه  �أن�شطته،  بيع  �أو  ت�سويق  البنوك مقابل  على عمولات من 

توزيع المطبوعات الخا�صة بالبنوك. 

على  يجب  التجزئة.  مدفوعات   — الم�ستهلك  حماية  )د( 

مخاطر  يتحمل  ال��ذي  الطرف  بو�ضوح  يحدد  �أن  المدفوعات  قانون 

دعاوى  حالات  فـي  المتبعة  والإج��راءات  بها،  الم�صرح  غير  المعاملات 

الخط�أ، ومتى ت�صبح المعاملات نهائية، ومتى يمكن الرجوع فـيها. كما 

الم�صاحبة لا�ستخدام  التكاليف  ب��شأن  ال�شفافـية  �أي�ضاً  يعزز  �أن  يجب 

المدفوعات  �شبكات  تفر�ضها  التي  القواعد  وب��شأن  المدفوعات  �أنظمة 

الخا�صة على الم�شاركين. 

يجب  — مدفوعات التجزئة.  قابلية الت�شغيل البيني  )ه( 

على ال�سيا�سات م�ساندة م�شاركة منافذ التجزئة على م�ستوى البنوك، 

من خلال �شبكة مدفوعات م�شتركة وقاعدة تربط الهواتف المحمولة 

المدفوعات  لنظام  التنظيمية  اللوائح  تحدد  �أن  ويجب  بالح�سابات. 

والعمليات  الأن��ظ��م��ة،  على  وال��دخ��ول  للت�سوية،  التحوطية  المعايير 

الت�شغيلية المطبقة. 

الجهات  على  يجب  العملاء.  تج��اه  الواجبة  العناية  )و( 

�أقل  �إجراءات  �أن تتحلى بالمرونة وال�سماح للبنوك بتطبيق  التنظيمية 

المخاطر  بح�سب  الأدوات،  بتلك  يتعلق  فـيما  الواجبة  للعناية  �صرامة 

الموثوقين  الوكلاء  من  فئة  �إن�شاء  الممكن  وم��ن  عليها.  تنطوي  التي 

المحلية،  المجتمعات  فـي  العملاء  على  التعرف  ب�إجراءات  للا�ضطلاع 

بالنيابة عن جميع البنوك وتحت �إ�شراف ال�سلطات. 

تحفـيز  للحكومات  يمكن  التنظيمي،  الإط���ار  ذل��ك  �إلى  وبالإ�ضافة 

من  الثاني  الإ���ص��دار  م�سار  فـي  قدماً  للم�ضي  الم�صرفـية  ال�صناعة 

�إج��راءات  خلال  من  بنكية  فروع  بدون  المقدمة  الم�صرفـية  الخدمات 

غير تنظيمية، كتلك التي تلي: 

�أدوات  تقديم  على  المرخ�صة  البنوك  جميع  ت�شجيع  الأدوات.  )ز( 

ادخار ح�سب الطلب قائمة على المعاملات الأ�سا�سية، دون ت�سهيلات 
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تحرير �شيكات �أو �سحب على المك�شوف، وح�ساب محدود بحجم معين 

)ح�سب م�ستوى العناية الواجبة المتبعة تجاه العملاء(. ويجب �أن يكون 

حوافز  منح  وينبغي  الدمغة،  ر�سوم  جميع  من  معفـياً  الح�ساب  ذلك 

متكررة.  ر�سوم  �أو  الح�ساب  لفتح  ر�سوم  �أية  البنوك  تحت�سب  لا  حتى 

للقطاعات  الخ��دم��ات  وبيع  ت�سويق  على  البنوك  ذل��ك  و�سي�ساعد 

الم�ستهدفة التي يمكنها �أن ت�صل �إليها بطريقة فعالة من حيث التكلفة 

من خلال قنوات المعاملات المقدمة بدون فروع بنكية. 

تكون  �أن  يجب  الرئي�سية.  التجزئة  معاملات  �شبكة  )ح( 

معاملات  �شبكات  لإن�شاء  تحفـيزي  دور  لعب  على  ق��ادرة  الحكومات 

بها،  التجزئة الخا�صة  ب�شبكات  الم�ساهمة  تجزئة م�شتركة من خلال 

�إلى  البريدية  ال�شبكة  �إعطاء  ويمكن  البريدية.  المكاتب  �شبكة  مثل 

نيابة  للتعامل  متاحة  ال�شبكة  تكون  �أن  ب�شرط  لإدارتها  مح�صل  بنك 

عن عملاء جميع البنوك المرخ�صة التي ترغب فـي الم�شاركة فـي نظام 

قابل للت�شغيل البيني. ومن ��شأن ذلك الم�ساعدة على �إيجاد اقت�صاديات 

م�ؤاتية لل�شبكة، مما �سي�شجع البنوك على الم�شاركة فـي نظام التجزئة 

الم�شترك فـي وقت مبكر. 

)ط( القائمة ال�سوداء لمنافذ التجزئة. تفادياً لمرور العملاء 

و�ضع  يجب  الم�شتركة،  التجزئة  معاملات  قناة  مع  �سلبية  بتجارب 

�إجراءات منا�سبة لإ�ضافة المنافذ التي تت�سبب فـي الكثير من الم�شاكل 

مع العملاء �إلى قائمة �سوداء. ويجب �إلزام البنوك المح�صلة بالإبلاغ 

عن الوقائع ودعاوى العملاء التي ثبتت بالدليل �إلى هيئة الإ�شراف على 

�إيلاء العناية للحفاظ على خ�صو�صية البيانات.  منافذ التجزئة، مع 

وبدلًا  المدفوعات.  ل�شبكة  الموفرة  للجهة  المهمة  تلك  تترك  �أن  ويمكن 

من  ت�ستفـيد  �أو  م�ستقلة،  هيئة  الحكومة  تن�شئ  �أن  يمكن  ذل��ك،  من 

لتلك  للتجميع المركزي  م�ؤ�س�سة موثوقة قائمة، مثل مكاتب الائتمان، 

المعلومات. 

)ي( �ضمانات المعاملات. �سيبقى الم�شاركون فـي النظام الم�صور هنا 

المخاطر عالية  تلك  تكون  البنوك، وربما  الت�سوية مع  عر�ضة لمخاطر 

للغاية بالن�سبة لبع�ض البنوك، على الأقل فـي المراحل المبكرة لنمو ذلك 

البنوك  على  المخاطر  ب��شأن  الت�صورات  تلك  مثل  تدفع  وقد  النظام. 

�أو  النظام،  ا�ستخدام  مقابل  عملائها  على  باهظة  ر�سوم  فر�ض  �إلى 

الان�سحاب بالمرة. ويمكن للحكومة تمويل �آلية �ضمان لمخاطر الت�سوية 

للت�شغيل  القابل  التجزئة  نظام  فـي  الم�شاركة  البنوك  جميع  تغطي 

البيني. وبمرور الزمن، يمكننا توقع �ضمان تلك المخاطر تجارياً. 

وتبين تلك الدرا�سة كيف يمكن من خلال ا�ستخدام المزيج المنا�سب من 

التكنولوجيا، والبنية الأ�سا�سية ال�سوقية، وحماية الم�ستهلك، م�ساعدة 

�أ�سا�سية  �أدوات  توفر  حيث  المعاملات.  �وإجراء  الادخار  على  الفقراء 

�أكثر فاعلية، عن طريق الا�ستثمار من  للنا�س لإدارة رفاهتهم ب�شكل 

�أوقاتهم.  �وإدارة  المخاطر،  من  �أنف�سهم  وحماية  م�ستقبلهم،  �أج��ل 

ويجدر بي �أن �أكرر �أن الأفكار الواردة فـي هذه الدرا�سة ت�شكل ر�ؤية لم 

تختبر بعد فـي �أي �سوق من الأ�سواق. وينبغي على وا�ضعي ال�سيا�سات 

وعلى  بحذر.  بذلك  يقوموا  �أن  الم�سار  �أغوار ذلك  �سبر  فـي  الراغبين 

كل، ثمة مزايا نفـي�سة، من حيث المبد�أ، يحققها ذلك النهج بالن�سبة 

لل�سيا�سات: 

الذين  للأ�شخا�ص  المالية  الخدمات  على  الح�صول  قدرة  زي��ادة  	•
فـي “قاعدة الهرم”، مما يعود ب�آثار مبا�شرة وغير مبا�شرة على 

زيادة  م�ؤداها  �إليها  ي�ستند ذلك  التي  والفر�ضية  والم�ساواة.  النمو 

فر�ص الح�صول على �أدوات ادخارية، مما ي�ؤدي بدوره �إلى �إن�شاء 

�سجلات �أكثر اكتمالًا لتواريخ حدوث تلك المعاملات للعملاء مما 

يح�سن من فر�ص ح�صولهم على �أدوات ائتمانية. 

با�ستحداث  مدفوعة  الوطنية،  المدخرات  فـي  )�صغيرة(  زيادة  	•
25 ,24

�أ�شكال مريحة للادخار.

التنظيمية،  ال�سلطات  عاتق  على  من  الإ�شراف  �أعباء  تخفـيف  	•
عن طريق الق�ضاء على الحاجة �إلى تنظيم الخدمات الم�صرفـية 

المقدمة فـي الفروع البنكية. 

حيث �سي�شكل عدد �أكبر من النا�س  �أمناً  �أكثر  مالية  �أ�سا�سية  بنية  	•
النقود،  ا�ستخدام  تقليل  مع  الر�سمي،  الم��الي  النظام  من  ج��زءاً 

وتوجههم نحو �أنماط معاملات يمكن تتبعها والتحقق منها. 

24	�أظهرت التجارب الموجهة با�ستخدام عينات ع�شوائية التي �صاحبت ا�ستحداث خدمة جمع المدخرات من المنازل، �إلى زيادة المدخرات بن�سبة 25 فـي المائة على مدى فترة 15 �شهراً، من بين �أولئك الذين 

.(Ashraf, Karlan, and Yin 2005) انتفعوا بتلك الخدمة. ولكن مع الأ�سف، لم تدم تلك الزيادة فـي المدخرات على مدى فترة   �أطول. راجع

الأ�سر  بلد من مدخرات  �أي  فـي  المائة  فـي  يقل عن 5  البلدان، يرجع ما  لعدد من  المدخرات  بيانات  وفقاً لموجز (Honohan 2006) عن  ن�سبياً.  �سيكون �صغيراً  المدخرات  الإجمالي على  الت�أثير  و	لكن  25

الزيادة  �إجمالي  �أن يتجاوز  �إلى 70 فـي المائة من المدخرات الوطنية. ومن ثم، لا ينتظر  ال�سكان من حيث الدخل. وت�شكل الأ�سر المعي�شية، بدورها، ما بين 60  �إلى الن�صف الأدنى من  المعي�شية الوطنية 

ال�صافـية فـي المدخرات من هذا البرنامج ن�سبة 3 فـي المائة وفقاً لأكثر �سيناريوهات الانت�شار تفا�ؤلًا.
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للمجموعة الاستشارية 

لمساعدة الفقراء، 2008 م�ؤلف مذكرة المناق����شة المركزة الحالية هو �إغنا�س���يو ما�س، م�ست�شار فـي برنامج التكنولوجيا 

فـ���ي المجموع���ة الا�ست�شاري���ة لم�ساعدة الفقراء. ويتقدم الم�ؤلف بال�شك���ر لجميع �أع�ضاء برامج 

التكنولوجيا وال�سيا�سات فـي المجموعة الا�ست�شارية لم�ساعدة الفقراء على المناق�شات المفـيدة 

�أثناء �إعداد هذه الدرا�سات.

كثي���راً م���ا يجري الا�ست�شهاد بمواد المجموع���ة الا�ست�شارية لم�ساعدة الفقراء فـي �أعمال �أخرى. 

وفـيما يلي �صيغة مقترحة للا�ست�شهاد بمذكرة المناق�شة المركزة الحالية:
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