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ـــات  ـــم الخدم ـــر مفاهي ـــي تغيي ـــاهمت ف ـــد س ـــة ق ـــورة التكنولوجي إن الث
ــرة  ــول مبتكـ ــة وحلـ ــات متقدمـ ــور تطبيقـ ــة، وظهـ ــة التقليديـ المصرفيـ
تمكنـــت البنـــوك مـــن توظيفهـــا لخدمـــة العمـــاء بصـــورة أفضـــل 

ــواق. ــي الأسـ ــادة فـ ــى الريـ ــة علـ والمحافظـ

وقـــد بـــدأت العديـــد مـــن البنـــوك بطـــرح خدمـــة أجهـــزة الصـــراف الآليـــة 
ـــي  ـــاً ف ـــر تحوي ـــر الأكث ـــاره العنص ـــرة، باعتب ـــوام الأخي ـــي الأع ـــة ف التفاعلي
الصناعـــة الماليـــة والتـــي تهـــدف إلـــى توفيـــر تجربـــة مصرفيـــة جديـــدة 

للعمـــاء وتغييـــر طريقـــة إجـــراء معاملاتهـــم الماليـــة.
 

تعريف جهاز الصرّاف الآلي التفاعلي 
)ITM(

جهـــاز الصـــرّاف الآلـــي التفاعلـــي: هـــي تقنيـــة تفاعليـــة لإجـــراء مختلـــف 
ــي،  ــي التفاعلـ ــرّاف الآلـ ــاز الصـ ــال جهـ ــن خـ ــة، مـ ــات المصرفيـ المعامـ
للحصـــول علـــى الخدمـــات المصرفيـــة علـــى نحـــوٍ أســـرع، بـــدلًا مـــن 
ـــي  ـــرّاف الآل ـــاز الص ـــدار جه ـــك، ويُ ـــروع البن ـــي ف ـــد موظف ـــى أح ـــوء إل اللج
التفاعلـــي مـــن قِبـــل موظـــف خدمـــة عمـــاء مركـــزي، حيـــث يتمكـــن 
العمـــاء مـــن التواصـــل مباشـــرة مـــع أحـــد موظفـــي البنـــك بالصـــوت 

ــة. ــم المصرفيـ ــام معاملاتهـ ــي إتمـ ــاعدة فـ ــورة للمسـ والصـ

أهمية تقديم الخدمة 
والهدف منها

أجهـــزة  تحـــول  المتطـــورة  الخدمـــة  هـــذه  إن 
الســـحب الآلـــي إلـــى فـــرع صغيـــر بالحجـــم ولكـــن 

عـــن  تختلـــف  لا  خدمـــات  مـــن  يقدمـــه  بمـــا  كبيـــر 
ــاز  ــح للعمـــاء إنجـ ــة للبنـــك، حيـــث تتيـ ــروع التقليديـ الفـ

العديـــد مـــن المعامـــات المصرفيـــة فـــي أوقـــات تتجـــاوز 
بكثيـــر ســـاعات العمـــل فـــي البنـــك وقـــد تكـــون علـــى مـــدار 

ــار  ــل اختيـ ــن للعميـ ــبوع، حيـــث يمكـ ــام الأسـ ــوال أيـ ــاعة طـ السـ
ــراً أو  ــرك العمـــل مبكـ ــة إلـــى تـ الوقـــت المناســـب لـــه دون الحاجـ

الوقـــوف فـــي صفـــوف الانتظـــار. 

طريقة عمل جهاز الصراف الآلي 
التفاعلي

يعتبـــر جهـــاز الصـــراف الآلـــي التفاعلـــي تقنيـــة بصريـــة تفاعليـــة مبتكـــرة، 
وهـــو عبـــارة عـــن جهـــاز مـــزود بتقنيـــة الفيديـــو يتـــم التحكـــم فيـــه مركزيـــاً 
عـــن طريـــق موظـــف خدمـــة العمـــاء/ صـــراف مركـــزي فـــي البنـــك 



والـــذي يتواصـــل مـــع العميـــل بالصـــوت والصـــورة مباشـــرة، وذلـــك 
ــوة  ــوة بخطـ ــل خطـ ــود العميـ ــة تقـ ــة ملونـ ــة تفاعليـ ــال شاشـ ــن خـ مـ
لإتمـــام العمليـــة المصرفيـــة المطلوبـــة. تـــم تزويـــد الجهـــاز بكاميـــرات 
ملونـــة وســـماعة هاتـــف وماســـح ضوئـــي الكترونـــي لتصويـــر بطاقـــات 
ــالات للمصادقـــة  ــة ايصـ ــة للتوقيـــع الرقمـــي وطابعـ ــة، ومنصـ الهويـ
ولغايـــات ترخيـــص المعامـــات. كمـــا يتـــم تســـجيل وتخزيـــن جميـــع 
المعامـــات ومحادثـــات الفيديـــو بشـــكل آمـــن لضمـــان جـــودة الخدمـــة 

وللتدقيـــق فـــي حـــالات نزاعـــات العمـــاء.

إن رابـــط الصـــوت والفيديـــو يضيـــف عمـــق التجربـــة الشـــخصية التـــي 
تحـــدث مـــع بعـــض الخصوصيـــة للعميـــل، وأن موظـــف البنـــك يركـــز 

تمامـــاً علـــى خدمـــة العميـــل وتلبيـــة متطلباتـــه.

كمـــا تمكـــن هـــذه الأجهـــزة العمـــاء مـــن تنفيـــذ معامـــات عـــدة 
ــن  ــود مـ ــحب النقـ ــيك، سـ ــداع شـ ــام بإيـ ــل القيـ ــة )مثـ ــي كل محاولـ فـ
ـــد  الحســـابات، والاســـتعلام عـــن القـــرض(، ممـــا يتيـــح فرصـــة انجـــاز العدي
ـــاعات  ـــارج س ـــة خ ـــات المصرفي ـــى الخدم ـــول عل ـــات والحص ـــن المعام م

ــمية. ــل الرسـ العمـ

وحـــول كيفيـــة تعـــرف الجهـــاز علـــى العميـــل، هنـــاك عـــدة وســـائل 
الخاصـــة  الآلـــي  الســـحب  بطاقـــة  مثـــل  الشـــخصية،  مـــن  للتحقـــق 
ـــل،  ـــع العمي ـــخصية، توقي ـــة/ الش ـــه المدني ـــب بطاقت ـــى جان ـــل إل بالعمي
ـــع  ـــة التوقي ـــة وخاصي ـــحات الضوئي ـــال الماس ـــن خ ـــة  م ـــئلة الأمني والأس
وتتيـــح  العمليـــة،  هـــذه  يدعـــم  الـــذي  الجهـــاز  فـــي  الالكترونـــي 
ــتندات  ــة المسـ ــل ومـــن صحـ ــن شـــخصية العميـ للموظـــف التحقـــق مـ

قبـــل إتمـــام العمليـــة.

المزايا التي تقدمها أجهزة الصراف 
التفاعلي لعملاء البنوك

ـــا  ـــهل بم ـــرع وأس ـــورة أس ـــه بص ـــاز معاملات ـــل إنج ـــن للعمي يمك 	•
ـــى  ـــاً عل ـــه، حرص ـــة عمل ـــه وطبيع ـــلوب حيات ـــع أس ـــب م يتناس
الجهـــد وتوفيـــر الوقـــت ومنـــح العميـــل تجربـــة مصرفيـــة 

أكثـــر راحـــة وتميـــزاً.

توفـــر أعلـــى معاييـــر الأمـــان، والحفاظ على ســـرية  	•
ــات. المعلومـ

المحافظة على خصوصية العملاء عند الحصول على الخدمة. 	•

ســـهولة الاســـتخدام بحيـــث يكـــون موظفـــي البنـــك علـــى اســـتعداد  	•
تـــام لتقديـــم المســـاعدة الآليـــة للعميـــل فـــي أي وقـــت يشـــاء 

أثنـــاء اســـتخدام الجهـــاز.

الحـــدود المســـموحة فـــي هـــذه الأجهـــزة تفـــوق تلـــك المحـــددة فـــي  	•
ـــة. ـــي العادي أجهـــزة الســـحب الآل

إمكانيـــة اختيـــار فئـــة الأوراق الماليـــة المتوفـــرة التـــي يرغـــب العميـــل  	•
أثنـــاء  د.ك(  و1  د.ك،   5 د.ك،   10 د.ك،   20( عليهـــا  الحصـــول  فـــي 

ــحب. ــة السـ عمليـ

إجـــراء جميـــع المعامـــات باســـتخدام الهويـــة الشـــخصية/البطاقة  	•
المدنيـــة بـــدلًا مـــن بطاقـــة الســـحب الآلـــي.

يمكـــن للعميـــل توجيـــه أي ســـؤال أو استفســـار إلـــى موظفـــي  	•
جهـــاز الصـــرّاف الآلـــي التفاعلـــي كمـــا لـــو كان متواجـــداً فـــي أي فـــرع 

للبنـــك، والحصـــول علـــى إجابـــات فوريـــة.



كافـــة  وإتمـــام  البنـــك،  مـــع  التواصـــل  مـــن  العمـــاء  تمكـــن  	•
معاملاتهـــم المصرفيـــة الضروريـــة فـــي أي وقـــت، دون التقيـــد 
بأوقـــات دوام الفـــرع خصوصـــاً فـــي الأوقـــات التـــي تكـــون فيهـــا 
الرســـمية. الأســـبوع والإجـــازات  نهايـــة  الفـــروع مغلقـــة كعطـــات 

ــرع  ــل الفـ ــاعات عمـ ــن سـ ــد عـ ــة تمتـ ــة للخدمـ ــل إضافيـ ــاعات عمـ سـ 	•
الرســـمية وقـــد تصـــل إلـــى مـــدار الســـاعة )24 ســـاعة/7 أيـــام(.

الماليـــة  الموضوعـــات  خبـــراء  إلـــى  الوصـــول  للعمـــاء  يمكـــن  	•
 . لة بســـهو

أهم الخدمات التي قد توفرها أجهزة 
الصراف التفاعلي

السحب والإيداع النقدي 	•

إيداع وصرف الشيكات 	•

التحويلات المالية 	•

إغلاق الحسابات 	•

طلب بطاقات سحب آلي جديدة 	•

إصدار فوري لبطاقات سحب آلي بديلة 	•

فتح حسابات جديدة مرتبطة بحساب العميل  	•

ايداع شيكات المقاصة 	•

طباعة الكشوفات المصرفية  	•

التحويل بين الحسابات 	•

مدفوعات وسداد القروض 	•

عمليات الدفع وسداد الفواتير 	•

تسديد معاملات بطاقات الائتمان 	•

لبطاقـــات  فاقـــد  بـــدل  اســـتخراج  	•
ن ئتمـــا لا ا

معاملات حسابات الشركات أو التجار 	•

والمعلومـــات  البيانـــات  تحديـــث  أو  تعديـــل  	•
لشـــخصية ا

الاستعلام عن منتجات وخدمات البنك 	•

المزايا التي قدمتها التكنولوجيا 
الجديدة للصناعة المصرفية

الخدمـــات  قطـــاع  فـــي  التكنولوجيـــة  الثـــورة  مـــن  الاســـتفادة   •
ــورة فـــي مواقـــع مختلفـــة ــة متطـ ــروع رقميـ ــر فـ ــة وتوفيـ المصرفيـ

ـــة شـــخصية مبتكـــرة للحصـــول  ـــر تجرب جـــذب العمـــاء مـــن خـــال توفي 	•
علـــى الخدمـــات المصرفيـــة

ميزة تنافسية للبنوك في الأسواق 	•

ــر  ــى تصغيـ ــل علـ ــروع، والعمـ ــي الفـ ــن فـ ــداد الموظفيـ ــض أعـ تخفيـ 	•
حجـــم الفـــرع التقليـــدي ومســـاحته وخفـــض التكاليـــف علـــى البنـــك

إضافـــة مزايـــا أمـــان اخـــرى مثـــل أدوات التعـــرف علـــى الوجـــه أو  	•
الصـــوت التـــي يمكـــن أن تســـاعد فـــي تجنـــب الاحتيـــال وتوفيـــر 

أســـرع. بشـــكل  الخدمـــات 

عملهـــم،  لطبيعـــة  أكثـــر  وتحديـــد  الموظفيـــن  انتاجيـــة  تحســـين  	•
وتوفيـــر صرافيـــن مركزييـــن لخدمـــة عمـــاء هـــذه الفـــروع الرقميـــة

ــي أن  ــا يعنـ ــة ممـ ــر ورقيـ ــو غيـ ــر الفيديـ ــة عبـ ــات المصرفيـ إن الخدمـ 	•
ـــر الإنترنـــت يســـمح للبنـــوك بخفـــض انبعـــاث  العمـــل مـــع النمـــاذج عب

الكربـــون.

الخدمـــات المصرفيـــة عبـــر الفيديـــو تلغـــي الخطـــأ البشـــري عندمـــا  	•
ــابات. ــن الحسـ ــوية بيـ ــات أو التسـ ــدة البيانـ ــر بتحديـــث قاعـ ــق الأمـ يتعلـ



الاختلافات بين أجهزة السحب الآلي 
وأجهزة الصراف الآلي التفاعلية

ــد  ــة عنـ ــي التقليديـ ــحب الآلـ ــزة السـ ــخصية لأجهـ ــة شـ ــة لمسـ إضافـ 	•
تقديـــم الخدمـــة للعميـــل.

فـــي أجهـــزة الصـــراف الآلـــي التفاعليـــة يتـــم التفاعـــل بيـــن العميـــل  	•
وبيـــن موظـــف البنـــك الـــذي يمكنـــه التحـــدث معـــه مباشـــرة بـــكل 
راحـــة كمـــا لـــو كان فـــي الفـــرع، والحصـــول علـــى الإجابـــات المناســـبة 

لأيـــة استفســـارات.

ـــط  ـــا فق ـــول عليه ـــل الحص ـــن للعمي ـــة يمك ـــات المصرفي ـــض الخدم •  بع
ـــة. ـــزة التفاعلي ـــال الأجه ـــن خ م

ـــات  ـــي عملي ـــة ف ـــزة التفاعلي ـــا الأجه ـــي تتيحه ـــوى الت ـــدود القص •  الح
الســـحب والإيـــداع وفقـــا لسياســـة كل بنـــك، وكذلـــك مبالـــغ 
ــان. ــات الائتمـ ــاط بطاقـ ــديد أقسـ ــابات وتسـ ــن الحسـ ــل بيـ التحويـ

•  إمكانيـــة اجـــراء المعامـــات دون الحاجـــة لوجـــود بطاقـــة 
مصرفيـــة.

ــدة  ــيطة أو عـ ــة بسـ ــة مصرفيـ ــذ عمليـ ــة تنفيـ •  امكانيـ
ــة. ــي كل محاولـ ــداً فـ ــر تعقيـ ــات أكثـ معامـ

التوقعات المستقبلية للخدمات 
المصرفية عبر الفيديو

ـــاد  ـــا المعلومـــات المصرفيـــة والماليـــة، لوحـــظ ازدي ـــورة تكنولوجي مـــع ث
ـــة أمـــراً  ـــات الحديث ـــم يعـــد اســـتخدام التقني ـــن المصـــارف، إذ ل التنافـــس بي
اختياريـــاً، بـــل أصبـــح اجباريـــاً وضـــرورة فرضـــت علـــى البنـــوك فـــي ظـــل 

ـــي. ـــاد العالم ـــهدها الاقتص ـــي يش ـــرات الت ـــور والتغيي التط

ـــنوات  ـــون س ـــي غض ـــة ف ـــروع المصرفي ـــتقبل الف ـــى مس ـــرف عل إن التع
قليلـــة لـــن يكـــون ســـهلًا، إن الوقـــوف فـــي صفـــوف الانتظـــار لـــدى 
البنـــك أثنـــاء ســـاعات العمـــل حتـــى الصـــراف التالـــي المتـــاح هـــو أمـــر 

متعـــارف لمعظـــم النـــاس، ولكـــن هـــذا كلـــه علـــى وشـــك التغييـــر. 

ــرح هـــذه  ــاء العالـــم بالفعـــل فـــي طـ بـــدأت البنـــوك فـــي جميـــع أنحـ
الأجهـــزة التفاعليـــة وإعـــداد الخطـــط لإضافتهـــا قريبـــا ضمـــن سلســـلة 
الشـــاملة،  الرقميـــة  الاســـتراتيجة  إطـــار  فـــي  المتطـــورة  خدماتهـــا 
ــوة  ــر قـ ــورة أكثـ ــف بصـ ــات الهاتـ ــى تطبيقـ ــل علـ ــى العمـ ــة إلـ بالإضافـ
وتطـــوراً، والتـــي ســـاهمت فـــي التغلـــب علـــى مشـــاكل كالوقـــت 
والمســـافات، إلـــى جانـــب توفيرهـــا للجهـــد مـــع تمتعهـــا بأعلـــى 

مواصفـــات الأمـــان وســـرية المعلومـــات.
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