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1- ما هي الفلسفة التي تنتهجها إدارة المصرف 
به وانتشارها  الخاصّة  الفروع  في اختيار مواقع 
ــي الــلــبــنــانــيــة؟ ما  ــ ــ الــجــغــرافــيّ عــلــى كــامــل الأراضـ
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 مثلا

ُ
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 ــع درجــ ــ 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 
ــة  ــزة الــــدراســ ــيــ ــيّـــة هــــي ركــ الـــخـــدمـــة المـــصـــرفـ
الــهــنــدســيّــة لــفــروعــنــا الـــجـــديـــدة. فــالــهــدف 
ــو تــســهــيــل ســيــر المـــعـــامـــات وتــســريــعــهــا  هـ
ــادة فعالية الأداء مــن خــال  ــ لــزبــائــنــنــا، وزيـ
إدخـــال التكنولوجيا مــن جــهــة، ومــن خلال 
الـــــدور الاســـتـــشـــاريّ الــــذي يــحــتــاجــون إليه 
لإجراء بعض القرارات والمعاملات 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  العلاقة بــن عملائكم 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 عملائنا 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 بـــن الــحــســابــات الـــخـــاصّـــة بـــهـــم، وذلـ

الوقت الأنسب لهم على مدار الساعة.
ــا 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 عملائكم 
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، 
ــراء الــخــدمــات  ــ والــفــعــالــيــة الــنــاتــجــة عـــن إجــ
المصرفيّة من خلاله، والسرعة بسبب عدم 
ف بين إجــراء خدمة وأخــرى، مع 

ّ
وجــود توق

للسحوبات  هــو  استعماله  أكــثــر   
ّ
أن الــعــلــم 

النقدية، تليها الخدمات الأخرى التي تزداد 
ــداعـــات الأمـــــوال النقدية  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.  للاعتماد  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 
خلال 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 

ّ
عملائنا 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 للاستفادة  منها إعــطــاء زبــائــنــنــا 
مـــن وســيــلــة مــصــرفــيّــة مـــتـــعـــدّدة الــوظــائــف 
تخوّلهم الحصول على الخدمات المصرفيّة 
التي كانوا يجدونها داخل الفرع، من خلال 
الــصــرّاف الآلـــي )Smart ATM( أيــضــا، 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:


