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1- ما هي الفلسفة التي تنتهجها إدارة المصرف 
به وانتشارها  الخاصّة  الفروع  في اختيار مواقع 
ـــي الــلــبــنــانــيــة؟ ما  ــ الــجــغــرافــيّ عــلــى كــامــل الأراضــ
تحدد  والــتــي  بعونها 

ّ
تت الــتــي  الاستراتيجية  هــي 

توجّهاتكم؛ ســواء عند افتتاح فرع جديد أو نشر 
أجهزة صراف آلي؟

ــ  المصرفي ش.م.ل.   الاعــتــمــاد  إدارة  تستمرّ 
Creditbank s.a.l باستراتيجيّتها التوسّعيّة 
التي تعكس رؤية التطور والنمو للمصرف 
وتفعيل دوره على كامل الأراضي اللبنانيّة، 
ــــع مــجــمــوعــة الــخــدمــات  ــك بـــهـــدف وضـ ــ وذلــ
والمـــنـــتـــجـــات المــصــرفــيــة الـــتـــي يــقــدّمــهــا في 
 الفرع 

ّ
مــتــنــاول جميع زبــائــنــه، وخــاصّــة أن

 الأمــامــيّ للتفاعل مــع الزبائن. 
ّ
ل الــخــط

ّ
يمث

 الانتشار الجغرافيّ مرتبط بنموّ 
ّ
ولا شكّ أن

المصرف، وافتتاح فروع جديدة هو بمثابة 
خطوة استثمار ودلــيــل على هــدف توطيد 
عـــاقـــة المــــصــــرف بــزبــائــنــه أيــنــمــا وُجـــــــدوا، 
وإطــاعــهــم عــلــى خــدمــاتــه ومــنــتــجــاتــه. أمّـــا 
الخطوة فيرتكز على دراســة  تحقيق هــذه 
نقاط عــدة، أهمّها تقييم الخيارات المتاحة 
المــوقــع الأنــســب، وتحديد المعايير  لاختيار 
 :

ً
ــؤخــذ بعين الإعــتــبــار، منها مثا

ُ
الــتــي ســت

إجمالي عدد السكّان، معدّل النموّ السكّاني، 
مستويات الدخل والإنــفــاق، متوسّط حجم 
الأســرة، عدد المصارف الأخرى والمؤسّسات 
الناشطة في المنطقة ذاتها، إمكانيّات النموّ 

وغيرها. 
هــذه المعايير والأســـس مهمّة جــدّاً لاختيار 
 فـــرع. وتــحــرص الإدارة 

ّ
المــوقــع الأنــســب لــكــل

الــفــرع لضمان راحــة  على توظيف مساحة 
زبــائــنــه لإجــــراء كــافــة المــعــامــات المــصــرفــيّــة، 
ــقــة بــالمــصــرف 

ّ
ــة المـــعـــرفـــة المــتــعــل ــ ــــع درجــ ورفــ

رة لتطوير نسبة الجدوى 
ّ
ومنتجاته المتوف

والاستفادة للزبائن وللمصرف.
بع المصرف النهج ذاته في نشر الصرّاف 

ّ
ويت

مــواقــعــه.  ــار  ــيـ ــتـ واخـ  )Smart ATM( ــــي  الآلــ
فـــهـــذه الــوســيــلــة الــتــكــنــولــوجــيّــة المــتــقــدّمــة 
لها 

ّ
هـــي واحـــــدة مـــن الـــخـــيـــارات الــتــي يفض

الزبائن، وبالتالي يعتمدها المصرف ليقدّم 
مــدار  على  المميّزة  المصرفيّة  الخدمات  لهم 
 انتشار 

ّ
الساعة في الوقت الذي يناسبهم. إن

في  يساهم   )Smart ATM( الآلـــي  الـــصـــرّاف 
تأمين خدمة مصرفيّة سهلة، سريعة وفعّالة 

عات زبائننا.
ّ
ترقى إلى تطل

2- ما هي المعايير الخاصّة التي يعتمدها مصرفكم 
في تصميم فروعه واختيار ديكورها الخاصّ؟

بع مصرفنا في الفروع الجديدة مفهوم 
ّ
يت

يتوافق  الـــذي  والعمليّ  الحديث  التصميم 
ــدف تــطــويــر خـــدمـــة الـــزبـــائـــن والأداء  مـــع هــ
 مواكبة التطوّر التكنولوجيّ 

ّ
داخل الفرع. إن

وإدخــــالــــه فـــي نــظــامــنــا المــصــرفــيّ لتحديث 
ــيــــزة الــــدراســــة  ــيّـــة هــــي ركــ الـــخـــدمـــة المـــصـــرفـ
الــهــنــدســيّــة لــفــروعــنــا الـــجـــديـــدة. فــالــهــدف 
هـــو تــســهــيــل ســيــر المـــعـــامـــات وتــســريــعــهــا 
لــزبــائــنــنــا، وزيـــــادة فعالية الأداء مــن خــال 
إدخـــال التكنولوجيا مــن جــهــة، ومــن خال 
الـــــدور الاســـتـــشـــاريّ الــــذي يــحــتــاجــون إليه 
لإجراء بعض القرارات والمعامات المصرفيّة، 
وذلــــك بــالــتــواصــل مــع فــريــق الــعــمــل لتقديم 
قة بالاستثمار أو بأيّ خدمة 

ّ
المشورة المتعل

 المــيــزات المـــوجـــودة في 
ّ
ــرى. إن مصرفيّة أخــ

الفروع الجديدة تشمل نظاماً ذكيّاً للمرور 
م، ردهــة انتظار رقميّة ناشطة، خدمة 

ّ
المنظ

 Smart( ذاتــيّــة رقميّة، خدمة الــصــرّاف الآلــي
ATM(، وغيرها. وترتكز جميع هذه الميزات 
الزبائن  الــواحــدة لمقاربة  ة 

ّ
على نهج المحط

ومعالجة مطالبهم.

ــال، كيف  ــجــ 3- مـــن خــــال خــبــرتــكــم فـــي هــــذا المــ
الآلــي  العاقة بــن عمائكم والــصــراف  توصّفون 
والعلم  التقليدية  المصرفية  المهمات  إتمام  لناحية 
ــراف والــتــعــامــل مــعــهــا؟ وكيف  بــخــصــائــص الـــصـ
تنشرون ثقافة الصراف الآلي إلى الفئات العمرية 
اً والــتــي قــد لا يكون لها بــاع طويل مع 

ّ
الأكــبــر سن

التكنولوجيا عادة؟
ـــرًا قـــبـــولًا وإقـــبـــالًا مــتــزايــدَيــن 

ّ
شــهــدنــا مـــؤخ

الــوســائــل المصرفيّة  مــن قبل عمائنا على 
الرقميّة. يتصدّر الصرّاف الآلي أعلى نسبة 
اســـتـــعـــمـــال، تــلــيــه الـــخـــدمـــة المـــصـــرفـــيّـــة عبر 
الإنترنت، ثمّ عبر الهاتف المحمول. لقد وجد 
عــمــاؤنــا فــي إطـــاق ونــشــر الـــصـــرّاف الآلــي 
من   75% لإتـــمـــام  الــفــرصــة   )Smart ATM(
المهام المصرفيّة الأساسيّة، كإجراء الإيداعات 
ــداع الــشــيــكــات،  ــ ــ والـــســـحـــوبـــات الـــنـــقـــديـــة، إيـ
الحصول على كشف حساب، تحويل الأموال 
ــك في  ــ بـــين الــحــســابــات الـــخـــاصّـــة بـــهـــم، وذلـ

الوقت الأنسب لهم على مدار الساعة.
ــاً والــتــي 

ّ
ــى الــفــئــات الــعــمــريّــة الأكــبــر ســن

ّ
حــت

 دخــول الفرع لإتمام الخدمات 
ً
ل عــادة

ّ
تفض

المــصــرفــيــة الــتــقــلــيــديــة، ســجّــلــت إقـــبـــالًا على 
 ،40% بنسبة  التكنولوجيّة  الوسيلة  هــذه 
ــي نــســبــة عـــلـــى ارتــــفــــاع مــســتــمــرّ وذلــــك  ــ وهـ
ــنــا حــريــصــون على إطـــاع الــزبــائــن على 

ّ
لأن

خــصــائــص خــدمــاتــنــا المــصــرفــيّــة الــرقــمــيّــة، 
بــالإضــافــة إلــى التوجيه والإرشــــاد لطريقة 
الاســـتـــعـــمـــال ومــرافــقــتــهــم خـــطـــوة بــخــطــوة 

لإتمام الخدمة المرادة.

4- هل ترون أنّ أجهزة الصراف الآلي ساهمت في 
التخفيف من المهمات التي كان يقوم بها المصرف 
التقليدي؟ يرى الكثيرون أنّ أجهزة الصراف الآلي 
باتت تقلل مــن الحاجة إلــى الــفــروع، وخــاصــة في 
المناطق النائية والبعيدة. ما هي نظرتكم إلــى هذا 
الموضوع، وهل تفكرون في الاعتماد على أجهزة 
الصراف الآلي، وبالتالي توفير تكلفة افتتاح فروع 
جــديــدة؟ هــل باتت الغالبية العظمى مــن عمائكم 
تعتمد على هذه الأجهزة في الخدمات التي تقدمها 

في المصرف؟
ّ
بدل الاتكال على موظ

كما سبق وذكـــرنـــا، يساهم الــصــراف الآلــي 
المهمات  مــن  التخفيف  فــي   )Smart ATM(
الإداريــــة داخــل الفرع بفضل الأداء العمليّ، 
والــفــعــالــيــة الــنــاتــجــة عـــن إجــــــراء الــخــدمــات 
المصرفيّة من خاله، والسرعة بسبب عدم 
ف بين إجــراء خدمة وأخــرى، مع 

ّ
وجــود توق

للسحوبات  هــو  استعماله  أكــثــر   
ّ
أن الــعــلــم 

النقدية، تليها الخدمات الأخرى التي تزداد 
ــات الأمـــــوال النقدية  ــداعـ ــا، مــثــل إيـ تــدريــجــيًّ
ــكــــات، تـــســـديـــد دفــــعــــات الــــقــــروض،  ــيــ والــــشــ
 التحديثات التقنية التي 

ّ
وغيرها. ولا شكّ أن

ستشهدها هذه الوسيلة ستشجّع الزبائن 
استراتيجيتنا   

ّ
لكن عليها.  لاعتماد  أكثر 

تقضي بإرشاد زبائننا كأولويّة، لذلك نعمل 
على توجيههم من جهةٍ إلى استعمال كافة 
الوسائل التكنولوجية، بما فيها الصراف 
الـــخـــدمـــات  لإتــــمــــام   )Smart ATM( الآلـــــــي 
أخـــرى من  التقليدية، ومــن جهة  المصرفية 
خال فروعنا عندما يحتاجون إلى القيام 
بما هو أكثر تعقيداً كالاستثمارات وغيرها. 
فــــا غـــنـــى عــــن الـــتـــواصـــل المـــبـــاشـــر الـــفـــعّـــال 
خصوصاً مــع زبائننا الــجــدد، فــي الأوقـــات 
الـــتـــي تــســتــلــزم المــقــابــلــة الــشــخــصــيّــة، ومــع 
لون دائماً زيارة 

ّ
عمائنا الأوفياء الذين يفض

 هــذا التطوّر 
ّ
الــفــرع. فــي جميع الأحــــوال، إن

ــفــيــنــا الــفــرصــة لــلــتــركــيــز على 
ّ
يــعــطــي مــوظ

دورهم الاستشاريّ تجاه زبائننا، وبالتالي 
الارتقاء بجودة الخدمات المصرفيّة المقدّمة 

لهم.

5- ما هي الخدمات والمــمــيّــزات التي تطبع أجهزة 
الصراف الآلي التابعة لمصرفكم؟

الــخــدمــات المصرفيّة   
ّ
إن كما أشــرنــا سابقاً، 

المتطوّرة   Creditbank أجــهــزة  تقدّمها  التي 
 )Smart ATM( الآلــــي لــلــصــرّاف  والــحــديــثــة 
تـــؤمّـــن لــزبــائــنــنــا الــســحــوبــات والإيــــداعــــات 

النقدية، إيداع الشيكات، الإيداعات المتعدّدة 
الـــعـــمـــات، الـــحـــصـــول عــلــى كــشــف حــســاب، 
تحويل بين الحسابات الخاصّة بهم، تسديد 
الــدفــعــات، تعبئة رصــيــد الــهــاتــف المحمول، 
إضافة إلى خدمات أخــرى. وتجدر الإشــارة 
ـــنـــا، قــبــل إطــــاق مجموعة الــخــدمــات 

ّ
إلـــى أن

 Smart( الآلــــــــي  ــراف  ــ ــــصــ الــ عـــبـــر  الــــجــــديــــدة 
ATM(، قمنا بـــدراســـة شــامــلــة كـــان الــهــدف 
الــفــرصــة لاستفادة  منها إعــطــاء زبــائــنــنــا 
مـــن وســيــلــة مــصــرفــيّــة مـــتـــعـــدّدة الــوظــائــف 
تخوّلهم الحصول على الخدمات المصرفيّة 
التي كانوا يجدونها داخل الفرع، من خال 
الــصــرّاف الآلـــي )Smart ATM( أيــضــاً، وفي 

الوقت والمكان المناسبين لهم.

الــذي شهدته  التقدم والتطور  6- كيف توصّفون 
خدماتكم عبر أجهزة الصراف الآلي منذ اعتمادكم 

على هذه الأجهزة؟
لقد تحوّلت أجهزة الصراف الآلــي من آلات 
لسحب الأمــوال إلى وحــدات متطوّرة قادرة 
على تأمين خدمة عمليّة، ترتكز على تقديم 
 One( خدمات مصرفيّة عدّة في وقت واحد
الزبائن  بات 

ّ
متطل وتلبّي   ،)stop approach

دخلت على أجهزة 
ُ
المصرفيّة الأساسيّة. وقد أ

الصراف الآلي )Smart ATM( الحالية التابعة 
لمصرفنا تقنية متطوّرة تقدّم للزبائن تجربة 
التواصل المباشر المرئيّ والمسموع، ما ساهم 

في زيادة فعاليّتها.

7- أيّة إضافات ترونها ذات دلالة ومناسبة للذكر 
مع الموضوع؟

 تــقــديــم الـــخـــدمـــات المــصــرفــيّــة مـــن خــال 
ّ
إن

 Smart( فروعنا ومــن خــال الــصــرّاف الآلـــي
أ 

ّ
يــتــجــز ــزءاً واحــــــــداً لا  ــ ــ جـ ــكّـــان  يـــشـ  )ATM
ــيّ ــ ــتــــمــــاد المــــصــــرفــ مــــن اســـتـــراتـــيـــجـــيّـــة الاعــ

Creditbank المرتكزة على تعدّد أقنية تقديم 
الخدمات المصرفية، إلى جانب وسائل أخرى 
عتبر بالأهمّية ذاتها ويسجّل استخدامها 

ُ
ت

ــة، ومـــنـــهـــا المـــوقـــع  ــعــ ــريــ نـــســـبـــة ارتــــــفــــــاع ســ
الإلكترونيّ، الخدمات المصرفيّة الإلكترونيّة، 
الــجــوّال.  الهاتف  المصرفيّة عبر  والخدمات 
فريدة  تجربة  لزبائننا  نــؤمّــن  أن  وهــدفــنــا 
 

ّ
وخدمة نوعيّة موحّدة ومتشابهة عبر كل

رة لدينا. وبالتالي، 
ّ
الوسائل والأقنية المتوف

نــعــطــي زبــائــنــنــا الــفــرصــة لــيــســتــفــيــدوا من 
قاعدة أقنية خدماتنا المصرفيّة، ويختاروا 
الوسيلة الــتــي يــريــدونــهــا فــي الــوقــت الــذي 

يناسبهم.

هنادي سعد

 Creditbank
المحاور الأساسية لرؤية الإعتماد المصرفي

ة، 
ّ

استراتيجية إدارة الاعتماد المصرفي ش.م.ل. التوسعي

رؤية النمو والتطور، وأهداف إدخال التكنولوجيا المتطورة، 

وغيرها، عناوين الحوار التالي الذي أجريناه مع رئيسة قسم 

التسليفات بالتجزئة ــ مساعدة المدير العام هنادي سعد:
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NOVO ITM بياخد وبيعطي، صوت وصورة
اختبر معنا تجربة مصرفيّة مريحة وآمنة يومياً لغاية الساعة الـ7:00 مساءً، حتى أيّام الآحاد 

والعطل الرسميّة.
 يمكنك الآن بسهولة ومن خلال أجهزة الصراف التفاعلية الأولى من نوعها في لبنان
)NOVO ITM (Interactive Teller Machine، التواصل مباشرة مع موظف من البنك لـ:

- تحويل الأموال      - إيداع وقبض شيكات بنك عوده*
- إيداع وسحب النقود*    - تسديد الدفعات )الأقساط الجامعية، هدايا ماليّة في حساب الزواج، تبرعات...(

- إيداع الشيكات*
 *بلا عمولة

لمعرفة أماكن تواجد NOVO ITM وتفاصيل أوقات العمل يرجى الاتّصال بنا أو زيارة موقعنا الإلكتروني.

www.bankaudi.com.lb

أطـــــلـــــق المــــــصــــــرف عــــــــــدداً مــــــن حـــلـــول 
الحاجات  لتلبية  الإلكترونيّة  الــدفــع 
المتغيّرة للعماء، واهتمامهم المتزايد 
الـــجـــديـــدة. تشمل  بــالــتــكــنــولــوجــيّــات 
الـــحـــلـــول الــــتــــي أطـــلـــقـــهـــا "عـــــــــوده" فــي 
الــســنــوات الأخــيــرة وســائــل الــدفــع من 
تستهدف  الــتــي   Tap2Pay لمـــس  دون 
العماء من فئات مختلفة، وتتضمن 
بطاقات دفــع وائــتــمــان مــن دون لمس، 
ال 

ّ
وخدمة الدفع بواسطة الهاتف النق

ائتمان  التي تعتمد على ربط بطاقة 
 NFC ومـــلـــصـــقـــات   ،SIM ـــ ــ الـ بــبــطــاقــة 
لأجهزة الموبايل غير المجهّزة بتقنيّة 
الدفع عن قرب، وساعة وســوار الدفع 

للشباب.

تحديث البنى التحتية

ــوداً حـــثـــيـــثـــة  ــ ــ ــهـ ــ ــ ــذل "عـــــــــــــــوده" جـ ــ ــ ــبـ ــ ــ ويـ
لــتــحــديــث الــبــنــى الــتــحــتــيّــة الــخــاصّــة 
بــتــقــنــيّــات الـــدفـــع الــجــديــدة مـــن خــال 

عوده
نحو »مجتمع خالٍ من النقد«

قدم بنك عوده أجهزة

صال لأكثر من 
ّ

ات ات
ّ

POS وتقني

3500 تاجر في لبنان

تـــوزيـــع أجـــهـــزة قـــارئـــة مـــن دون لمس 
عـــلـــى الـــتـــجّـــار فــــي مــخــتــلــف المــنــاطــق 
التجاريّة   

ّ
المحال فيها  بما  اللبنانية، 

السريعة،  المأكولات  ومطاعم  الكبرى، 
ــيّــــات،  ــيــــدلــ ــــت، والــــصــ ــاركـ ــ ــــرمـ ــــوبـ ــــسـ والـ
والمقاهي، وغيرها. وعمل على تطوير 
البنى التحتيّة للدفع من خال تقديم 
ــصــال لأكثر 

ّ
أجــهــزة POS وتــقــنــيّــات ات

من 3500 تاجر في لبنان من أجل بناء 
شبكة قبول الدفع وتعزيزها.

التجارة الإلكترونية

ر المصرف الدعم لمنصّة التجارة 
ّ
ويوف

 Audi e-Payment(        الإلــكــتــرونــيّــة
دفـــع  ــة  ــ ــوّابــ ــ بــ وهــــــي   ،)e-commerce
إلكترونيّة تقدّم للتجّار خدمات قبول 
وفعّالة،  آمنة  بطريقة  الدفع  عمليّات 
ــدث الـــتـــقـــنـــيّـــات المـــتـــوافـــرة  ــ بــفــضــل أحــ
 عن 

ً
حــالــيّــاً لمــكــافــحــة الـــتـــزويـــر، فــضــا

تخزين البيانات الخاصّة بالبطاقات 

الــدفــع، بشكل  الــتــي جــرت بها عمليّة 
ــكّــــهــــا، مــــن دون  ــفـــرة يــســتــحــيــل فــ ــيـ شـ

الحاجة إلى تخزين رقم البطاقة. 
ــوده" حلول  مــن جــهــة أخــــرى، يــقــدّم "عــ
ــيّــــة لـــــــلـــــــوزارات، وهـــي  دفــــــع إلــــكــــتــــرونــ
وســيــلــة آمـــنـــة ومــضــمــونــة لــلــمــواطــن، 

بة 
ّ
المترت والــرســوم  الفواتير  لتسديد 

 من مكتبه أو من 
ً
عليه للدولة، مباشرة

الوسيلة في  سهم هذه 
ُ
ت منزله. كذلك 

وتمنح  التشغيليّة،  التكاليف  خفض 
في القطاع العام مزيداً من الوقت 

ّ
موظ

للتركيز على مهمات أخرى.

إتجاهات مستقبلية

ــى ذلــــــك، افـــتـــتـــح بـــنـــك عــــــوده صــالــة  ــ إلـ
وهي   ،e-gallery الإلكتروني  الــعــرض 
أوّل صالة عرض مصرفيّة من نوعها 
فــي لــبــنــان تــعــرّف الــجــمــهــور الــواســع، 
جاهات 

ّ
ولا سيّما جيل الشباب، إلى ات

e-" ــطــلــع صــالــة 
ُ
وت المستقبليّة.  الــدفــع 

التي  الــطــريــقــة  عــلــى  ــا  ــ زوّارهـ  "gallery
يــعــمــل بـــهـــا نـــظـــام الــــدفــــع، وتــكــيّــفــهــا 
لتلبية حاجات العماء وماءمة نمط 
للزائر  وتــقــدّم  أفــضــل.  بنحو  عيشهم 
أحدث وسائل وتكنولوجيّات وأنظمة 
الدفع المتوافرة حول العالم، وإمكانيّة 
المستهلك  حــاجــات  لتلبية  تطبيقها 

اللبناني وأسلوب عيشه.
ــم المــصــرف مؤتمراً وورش 

ّ
أخــيــراً، نــظ

ــات الـــــدفـــــع:  ــ ــيّـ ــ ــنـ ــ ــقـ ــ عــــمــــل بـــــعـــــنـــــوان »تـ
« مـــوجّـــهـــة إلـــى 

ً
ــراً ومـــســـتـــقـــبـــا ــاضــ حــ

ب الـــــجـــــامـــــعـــــات، وتــــــهــــــدف إلــــى 
ّ

طــــــــــا
ــال الـــصـــاعـــدة وزيـــــادة  ــيــ تــثــقــيــف الأجــ

ة 
ّ

ين، وضع بنك »عوده{ استراتيجي
َ

قبل نحو عام

سهم 
ُ

تهدف إلى خلق مجتمع خالٍ من النقود، ما ي

في خفض التكاليف الناجمة عن التعامل بالسيولة، 

ة
ّ

ودفع العجلة الاقتصادي

الإلكترونيّة،  الدفع  بحلول  معرفتها 
وآخـــر وســائــل وتــكــنــولــوجــيّــات الدفع 

المتوافرة.

مجتمع إلكتروني

من  خــالــيــاً   مجتمعاً 
ّ
أن "عـــــوده"  يـــرى 

 
ّ
ــو المـــجـــتـــمـــع الأمـــــثـــــل، لأن ــ ــقــــود هـ ــنــ الــ
الــتــداول بالنقد مكلف جــدّاً مــن حيث 
 
ّ
الطباعة والنقل والتخزين. لذلك، فإن
 

ّ
بــنــاء مجتمع إلــكــتــرونــي أســهــل وأقــل

كلفة.
ــات الـــتـــي  ــتــــجــ ــنــ  الــــخــــدمــــات والمــ

ّ
وكــــــــل

 Tap2Pay أطلقها "عــوده" تحت شعار
الملصقات،  ال، 

ّ
النق الهاتف  )البطاقة، 

ــوار( ســـتـــســـاعـــد عــلــى  ــ ــســ ــ ــة والــ ــاعـ الـــسـ
رسم تصوّر جديد لوسائل الدفع في 
لــبــنــان، ومـــن شــأنــهــا أن توصلنا إلــى 
خلق »مجتمع خالٍ من النقود«. ومن 
ي 

ّ
أهـــمّ الــفــوائــد الــتــي ستنتج مــن تخل

الــنــاس عــن الــدفــع نــقــداً تحفيز عجلة 
الاقتصاد والتخفيف من كلفة النقد.

ة من نوعها في لبنان
ّ

ل صالة عرض مصرفي
ّ

افتتح بنك عوده صالة العرض الإلكتروني e-gallery، وهي أو
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ولد في الحمام
الحمام! فبعدما  الحديث، في  آلــي، بشكله  اخــتــراع صــراف  وُلــدت فكرة 
الوصول  في  دقائق معدودات  بــارون  الاسكتلندي جون شيفرد  تأخر 
. حينها، راح يفكر وهو مستلق 

ً
الى المصرف لسحب المال وجده مقفا

نه من الوصول الى ماله في أي وقت وفي أي 
ّ
في المغطس عن طريقة تمك

مكان. واستلهم الفكرة من الماكينات التي »تبيع« الشوكولا: إن كان في 
ــراج«  إمــكــان المــاكــيــنــات »إخــ
أن  إذاً  يــمــكــنــهــا  الـــشـــوكـــولا، 
تخرج الأمــوال. ولــدى لقائه، 
صدفة، المدير العام لمصرف 
بــاركــلــيــز فـــي أحــــد المــطــاعــم 
عــلــيــه  عـــــرض   ،1965 عـــــام 

فكرته... وهكذا كان.

لماذا فشلت أول ماكينة صراف 

آلي؟
تعود أول محاولة لبناء جهاز صرف آلي الى عام 1939 
على يد لوثر جورج سيميجيان. بعد حوالى 6 اشهر 
من الاستخدام، سحب مصرف »سيتي بنك« الجهاز 
الــنــاس عــلــى اســتــخــدامــه، ولأن الغالبية  لــعــدم اعــتــيــاد 
العظمى من المستخدمن 
الهوى  كانوا من بائعات 
ــن  ــ ــذيــ ــ ــ والمـــــــقـــــــامـــــــريـــــــن ال
كــانــوا يــفــضــلــون تجنب 
ــبــــاشــــر مــع  ــاطـــي المــ ــعـ ــتـ الـ

موظفي المصرف. 

ATM حتى... في القطب المتجمد 
رغم درجات الحراة المتجمدة وأشهر الظام الدامس في القطب المتجمد 
الــجــنــوبــي، أنــشــأت شــركــة »ويــلــز فـــارجـــو« الأمــيــركــيــة المتخصصة في 
الخدمات المصرفية والبنكية عام 1998 أول ATM في محطة ماكموردو، 
أكبر قاعدة للأبحاث العلمية 
فــــي الـــــقـــــارة. ويـــتـــغـــيـــر عـــدد 
ســكــان مــاكــمــوردو بحسب 
الــفــصــول، حيث يــتــراوح بن 
وكــأي  نسمة.  و1000   250
مجتمع صغير، هناك حاجة 
في  التجارية  التعامات  إلــى 
ــتــــاجــــر الــعــامــة  المـــقـــاهـــي والمــ
ــود  ــ ــل وجـ ــ ــي ظـ ــ والمــــكــــاتــــب فـ
ــتــــن ومــطــعــم  ــانــ مـــقـــهـــى وحــ
هـــامـــبـــورغـــر ومـــتـــجـــر تــلــبّــي 

حاجات السكان. 

الرمز السري 4 أرقام... بسبب امرأة
الرمز  الآلــي  الصرف  البداية حــدّد مخترع جهاز  في 
ــــك لــقــدرتــه عــلــى تــذكــر رقمه  ــام، وذل ــ الــســري بـــ 6 أرقـ
الــذي يتألف من 6 أرقـــام. لكنه حن طرح  العسكري 
المــوضــوع على زوجــتــه، 
إلا  ر 

ّ
تذك من  تتمكن  لم 

ــام الــســتــة...  ــ 4 مــن الأرقـ
ــقـــرر حــيــنــهــا اعــتــمــاد  فـ

الأرقام الأربعة. 

أسوأ 20 رمزاً سرياً
البطاقات المصرفية يستخدمون 20 رمــزاً سرياً هي  27% من حاملي 
من الأكثر شيوعاً والأكثر سهولة للسرقة. نيك بيري، عالم الصواريخ 
السابق ورئيس شركة Data genetics ، 3.4، فحص مليون رمز سري 

وتوصل الى النتيجة التالية: 
الجدول المرفق

للذهب... ماكينات أيضاً
قبل حوالى 6 سنوات، أصبح فندق »قصر الإمارات« 
في أبو ظبي أول فندق في العالم يتيح إمكانية شراء 
بماكينات  مــاكــيــنــات شبيهة  مــن  الــذهــبــيــة  الــســبــائــك 
الــصــراف الآلـــي. وفــي إمــكــان العميل أن يختار بداية 
وزن الذهب الذي يريد شراءه، ثم طرازه عبر الصور 
محدد  زر  على  يضغط  ثــم  الماكينة،  تعرضها  الــتــي 
على الشاشة لإدخال القيمة المالية المطلوبة. والماكينة 
الــذهــب بشكل  أســعــار  تحديث  على  لتعمل  مصممة 

مستمر وفقاً للأسعار في السوق المحلية.
المرتبةالرمزنسبة الإستخدام
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الآلي  الــصــراف  اعتماد جهاز  المصرف منذ  ¶ كيف تطور عمل 
حتى اليوم؟ وما هي أبرز الخدمات التي تقدمونها في هذا المجال؟

نــجــح بــنــك لــبــنــان والمــهــجــر فـــي مــواكــبــة الـــتـــطـــوّر في 
قطاع الخدمات المصرفية إلى جانب تقديم الخدمات 
قبل  مــن  كبيراً  إقــبــالًا  تلقى  التي  التقليدية  المصرفية 
 ما هو 

ّ
كــل ي 

ّ
إلــى تبن الذين يسعون دائماً  اللبنانيين 

جــديــد فـــي عــالــم الــتــكــنــولــوجــيــا. فــمــنــذ اعــتــمــاد جهاز 
الــصــراف الآلـــي فــي بــنــك لــبــنــان والمــهــجــر، بـــدأ العماء 
بــاســتــخــدام هـــذه الأجـــهـــزة لسحب الأمـــــوال، أو لتفقد 

رصيد حساباتهم، من دون الدخول إلى الفرع. 
اليوم، تقدّمت التكنولوجيا، وقدّمت لحاملي البطاقات 
القدرة على إيداع الأمــوال، أو حتى الشيكات، بطريقة 

سريعة، آمنة، وعملية.
ــم لــتــقــديــم أفـــضـــل الــخــدمــات  وفــــي إطـــــار ســعــيــه الــــدائــ
الــعــديــد مــن هذه  أطــلــق بنك لبنان والمــهــجــر  لعمائه، 
الخدمات الجديدة والعمليّة على جهاز الصرّاف الآلي، 

متوفرة على مدار الساعة لتأمين راحة البال.
ــــ خدمة الـ eCash: هي خدمة متطوّرة وأولى من نوعها 
فــي لــبــنــان والـــشـــرق الأوســــط تــتــيــح لــعــمــاء مصرفنا 
تحويل المال لأي شخص، من دون الحاجة إلى أن يكون 
لدى المستلم حساب أو بطاقة مصرفية. هذه الخدمة 
تمكّن العميل من تنفيذ دفعات نقدية وفورية من أي 
مكان في العالم من خال استخدام جهاز كمبيوتر أو 
 eBLOM جوّال ذكي موصول بالإنترنت عبر حساب الـ
الدفعة  يريده لسحب  الــذي  الشخص  إلــى  وتحويلها 

من خال أي صرّاف آلي تابع لبنك لبنان والمهجر.

Instant Check Cash- )ـــــ خدمة صرف الشيكات الفوري 
ing(: يستطيع من خالها أي عميل لــدى المصرف أن 
والمــهــجــر عبر  لبنان  بنك  عــن  الــصــادر  الشيك  يقبض 

الصرّاف الآلي بشكل فوري.
إيــداع مبالغ  العميل  النقود: يستطيع  إيــداع  ـــــ خدمة 
نقديّة بالليرة اللبنانية أو بالدولار الأميركي عبر أي 

صراف آلي من دون الحاجة إلى زيارة الفرع.
العميل  يستطيع  المصرفية:  الشيكات  إيــداع  خدمة  ـــــ 
إيداع شيكات مصرفية صادرة عن أي مصرف لبناني 
بالليرة اللبنانية أو بالدولار الأميركي عبر أي صراف 
آلــي تــابــع لبنك لبنان والمــهــجــر مــن دون الــحــاجــة إلى 

زيارة الفرع.
ـــــ تسديد أقساط بطاقات الائتمان أو قروض التجزئة: 
يستطيع العميل تسديد أقساط بطاقته الائتمانية في 
أقرب صراف آلي عوضاً عن الذهاب إلى الفرع بشكل 
شخصي. فإذا أراد تسديد أقساط بطاقته الائتمانية 
فــي وقــــتٍ مــتــأخــرٍ مــن الــلــيــل والمـــصـــرف مــغــلــق، يمكنه 

استخدام أي صرّاف آلي تابع لبنك لبنان والمهجر.
ـــــ خدمة إعادة تعبئة الخطوط المسبقة الدفع منAlfa و

touch في أي وقت كان، من دون أي كلفة إضافية عبر 
أي صــرّاف آلي تابع لبنك لبنان والمهجر. كل ما على 
بــنــك لبنان  العميل فعله هــو إدخــــال أي مــن بــطــاقــات 
 ،touch أو  Alfa بــين تعبئة خــط  والمــهــجــر والاخــتــيــار 
وسيحصل على إيصال يحتوي على رمز إعادة تعبئة 
الــخــط المــؤلــف مــن ١٤ رقــمــاً، بــالإضــافــة إلــى الخطوات 

التي يجب عليه اتباعها لإعادة تعبئة خطه.
ـــــ خدمة إعادة تعبئة البطاقات المدفوعة سلفاً.

 طــلــب كــشــف حــســاب مختصر يظهر 
َ

ويــمــكــن الــعــمــيــل
العمليات العشر الأخيرة التي تمّت على حسابه. 

¶ ما هي أوجه استخدام الصراف الآلي الأكثر انتشاراً بن عمائكم؟
تعتبر خدمة الـ eCash، وخدمة سحب النقود، وخدمة 
إيداع النقود من الأكثر استخداماً بين عمائنا. ويمكن 
 إيداعُ أو سحبُ مبالغ نقديّة بالليرة اللبنانية 

َ
العميل

أو بالدولار الأميركي، شرط أن تكون العملة المختارة 
وعملة الحساب الجاري ذاتها، في أي صرّاف آلي من 

دون الحاجة إلى الذهاب الى المصرف شخصياً.
أمــا بالنسبة إلــى خــدمــة الــدفــع الــفــرديــة eCASH، فقد 
ــاً كبيراً كونها خــدمــة مــتــطــوّرة وأولـــى من  لاقــت رواجـ
نوعها في لبنان والشرق الأوسط. فهي تتيح لعماء 

المــال لأي شخص، من دون  إمكانية تحويل  مصرفنا 
 لدى مصرفنا أو 

ً
الحاجة إلى أن يكون المستلم عميا

يكون  فقد  بطاقة مصرفية.  أو  لديه حساب  يكون  أن 
ــع مــبــلــغ لــشــخــصٍ مــا،   بـــحـــاجـــةٍ إلــــى دفــ

ً
الــعــمــيــل مـــثـــا

 ،eCashولكنه لا يستطيع مقابلته، ومن خال خدمة الـ
يستطيع تــســديــد المــبــلــغ عــبــر حــســاب الـــــــeBLOM من 
خال استخدام جهاز كمبيوتر أو جوّال ذكي موصول 
إلى صديقه لسحب  السري  الرمز  بالإنترنت وإعطاء 

الدفعة عبر أي صرّاف آلي تابع لبنك لبنان والمهجر.

¶ على أي أساس يتم توزيع ماكينات الصراف الآلي؟
يعمل بنك لبنان والمهجر على توسيع شبكة ماكينات 
ــرّاف الآلــــي، وهـــي مــنــتــشــرة فــي كــل أنــحــاء لبنان  الـــصـ
لــتــكــون قــريــبــة مـــن جــمــيــع عــمــائــنــا. تــوجــد مــاكــيــنــات 
الصرّاف الآلي بالقرب من فروع بنك لبنان والمهجر في 
معظم الأماكن السكنية، وكل فرع يحتوي على الأقل 

على صرّاف آلي واحد.
 عــلــى ذلـــــك، يــتــم أيـــضـــاً تـــوزيـــع بــعــض أجــهــزة 

ً
عــــــاوة

الصرّاف الآلي في المجمعات التجارية التي تستقطب 
وفــي   ،Beirut City Centre مــثــل  الــزبــائــن  مـــن  الــكــثــيــر 

الفنادق الكبيرة مثل Four Seasons Hotel وغيرها...

الفوري  الشيكات  لتجربة خدمة صــرف  تقويمكم  هــو  مــا   ¶
وغيرها من التجارب الأخرى المبتكرة؟

ــة تــلــقــى ردود فعل  ــفـــوريـ الـ الــشــيــكــات  خـــدمـــة صــــرف 

الخدمة  هــذه  على  يثنون  الذين  العماء  من  إيجابية 
مع  نسبة مستخدميها  في  ارتفاعاً  وناحظ  المميزة، 
الوقت. كما تجدر الإشارة الى أن خدمة الـeCash تلقى 
أيضاً رواجــاً مرتفعاً ونسبة استخدام عالية من قبل 

عماء مصرفنا.

¶ مـــا هـــي الــخــطــط المــســتــقــبــلــيــة لـــدى المـــصـــرف فـــي مــوضــوع 
الصراف الآلي؟

يحرص المصرف على الاستثمار في مجال التكنولوجيا 
 مــا هو 

ّ
 إلـــى مــيــل الــلــبــنــانــيــين إلـــى كـــل

ً
المــصــرفــيــة نــســبــة

جديد وخاق، ويسعى الى تطوير جهاز الصرّاف الآلي 
العديد من الخدمات المميزة.  لتزويده بإمكانية تقديم 
بالمعامات  القيام  على عمائنا  تسهّل  الخدمات  هــذه 
المصرفية، فهي لا تقيّدهم بوقتٍ محدد لزيارة الفرع في 
الــصــرّاف الآلي  خــال دوام العمل. إذ إن خدمات جهاز 
الحاجة  إليه من دون  للعماء كل ما يحتاجون  تؤمن 
إلــــى الـــحـــضـــور إلــــى الـــفـــرع شــخــصــيــاً. وتــتــجــه أجــهــزة 
 Personalization التشخيص  إلى خدمة  الآلــي  الصرّاف 
وتقدّم  العماء  إلــى  المصرفية  الشاشة  تتعرف  بحيث 

حلولًا مصرفية مخصصة لهم تائم حاجاتهم.

¶ هل من إمكانية لخرق حساب عميل ما من خــال جهاز 
الــتــي يطبقها مصرفكم  الــتــدابــيــر  الـــصـــراف الآلــــي؟ ومـــا هــي 

لضمان أعلى درجات الأمان بموضوع الصيرفة الآلية؟
لا شــــكّ فـــي أن الـــتـــطـــورات الــتــقــنــيــة والــتــكــنــولــوجــيــة 
ــدّ كــبــيــر فــي تحديث  المــعــاصــرة الــتــي ســاهــمــت إلـــى حـ
القطاع المصرفي أتاحت المجال أمام العابثين لمحاولة 
خــرق بعض الأنظمة المصرفية. وهــذه هــي الــحــال مع 
مــن المجتمع  مــنــه شــريــحــة  تــطــور جــديــد تستفيد  أي 
وتحاول شريحة أخرى خرقه. إنما ناحظ أن القطاع 
المــصــرفــي واعٍ لمــحــاولات الــخــرق والــعــبــث، وقـــد وضــع 
تــدابــيــر احــتــيــاطــيــة ووقــائــيــة. ويــحــرص مصرفنا من 
ــدار  خــــال مـــركـــز خـــدمـــة الـــزبـــائـــن عــلــى الــعــمــل عــلــى مـ
الساعة لتأمين أقصى درجات الراحة والأمان لعمائه 
ــة الـــعـــمـــلـــيـــات الــــتــــي تــــجــــرى عـــلـــى حــســابــاتــه  ــبــ ومــــراقــ
ذلك،  إلــى  إضافة  احتيال محتملة.  عملية  أي  لتفادي 
يتخذ المصرف تدابير احتياطية عدّة وأعلى وأحدث 
مستويات الأمان في الأنظمة التكنولوجية المستعملة 
على أجهزة الصراف الآلي للحدّ من محاولات العبث 

بهذه الأجهزة.

»لبنان والمهجر«  الاستثمار في المستقبل... اليوم
يسير بنك »لبنان والمهجر« جنباً الى

جنب مع التكنولوجيا المصرفية، مواكباً 

أحدث ما تقدمه في مجال الصناعة 

المصرفية الحديثة. خطوات سريعة 

لكنها ثابتة، ومحورها الأساسي خدمة 

العملاء وتوفير أفضل الخدمات لهم في 

إطار من الراحة والأمان. استثمار المصرف 

 
ً

في »المستقبل« يثمر في »الحاضر« إقبالا

متزايداً من العملاء الذين بدأوا يميلون الى 

الخدمات الإلكترونية بشكل... آلي

BLOMRetail

تسوّق عبر الإنترنت  
بنقاط وأميال بلوم الذهبية 
الإنترنت؟  عبر  التسوّق  أنت من محبّي  هل 
وتجمع  بلوم  بطاقات  حاملي  من  أنت  هل 

نقاط وأميال بلوم الذهبية؟ 
أصبح بإمكانك الآن تسديد ثمن مشترياتك 
من أي موقع إلكتروني حول العالم من خلال 

نقاطك/أميالك الذهبية. 

مبنى BLOM الرئيسي
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ببعدين:  التوسعية  فرنسبنك  استراتيجية  تتميّز 
داخلي وخارجي. وهي قائمة على المرونة والدينامية 
والقدرة على تحقيق الأهداف المتوخاة بفاعلية. فقد 
ة خدماتها وشبكة 

ّ
تمكنت المجموعة من توسيع سل

ــداد مـــســـاحـــة لـــبـــنـــان، مــــن أقــصــى  ــتــ فـــروعـــهـــا عـــلـــى امــ
الشمال إلى أقصى الجنوب، ومن عكار إلى الناقورة. 
المــجــال. فبحسب فيليب  فــي هــذا  والنتائج واضــحــة 
الحاج، المدير العام المساعد ورئيس دائــرة الصيرفة 
عدد  فرنسَبنك، يصل  في  الــفــروع  بالتجزئة وشبكة 
ــروع المــجــمــوعــة حــالــيــاً إلـــى 124 فـــرعـــاً، بــعــد إتــمــام  فــ
عملية الاستحواذ على البنك الأهلي الدولي ش. م. ل. 

ودمجه في عملية مبرمجة وسلسة.

توسيع قاعدة العملاء

يــشــيــر الــحــاج إلـــى أن فــرنــســبــنــك يــهــدف مــن اخــتــيــار 
مـــواقـــع شــبــكــة فـــروعـــه أن تــكــون فــاعــلــة ومــفــيــدة في 
تــوســيــع قــاعــدة الــعــمــاء وتلبية احــتــيــاجــاتــهــم. ولــذا 
 يصب 

ً
فالتواجد في أماكن لم يسبق أن كان فيها أصا

 عن البحث عن مناطق قابلة 
ً
ضمن هذا الهدف. فضا

للنمو والتطور وفيها سوق واعدة وحركة اقتصادية 
نشطة. وهـــذا مــن شــانــه أن يــزيــد حــصّــة المــصــرف في 
السوق، لا سيما أن شبكة فروع مجموعة "فرنسبنك" 

والمناطق  الرئيسية  المــدن  غالبية  اليوم تغطي  باتت 
السكنية على امتداد لبنان.

لــانــتــشــار لتلبية  الــخــطــة الاســتــراتــيــجــيــة  وضـــمـــن 
الخدمات  إلى  احتياجات زبائنه وتسهيل وصولهم 
الــدوام شبكة فروعه  ز فرنسبنك على 

ّ
المتنوعة، »يعز

فــرع جهازاً  الآلـــي. ويخصص لكل  الــصــراف  بأجهزة 
أو جهازين خــارج مبنى الفرع وليس داخله، ليكون 

استخدامه متاحاً على مدى 24 ساعة« وفق الحاج.

أبرز المواقع

تــتــواجــد صــرافــات فرنسبنك الآلــيــة فــي أبـــرز المــواقــع 
الــتــجــاريــة والــحــيــويــة فــي لــبــنــان، والــتــي يــــزداد فيها 
من  النقدية وســواهــا  السحوبات  إجـــراء  الطلب على 
النائية  المناطق  في  أو  الأخــرى،  المصرفية  المعامات 
التي لا فروع فيها، حيث يتيح الصراف الآلي للعميل 
وأمــان.  وسهولة  بسرعة  المصرفية  معاماته  إجـــراء 
هـــذا بــالإضــافــة إلـــى عـــدد مــن أجــهــزة الـــصـــراف الآلــي 
malls ومحطات  الــتــجــاريــة  ــــواق  فــي الأسـ المــتــواجــدة 
البنزين وبعض الثكن العسكرية وبعض المؤسسات 
ــاع وفــــي بــيــال  ــدفـ الــرســمــيــة كـــالأمـــن الـــعـــام ووزارة الـ

وغيرها.
آلــي  يــذكــر أن فــرنــســبــنــك يمتلك 104 أجــهــزة صــــراف 
تعمل بأسلوب حديث، وهي مرتبطة بشبكة إقليمية 
تــعــمــل عــلــى مــــدار الــســاعــة طــــوال أيــــام الأســـبـــوع في 
مــخــتــلــف مــنــاطــق لــبــنــان. وافــتــتــاح أكــثــر مـــن صـــراف 
ــيـــوي فــــي لـــبـــنـــان يــشــكــل  ــكـــان حـ ــثـــر مــــن مـ ــي فــــي أكـ ــ آلـ
استراتيجية يتبعها المصرف، ويرغب في توسعتها 
لتسهيل وصول الزبائن الى الخدمات المتنوعة التي 

يقدمها المصرف.
ويشير الحاج إلى أن فــروع فرنسبنك تتسم بهوية 
الراقية  البساطة  من  كبير  قــدر  على  تنطوي  معينة 
أعمال  بها المصرف في  في كل ما يحتويه، ويتقيد 
الــتــحــديــث والــديــكــور والــتــأثــيــث. »هــنــاك مــراعــاة في 
تصميم وتنفيذ ديكورات الفروع لترك أكبر مساحة 
ممكنة لصالة العماء وتوزيع نقاط الخدمة بالداخل 
بشكل يسهل عملية التواصل مع العميل في جو من 

الراحة وضمان السرية« يقول الحاج.

عصرنة الفروع

تمتاز الفروع بمساحتها الواسعة إجمالًا، وبتصميم 
ــق أحـــــــدث المـــواصـــفـــات  ــ ــيــــق وفــ داخــــلــــي وخـــــارجـــــي أنــ
فــروع  لكافة  المــوحّــد  والتصميم  المنسجمة  العصرية 
البنك، مع اللون الأزرق الذي يُكسبه هويته الخاصة 
والـــتـــي تــمــيــزه عـــن ســـــواه مـــن المــــصــــارف، مـــع عــرض 
الــخــدمــات والمــنــتــجــات المــصــرفــيــة بــطــريــقــة مـــدروســـة، 
التواصل  الزبون إلى مكان مريح يتيح له  كي يدخل 
وكذلك  وعملية  ومريحة  بطريقة سهلة  الموظفين  مع 
الـــوصـــول إلـــى إدارة الـــفـــرع، وبــالــتــالــي مــنــحــه تجربة 

مصرفية متكاملة تلبي احتياجاته المتنوعة.
في  يتبعها  التي  المعايير  في  فرنسبنك  يميز  ما  أمــا 
تصميم الفروع »فهي استراتيجيته الرامية إلى إياء 
الاهتمام بالبيئة، وبالتالي تنفيذه ممارسات صديقة 
للبيئة، بما ينسجم والتزامه بالمسؤولية الاجتماعية 
إدارة  للشركات، ومــا تنطوي عليه مــن مــحــاور حــول 
المستقبلية« على ما يقول  الطاقة وتوفير الاستدامة 

الحاج.
بــنــاء عــلــى ذلــــك، يــتــقــيــد فــرنــســبــنــك بــهــذه المــمــارســات 
فـــي الإنــــــارة )LED(، أو في  لــلــبــيــئــة ســــواء  الــصــديــقــة 
الــتــقــنــيــات الــحــديــثــة لــلــتــكــيــيــف، أو فـــي تــقــنــيــات عــزل 
الــجــدران والأســقــف. ويضع فرنسَبنك فــي فــروعــه في 

النفايات،  لفرز  خاصة  مستوعباتٍ  القريب  المستقبل 
وتوسيع  الــزبــائــن  بــين  البيئية  التوعية  نشر  بــهــدف 

دائرة الثقافة والوعي بالمضامين البيئية.

تطوير الصراف الآلي

ــذا الـــتـــوســـع الـــعـــامـــودي  ــ ــزء مــــن هـ ــ الــــصــــراف الآلــــــي جـ
الزبائن،  لــدى  الجهاز مألوفاً  بــات هــذا  والأفــقــي، فقد 
ــادت الـــخـــدمـــات الـــتـــي يــقــدمــهــا حــديــثــة الــعــهــد  ــ ــا عـ ومــ
لهم  يسهل  لأنــه  عليه  يعتمدون  فهم  إليهم.  بالنسبة 
إتـــمـــام بــعــض مــعــامــاتــهــم المــصــرفــيــة خــــارج ســاعــات 
 high الـــ عمل المصرف أو لتفادي الانتظار في أوقــات 
تــطــويــر ونشر  عــلــى  فرنسبنك  »وفــيــمــا حـــرص   .peak
ثقافة خدمة الصراف الآلــي، أبدى العماء الاستعداد 
لتقبل تلك التقنية وأقبلوا على استخدامها. في عصر 
الـ  جــهــاز  تطوير  إلــى  المــصــرف  يسعى  التكنولوجيا، 
العمليات  مــن  بــه  يستهان  لا  عـــدداً  يشمل  كــي   ATM
العميل الاختيار بين  إمكان  إذ يصبح في  المصرفية، 
إتمام عمليته عبر الصراف الآلي أو عبر الدخول إلى 

.»over the counter المصرف وإتمامها مع الموظفين
ويــمــكــن الــقــول إن الـــصـــراف الآلـــي لا يغني عــن الــفــرع 
سواء في المناطق النائية أو غير النائية، »فالتواصل 
أيــضــاً.  مــهــم  التكنولوجيا  مــهــم واســتــعــمــال  الــبــشــري 
كاهما مهمان ومتممان لبعضهما البعض. الصراف 
 لا يفتح للزبون حساباً جديداً ولا يقدم له 

ً
الآلي مثا

قرضاً أو بطاقة مصرفية ولا يتيح له شراء أي منتج 
مصرفي«.

رغــــم ذلــــك، لا تــوجــد عــاقــة بـــين المــســتــوى التعليمي 
أو الــفــئــة الــعــمــريــة وبـــين صــعــوبــة اســتــخــدام الــصــراف 
الآلــي، إذ أن استخدام الــصــراف الآلــي سهل وينطوي 
 عـــن أنــــه صــــار مــألــوفــاً 

ً
عــلــى خـــطـــوات واضـــحـــة فــضــا

يألفون  الــذيــن  كافة  ولــدى  العمرية  الفئات  كافة  لــدى 
اليومية،  حياتهم  فــي  ويستعملونها  التكنولوجيا 
ولا سيما المسنين الذين يجدون في خطوات الصراف 
الآلــــي الــكــثــيــر مـــن الــســهــولــة والمـــرونـــة والــســاســة في 
الانــتــقــال مــن خطوة إلــى أخـــرى. وإن لــم نقل الغالبية 
العظمى، فا شك أن عــدداً لا يستهان به من العماء 

. ATM يستفيدون من الـ

فرنسبنك... توسع في كل الاتجاهات لتلبية حاجات العملاء
لدى فرنسبنك استراتيجية توسعية 

ز بمرونتها وديناميتها وقدرتها 
ّ

تتمي

ة 
ّ
على تحقيق أهداف تخدم سل

من المنتجات المالية والخدمات التي 

ع 
ّ

مها المصرف لعملائه. التوس
ّ

يقد

ليس عامودياً فحسب، بل أفقي أيضاً. 

فإلى جانب النطاق الجغرافي، هناك 

اهتمام بأدق التفاصيل التي يحتاجها 

العميل
فيليب الحاج
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جزئياً،         أوفياء  أنفسهم   26.8%
و %20.6 قالوا إنهم على الحافة 

ما بن الحياد وانعدام الوفاء. 
وفي مؤشر لافت، أشار 42.2% 
من العماء إلى أن نوعية الخدمة 

المــقــدمــة تــحــتــل الأولـــويـــة فـــي ما 
يتعلق بالعوامل التي تدفعهم إلى 
 موقع 

ّ
اختيار المصرف، فيما حل

المــصــرف الــجــغــرافــي فــي المرتبة 
الثانية بالنسبة إلى %24.3 من 
عبر  الخدمات  وفعالية  العماء، 

الإنترنت 22%.   
ــــارف عــلــى  وفـــيـــمـــا تـــركـــز المـــــصـ
تــطــويــر خـــدمـــاتـــهـــا، خــصــوصــاً 
الإنترنت  عبر  تقدمها  التي  تلك 
ومـــواقـــع الــتــواصــل الإجــتــمــاعــي، 

مصارف اليوم... أشكال جديدة

 The فــي كــتــاب شهير بــعــنــوان
 experience economy: work
is theater & every busi-
المــؤلــفــان،  يــطــرح   ness a stage
غيلمور،  وجيمس  بن  جوزيف 
المنتجات  أن  على  تــقــوم  نظرية 
والخدمات لم تعد تكفي وحدها 
لــتــحــقــيــق الـــنـــمـــو الاقـــتـــصـــادي، 
هو  للنمو  الأســـاس  المحفز  وأن 
ــة"، وأنــــنــــا فــــي عــصــر  ــربــ ــجــ ــتــ ــ "ال
يــفــرض عــلــى الــشــركــات توفير 
ـــنـــســـى 

ُ
ت ذكــــــريــــــات وأجـــــــــــواء لا 

لزبائنها وعمائها. 
ــارات  ــ ــكــ ــ ــتــ ــ ــ ــا تــــــطــــــورت الاب ــمــ ــلــ كــ
ــاتــــت مــســألــة  الـــتـــكـــنـــولـــوجـــيـــة، بــ
"مــســتــقــبــل الـــفـــروع المــصــرفــيــة" 
توسع  ونقاشات.  موضع بحث 
الخدمات التي تقدمها المصارف، 
ماكينات  عبر  أو  الإنترنت  عبر 
ــي، جــعــل الــحــاجــة  ــ الـــصـــراف الآلـ
ــفـــروع مــوضــع شك  إلــــى بــقــاء الـ
ــة. فــقــد بينت  ــديـ ــاؤلات جـ ــســ وتــ
 First Data لـــشـــركـــة  دراســـــــة 

51% من المصارف 

دت فروعها عام 
ّ

جد

2015، مقارنة

بنحو 26% عام 2014

المــصــارف  أن %94 مــن عــمــاء 
 عمرهم عن 35 سنة 

ّ
الذين يقل

المصرفية  مــعــامــاتــهــم  يــجــرون 
الــحــاجــة  أن  الإنـــتـــرنـــت. إلا  عــبــر 
للفروع المصرفية ـ وإن تناقصت 
ـ لم تنتفِ إطاقاً، خصوصاً أن 
الــكــثــيــر مــن الــعــمــاء، ولا سيما 
ــاً، لا خــبــرات 

ّ
الــفــئــات الأكــبــر ســن

عميقة لهم في التقنيات الحديثة، 
على  الإبـــقـــاء  لتفضيلهم  ــك  ــ وذل
موظفي  مــع  الشخصية  العاقة 

المصرف. 
وفــي هــذا الــســيــاق، أظــهــر تقرير 
The Finan- مــــــــــوقــــــــــ ععـــــلـــــى 
نصف  نــحــو  أن   ،cial Brand
مع  العماء  تفاعات   )49.4%(
البنوك وشركات الخدمات المالية 
الإنترنت.  الآن تحدث من خال 
ــزال %37.9 من  يــ ــك، لا  ــ ذل ومـــع 
ــتــــفــــاعــــات يــجــري  ــ ــال وال ــ ــمـ ــ الأعـ
ــارف. وكشفت  ــروع المـــصـ فـــي فــ
مـــن   37% أن  الإحــــــــــصــــــــــاءات 
الــحــســابــات المــصــرفــيــة الــجــديــدة  

ـــتـــحَـــت مــــن خـــــال الإنـــتـــرنـــت، 
ُ
ف

و%40... في فروع المصارف.
الخيارات  الكثير من  توافر  ومع 
أمـــام الــعــمــاء، بـــات مــن الأســهــل 
عليهم تــبــديــل المـــصـــرف، مــا قد 
لــلــمــؤســســة  ولاءً  ــل  أقــ يــجــعــلــهــم 
ــي يـــتـــعـــامـــلـــون  ــ ــتـ ــ ــة الـ ــيــ ــرفــ المــــصــ
مــعــهــا. وتــبــن الـــدراســـة أن نحو 
ــدّوا أنفسهم  ــ الــعــمــاء عـ نــصــف 
عدّ  فيما  أوفياء لمصرفهم،  غير 

فـــإن الاهــتــمــام بــتــطــويــر الشكل 
الــخــارجــي والــهــنــدســة الــداخــلــيــة 
لـــلـــمـــصـــرف لا يــلــقــى الاهـــتـــمـــام 
عــــيــــنــــه، رغــــــــم أهــــمــــيــــة الـــــفـــــروع 
ــام  ــ المــصــرفــيــة، كــمــا بــيــنــت الأرقـ
الذين  العماء  وإمكانية خسارة 
ــن الأفـــضـــل.  يــبــحــثــون دومــــــاً عــ
فــي  ــة  ــيــ ــاســ أســ الـــتـــجـــربـــة  ولأن 
الكثير من  باتت  العماء،  كسب 
المؤسسات المصرفية عبر العالم 
تعمد إلى تجديد فروعها أو بناء 
ــروع جــديــدة تــقــدم "تــجــربــة" لا  فـ
تنتسى للعماء، أكان من حيث 
يجعل  بما  الخدمات،  أو  الشكل 
من المصرف مكاناً أكثر مرحاً. 

ــتــــقــــريــــر صـــــــــادر عــن  ــ ــاً ل ــ ــقــ ــ ووفــ
مــن   51% جــــــــددت   ،Codigo
المــصــارف فــروعــهــا عــام 2015، 
مقارنة بنحو %26 عام 2014. 
ــى أن  ــ ــذه الــبــيــانــات إل وتــشــيــر هــ
المصرفية  المؤسسات  المزيد من 
الفروع  مواقع  تجديد  إلــى  تعمد 
الــقــديــمــة لــتــحــســن الاســتــجــابــة 
لـــــــاحـــــــتـــــــيـــــــاجـــــــات المـــــتـــــغـــــيـــــرة 

للمستهلك. 
الــــفــــرع أو تـــجـــديـــده يــبــدأ  ــنــــاء  بــ
ــا  مــــــــن ســــــــــــؤال مــــــــحــــــــوري عــــمّــ
الــفــروع  الــعــمــاء فــي  يبحث عنه 
التجديدات  مــن  الكثير  تــحــديــداً. 
ارتـــكـــزت عــلــى تــطــويــر الــنــواحــي 
التكنولوجية والتقنية في الفروع 
العماء، وهو  لتسهيل تعامات 
الــافــت  ان  إلا  الــبــديــهــيــات.  مـــن 
يــكــمــن فـــي مــيــل مـــصـــارف عــدة 
تماماً  "ملتقى"،  الفرع  إلــى جعل 
يـــقـــصـــده  مـــطـــعـــم  أو  ــهـــى  ــقـ ــمـ كـ
الهندسة  الناس لاستمتاع. من 
الـــداخـــلـــيـــة الإبـــداعـــيـــة والــخــاقــة 
إلى  والجمود،  الرتابة  تزيل  التي 
إنشاء مقاهٍ صغيرة في الفروع، 
وتقديم الإنترنت مجاناً، إضافة 
لــلــقــراءة،  إلـــى أمــاكــن مخصصة 
ــة جـــلـــب الـــحـــيـــوانـــات  ــيــ ــانــ ــكــ وإمــ
الألـــــــيـــــــفـــــــة، والاســــــــتــــــــمــــــــاع إلـــــى 
سمّاعات،  خــال  مــن  الموسيقى 
خصيصاً  المصممة  والكراسي 

لاسترخاء...
أثرت  الرقمية  الثورة  أن  صحيح 
على نحو لافت بفروع المصارف، 
ــذيــن  مــقــلــصــة أعــــــداد الـــعـــمـــاء ال
يقصدونها، لكن بعض الابتكار 
قادر على دفع الكثير من العماء 
ــفـــروع لــاســتــمــتــاع  ــارة الـ ــ إلـــى زيـ
بــتــجــربــتــهــم المــصــرفــيــة الـــتـــي لا 
يمكن الــخــدمــات عــبــر الإنــتــرنــت 
توفيرها لهم، دون أن نغفل عن 
مدى تأثير مثل هذه التجديدات 
فـــي إنــتــاجــيــة المـــوظـــفـــن، وخــلــق 
أجــــواء أكــثــر ســاســة فــي مركز 

العمل، وطبعاً رفع المبيعات.
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 ملتبسة!
ّ

اف الآلي... علاقة حب
ّ

اللبنانيون والصر
 ATM في الظاهر، تبدو طريقة عمل أجهزة الصراف الآلي

ِبسيطة وسهلة نظراً الى السرعة التي تتسم بها في انجاز 

العمليات المالية وغيرها. عملياً، تعد هذه الأجهزة محطة 

لنقل وتلقي البيانات بين البطاقة والمصرف. من هنا فهي 

حاملي  منح  الآلــي  الصرف  لشبكات  تتيح  كبوابة  تعمل 

البطاقات المال المطلوب. تنتقل البيانات عند إدخال البطاقة 

 ،)HOST COMPuTer( الجهاز إلى كومبيوتر مضيف من 

ومنه إلى كومبيوتر المصرف )BAnk COMPuTer( الذي 

التأكد من هوية المستخدم، وإن كان رصيده  يعمل على 

يسمح بإنهاء العملية أم لا، فيعطي المعلومات المطلوبة 

للجهاز، الذي يترجمها بشكل فوري وبما لا يتعدى ثواني 

معدودة

جسيكا منصور )موظفة محاسبة( 

بــرزت  »ايــجــابــيــات كثيرة  أن  الــى  تشير 
مع بدء استخدام المصارف لتكنولوجيا 
المــعــلــومــات، لــعــل اهــمــهــا ســرعــة انــجــاز 
المـــعـــامـــات والـــحـــصـــول عــلــى عــــدد اكــبــر 
مـــن الـــخـــدمـــات المــصــرفــيــة فـــي أي زمـــان 
ومكان من خال اجهزة الصراف الآلي. 
ــذا الـــتـــطـــور تـــرتـــب عــلــيــه بـــروز  إلا أن هــ
ــرات، مثا،  المــ مخاطر عـــدة. ففي إحـــدى 
سحبت مبلغاً من جهاز الصراف الآلي، 
لــكــن الــنــقــود لـــم تــخــرج نــهــائــيــاً، وتــمــت 
إعادتها آلياً إلى الجهاز، على الرغم من 
أن إيــصــال الاســتــام أظــهــر حسم المبلغ 
مــن حسابي المــصــرفــي. منذ ذلــك الوقت 
أفــضــل عــدم اســتــخــدام هــذه الاجــهــزة الا 
في حــالات الضرورة الملحة، اذ ان خطأ 
ــراءات معقدة  مــن هــذا الــنــوع يتطلب اجـ

قبل ان يعيد المصرف المبلغ«.

ألين متى )مصورة( 

تعتبر »أن أجهزة الصراف الآلي سهّلت 
ــن عــــنــــاء الانــــتــــظــــار فــي  ــريـ ــيـ ــثـ ــكـ عـــلـــى الـ
المصرف لوقت طويل لانجاز معاماتهم 
المالية، إذ بات بالامكان سحب النقود او 
تحويلها بسهولة كبيرة، فضا عن دفع 
الفواتير في أي وقت على مدى 2٤ ساعة 
وطوال أيام الأسبوع. لكن هذه الخدمات 
تترافق احياناً مع بعض المخاطر ربما 
ــاء تــقــنــيــة او بــســبــب ســوء  بــســبــب اخـــطـ
اســـتـــخـــدام الأشـــخـــاص لـــأجـــهـــزة. ومــن 
هنا فإن الأمر يستلزم بعض الخطوات 
الأمنية الحمائية. أنا شخصيا أستخدم 
ــال، لكنني لا  المــ الآلـــي لسحب  الــصــراف 
ــبـــذ اســـتـــخـــدامـــه فــــي تـــحـــويـــل مــبــالــغ  أحـ

كبيرة الا في حال الضرورة القصوى«.

روبير عطية )موظف( 

يـــرى انـــه »رغـــم الــتــطــور الـــذي آلـــت اليه 
تزال  لا  انها  الا  الالكترونية،  الصيرفة 
أجهزة  بــرامــج حماية  فــي  ثــغــراً  تعاني 
الــــصــــرف الآلــــــي، يــســتــغــلــهــا المـــجـــرمـــون 
لــســرقــة مــبــالــغ نــقــديــة كــبــيــرة«. ويــلــفــت 
المستخدمين  مــن  كبيرة  »نسبة  أن  الــى 
الإلكترونية  البطاقات  على  يعتمدون 
لــســحــب الأمـــــوال أو لإنـــجـــاز الــعــمــلــيــات 
ــره من 

ّ
الشرائية عبر الإنــتــرنــت، لمــا تــوف

إيجابية وفوائد متنوعة. ولكن  ميزات 
فــــي خـــضـــم هــــذا الــــزخــــم الــتــكــنــولــوجــي 
ــطــــور، تـــبـــقـــى قـــضـــيـــة الأمـــــــن نــقــطــة  ــتــ المــ
الإرتـــــــــكـــــــــاز الأســــــاســــــيــــــة الــــــتــــــي تـــقـــلـــق 
الــكــثــيــريــن بــســبــب مــــا يـــشـــهـــده الــعــالــم 
ــر، يــقــوم  ــزويــ مـــن قـــرصـــنـــة وعـــمـــلـــيـــات تــ
ــل 

ّ
بــهــا غــالــبًــا مــتــخــصــصــون. لــذلــك أفــض

عــدم استخدام هــذه الاجــهــزة حتى وان 
اضطررت الى ان أقصد المصرف في كل 

مرة أحتاج فيها الى النقود«.

لمى فليفل )علاقات عامة( 

ــع  ــ ــدفـ ــ الـ ــات  ــ ــاقــ ــ ــطــ ــ بــ ــل  ــ ــمـ ــ حـ »أن  تــــــؤكــــــد 
الـــخـــاصـــة بــمــاكــيــنــات الـــصـــرافـــة أفــضــل 
بــكــثــيــر مــــن حـــشـــو جــيــوبــنــا بـــــــالأوراق 
الـــنـــقـــديـــة وفــــواتــــيــــر الـــــدفـــــع. وأجــــهــــزة 
الــــصــــراف الآلـــــي هـــي اهــــم مـــا تــوصــلــت 
الصيرفة.  مجال  في  التكنولوجيا  اليه 
من خــال هــذه الاجــهــزة لم تعد غالبية 
المـــعـــامـــات المــصــرفــيــة تــســتــغــرق ســوى 
الأوقـــات،  فــي بعض  بضع دقــائــق. لكن 
قــد تــتــحــول مــســألــة الــبــحــث عــن أجــهــزة 
ــة، لــذلــك فان 

ّ
ــة شــاق الــصــراف الآلـــي مُــهــمَّ

بمصرفه  العميل  عــاقــة  يحكم  مــا  أهــم 
هــو المــوقــع الــجــغــرافــي لــفــروع المــصــرف 
ولاجــهــزة الــصــراف الآلـــي، وخــاصــة مع 
نتكبده من  ومــا  لبنان  في  السير  أزمــة 
عــنــاء وتــعــب فــي الــتــنــقــل ولا ســيــمــا في 

بيروت وضواحيها«.

ألان أيوب )مهندس اتصالات( 

يــــؤكــــد ان »أهـــمـــيـــة أجــــهــــزة الــصــيــرفــة 
ــة تــكــمــن فــــي كـــونـــهـــا تــعــمــل عــلــى  ــيــ الآلــ
مــــــــدار الــــســــاعــــة لـــتـــمـــكـــين الـــعـــمـــيـــل مــن 
المعامات  مــن  إنــجــاز مجموعة واســعــة 
مــثــل الــســحــب الــنــقــدي، الاســتــفــســار عن 
ــلـــى نـــســـخ مــن  الـــرصـــيـــد والــــحــــصــــول عـ
كــشــف الــحــســاب وطــلــب دفــتــر شــيــكــات 
وتغيير الرقم السري وتحويل الاموال. 
ــتـــي تــقــدمــهــا  ــم الـــخـــدمـــات الـ ــ ولــــكــــن، رغـ
فــي  يـــــجـــــري  انــــــــه  هــــــــذه الاجــــــــهــــــــزة، الا 
من  مالية  مبالغ  الــحــالات حسم  بعض 
قد  العميل  يكون  أن  دون  مــن  الحساب 
اســتــلــمــهــا نــتــيــجــة عــطــل فــنــي، فــيــمــا قد 
يــــودع الــبــعــض مــبــالــغ مــالــيــة لا تــدخــل 
ــحــســم 

ُ
فـــي حــســابــاتــهــم المــصــرفــيــة، أو ت

قــيــمــة مــشــتــريــاتــهــم مـــرتـــين فـــي مــنــافــذ 
بيع. ويواجه هؤلاء صعوبة كبيرة في 
استرداد هذه المبالغ من المصارف، رغم 
ــداع من  ــ ــود إيـــصـــالات ســحــب أو إيـ وجــ
أجهزة الصراف الآلي. لذلك لا استخدم 
ــذه الاجــــهــــزة الا لــتــســديــد الــفــواتــيــر  ــ هـ
والسحب النقدي، وأفضل عدم تحويل 

المال من خالها«.

طارق رزق )مدرب رياضي( 

إن »اصدقاء كثراً لي واجهوا مشكات 
ــــي أو أجــهــزة  مـــع أجـــهـــزة الـــصـــراف الآلـ
ــة فـــــي نــــقــــاط بــــيــــع لــــدى  ــيـ ــرفـ دفــــــع مـــصـ
إجـــرائـــهـــم عــمــلــيــات ســحــب وإيـــــــداع أو 
شراء مستلزمات، ما سبّب تأخيراً لهم 
فــي مــواقــف حرجة.  إربــاكــاً وضعهم  أو 
ــاتـــي تـــفـــاديـــاً  ــاقـ ــطـ ــيـــت كــــل بـ ــغـ لــــذلــــك، ألـ
للوقوع في مثل هذه المواقف، ولا سيما 
المــصــارف  تتبعها  الــتــي  ات  ــراء ــ الاجــ ان 
طويا  وقتا  وتتطلب  معقدة  اللبنانية 
الطريقة  اتــبــاع  أفــضــل  هنا  مــن  لحلها. 
ــراء مــعــامــاتــي المــالــيــة،  ــ الــتــقــلــيــديــة لاجـ
وقد اخترت مصرفا يملك فروعا قريبة 

من مكان عملي وسكني«.

تماماً كما هي حكاية 

البطاقات المصرفية 

التي بدأت تحل تدريجاً 

مكان المبالغ النقدية، 

كذلك هي أجهزة 

الصيرفة الآلية التي 

انتشرت بشكل لافت 

في السنوات الاخيرة، 

وباتت شيئا فشيئا 

تحظى بشعبية أكبر، 

لبساطة استخدامها 

ومرونتها، وتوافرها 

في غالبية المناطق، 

وتقديمها الخدمات 24 

ساعة في اليوم طيلة 

أيام الاسبوع. لكن، رغم 

كل الامتيازات التي تزخر 

بها، لا يزال عدد كبير 

من اللبنانيين يتعاطى 

مع هذه الآلات على 

 منه، 
ّ

 لا بد
ّ
اساس انها شر

ك آخرون 
ّ

فيما يشك

في أمنها ولا سيما 

مع موجات القرصنة 

التي تجتاح العالم 

الالكتروني...

ريان درغام )مهندس معماري(

يــقــول انـــه »قــبــل اخــتــيــار المــصــرف الــذي 
أتــعــامــل مــعــه تـــأكـــدت ان لـــه فـــروعـــا في 
المنطقة التي اقضي فيها معظم اوقاتي 
لــتــوفــيــر مــشــقــة الــتــنــقــل وهـــــدر الـــوقـــت. 
ورغــــــم تـــطـــور الـــصـــيـــرفـــة الالـــكـــتـــرونـــيـــة 
بشكل لافــت في لبنان، أظــن أنــه لا يزال 
ينقصنا بعض التثقيف في هذا المجال، 
اذ ان غالبية الاشخاص لا يستخدمون 
بــقــصــد  الا  الآلـــــيـــــة  ــيــــرفــــة  الــــصــ اجـــــهـــــزة 
»شخصياً،  ويضيف:  النقدي«.  السحب 
ــــن خـــال  ــا اســــحــــب الامــــــــــوال مـ ــ نـــــــــادراً مـ
هــذه الاجــهــزة لانــنــي اســتــخــدم بطاقتي 
ــــع، لــكــنــي اســتــعــمــل هــذه  المــصــرفــيــة لأدفـ
الاجهزة بهدف تسديد فواتيري اضافة 
الى تحويل الامــوال لانها اسهل طريقة 
ــامـــات فــي  ــعـ لانـــجـــاز عــــدد كــبــيــر مـــن المـ

دقائق معدودة«.

عساف كرم )مدير مبيعات( 

ا الوصول إلى 
ّ
»بات اليوم بامكان أي من

أي مــن أجــهــزة الــصــراف الآلــي المنتشرة 
في كل المناطق، في الشوارع والأســواق 
والمـــحـــات الــكــبــيــرة والمــطــاعــم والمــتــاجــر 
والفنادق. من هنا لم يعد لموقع المصرف 
الــجــغــرافــي أهــمــيــة كــبــيــرة لــتــحــديــد أطــر 
الــعــاقــة بـــين المـــصـــرف وعــمــائــه، بـــل ان 
الاتكال الاكبر اصبح على هذه الاجهزة 
الـــتـــي تــلــبــي مــخــتــلــف حـــاجـــات الــعــمــاء 
حـــتـــى ان احــــــد المـــــصـــــارف بــــــات يــمــكّــن 
ه مــن الــتــواصــل مــع المــوظــفــين من  عــمــاء
خـــال الــجــهــاز الــذكــي او ســحــب وايـــداع 

الشيكات من خال هذه الاجهزة«.



11 اف الآلي والفروع
ّ

الثلاثاء  12  نيسان العدد  2860الصر

عـــن هــــذا المـــوضـــوع كــــان الــحــديــث الــتــالــي مـــع مــديــر 
خدمات التجزئة لافراد في IBL حبيب لحود:

¶ كيف تــطــور عمل أجــهــزة الــصــراف الآلـــي مــع الــوقــت وما 
التسهيات التي تقدمها هذه الاجهزة؟

البنوك  الحديثة من دور فروع  التكنولوجيا  غيّرت 
التي كانت توفر خدمات الإيداع والتحويات المالية 
المصرفية،  العمليات  من  النقدي، وغيرها  والسحب 
لــيــتــخــذ دور مــوظــفــي المـــصـــرف مــنــحــى اســتــشــاريــاً 
لمناقشة قضايا العماء واحتياجاتهم المالية. أواخر 
القرن الماضي كانت أجهزة الصراف الآلي التابعة لـ 
IBL متمركزة في فروع المصرف فقط، لكن مع تطور 

الــخــدمــات والــتــســهــيــات الــتــي بــاتــت تتيحها هــذه 
الاجهزة، ازداد الطلب عليها وأصبح وجودها خارج 

حدود الفروع ضرورة اكثر من ملحة.
هــذا الامـــر دفــع بــالمــصــرف الــى تــوزيــع هــذه الاجــهــزة 
فــي عـــدد مــن المــنــاطــق، الـــى جــانــب عـــدد مــن المـــدارس 
 .IBL والــجــامــعــات والــشــركــات الــتــي يــتــعــامــل مــعــهــا
فأجهزة الصراف الآلي اصبحت اليوم بمثابة فروع 
غالبية  انجاز  من  العماء  تمكّن  انها  اذ  للمصرف، 
التي لم تعد تقتصر على سحب  المالية  معاماتهم 
المــال فحسب، بل أصبحت تشمل وضع مبلغ نقدي 
في الحساب، اضافة الى تحويل المال ودفع الفواتير 
الهواتف  وتعبئة  والجامعية  المــدرســيــة  والاقــســاط 

الخلوية وغيرها من الخدمات. 

لـ IBL؟ وما هي الاستراتيجية  التابعة  ¶ كم عدد الاجهزة 
التي تتبعونها لتوزيع الاجهزة؟

لـ "انتركونتيننتال بنك" 50 جهاز صراف آلي، منها 
20 جهازاً ماصقة لفروع المصرف، فيما يتوزع 30 
جهازاً على المناطق. أما الاستراتيجية التي يتبعها 
المصرف في توزيع الاجهزة فتتبع نسبة الاكتظاظ 
غير  المنطقة.  فــي  المــصــرف  عــمــاء  ونسبة  السكاني 
أن IBL يتطلع الى زيادة عدد أجهزة الصراف الآلي 
خــال الــعــام الــجــاري، اضــافــة الــى تطوير الخدمات 
التي تزخر بها هذه الاجهزة لنقدم الافضل لعمائنا.

ــان فــــي مــــا يـــخـــص الــعــمــلــيــات  ــ ــ ¶ كـــيـــف يــضــمــن IBL الأمـ
المصرفية التي تتم عبر هذه الاجهزة؟

 كــبــيــراً فـــي الاســـتـــثـــمـــار فـــي مــجــال 
ً
يــضــع IBL ثـــقـــا

أعــلــى مستويات  تــأمــين  بــهــدف  وذلـــك  التكنولوجيا 
الراحة والماءمة والأمان لعمائه. فمصلحة العماء 
المــصــرف. واستطاع  أولــويــات  تتربع على قمة هــرم 
IBL، بــعــراقــتــه وثــقــافــتــه وقــيــمــه المـــؤســـســـاتـــيـــة، أن 
بثقة عمائه  مالية جديرة  يثبت مكانته كمؤسسة 
مــن خــال مــا تقدمه لــأفــراد والــشــركــات مــن خدمات 
ومــنــتــجــات مــبــتــكــرة ومــــطــــورة لــتــتــنــاســب مـــع نمط 
ذ IBL عملية تطوير 

ّ
حياة الزبائن العصرية. وقد نف

جـــوهـــريـــة بـــهـــدف تـــأمـــين أعـــلـــى مــســتــويــات الـــراحـــة 

والأمان للعميل، ومواكبة التطوّر في قطاع الخدمات 
جه المصرف الذي لطالما كان 

ّ
المصرفية الحديثة. ويت

صــاحــب دور ريــــادي فــي إطـــاق الــبــرامــج المصرفية 
لــتــلــبــيــة احــتــيــاجــات عــمــائــه، نــحــو الاســتــثــمــار في 
تطوير أفــضــل الــخــدمــات وأســرعــهــا وأكــثــرهــا أمــانــاً. 
ولهذه الغاية، زود اجهزته بكاميرات مراقبة 24/24 

لاضفاء معايير السامة والامان لعمائه.

¶ ما هي المميزات والخدمات التي تقدمها أجهزة IBL الآلية؟
ــــي ســـوق  ــي احـــــــــداث خــــــرق فـ ــ ــفـــعـــل فـ ــالـ نـــجـــح IBL بـ
التكنولوجيا، ورّسخ مكانته من خال طرح مجموعة 
مــن أجــهــزة الـــصـــراف الآلــــي الــذكــيــة والمــتــطــورة التي 
انــجــاز عــدد اوســع مــن العمليات المالية، منها  تتيح 
الفرع. كما  لزيارة  الحاجة  الشيكات من دون  صرف 
خدماته  فــي  الرقمية  التكنولوجيا  دمــج  على  يعمل 
وتحسين تجربة المستخدم بهدف جذب الجيل القادم 
مـــن الــعــمــاء. لــذلــك يــتــجــنــب المـــصـــرف ابــتــكــار حــلــول 
دة غير ضرورية، وفي الوقت عينه يحاول توفير 

ّ
معق

قناة موحدة للخدمات المصرفية المبسطة.

ــي الاكــثــر  ــ ــه اســتــخــدام أجـــهـــزة الـــصـــراف الآل ¶ مـــا هـــي أوجــ
انتشاراً بن عمائكم؟

غــالــبــيــة الـــعـــمـــاء لا يــــزالــــون يــســتــخــدمــون اجـــهـــزة 

الــــصــــراف الآلـــــي بـــهـــدف ســحــب المـــــال لا ســيــمــا لــدى 
الفئة التي يتخطى عمرها الـ 50 عاما والتي لا تزال 
ل التعامل مع موظف المصرف لأن ذلك يشعرها 

ّ
تفض

الذي  الجديد  الجيل  الــى  بالنسبة  امــا  بالاطمئنان. 
 ولم 

ً
اعتاد استخدام الآلات، فقد بات هذا الامر سها

يعد المصرف في حاجة لبذل الجهود بغية اقناعهم 
توفره  لما  الآلــي  الصراف  اجهزة  استخدام  بضرورة 
مــن وقــت اضــافــة الــى مــا تقدمه مــن تسهيات، فهم 
الآلـــي لإتــمــام غالبية  الــصــراف  اجــهــزة  يستخدمون 

معاماتهم المالية.

¶ ما هي التدابير التي يتخذها IBL في حال حدوث عطل 
تقني اثناء القيام بعملية مالية من خال الصراف الآلي؟

فـــي حــــال حــــدوث عــطــل تــقــنــي فـــي الــجــهــاز ولــــم يتم 
امــكــان العميل  بــالــكــامــل، فــي  المــطــلــوب  سحب المبلغ 
مــراجــعــة المــصــرف واســـتـــرداد المــبــلــغ فــي غــضــون 24 
الــذي استخدمه  الجهاز  كــان  اذا  ساعة كحد أقصى 

.IBLتابعاً لـ

¶ كيف سهلت هذه الاجهزة عمل المصرف وكيف تصفون 
تجربتكم؟

بــفــضــل أجـــهـــزة الـــصـــراف الآلــــي أصــبــحــت الــخــدمــات 
المــصــرفــيــة الاخـــــــرى، مــثــل فــتــح الـــحـــســـاب المــصــرفــي 
ــدار بــطــاقــة الـــصـــراف الآلــــي وبــطــاقــة الائــتــمــان،  ــ وإصـ
الــفــروع. والمتطلبات  تقدم خــال دقائق معدودة في 
الأساسية التي يرغب العماء بتوفيرها في الفروع 
هــي حــداثــة الـــفـــرع، ووجــــود أشــخــاص يستطيعون 
الاستشارات،  وتقديم  الخدمات  وتسهيل  المساعدة 
إضــافــة إلـــى الــســرعــة فــي إنــجــاز المــعــامــات. مــن هنا 
يمكن وصف تجربتنا كمؤسسة مصرفية في مجال 
الــصــيــرفــة الالــكــتــرونــيــة بــأنــهــا ايــجــابــيــة ونــاجــحــة. 
فــنــحــن نــعــمــل وفـــق اســتــراتــيــجــيــة تــهــدف إلـــى تلبية 
تطلعات كافة العماء واحتياجاتهم وذلك من خال 
متطلبات  مع  لتتناسب  الحالية  منتجاتنا  تطوير 
تتاءم  ابتكار منتجات جديدة  الــى  اضافة  السوق، 
بنك"  "انتركونتيننتال  ليكون  الأفـــراد  تطلعات  مــع 

رفيقهم في جميع مراحل حياتهم.
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لمزيدٍ من المعلومات, زوروا اي فرع من فروع بنك انتركونتيننتال لبنان او ات�صلوا بنا على

  IBL BANK  برنامج الادخار للتقاعد وهو في غاية ال�صهولة والو�صوح.
ّ
خطّط  اليوم لغدٍّ اأف�صل!   يقدّم 

يزوّدك البرنامج بدفتر توفير لتتبّع كلّ ح�صاباتك!  يمكنك التوقف عن ت�صديد الدفعات بعد اأربع �صنوات من دون دفع غرامة. بالاإ�صافة, 

يمكنك الا�صتفادة مجاناً من اأف�صل بولي�صة للتاأمين على الحياة.

 التحق الآن واح�صل على فوائد غير م�شروطة!

IBL التكنولوجيا في خدمة الزبائن

حبيب لحود

 »IBL« يرتبط اسم إنتركونتيننتال بنك

بالتطور المستمر في السوق 

المصرفية، لا سيما انه من المصارف 

السباقة في مجال الصيرفة الالكترونية 

وعمل على تطويرها منذ سنوات. 

وهو يحرص على تلبية احتياجات 

عملائه وتوقعاتهم من خلال حلول 

زة، ويبذل جهوداً 
ّ

مصرفية متمي

مكثفة لتحديث أجهزة صرافه الآلي. 

وتوصل أخيراً الى تقديم أجهزة ذكية 

تزخر بآخر التقنيات في هذا المجال. 

كذلك، يقوم »انتركونتيننتال بنك« 

قة لمعرفة حاجات 
ّ

بدراسات معم

السوق المالية ومواكبة تطورها، 

ويحاول التوفيق بين احتياجات 

العميل وتطوير المنتج المناسب له
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مــن هــنــا فـــإن بــنــك بــيــبــلــوس، فــي ضــوء 
إلـــى مــواكــبــة العصر  المــتــواصــل  سعيه 
ــه أحــــــدث  ــمــــائــ ــعــ والــــــتــــــطــــــور، يـــــقـــــدم لــ
ــة،  ــيـ ــتـــرونـ ــكـ ــة الإلـ ــيـ ــرفـ ــات المـــصـ ــدمــ ــخــ الــ
ومـــن ضمنها أجــهــزة الـــصـــراف الآلـــي، 
ـــر لــهــم الـــراحـــة والـــرفـــاهـــيـــة في 

ّ
مـــا يـــوف

ــكـــاري دائـــــم الـــتـــجـــدد يجعل  ــتـ قـــالـــب ابـ
مــن تــعــامــلــهــم المــصــرفــي أكــثــر ســاســة. 
ــة  ــقـــولـ  المـ

ّ
ولـــتـــجـــنـــب الــــــوقــــــوع فـــــي فـــــــخ

ر 
ّ
الشهيرة، أن "في العجلة الندامة" يوف

ــات الأمـــان  ــ بــنــك بــيــبــلــوس أقــصــى درجـ
الكفيلة بطمأنة العماء.

ــر الـــعـــام  ــديــ ــي هـــــذا الإطــــــــار يــشــيــر المــ فــ
المـــســـاعـــد، مـــديـــر المـــديـــريـــات الإقــلــيــمــيــة 
والــفــروع وتطوير قــنــوات الــتــوزيــع في 
ــوزف نــصــر، إلـــى أنــه  بــنــك بــيــبــلــوس جــ
عــلــى صــعــيــد خـــدمـــات الـــصـــراف الآلـــي، 
فــلــلــبــنــك انــتــشــار كــبــيــر عــلــى الأراضــــي 
 ١7١ بـ  فرعاً مجهزة   80 اللبنانية عبر 
توفر  ذكية،  آلات  66 منها  آلياً،  صرافاً 
الـــقـــدرة عــلــى ســحــب الأمــــــوال، وتسمح 
ــداع الــنــقــد والــشــيــكــات على  ــإيـ أيــضــاً بـ
مـــــدار الـــســـاعـــة وكـــافـــة أيـــــام الأســـبـــوع، 
عدم  مثل  فعلية  مزايا  من  والاستفادة 
استحقاق  تــواريــخ  عــمــولــة،  أي  تحمل 
)استحقاق  العمليات  لقيم  تفضيلية 
القيمة بعد يوم واحد( على الإيداعات 
ثاثين  حتى  إيــداع  وإمكانية  النقدية، 
ــل عــمــلــيــة، وعــــــدم وجــــود  شــيــكــاً فــــي كــ
أي ســقــف لــعــدد الــشــيــكــات الــتــي يمكن 

إيداعها في اليوم الواحد.
ويلفت نصر الى أن زبائن بنك بيبلوس 
يـــخـــتـــبـــرون تـــجـــربـــة مــصــرفــيــة مــمــيــزة 
تخولهم بالإضافة إلى إجراء إيداعات 
نقدية وإيداع الشيكات، استعمال هذه 
الأجهزة لإجراء أيٍّ من العمليات الآتية:
الخاصة و/ إلى حساباتهم  الدخول  ـــ 

دها
ّ
أو المشتركة وتفق

ـــ تـــحـــويـــل الأمــــــــــوال بــــين حــســابــاتــهــم  ــــ ــ
الخاصة في بنك بيبلوس

ـــ إجراء كشف حساب
ــدام  ــتـــخـ ــاً اسـ ــات أيــــضــ ــركــ ــشــ ــكـــن الــ ــمـ ويـ
بــطــاقــات بــنــك بــيــبــلــوس لإيـــــداع الــنــقــد 
الآلي  الــصــراف  أجهزة  عبر  والشيكات 
الــذكــيــة مــبــاشــرة فــي الــحــســاب الــجــاري 

للشركة.

ويـــشـــدد المـــديـــر الـــعـــام المــســاعــد، مــديــر 
المديريات الإقليمية والفروع وتطوير 
قنوات التوزيع في بنك بيبلوس، على 
أن المـــصـــرف طـــــوّر الــشــبــكــة الــخــاصــة 
بأجهزة الصراف الآلي الذكي منذ عام 
السبّاق في اعتمادها  20١١ حين كان 
في لبنان لتتاءم مع مقاربته العامة 
فـــي مـــا يــتــعــلــق بــالــخــدمــات المــصــرفــيــة 
الذكية التي تعطي للزبائن قدرة تحكم 
أكبر من أي وقت مضى بحساباتهم، 
ــم مــجــمــوعــة  ــهـ ــديـ لأنـــهـــا تـــضـــع بــــين أيـ
ــثـــة  الـــحـــديـ ــة  ــيــ ــرفــ المــــصــ الأدوات  ــن  ــ مــ
الــتــي تــتــضــمــن بــالإضــافــة إلـــى شبكة 
الذكية، تطبيق  الآلــي  أجهزة الصراف 
ــر الـــهـــاتـــف  ــبـ ــة عـ ــيـ ــرفـ ــات المـــصـ ــدمــ ــخــ الــ
المصرفية  الخدمات  الخلوي، ومنصة 

عبر الإنترنت، والفروع الإلكترونية.
ــــى الــــفــــرع الإلـــكـــتـــرونـــي  وبـــــالإشـــــارة إلـ
يوضح نصر أنه فرع خاص يحتضن 
أجـــهـــزة صــــراف آلــــي، ويــمــنــح الــزبــون 
المــذكــورة من سحب وإيــداع  الخدمات 
الخاصة،  الحسابات  ضمن  وتحويل 
إلـــى تسهيات أخـــرى مثل  بــالإضــافــة 
ــــورو. وخـــدمـــة  ــيـ ــ ــالـ ــ ســـحـــب الأمــــــــــوال بـ

الإنــتــرنــت تــمــكــن الـــزبـــون مـــن الاطـــاع 
التحويات  إجـــراء  أو  حساباته  على 
حساباتٍ  إلــى  والتحويات  الداخلية 
 كذلك 

ٌ
ــز أخـــرى والــقــطــع. والـــفـــرع مــجــهَّ

بمركز  مباشراً  اتــصــالًا  يؤمّن  بهاتفٍ 
د مجموعة 

ّ
الـــذي يجن الــزبــائــن  خــدمــة 

أشخاصٍ لمساعدة أيّ زبون على إجراء 
بيبلوس  وبــنــك  مــصــرفــيــة.  عملية  أي 
في طور إنشاء فروع إلكترونية أخرى 

بهدف تلبية الحاجات المستجدة. 
ــنــــك بـــيـــبـــلـــوس فــي  ــــود بــ ــهـ ــ وثـــــمـــــرة جـ
ــداد الــعــمــاء  ــ ــ ــــذا المــــجــــال تــبــيــنــهــا أعـ هـ
ــزة  ــهـ ــــوا يـــســـتـــخـــدمـــون أجـ ــاتـ ــ ــــن بـ ــــذيـ الـ
الصراف الآلــي لأهــداف شتى. وتظهر 
العظمى من  الغالبية  أن  الإحــصــاءات 
عماء البنك تستخدم أجهزة الصراف 
الآلي. إذ إن 90٪ منهم يستخدمونها 
ــداع  ــ ــــإيـ لـ و٪60  الــــنــــقــــدي  ــلـــســـحـــب  لـ
الــنــقــدي أو إيـــــداع الــشــيــكــات. ويــلــفــت 

نــصــر إلـــى أن مــا ســاعــد فــي الــوصــول 
إلى هذا المستوى المرتفع من استخدام 
أجهزة الصراف الآلي بدل الاتكال على 
مــوظــفــي المــصــرف وفـــي غــضــون فترة 
وجـــيـــزة نــســبــيــاً )مــــن عــــام 20١١ إلــى 
الـــيـــوم( كــانــت اســتــراتــيــجــيــة المــصــرف 
الـــتـــي هـــدفـــت إلــــى زيـــــادة الـــوعـــي لــدى 
إلـــى أهــمــيــة أجــهــزة  الــزبــائــن بالنسبة 
ــراف الآلــــــي الـــذكـــيـــة وتــعــريــفــهــم  ــ ــــصـ الـ
ــا الـــتـــي تـــوفـــرهـــا، إضـــافـــة إلــى  بـــالمـــزايـ
المصرفية  للبطاقات  المــصــرف  توفير 

مجاناً.
الفوائد من استعمال أجهزة الصراف 
ــــك أفــســح  ــــي كـــانـــت كـــبـــيـــرة، لأن ذلـ الآلــ
المــجــال أمـــام كــــوادر المــصــرف للتركيز 
عالية  استشارية  تقديم خدمات  على 
الــــجــــودة، بــمــا يــســاعــد عــلــى تحسين 
بالمنتجات  الزبائن وتعريفهم  تجربة 

التي تناسبهم. 
ــي  ــ الآلــ ــراف  ــ ــ ــــصـ ــ الـ ــزة  ــ ــهــ ــ أجــ أن  ورغـــــــــم 
العماء  من  للكثير  أصبحت ضــرورة 
الـــذيـــن يــتــطــلــعــون إلــــى تــوفــيــر الــوقــت 
والــــحــــصــــول عـــلـــى خــــدمــــة مــصــرفــيــة 
ســريــعــة، إلا أن هـــذا لا يــلــغــي، بحسب 
ــة،  ــيــ ــرفــ نــــــصــــــر، وجــــــــــــود فــــــــــــروع مــــصــ
ــا يـــتـــعـــلـــق الأمـــــر  ــنــــدمــ وخــــصــــوصــــاً عــ
التفاعل  يفضلون  الذين  بالأشخاص 
التحدث  المعتادين  الشخصي وأولئك 
وتلقي المساعدة من موظف الخدمات 
المصرفية، ولا سيما أن الحصول على 
وجود  يتطلب  الاستشارية  الخدمات 
فـــريـــق مــتــخــصــص ومـــتـــفـــرغ لــتــالــبــيــة 
الزبائن والــرد على أسئلتهم  حاجات 
وتـــزويـــدهـــم بــالمــعــلــومــات ونــصــحــهــم 
بطرق الحصول على الخدمة أو المنتج 

الأفضل لهم.

جوزف نصر

د أننا نعيش في 
َّ

مؤك

مة.  عصر السرعة والملاء

تشير أحدث الدراسات إلى أن 

الإنسان يخصص 8 ساعات 

يومياً للنوم، و8 إلى 9 

ساعات للعمل، 45 دقيقة 

للوصول إلى العمل، بين 

الساعة والساعتين لإعداد 

الطعام واستهلاكه، 45 

دقيقة في الحمام لقضاء 

حاجته والاستحمام، ساعتين 

ونصف لمشاهدة التلفاز، 

وما بقي من وقت بين 

الدرس والعناية بالأولاد 

والحيوانات الاليفة في حال 

وجودها وممارسة بعض 

الهوايات

مة والراحة أولويتان بنك بيبلوس: الملاء

كان بنك بيبلوس

اق باعتماد الصراف 
ّ
السب

الآلي الذكي في لبنان


