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 شكر وتقدیر 

 

بنك ب�مو السعودي الفرنسي لإتاحة هذه الفرصــة إدارة أتوجه �جز�ل الشكر والامتنان إلى 

الرائعة عبر منحة المرحوم جورج ع�جي للدراسات العل�ا والتي �ان لي نصــیب الاســتفادة 

  منها.

ار التــي وجّهــت وصــوّ�ت مســار هــذا ال�حــث كمــا أتوجــه �الشــكر إلــى الــد�تورة نر�مــان عم ــّ

وقــد �انــت  مــا �كفــي لی�صــر هــذا ال�حــث النــور.وخبرتهــا ومعلوماتهــا  وأعطتني من وقتهــا  

 خلال فترتي التدر�س والإشراف مثالاً �حتذى في التفهم ونبل التعامل.

الــد�تور ح�ــان دیــب شــخص العمیــد  ممثلاً �والشكر موصول للمعهد العالي لإدارة الأعمال  

 تي خلال هاتین السنتین.�الغ الأثر في مسیر الذي �ان له 

وأخــص  نــا مــن علمهــم وجهــدهم الكثیــرطو كمــا أتوجــه �الشــكر لجم�ــع الــد�اترة الــذین أع

لــد�تور مظهــر یوســف والــد�تور �الذ�ر الد�تورة ران�ــا المجنــي، الــد�تور راغــب الغصــین، ا

 لنا. موهقدّ . فألف شكر لجمیل ما راضي خازم

 .�كثیر هذه الرحلة أجمل جعلوافي الدفعة العاشرة فقد كم أود أن أشكر زملاء الدراسة 
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 ملخص ال�حث 

 

 BBSF Mobile بنــك ب�مــو الســعودي الفرنســيل الهاتفي تطبیقتهدف الدراسة إلى تطو�ر ال

مخصــص وذلــك مــن خــلال إضــافة ر�ــن خــاص للتطبیــق  خــدمات التمو�ــل التجــاري ل�شــمل 

مـــن �فـــالات مصـــرف�ة و�ـــوالص لهـــذه العمل�ـــات و�تـــ�ح إمكان�ـــة طلـــب واســـتعراض العمل�ـــات 

�مــا �ضــمن الأســ�ق�ة برســم التحصــیل واعتمــادات مســتند�ة وتعهــدات إعــادة قطــع التصــدیر 

 ترون�ة والتحول الرقمي.والر�ادة للمصرف في مجال الخدمات والحلول الالك

للوصول إلى هذه الهدف، قام ال�احث �إجراء دراسة اســتطلاع�ة عــن طر�ــق إجــراء مقــابلات 

للتعرف أكثــر علــى آرائهــم �خصــوص هــذا التطــو�ر. �مــا معمّقة مع عملاء التمو�ل التجاري  

 قام �إجراء مقابلات معمّقة مــع اختصاصــي قســم تكنولوج�ــا المعلومــات فــي المصــرف للتأكــد

من إمكان�ة تنفیذ هذا التطو�ر. ثم انتقل ال�احث إلى عقد مجموعة تر�یز مــع الــزملاء الــذین 

. ثــم انتقــل تفاصــیل التطــو�ر وذلك لصقل یتضمن عملهم احتكاكاً م�اشراً مع طل�ات العملاء

ــتب�ان  ــاء اسـ ــام ببنـ ــائج المراحـــل ال�احـــث إلـــى إجـــراء دراســـة �م�ـــة حیـــث قـ ــاد علـــى نتـ �الاعتمـ

 كد من آراء العملاء وتفضیلاتهم �خصوص هذه التطو�ر.السا�قة للتأ

هــذه الخــدمات هنــاك موافقــة بدرجــة عال�ــة مــن قبــل العمــلاء علــى اســتخدام    ومن أهم النتــائج:

مونها بدرجة أعلى مــن الطــرق التقلید�ــة. �مــا وهم �ق�ّ   وتقد�مها عبر التطبیق  المنوي تطو�رها

 على أن هذه الخدمات ستحسن تجر�تهم المصرف�ة. ن أنّ العملاء موافقو 

ضــــرورة ق�ــــام المصــــرف بتنفیــــذ التطــــو�رات موضــــوع الدراســــة هــــذه  ومــــن أهــــم التوصــــ�ات: 

تحــدیث التطبیــق �شــكل مســتمر ل�شــمل �ــل مــا یتطل�ــه العمــلاء مــن ضــرورة  �الإضــافة إلــى

 .خدمات وتطو�رات

 .ل الرقميتطبیق هاتفي، تمو�ل تجاري، التحو  الكلمات المفتاح�ة:
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Abstract 
This study aims to develop the mobile application of Banque Bemo 
Saudi Fransi – BBSF Mobile – to include the services of trade finance 
by adding a special corner for these transactions enabling the 
clients to submit and review transitions such as letters of 
guarantees, remittance documents, letters of credit and export 
commitments, to ensure the priority and leadership of the bank in 
the field of electronic services and solutions and digital 
transformation.  

To reach this goal, the researcher conducted an exploratory study 
by conducting in depth interviews with trade finance clients to 
know more about their opinions in this regard. And by conducting 
in depth interviews with the specialists in IT department to ensure 
the possibility of this development. Then the researcher conducted 
a focus group with number of colleagues whom are in deep touch 
with the requirements and needs of the clients, to refine the 
development's details. Then, the researcher, moved to the 
quantitative study by building a questionnaire based on the results 
of the previous steps, to ascertain clients' opinions and preferences 
regarding this development. 

Among the most important results: There is a high degree of 
approval by clients to use these services that are intended to be 
developed and they rate them to a higher degree than the 
traditional methods. clients also agree that these services will 
improve their banking experience. 

Among the most important recommendations: the necessity of the 
bank's implement for the developments under study, in addition to 
the necessity to update the application on a continuous basis to 
include all the services and developments required by clients. 

Keywords: mobile application, trade finance, digital transformation.
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 الفصل الأول 

 الإطار المنهجي لل�حث 

 

 مقدمة :  1 – 1

 

، وتز�ــد نســ�ة اســتخدام ریومــاً �عــد یــوم، �صــ�ح الهــاتف المحمــول أكثــر التصــاقاً �ح�ــاة ال�ش ــ

الإنسان له في شــتى مجــالات الح�ــاة، فهــو لــم �عــد هاتفــاً �ــالمعنى الــدقیق للكلمــة، بــل أصــ�ح 

�ط�ــف واســع مــن العمل�ــات بــدءاً مــن المســاعد الشخصــي لمســتخدمه �قــوم مــن خلالــه أشــ�ه �

. حیث �شیر موقع الاحصائ�ات الاتصال والتواصل ول�س انتهاءً �إدارة أجهزة المنزل الذ��ة

% 46�حــدود الـــ إلــى أن  2021حسب إحصائ�ة تعود إلــى شــ�اط  STATISTA 1العالمي 

ســاعات یوم�ــاً فــي  6مــن مســتخدمي الهواتــف المحمولــة حــول العــالم �قضــون مــا �صــل إلــى 

 استخدام هواتفهم.

رعت للاســتفادة هــت إلــى هــذه النقطــة منــذ البدا�ــة، وســاحــول العــالم تنبّ حكمــاً فــإن المصــارف 

ــا ال ــا الالكترون�ـــة أو عـــن مـــن مزا�ـ ــواء عـــن طر�ـــق مواقعهـ ــدمات المصـــرف�ة الالكترون�ـــة سـ خـ

أبرزهـــا الســـهولة فـــي طر�ـــق تطب�قـــات المو�ایـــل حیـــث أن لهـــذه الخـــدمات الكثیـــر مـــن الفوائـــد 

مل�ــار  1.9 فــإن STATISTA حیــث أنــه و�حســب احصــائ�ات الإنجــاز وتــوفیر الوقــت 

، �مــا 2020أنحــاء العــالم قــد اســتخدم خــدمات الإنترنــت البنك�ــة فــي عــام شــخص فــي جم�ــع 

 .2024مل�ار �حلول عام    2.5أنه من المتوقع ارتفاع هذا الرقم إلى 

 والتشــر�عاتونحــن فــي ســور�ا لســنا �معــزل عــن هــذا التحــول، فقــد صــدر العدیــد مــن القــرارات 

 والخــاصلا مــن القطــاع العــام لهــذه القــرارات � ــ واســتجابالخاصــة بهــذا التحــول الالكترونــي 

قد بنك ب�مو السعودي الفرنسي فــي الطل�عــة مــن خــلال خدماتــه الالكترون�ــة المتنوعــة   و�ان  

 BBSF Mobileص �ه والذي �حمل اسم  رأسها تطبیق الهاتف المحمول الخا  وعلى
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ــل لتُ  ــور�ة عملــــت وتعمــ ــارف الســ ــن المصــ ــد مــ ــي و�ذا �انــــت العدیــ ــول الرقمــ ــذا التحــ ــاري هــ  جــ

م �اقة مــن الخــدمات التــي قــد تكــون أصــ�حت متماثلــة فــي معظمهــا، فــإن الر�ــادة ســت�قى ولتقدّ 

ــاه تطـــو�ر ــوة الأولـــى �اتجـ ــو الخطـ ــا مـــن نصـــیب مـــن �خطـ ــدمات وتكاملهـ ــد  ،الخـ ــد وجـ ــذا فقـ لـ

ال�احــث �أنــه مــن الضــروري دراســة تطــو�ر التطبیــق الخــاص ببنــك ب�مــو الســعودي الفرنســي 

�التــالي التطبیــق أكثــر شــمول�ة  ول�صــ�ح ل خــدمات التمو�ــل التجــاري �مختلــف منتجاتهــا ل�شــم

 للعملاء. االأس�ق�ة للمصرف والرض  �ما �حقق

 

  مشكلة ال�حث:  2 – 1

 

فــي إطــلاق تطبیــق مو�ایــل  الأســ�ق�ة، �ــان لبنــك ب�مــو الســعودي الفرنســي 2015فــي عــام 

BBSF Mobile  والــذي قــدم حینهــا العدیــد مــن المزا�ــا والخــدمات المصــرف�ة الالكترون�ــة ،

العدیــد   سارعت �عدها جم�ــع المصــارف للعمــل علــى إطــلاق تطب�قــات مماثلــة تــوفر لعملائهــا

 من الخدمات مثل �شف الحساب والتحو�ل بین الحسا�ات ومعرفة الأرصدة. 

ســور�ا نحــو المز�ــد مــن الخــدمات  وفــي إطــار هــذه التنافســ�ة وفــي ظــل التوجــه الحكــومي فــي

المصـــرف�ة الالكترون�ـــة، مـــا لبثـــت المصـــارف الســـور�ة إلـــى أن توجهـــت نحـــو خـــدمات الـــدفع 

التـــي أصـــ�حت الآن تغطـــي دفـــع فـــواتیر الحكوم�ـــة  وخـــدماتالالكترونـــي �أشـــكالها المتعـــددة 

 ط�ف واسع من القطاعات.

الخــدمات الالكترون�ــة و�ن �انــت دول على أن هذا التوجه هو جزء من التوجه العــالمي نحــو  

 كما تظهر دراسة لموقــعف .واسعة ومتقدمة في هذه المجال  اً العالم المتقدمة قد قطعت أشواط

Business Insider Intelligence 2 ، حــول مســتقبل ، 2022فــي بدا�ــة العــام الحــالي

ــاب فقـــد ، الخـــدمات المصـــرف�ة الالكترون�ـــة مـــن مـــن المشـــار�ین فـــي الاســـتطلاع  % 80أجـ

ن ، أالــذین ســبق لهــم أن اســتخدموا  الخــدمات المصــرف�ة الالكترون�ــة مــن الهــاتف المحمــول

  هذه الطر�قة تمثل طر�قتهم الأساس�ة في التعامل مع حسا�اتهم المصرف�ة.
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، خاصــة إذا مــا أضــفنا إلــى فإن الشــكل الالكترونــي للخدمــة المصــرف�ة �مثــل المســتقبل  وعل�ه

ــرات التـــي  ــر أعـــلاه، التغییـ ــا ذ�ـ ــرأتمـ ــار طـ ــد انتشـ ــاء �عـ ــا والتـــي  و�ـ ــإجراءات �ورونـ ــدأت �ـ بـ

فــي  احتراز�ــة تفیــد فــي عــدم تمكــین الجائحــة مــن الانتشــار ومــا لبثــت أن أصــ�حت انز�احــات

ــبّ  تفضـــــیلات وســـــلوك العمـــــلاء ــائل الالكترون�ـــــة والتـــــي صـــ ــالیب والوســـ ــالح الأســـ ت فـــــي صـــ

 للخدمات.

ال�حث فــي إمكان�ــة تطــو�ر تطبیــق من هنا، و�ناء على جم�ع ما ذ�ر أعلاه، �خطر لل�احث  

خاصــة ف�مــا یتعلــق  والإمكان�ــاتل�شــمل المز�ــد مــن الخــدمات  BBSF Mobileالمو�ایــل 

حیــث أن عمــلاء قســم التمو�ــل التجــاري �معظمهــم التمو�ــل التجــاري،  قســم  �عمــل ال�احــث فــي

 والمتعهـــــــدین  لصـــــــناعیین والمصـــــــدر�ن والمســـــــتوردین مـــــــن ��ـــــــار العمـــــــلاء مـــــــن التجـــــــار وا

 مــن أعصــاب أعمــالهم   اً ص �كــل مــنهم عصــ�اوالذین �مثل حســاب التســهیلات المصــرف�ة الخ ــ

تهم وعمل�اتهم التجار�ة ارت�اطــا وث�قــاً �حســا�اتهم المصــرف�ة. خاصــةً أن جم�ــع لارت�اط نشاطا

ر�ناً خاصاً �خــدم عمل�ــات  كالحالي لا تملالتطب�قات الهاتف�ة للمصارف السور�ة في الوقت  

من حیث إظهار حجم السقف الممنوح، ونوع التســهیل الممنــوح، والعمــولات التمو�ل التجاري  

والمؤونــات المط�قــة، والحســا�ات المصــرف�ة المرت�طــة �عمل�ــات التمو�ــل التجــاري والعدیــد مــن 

فئــة مــن العمــلاء �مــا فیهــا الأمــور الأخــرى التــي تصــب فــي صــالح التجر�ــة المصــرف�ة لهــذه ال

تراســل مــع القســم المخــتص لإرســال الطل�ــات والمســتندات والنمــاذج التــي یــتم المــثلاً إمكان�ــة 

 إرسالها عادة �الطرق التقلید�ة. �ل هذا وأكثر مما �مكن ال�احث من طرح الأسئلة التال�ة:

 

لهم في تطبیــق هل �فضل عملاء التسهیلات المصرف�ة وجود ر�ن مخصص  •

BBSF Mobile  ؟ 

 هل �فضل عملاء التسهیلات المصرف�ة التواصل التقلیدي مع المصرف؟ •

 �فضـــلون وجـــود قنـــوات تواصـــل عبـــر التطبیـــق لإرســـال واســـتلام الطل�ـــات  له ـــ •

 والمستندات؟

ــول  • ــات حـــ ــى المعلومـــ ــول علـــ ــهیل الحصـــ ــر�ن بتســـ ــذا الـــ ــل هـــ ــ�قوم مثـــ ــل ســـ هـــ

 التسهیلات المصرف�ة؟
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 التطبیق، تجر�ة العملاء المستهدفین؟هل س�حسن وجود هذا الر�ن في  •

المصــــرف فــــي مجــــال ر�ــــادة  ســــتدعم هــــذه التطــــو�رات و/أو التعــــدیلات له ــــ •

 الخدمات المصرف�ة الالكترون�ة؟

 

 ل�حث:أهم�ة ا   3  - 1   

 

تفضــیلات  �سهم هذا ال�حث من خلال منهجیته ومن خلال نتائجه، بتقد�م صورة دق�قــة عــن 

الـــذین وآراء شـــر�حة مهمـــة مـــن عمـــلاء المصـــرف وهـــم العمـــلاء ذوو التســـهیلات المصـــرف�ة 

   BBSF Mobile  سیرفدون المصرف �كم لا �أس �ه من المعلومات النوع�ــة حــول التطبیــق

الأمر الذي ســیزود المصــرف بــدلیل ممتــاز لعمل�ــات وخطــط التطــو�ر التــي �ســعى المصــرف 

 وتعز�زها أكثر فأكثر.انته في سوق العمل السور�ة من خلالها للحفاظ على مك

كما أن الم�احث التي یدرسها هذا ال�حث، في حال اعتماد خطوات التطــو�ر لاحقــاً مــن قبــل 

. علــى إضــاف�ة فــي اتجــاه توســ�ع الخــدمات المصــرف�ة الالكترون�ــة المصــرف، ستشــكل خطــوةً 

لدراســة إمكان�ــة تطــو�ر القطــاع  - �انــت �ســ�طة و�ن  -أنها في �ل الأحوال تشكل مســاهمةً 

 المصرفي السوري في سع�ه الحثیث لیلحق �الر�ب الإقل�مي والعالمي.

 
 

 ل�حث:أهداف ا   4  - 1   

 

یهـــدف ال�حـــث إلـــى التعـــرف �شـــكل دقیـــق إلـــى إمكان�ـــات وســـبل التطـــو�ر الممكنـــة للتطبیـــق 

ــهیلات المصـــرف�ة  ــن عمـــلاء التسـ ــر�حة مـ ــبر تفضـــیلات شـ ــلال سـ ــك مـــن خـ ــي وذلـ  الإلكترونـ

 .وتوقعاتهاالتطو�رات �الشكل الذي یلبي طموح هذه الشر�حة   �التالي  لتأتيو  
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 ومن أجل ذلك س�قوم ال�احث �ما یلي:

 

 الب�انات الأول�ة عن طر�ق إجراء المقابلات المعمقة ومجموعات التر�یز جمع •

ــة  • ــالتطو�رات المقترحـ ــتهدفة �ـ ــتن�اط التفضـــیلات والتعـــرف إلـــى آراء الشـــر�حة المسـ اسـ

 للتطــو�روشــكل وآل�ــة هــذه التطــو�رات ومقاطعــة المقترحــات مــع الإمكان�ــات المتاحــة 

 .راء القسم التقني المختصبناء على مقاطعة آراء الشر�حة المستهدفة مع آ

التعــرف علــى رأي عینــة م�ســرة مــن الشــر�حة المســتهدفة حــول التطــو�رات المقترحــة  •

میــل الشــر�حة  والفائدة من الإضافات المدروسة، عن طر�ق استب�ان الكتروني �ق�س

المســتهدفة ومــدى تقبلهــا لهــذه التطــو�رات وذلــك �غ�ــة الوصــول للنتــائج والتوصـــ�ات 

 .النهائ�ة

 

 �ما یلي:هذا ال�حث الي من الممكن اختصار أهداف  و�الت

 

ــرف  • ــىالتعـ ــا �خـــص  علـ ــرف�ة ف�مـ ــهیلات المصـ ــلاء التسـ ــر�حة عمـ ــیلات شـ آراء وتفضـ

 التطبیق  

ــا �خــــص  • ــد�م عمــــلاء التســــهیلات المصــــرف�ة ف�مــ ك�ف�ــــة تطــــو�ر التطبیــــق ل�قــــوم بتخــ

 عمل�ات التمو�ل التجاري وذلك �الشكل الأمثل

 الوصــــــــول إلــــــــى الصــــــــ�غة النهائ�ــــــــة للتطــــــــو�ر وفقــــــــاً لمیــــــــول الشــــــــر�حة المســــــــتهدفة  •

 و�مكان�ات التطو�ر المتاحة.
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 :منهج�ة ال�حث 5  – 1   

 

افي والمــنهج الوصــفي التحلیلــي، وقــد قــام ال�احــث اعتمــد هــذا ال�حــث علــى المــنهج الاستكش ــ

إجــراء عــدة مقــابلات معمقــة حیــث �البدء من خــلال دراســة استكشــاف�ة ونوع�ــة تــم مــن خــلال  

قــام �عقــد مقــابلتین معمقتــین مــع عمیلــین مــن أصــحاب التســهیلات المصــرف�ة و�ــان �ــل مــن 

هــذین العمیلــین �مثــل قطــاع عمــل مختلــف عــن الآخــر. ومــن ثــم قــام ال�احــث �ــإجراء مقابلــة 

 مــن قســم تكنولوج�ــا المعلومــات لدراســة الإمكان�ــات المتاحــة وأ�عــاد ن معمقــة مــع اختصاصــی

عقد مجموعة تر�یز مــع عــدد مــع الــزملاء الــذین �عملــون فــي التطو�ر. ف�ما �عد قام ال�احث �

متنوعة �لهــا علــى احتكــاك وثیــق مــع عمــلاء التســهیلات المصــرف�ة   وحداتوفي    القسم نفس  

و�التالي فهم على درا�ة عم�قة �متطل�ــات الأعمــال مــن جهــة و�تفضــیلات العمــلاء مــن جهــة 

 أخرى.

ــة ــوة تال�ـ ــي خطـ ــر�حة  وفـ ــه للشـ ــتب�ان موجـ ــم�م اسـ ــلال تصـ ــن خـ ــة مـ ــة �م�ـ ــث بدراسـ ــام ال�احـ قـ

مجموعــة مــن الأســئلة مــن خلالــه المستهدفة من العملاء ذو�ي التسهیلات المصــرف�ة طارحــاً 

ة صورة جل� ــّ تقد�م من شأن إجا�اتها �ان   نا�عة عن محاور ال�حث الأساس�ة وتساؤلاته والتي

 النهائ�ة وتوص�اته.ارتسمت على شكل نتائج ال�حث  

 

 :مجتمع وعینة ال�حث 6  – 1   

 

یتــــألف مجتمــــع ال�حــــث مــــن العمــــلاء الحــــالیین لــــدى بنــــك ب�مــــو الســــعودي الفرنســــي والــــذین 

دراســة تــم إجــراء قــد  یتمتعون بتسهیلات مصرف�ة تخولهم الق�ــام �عمل�ــات التمو�ــل التجــاري و

مع العملاء مــن جهــة لاســتجلاء آرائهــم �خصــوص معمّقة  المقابلات  استكشاف�ة عن طر�ق ال

موضــوع الدراســة ومــع الــزملاء فــي قســم تكنولوج�ــا المعلومــات للتأكــد مــن إمكان�ــة التطــو�ر 

المطلــوب ولاحقــاً تــم عقــد مجموعــة تر�یــز مــع الــزملاء العــاملین فــي المصــرف الــذین �خــولهم 
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لصــــعو�ة عقــــد �افــــة طل�ــــات ومتطل�ــــات العمــــلاء وذلــــك  علــــىعملهــــم �ــــالتعرف عــــن قــــرب 

مجموعة تر�یز مع العملاء �شكل م�اشر لعــدة أســ�اب منهــا س�اســات و إجــراءات المصــرف 

. وقد ساهمت مجموعة ومنها صعو�ة و ضیق وقت العملاء أصحاب التسهیلات المصرف�ة

التر�یــز هــذه فــي الغــوص أكثــر فــي تفاصــیل التطــو�ر بنــاء علــى حاجــة العمــلاء. وتــم تــدع�م 

سرة من هذا المجتمع لمعرفة آرائهم وتفضــیلاتهم وتوجهــاتهم �خصــوص النتائج �أخذ عینة م�

 عمیلاً. 56هذه التطو�ر وذلك من خلال توز�ع استب�ان الكتروني حیث بلغ حجم العینة 

 

 

 :الأسالیب الإحصائ�ة  7– 1   

 

فــي   IBM SPSS 25�النس�ة إلى الجانب العملي تم استخدام برنامج التحلیل الإحصــائي 

  وتم إجراء الاخت�ارات التال�ة:استخراج الب�انات، من أجل الوصول إلى النتائج. 

 التكرارات والنسب المئو�ة لوصف العیّنة •

 .الاستب�ان اخت�ار ألفا �رون�اخ لاخت�ار ث�ات محاور   •

لمعرفــة  one sample t-testالمتوســط الحســابي، الانحــراف المع�ــاري، واخت�ــار  •
 توجه الإجا�ات ومعنو�تها
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 الثاني الفصل 

 النظري الإطار 

 

 

 مقدمة :   1  – 2  
 

المجلــس  تعر�ــفعلــى  إذا ما أردنا إ�جاد تعر�ف للخدمات البنك�ــة الالكترون�ــة، �مكننــا البنــاء

�أنهــا:" ع�ــارة فهــا  ، حیــث �عرّ   (FFIEC)الأمر�كي للرقا�ة على المؤسسات المال�ة الفیدرال�ــة  

عــن تقــد�م الخــدمات المصــرف�ة الجدیــدة والتقلید�ــة �صــورة م�اشــرة للعمــلاء مــن خــلال قنــوات 

ت أم شــر�ا التســل�م الالكترون�ــة التفاعل�ــة، وذلــك علــى نحــو �مكــن العمــلاء ســواء �ــانوا أفــراداً 

مــن الــدخول للحســاب والحصــول علــى معلومــات خاصــة �الخــدمات التــي �قــدمها البنــك عبــر 

  3 الش�كات الخاصة أو العامة �ما في ذلك ش�كة الانترنت."

�مكــن اعت�ــار الخــدمات المصــرف�ة المقدمــة عبــر  "�ــالتعر�ف التــالي:كمــا �مكننــا الاســتعانة 
المطلو�ة للعملاء، وذلك من خــلال  لمضافةالهواتف المحمولة �مثا�ة محاولة لتوفیر الق�مة ا

 .4" توفیر المز�د من الأسالیب للق�ام �الإجراءات المصرف�ة المختلفة
 

ــه إذ ــا  اً وعل�ـ ــة �مـ ــلال القنـــوات الالكترون�ـ ــن خـ ــه مـ ــد�م المصـــرف لخدماتـ ــي تقـ ــتج ق�مـــة فهـ ینـ
 مضافة وفائدة لكل من العمیل والمصرف.

الوقـــت الـــراهن مـــن خـــلال تطب�قاتهـــا علـــى الهواتـــف تقـــدم معظـــم المصـــارف الســـور�ة فـــي و 
المحمولــة خــدمات متقار�ــة مــن �عضــها الــ�عض. تعنــى هــذه الخــدمات بتحو�ــل الأمــوال ودفــع 

شــیوعاً فــي  وأكثرهــاالخــدمات الالكترون�ــة   هذه  وسنورد أدناه أهم   .الفواتیر وخدمات الاستعلام 
 الوقت الحالي:
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   .الاستعلام عن أرصدة الحسا�ات •
  .حساب مفصل �الحر�ات المال�ة للحسابكشف  •
 .التحو�ل بین الحسا�ات العائدة لنفس المصرف •
 .للعمیلإ�جاد أقرب صراف آلي أو أقرب فرع  •
 .احتساب أسعار صرف العملات •
 .طلب دفتر ش�كات •
 .طلب �طاقة صراف آلي •
 الدفع الالكتروني  •
 .إلخ)(م�اه، �هر�اء، هاتف .. الحكوم�ة لفواتیر لخدمات دفع  •
 تحو�ل رصید للخطوط مس�قة الدفع. •

 
لإسلامي تقــدم خــدمات االخاص والعام والتقلیدي و �أنواعها كما أن معظم المصارف السور�ة 

�ما فیها من اعتمادات مســتند�ة و�فــالات مصــرف�ة و�ــوالص برســم التمو�ل التجاري لعملائها  
قـــات الهـــاتف المحمـــول . إلا أنـــه حتـــى الآن لـــم یـــتم تضـــمین هـــذه الخـــدمات بتطب�التحصـــیل

 المتاحة للخدمات الالكترون�ة. 
 

التمو�ل التجاري :   2  -2  

 

بنوك التجار�ة �شكل رئ�سي �قبول الودائع من المودعین و�مــنح القــروض للمقترضــین تقوم ال

 5و�منح التسهیلات المصرف�ة لغا�ات التجارة الداخل�ة والتجارة الخارج�ة  

وتنقســـم التســـهیلات المصـــرف�ة إلـــى تســـهیلات م�اشـــرة أخـــرى غیـــر م�اشـــرة والفـــارق الرئ�ســـي 

هــذا التســهیل علــى الحصــول علــى ســیولة �شــكل  �ــانطواءبینهمــا �كــون �إمكان�ــة التســییل أو 

فإن من أشهر الأمثلــة علــى التســهیلات الم�اشــرة ، حســاب الجــاري المــدین م�اشر أم لا. لذا  

�فالــة حســن  التســهیلات غیــر الم�اشــرة، الكفــالات المصــرف�ة مــثلاً ومــن أشــهر الأمثلــة عــن 

 التنفیذ.
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ف على أنها تسهیلات و�المجمل �مكننا القول �أن العمل�ات الخاصة �التمو�ل التجاري تصنّ 

 غیر م�اشرة.

 و�ن عمل�ات التمو�ل التجاري تختلف من بلد للآخر �حسب اختلاف النشاطات التجار�ة  

وفــي ســور�ة فــإن خــدمات التمو�ــل التجــاري تشــمل: الاعتمــادات المســتند�ة، البــوالص برســم 

 حصیل، الكفالات المصرف�ة وتعهدات إعادة قطع التصدیر.الت

 

 الاعتماد المستندي:   2-2-1

 

تعتبـــر و دي �أنـــه: "أي عمل�ـــة �غـــض النظـــر عمـــا تســـمى وتوصـــف، �عـــرف الاعتمـــاد المســـتن

واج�ــاً قطع�ــاً و�التــالي غیــر قابــل للإلغــاء مــن قبــل المصــرف مصــدر الاعتمــاد للوفــاء بتقــد�م 

 6مطابق"  

 و�قصد �الوفاء:

 الدفع �الاطلاع إذا �ان الاعتماد متاحاً للدفع �الاطلاع.  –أ 

ــد –ب  ــد �الـ ــدفع فالتعهـ ــاً �الـ ــاد متاحـ ــان الاعتمـ ــتحقاق إذا �ـ ــار�خ الاسـ ــي تـ ــدفع فـ ــل والـ ع الآجـ

 الآجل

قبــــول الســــحب المســــحوب مــــن قبــــل المســــتفید ودفعــــه فــــي تــــار�خ الاســــتحقاق إذا �ــــان  –ج 

 .الاعتماد متاحاً �القبول

لمطــابق: التقــد�م الــذي یتطــابق مــع بنــود وشــروط الاعتمــاد والبنــود المط�قــة و�قصــد �التقــد�م ا

) وفــي المع�ــار الــدولي للأصــول UCP 600علــى الاعتمــاد فــي هــذه النشــرة (أي نشــرة ال 

 المصرف�ة لفحص المستندات.

 وثمة عدة شروط للدفع في الاعتمادات المستند�ة، وهي:
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 الدفع �الاطلاع •

 الدفع �التداول •

 الدفع المؤجل •

 اعتماد القبول •

نــــورد رســــماً توضــــ�ح�اً �شــــرح خطــــوات وأل�ــــة العمــــل �الاعتمــــاد المســــتندي بــــین یلــــي  وف�مــــا

 7الأطراف المتداخلة:

 
 ، خطوات وآلیة العمل بالاعتماد المستندي  1الشكل التوضیحي  

 

 

 

فـــــإن العمـــــل �الاعتمـــــادات ، 2011منـــــذ عـــــام للعقو�ـــــات المفروضـــــة علـــــى ســـــور�ا  ونت�جـــــةً 

 �عض.و�شكل جزئي لدى ال السور�ة متوقف �شكل �امل لدى معظم المصارفالمستند�ة 
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 :  البوالص برسم التحصیل 2-2-2

 

  8:على الشكل التاليتعرف البوالص برسم التحصیل 

�موجــب  -ب  2فــت فــي المــادة �مــا عرّ  -التحصــیل �عنــي تعامــل المصــارف �المســتندات 

 :التعل�مات التي استلمتها من أجل

 الحصول على الدفع و/أو القبول  -1

 أو

 تسل�م المستندات مقابل الدفع و/أو القبول  -2

 أو 

 تسل�م المستندات �شروط أخرى  -3

 

البــوالص برســم التحصــیل �أنهــا معالجــة فقــط للمســتندات دون و�التــالي فــإن التعر�ــف �عــرف 

ا و�ــین الاعتمــادات المســتند�ة و�ــالط�ع فإنهــا ه ــأي تعهد �الدفع وهذا �مثل الفرق الجوهري بین

أقـــل خطـــورة �كثیـــر مـــن الاعتمـــادات المســـتند�ة ممـــا �فســـر ســـبب تحدیـــد المصـــارف لهـــامش 

عمـــولات ومؤونـــات لهـــا مـــنخفض نســـب�اً إذ مـــا قـــورن بهـــامش العمـــولات والمؤونـــات الخـــاص 

 �الاعتمادات المستند�ة. 

م هــذه الخدمــة، علمــاً �ــأن القــانون النــاظم �ه من المصــارف الســور�ة �قــد  سلا �أومازال عدد  

الصـــادر عـــن مصـــرف  1814هـــو القـــرار رقـــم  للبـــوالص برســـم التحصـــیل فـــي ســـور�ا حال�ـــاً 

 .2019سور�ة المر�زي عام 

 وف�ما یلي نورد شكلاً توض�ح�اً لمراحل وآل�ة العمل �البوالص برسم التحصیل:
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 ، خطوات وآلیة العمل بالبوالص برسم التحصیل   2الشكل التوضیحي  

 
 

 

علماً أن المستندات التــي تخــص البــوالص برســم التحصــیل متنوعــة وأشــھرھا : الفــاتورة 
 .ةبئالتع وقائمةالشحن بولیصة ، التجاریة ، شھادة المنشأ 

 یكون واحداً مما یلي:شرط الدفع في البوالص برسم التحصیل   ن كما أ

 

 Against Paymentضد الدفع /   •
 Against Acceptance/   ضد الدفع المؤجل •
 Free Of Payment /مسبق الدفع  •
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 : الكفالات المصرف�ة 2-2-3

 

 منه:  738تعر�ف للكفالة حیث جاء في المادة ورد في القانون المدني السوري 

الكفالة عقد �مقتضاه �كفل شخص تنفیــذ التــزام، �ــأن یتعهــد للــدائن �ــأن �فــي بهــذا الالتــزام إذا 

 "9"�ه المدین نفسه لم �فِ 

التزام البنك بدفع تعو�ض للمســتفید مــن الكفالــة �أنها  وعمل�اً �مكننا تعر�ف الكفالة المصرف�ة  

 وفقاً لشروط الكفالة. ةصح�ح مطال�ةً في حدود المبلغ المحدد في الكفالة إذا قدم المستفید 

 ومن التعر�ف أعلاه یتضح أن أطراف الكفالة :

 البنك المصدر للكفالة •

 المكفول  •

 فیدة الجهة المست •

 كما أن هناك تتمة لهذه الأطراف �الإمكان تسمیتها أر�ان الكفالة وهي: 

 لقاء الكفالة أو الغا�ة التي صدرت الكفالة من أجلها •

 مدة الكفالة  •

 مبلغ الكفالة •

 شروط الكفالة  •

و�ن هذه الشروط تكون مستمدة في الأصل من نــوع الكفالــة، علمــاً أن أشــهر أنــواع الكفــالات 

 :في سور�ا هي 

 الكفالة الأول�ة أو المؤقتة •

 الكفالة النهائ�ة أو �فالة حسن التنفیذ •

 كفالة السلفة •



15 
 

 كفالة الدفع •

مــن الممكــن أن تكــون داخل�ــة أو خارج�ــة، والداخل�ــة منهــا هــي مــا تكــون علمــاً أن الكفــالات 

 بناء على طلب عمیل �متلك حســا�ا فــي المصــرف ولصــالح جهــة مســتفیدة مق�مــة فــي ســور�ا

ــدما  ــون عنـ ــة فتكـ ــا الخارج�ـ ــد أمـ ــون المتعاقـ ــوري �كـ ــا�اً فـــي مصـــرف سـ ــاً ولا �متلـــك حسـ أجنب�ـ

 و�التـــــــــالي فهـــــــــو یلجـــــــــأ إلـــــــــى مصـــــــــرفه الأجنبـــــــــي ل�صـــــــــدر مـــــــــا �ســـــــــمى �كفالـــــــــة مقابلـــــــــة 

/ Counter guarantee  أن  ل�طلــب بهــا مــن مصــرف عامــل علــى الأراضــي الســور�ة

علــى قــوة الكفالــة المقابلــة الــواردة. علــى الأجنبــي م�اشــرة و�نــاء  عمیلــه�صدر �فالة �كفل بها 

ــ�ة ــون عكسـ ــد تكـ ــة قـ ــذه العمل�ـ ــى  أن هـ ــل علـ ــرفه العامـ ــن مصـ ــوري مـ ــل سـ ــا عمیـ و�طلـــب فیهـ

الأراضــي الســور�ة أن �صــدر �فالــة مقابلــة لأحــد المصــارف الأجنب�ــة العاملــة فــي البلــد الــذي 

 . تقع ف�ه الجهة المستفیدة التي یر�د أن یتعاقد معها

 ماً توض�ح�اً لمراحل وآل�ة عمل الكفالات المصرف�ة :ف�ما یلي نورد رس

 
 ، خطوات ومراحل عمل الكفالات المصرفیة3الشكل التوضیحي  

 

على أن الرسم یوضح �أن هناك العدید من العمل�ات التي تحدث خلال فترة ح�اة الكفالة 

 المصرف�ة ونورد أهمها هنا :
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 تمدید صلاح�ة الكفالة  •

 ز�ادة ق�مة الكفالة  •

 تخف�ض ق�مة الكفالة  •

 إعادة الكفالة للإلغاء •

 طلب دفع ق�مة الكفالة  •

 

 

 :إعادة قطع التصدیر تعهدات  2-2-4

 

 الصادر عن مصرف سور�ة المر�ــزي   ،31/08/2021/ ل إ تار�خ  1071ینظم القرار رقم  

، وهــو إجــراء ملــزم لجم�ــع المصــدر�ن فــي ســور�ا ركل ما �خص تعهدات إعــادة قطــع التصــدی

أي أن أي عمل�ة تصدیر من لسور�ا للخارج �جب أن تخضع لأحكام وتنظ�مــات هــذا القــرار 

 .10ما عدا الذهب والأغنام والتي لها قرارات خاصة بها

�ع مبلــغ نصــف فاتورتــه �أنه س�قوم ببر  وتعهد إعادة قطع التصدیر، هو تعهد العمیل المصدّ 

المصدرة لصالح مصرف سور�ة المر�زي، أي أن نصف القطع الأجنبــي النــاجم عــن عمل�ــة 

مضــافاً إل�ــه عــلاوة معینــة  هلمصــرف ســور�ا المر�ــزي �الســعر الــذي �حــددالتصــدیر، ســی�اع 

 تتغیر �شكل دوري.

ر أعــلاه ســتكون مــن مســؤول�ة وعل�ــه فــإن تنظــ�م التعهــدات وجم�ــع التفاصــیل المــذ�ورة �ــالقرا

قســم التمو�ــل التجــاري �مــا فیهــا مــن تقــار�ر دور�ــة ومتا�عــة مــن العمــلاء المصــدر�ن لإث�ــات 

التصــدیر و�ث�ــات عمل�ــة ب�ــع القطــع ولتحصــیل ق�مــة القطــع �ــاللیرات الســور�ة لصــالحهم مــن 

   مصرف سور�ة المر�زي.
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 : BBSF Mobileتطبیق  3  -2

الخطــوة الأولــى الــذي �قــوم   BBSF Mobileلــم �كــن تطبیــق المو�ایــل الخــاص ببنــك ب�مــو 

 بهـــا المصـــرف �اتجـــاه الخـــدمات الالكترون�ـــة فقـــد ســـ�قها وتلاهـــا العدیـــد مـــن الخطـــوات نـــذ�ر 

 :  11منها

 

 2010: الخدمة المصرف�ة عبر الهاتف •

 BBSF Online   :2014خدمة  •

 BBSF Mobile  : 2015تطبیق   •

 USSD   :2017خدمة  •

 خدمة المحافظ الالكترون�ة : لم یتم تفعلیها �عد  •

  2021: الرقميخدمة الحساب   •

 POS  :2022خدمة الدفع عن طر�ق أجهزة نقاط الب�ع   •

 

 لأجهــزة "BBSF Mobile"تحــت اســم  2015و�مــا أســلفنا فقــد تــم إطــلاق التطبیــق عــام 

. و�قوم العمیل بتحمیله من متجر  IOSلأجهزة ال  "منكبر ف�كم "وتحت اسم   Androidالـ 

و ز�ارة أقــرب فــرع للمصــرف للحصــول أالتطب�قات، و�إمكانه التواصل مع مر�ز الاتصالات 

 .على �لمة السر لیبدأ �استخدام التطبیق

و�ؤ�ــد المصــرف مــن خــلال إعلاناتــه علــى وســائل التواصــل الاجتمــاعي شــمول�ة الخــدمات 

المقدمــة مــن خــلال التطبیــق والســهولة وال�ســر الــذین یوفرهمــا للعمــلاء �مــا نــرى فــي الإعــلان 

 :أدناه 
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 ودي الفرنسي ، إعلان حول التطبیق الھاتفي لبنك بیمو السع4الشكل التوضیحي  

 

 :من خلال الجدول التالي ف�ما یلي نستعرض أهم المیزات والخدمات التي �قدمها التطبیق
 BBSF Mobileمیزات وخدمات تطبیق  ،1جدول 

 الشرح المیزة / الخدمة الرقم

 كشف حساب  1
 حر�ات و�شف حر�ات على أساس یومي  10�عطي �شفاً �آخر  

 PDFأو أساس شهري مع إمكان�ة التصدیر �نسخة إكسل أو 

2 
تحو�ل بین  
 الحسا�ات 

التحو�ل بین الحسا�ات الفرع�ة لنفس العمیل أو بین حسا�ات  
 العملاء 

3 
الاستعلام عن  

 الرصید
 الفرع�ة واستعراض حیث �الإمكان التمر�ر بین الحسا�ات  

 أرصدتها 

 دفع الكتروني 4
�الإمكان اخت�ار الجهة المطلو�ة من القائمة المنسدلة والدفع 

 الكترون�اً لصالحها
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 الشرح المیزة / الخدمة الرقم

 دفع الفواتیر 5
حیث �مكن دفع فواتیر الاتصالات، النقل الكهر�اء، الإدارة المحل�ة، 

الداخل�ة، الخدمات الحكوم�ة، وزارة المال�ة والتعل�م الم�اه، وزارة 
 العالي 

 دفع المو�ایل  6
حیث �الإمكان تسدید فواتیر شر�ات الهاتف المحمول وتحو�ل  

 الأرصدة 

7 
مسح رمز 

 الفاتورة 
دون ال�حث   QR codeمن خلال استخدام میزة مسح ال  للتسدید

 عن اسم المتجر 

8 
�طاقات الصراف 

 الآلي
 �طاقة صراف أو لإ�قافها في حال فقدانهالطلب 

9 
مزودي الدفع 

 الالكتروني 
قائمة تفصیل�ة لمزودي خدمة الدفع الالكتروني مصنفة حسب  

 النشاط والمنطقة مع إمكان�ة ال�حث للتسهیل 

 لطلب دفتر ش�كات دفاتر الش�كات 10

 وافي لكل منهالاستعراض المنتجات التي �قدمها المصرف مع شرح  المنتجات 11

 افات لاستعراض الفروع والصرّ  الفروع 12

 لعرض أسعار الصرف الرسم�ة  أسعار الصرف 13
 (المصدر من إعداد ال�احث) 

 المطلو�ــة مــن قبــل  و�ما هو واضح فإن التطبیق �غطي ط�ــف واســع مــن الخــدمات والمیــزات

 .�ل الأوقاتل�كون إلى جانب العمیل في فعل�اً المصرف  تمكّن  العملاء والتي
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 ة للتطو�ر:أفكار أول�ّ    4  -2

 

ــاملة  ــة شـ ــدم التســـهیلات المصـــرف�ة للعمـــلاء، بدراســـة مال�ـ تقـــوم المصـــارف الســـور�ة التـــي تقـ

  هـــذا النشـــاطونـــوع ونمـــو نشـــاطه التجـــاري م مـــن خلالهـــا المـــلاءة المال�ـــة للعمیـــل للعمیـــل تقـــ�ّ 

ــرف�ة ــهیلات المصـ ــن التسـ ــ�ه مـ ــا یناسـ ــه  ومـ ــدید التزاماتـ ــل علـــى تسـ ــدرة العمیـ ــافة إلـــى قـ �الإضـ

 والكثیر من العوامل الأخرى.

لاحقاً و�عد منح التسهیلات المصرف�ة، وللاســتفادة مــن التســهیلات المصــرف�ة غیــر الم�اشــرة 

، �قـــوم العمیـــل بز�ـــارة قســـم التمو�ـــل التجـــاري لتقـــد�م والتـــي تتمثـــل �خـــدمات التمو�ـــل التجـــاري 

 وق�ع عل�ه.طلب ورقي و�قوم �الت

تقبــل المصــارف الســور�ة إرســال الطل�ــات عــن طر�ــق الفــاكس فــي حــال �ــان العمیــل مشــترك 

�اتفاق�ة الفاكس والتي تخوله إرسال طل�اتــه عــن طر�ــق الفــاكس إلــى المصــرف ل�قــوم الأخیــر 

 بتنفیذ هذه الطل�ات.

الأوراق المطلو�ــة وعل�ه فإن العمیل لد�ه إمكان�ــة إرســال فــاكس أو القــدوم شخصــ�اً أو توق�ــع 

 و�رسالها �الید.

ــد أي استفســـارات حـــول العمـــولات المط�قـــة أو ــن جانـــب آخـــر فـــي حـــال تواجـ  المؤونـــات  ومـ

أو الق�مــة الإجمال�ــة لهــا لمعرفــة الرصــید المت�قــي حول الق�مة المستخدمة مــن التســهیلات   أو

مــن خــلال العمیــل فــي هــذه الحــالات فــي الغالــب إلــى التواصــل الم�اشــر مــع المصــرف  د�عم ــ

 أرقام العمل الرسم�ة أو من خلال الاتصال الم�اشر �الموظف المعني.

و�ذا مــا أخــذنا �عــین الاعت�ــار، أن تقن�ــة مثــل الفــاكس أصــ�حت قد�مــة نوعــاً مــا عالم�ــاً وغیــر 

الــــة فــــي الحالــــة الســــور�ة حیــــث تســــتمر فتــــرات التقنــــین الكهر�ــــائي لســــاعات طو�لــــة. وأن فعّ 

سهیلات المصرف�ة هم في الغالب من ��ار رجال الأعمــال الــذین العملاء المستفیدین من الت

 �السفر �ثیراً داخل وخارج سور�ا لملاحقة أعمالهم.  ون من اجتماع للآخر و�قومینتقلون  
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إذا مــا أخــذنا هــذه العوامــل مجتمعــة �عــین الاعت�ــار س�صــ�ح التطــو�ر حاجــة وضــرورة لابــد 

�ــالتحول منهــا، خاصــةً عنــد المقارنــة مــع تجــارب الــدول الأخــرى والتــي قطعــت شــوطاً طــو�لاً 

 الالكتروني. 

ءً علـــى مـــا ذ�ـــر ســـا�قاً، وفـــي ظـــل التوجـــه الحكـــومي نحـــو القنـــوات الالكترون�ـــة البدیلـــة و�نـــا

ــةً  ــد أن وخاصـ ــاره، نجـ ــاتف المحمـــول فـــي أوج انتشـ ــه الهـ ــ�ح �ـ ــالي الـــذي أصـ فـــي الوقـــت الحـ

تضمین خدمات التمو�ل التجاري ضمن الخدمات المقدمة من المصرف عبر تطب�قه خطــوة 

فعلى سبیل المثال لا الحصر نورد أدناه �عض الأفكار المقترحــة مــن   ذ��ة وواج�ة التطبیق.

 قبل ال�احث:

ة مـــن خـــلال التطبیـــق مـــع اســـتلام صـــورة عـــن الكفالـــة طلـــب إصـــدار �فالـــة مصـــرف� •

 الصادرة

إرســــال صــــور عــــن مســــتندات بــــوالص برســــم التحصــــیل مــــن خــــلال التطبیــــق ل�قــــوم  •

 الموظف المختص بدراستها و�بداء الملاحظات علیها قبل استلام رسم�اً 

ظهور جم�ع حساب التسهیلات المصــرف�ة للعمیــل فــي التطبیــق فــي ر�ــن مخصــص  •

 ت السا�قة والرصید المت�قي مع إمكان�ة الاستفسار عن �ل عمل�ة.لها مع العمل�ا

 

 قــام ال�احــث للأفكــار المقترحــة  فــي ســور�ا لتطبیــق وللتأكــد مــن مــدى مســاعدة البیئــة القانون�ــة

علــى إمكان�ــة قبــول  ، والذي أكــد بــدورهاستشارة أستاذ محامي متخصص �الشؤون المصرف�ة�

هـــذه الطل�ـــات المســـتلمة مـــن قبـــل العمیـــل مـــن خـــلال التطبیـــق واعتمـــد فـــي ذلـــك علـــى نـــص 

، والــذي �عــرف �اســم قــانون المعــاملات الالكترون�ــة. حیــث ورد   2014لعــام     3القانون رقم  

 منه ما نورده هنا اقت�اساً:  2في المادة رقم  

للتوق�ــع الالكترونـــي المصـــدق �كـــون للكتا�ـــة الإلكترون�ـــة مــع مراعـــاة الحج�ـــة المقـــررة قانونـــاً "
الحج�ة المقررة قانوناُ للكتا�ة الورق�ة و�كون لت�ــادل المعلومــات الكترون�ــاُ عــن طر�ــق الفــاكس 
أو البر�د الالكترونــي أو أي وســیلة إلكترون�ــة أخــرى حج�ــة القــرائن القضــائ�ة أو مبــدأ الثبــوت 

 12".�الكتا�ة
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ــذ� ــانون یـ ــث أن القـ ــراحةً وحیـ ــرى "ر صـ ــة أخـ ــیلة الكترون�ـ ــمیل  "أي وسـ ــن تشـ ــن الممكـ إذا مـ

مصــرف �إمكانــه توق�ــع العمیــل ال. �ما أن التطبیق الالكتروني للهاتف المحمول بهذا القانون 

وقــد تكــون هــذه الشــروط الأحكــام قبــل البــدء �اســتخدام الخدمــة و علــى مجموعــة مــن الشــروط 

التطبیق حیث �ضغط العمیل على موافــق للاســتمرار والأحكام جزءاً من عمل�ة التسجیل في  

  �عمل�ة التسجیل.

المشابهة للمصــارف التجار�ــة، نــورد هنــا مثــالاً عــن من جانب آخر وللاطلاع على التجارب  

و�عــد مــن المصــارف التــي تهــتم البنك التجاري الكو�تي وهــو ثــاني أقــدم مصــرف فــي الكو�ــت  

ترون�ــة وهــو مــا یتضــح جل�ــاً فــي رؤ�ــة المصــرف �شكل �بیر �التوجه الرقمــي والخــدمات الالك

 : الرسمي المعلنة على موقعه الالكتروني

ــلاء " ــل للعمـــــ ــك الرقمـــــــي المفضـــــ ــ�ح البنـــــ ــى أن �صـــــ ــو�تي إلـــــ ــاري الكـــــ ــك التجـــــ ــح البنـــــ  �طمـــــ

بتقــد�م حلــول مصــرف�ة مبتكــرة مصــممة خص�صــاً لتناســب أســلوب ح�ــاة العمــلاء مــع مراعــاة 

 13 "البیئة والمجتمع

ــا ســنتحدث عــن خدمــة �قــدم  البنــك التجــاري الكــو�تي �اقــة واســعة مــن الخــدمات، إلا أننــا هن

 التجـــــاري أون لایـــــن والتـــــي تمكـــــن عمیـــــل المصـــــرف مـــــن طلـــــب إصـــــدار خطـــــاب ضـــــمان 

 عن طر�ق الانترنت عبر الدخول إلى الرا�ط التالي: 14(الكفالات)

https://www.cbk-online.com/Tijarionline/IB/Login/Login.aspx 

 

�قــوم العمیــل �إدخــال معلومــات التســجیل و�ختــار خ�ــار خطا�ــات الضــمان مــن قائمــة حیــث 

 ة المســتفیدة وتــار�خ الصــلاح�ة ...إلــخ.و�بــدأ بتعبئــة المعلومــات مثــل المبلــغ والجه ــالخــدمات 

 كما هو موضح أدناه: 

 

https://www.cbk-online.com/Tijarionline/IB/Login/Login.aspx
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 ، نموذج طلب إصدار خطاب ضمان أونلاین لدى البنك التجاري الكویتي 5الشكل التوضیحي  

 
 (المصدر القناة الرسم�ة للبنك على موقع یوتیوب) 

كما أن العمیل �ستط�ع طلب أن �كون هذا الخطاب موجه لمصرف خارج الكو�ت أي أن  

إصدار   مصرفه  من  إلى    counter guarantee�طلب  المقابلة  �الكفالة  �عرف  ما  أو 

 . مصرف خارج الكو�ت ل�قوم الأخیر �كفالة عمیل البنك التجاري الكو�تي

طل�اته المقدمة للمصرف مع �افة   كما تمكن هذه الخدمة العمیل من الاطلاع على �افة

�منح   مما  التدقیق  قید  هي  هل  أم  تنفیذها  تم  هل  حالتها  شرح  إلى  �الإضافة  تفاصیلها 

 العمیل تحكماً شاملاً �طل�اته. �ما هو موضح أدناه : 
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 التجاري الكویتي، استعراض الطلبات أونلاین لدى البنك 6الشكل التوضیحي  

 
 (المصدر القناة الرسم�ة للبنك على موقع یوتیوب) 

 

ومنهــا خدمــة طلــب خطا�ــات الضــمان عــن مــة مــن قبــل البنــك علماً أن جم�ــع الخــدمات المقدّ 

علــى موقــع  للبنــكط علــى القنــاة الرســم�ة موضــحة �شــكل شــامل وم�ســّ طر�ــق الأون لایــن، 

 .�شكل سهل وسر�ع شر�حة من العملاء�غرض ضمان الوصول إلى أوسع الیوتیوب  
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 الثالث الفصل 

 العملي الإطار 
 

 

 مقدمة:    1  -3

 

من أجل معرفة أكثر عمقاً لتفضــیلات ورغ�ــات العمــلاء المتمتعــین �التســهیلات المصــرف�ات 

، ل�خــدم BBSF Mobileلــدى بنــك ب�مــو الســعودي الفرنســي ف�مــا �خــص تطــو�ر التطبیــق 

 :�ما یلينشاطات التمو�ل التجاري، قام ال�احث  

 

استقصــــاء آراء وتوجهــــات فیهــــا تــــم إجــــراء دراســــة استكشــــاف�ة وهــــي علــــى مــــرحلتین  .1

العملاء من الفئة المستهدفة في الدراسة بهدف رصد تفضیلاتهم ومعــرفتهم �خــدمات 

التطبیــق ل�شــمل نشــاطاتهم الیوم�ــة المندرجــة تحــت مســمى   ورغبتهم بتطــو�رالتطبیق  

ات فــي حــال تــم تطــو�ر التطبیــق. هــذه المیــز  ومــیلهم نحــو اســتخدام التمو�ــل التجــاري 

مع قسم تكنولوج�ا المعلومات فــي  هذا التطو�رتنفیذ  �الإضافة إلى تقصي إمكان�ات  

. و�ن هـــذا الاستقصـــاء والرصـــد تـــم مـــن خـــلال إجـــراء بنـــك ب�مـــو الســـعودي الفرنســـي

مــع عمیلــین اثنــین مــن العمــلاء المنــدرجین تحــت الفئــة المســتهدفة،  مقــابلات معمّقــة

. �مــا منهما له خصائص وصفات معینة جعلت ال�احث �ختاره �ســببها  علماً أن �لاً 

 مع عدد من مسؤولي ومــوظفي قســم تكنولوج�ــا المعلومــات  مقابلات معمقةتم إجراء  

ــاء  بهـــدف التأكـــد مـــن الإمكان�ـــات المتاحـــة والخطـــط الموضـــوعة والخطـــط قیـــد الإنشـ

�الإضـــافة إلـــى مـــا ذ�ـــر . والتـــي تصـــب فـــي دراســـة إمكان�ـــة تنفیـــذ أي تطـــو�ر مقتـــرح

مع مجموعة مــن الــزملاء العــاملین فــي   مجموعة تر�یزأعلاه، فقد قام ال�احث �عمل  

حتكــاك وصــلة �متطل�ــات مجالات متنوعة ضمن المصــرف تجتمــع فــي �ونهــا علــى ا
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ة ر وذاك مــــن أجــــل بلــــو  العمــــلاء ذوي التســــهیلات المصــــرف�ة واقتراحــــاتهم وشــــكاو�هم 

علــى أن هــذه المجموعــة  إلــى صــ�غتها النهائ�ــة. والمقترحــات لتصــلوصــقل الأفكــار 

من الزملاء تنــوب عــن عقــد مجموعــة تر�یــز مــع العمــلاء وذلــك لصــعو�ة التنفیــذ مــن 

قبـــــل العمـــــلاء �ســـــبب طب�عـــــة عملهـــــم وأ�ضـــــا لوجـــــود �عـــــض التحفظـــــات مـــــن قبـــــل 

 المصرف.

 

ــراء دراســـة �م�ـــة، حیـــث قـــام ال�احـــث �إعـــداد اســـتب�ان مؤلـــف مـــن عـــدة محـــاور  .2 إجـ

عــن طر�ــق لجانب معین من جوانب ال�حث وتم تحلیل الاســتب�ان  خصص �لاً منها  

  تحلیل مؤشرات الإحصاء الوصفي لكل محور على حدة.

 

 

 : ب�انات الدراسة •

 

مــع العمــلاء ومــع مــوظفي تــم اعتمــاد نــوعین مــن الب�انــات الأول�ــة وهمــا: المقــابلات المعمقــة 

ومجموعــة تر�یــز مــع عــدد مــن المــوظفین الــزملاء �لاً علــى حــدة.  قسم تكنولوج�ا المعلومات

إلــى ر تواصلاً عال�اً مع العملاء المســتهدفین. إضــافة  العاملین في مجالات متنوعة �لها توفّ 

علمــاً أن اخت�ــار أدوات  ان موجــه للعمــلاء مــن أصــحاب التســهیلات المصــرف�ة.إعــداد اســتب�

، الخضــر، دیــب 15الدراسة المناس�ة في �ل مرحلة تم �الاعتماد على مرجــع �حــوث التســو�ق

 .  2017عمار،  

 

 

 

 



27 
 

 

 

 المقابلات المعمّقة:    2  -3

 

 المستهدفة:عملاء من الفئة الالمقابلات المعمّقة مع     1-  2  -3

 

تــم إجــراء دراســة استكشــاف�ة مــن خــلال إجــراء مقــابلات معمقــة مــع عمــلاء المصــرف و�ــان 

دق�قــة إحــداها �ــان  45إلــى  30د اســتغرقت �ــل مقابلــة علــى حــدة �حــدود ق ــعــددهم اثنــان، و 

عبــر الهــاتف والثان�ــة �انــت فــي مكتــب ال�احــث فــي مقــر العمــل وتــم اخت�ــار المكــان والزمــان 

بناء على رغ�ة �ل من العمیلین لضمان الحصــول علــى الإجا�ــات الشــاف�ة. �مــا أن اخت�ــار 

 �متــاز یلــین كــل مــن العمیلــین �ــان وفقــاً لمعــاییر وضــعها ال�احــث مســ�قاً، حیــث أن أحــد العم

شــكوى أو انتقــاد لطر�قــة العمــل الحال�ــة ســواء فــي   أ�ةالأر�ح�ة الكبیرة ولم �سبق له أن وجه  �

الحصول على معلومات عمل�ات التمو�ل التجاري أو في إرسال الطل�ات الجدیدة. في حــین 

أن العمیل الآخر وت�عاً لظروفه فقد وجه فــي الســابق عــدد مــن الملاحظــات والانتقــادات ف�مــا 

�مــا أن �ــل مــن العمیلــین ینتمــي إلــى فئــة عمر�ــة مغــایرة المــذ�ورتین أعــلاه  �خــص النقطتــین 

 للآخر وأ�ضا حجم عمل �لّ منهما مختلف عن الآخر.  

جمــع ب�انــات أول�ــة تضــاف إلــى ب�انــات ال�احــث �ــون موضــوع هــدفت هــذه المقــابلات إلــى 

ا العمــلاء الدراسة هو مجال عمل ال�احث وتصقلها أكثر �اكتشاف ماهي الطــرق التــي یت�عه ــ

لمعرفة المعلومات الخاصــة �حســا�ات تســهیلاتهم ورغبــتهم حــول اســتخدام التطبیــق للحصــول 

 ك�ة �وتفضــیلهم للطــرق الكلاس ــ هعلــى هــذه المعلومــات ومــدى معــرفتهم �ــالتطبیق و�خصائص ــ

 الحدیثة.أو للطرق الالكترون�ة 

 المقابلتین المعمقتین المذ�ورتین:وف�ما یلي نورد جدولاً یبرز أهم المعلومات حول 
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 ، معلومات المقابلات المعمقة مع العملاء 2جدول 

 المدة  التاریخ  المكان العمیل    
موقف العمیل  

من طریقة العمل 
 الحالیة 

الشریحة 
 حجم العمل  العمریة

 45 01/08/2022 عبر الھاتف  ل . ت  1
 دقیقة

موقف یمتاز  
 متوسط  الشباب بالأریحیة

مكتب  ك . ط  2
 30 02/08/2022 الباحث

 دقیقة
 متطلب 

 كبیر منتصف العمر  وكثیر الانتقاد

 (المصدر من إعداد ال�احث) 

 

 اســميعلماً أنه حفاظاً على السر�ة المصرف�ة وخصوص�ة العملاء فإننا لن نأتي علــى ذ�ــر 

 .العمیلین صراحةً وسنكتفي �الأحرف الأولى لكل منهما

على ما ذ�ر أعلاه، فإن المقابلات �انت غیــر مه�كلــة وللعمیــل أن �جیــب �شــكل حــر وذلــك 

 تغني العمل.بهدف الوصول إلى �م �بیر من المعلومات الق�مة التي 

كمــا أن ال�احــث قــام �طــرح الأســئلة نفســها فــي جم�ــع المقــابلات ولكــن ســیتم توضــ�ح ت�ــاین 

 .الأجو�ة في �ل منها والأفكار الإضاف�ة التي تم طرحها من قبل العمیلین 

وقـــد تـــم وضـــع محـــاور أساســـ�ة للمقابلـــة، وف�مـــا یلـــي أهـــم المحـــاور التـــي تـــم طرحهـــا ضـــمن 

ــا التـــــي ت ــابلات ونتائجهـــ ــین المقـــ ــئلة ضـــــمنت مـــــوجز عـــــن رأي �ـــــل مـــــن العمیلـــ حـــــول الأســـ

 المطروحة.

ــات التمو�ــل التجــاري    المحــور الأول : طــرق العمــلاء لمعرفــة المعلومــات الخاصــة �عمل�

 .وطرق التراسل مع القسم المعني

یهــدف هــذا المحــور إلــى التعــرف الــدقیق إلــى الطــرق التــي �قــوم بهــا العمــلاء للحصــول علــى 

إلــى المعلومات التي تهمهم ف�ما �خص عمل�ات التمو�ــل التجــاري بــدءاً مــن الســقف الممنــوح  
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ــافة إلـــى طـــرق المســـتخدمة فـــي إرســـال   الاســـتخدام الحـــالي إلـــى العمـــولات والمؤونـــات �الإضـ

 ومن القسم المعني ومدى رضا العملاء عن هذه الطرق.واستلام المستندات إلى 

 ولاكتشاف ذلك فقد تم طرح الأسئلة التال�ة:

 ما هي الطر�قة التي تقوم بها للاستعلام عن التسهیلات؟ •

 ؟والمؤونات المترت�ة ستعلام عن العمولاتللاماهي الطر�قة التي تقوم بها  •

ــید الجــــاري لــــد�ك ؟ ومــــن  • ــد مــــن الرصــ ــالغ الواجــــب إیــــداعها لتنفیــــذ ك�ــــف تتأكــ الم�ــ

 العمل�ات المطلو�ة؟

فـــي حـــال وجـــود ملفـــات أو مســـتندات للدراســـة أو طل�ـــات للإرســـال لقســـم التمو�ـــل  •

 ؟المت�عة والإرسال . ماهي آل�ة التواصلالتجاري 

 إل�ك؟ذات الصلة �العمل�ات ك�ف �قوم البنك �إرسال المستندات أو الأوراق  •

طر�ــق أرقــام الخدمــة/ المقســم أم تفضــل التواصــل هل تفضل التواصل الرسمي عــن   •

 الم�اشر مع الموظف عن طر�ق الهاتف المحمول؟

  

 : ما هي الطر�قة التي تقوم بها للاستعلام عن التسهیلات

 

جا�ــات علــى أن الطر�قــة قائمــة علــى التواصــل الم�اشــر مــع موظــف قســم الشــر�ات اتفقــت الإ

 للاستفســار عــن ســقف التســهیلات وعــن الكــم المت�قــي منــه  أو موظــف قســم التمو�ــل التجــاري 

ــن أي  ــار عـ ــهیلأو للاستفسـ ــات  تسـ ــى الموافقـ ــول علـ ــم الحصـ ــال تـ ــي حـ ــوب فـ ــتثنائي مطلـ اسـ

حــــال تعــــذر الاتصــــال الم�اشــــر مــــع الموظــــف المعنــــي فــــإن  المطلو�ــــة وتنفیــــذه أم لا. وفــــي

وأكـــد العمیـــل ك. ط، أنـــه  .مـــة/ المقســـم درقـــام الخأمـــن خـــلال  �القســـم المعنـــي الاتصـــال یـــتم 

�سبب وجود عــدد �بیــر مــن العمل�ــات لد�ــه فمــن غیــر الممكــن لــه الإحاطــة �جم�ــع تفاصــیلها 

ما أو من توار�خ استحقاق أو من تعدیلات موظفي البنك للتأكد من عمل�ة  لولابد من العودة  

د العمیــــــل ل. ت  ــّ ــ�اق أكــــ ــذه العمل�ــــــات وفــــــي نفــــــس الســــ ــذها علــــــى هــــ ــم تنفیــــ ــد تــــ ــة قــــ  معینــــ
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ه لــدى تواجــده فــي اجتمــاع مــا و�غــرض الحصــول علــى معلومــات محدّثــة فإنــه لابــد مــن �أن ــ

 التواصل مع الموظف المسؤول في القسم المعني للحصول علیها.

 

 

 

 :والمؤونات المترت�ة ماهي الطر�قة التي تقوم بها �الاستعلام عن العمولات

 

هــذه الإشــعارات  ها،عمل�ة �طلباستفادته من الإشعارات المرفقة مع �ل ،  ل. ت    أكد العمیل

. فــي حــین أن حــال وجودهــا يف ــالمؤونــات المحتجــزة و المقتطعــة  م�ــالغ العمــولاتعــادةً تبیــین 

ــن  ــار عـ ــاري للاستفسـ ــل التجـ ــال �موظـــف التمو�ـ ــل الاتصـ ه �فضـ ــّ ــح أنـ ــل ك. ط ، أوضـ العمیـ

ه لا �میــل إلــى الاحتفــاظ �ــالأوراق وأن ظــروف عملــه تجع لــه العمــولات والمؤونــات، حیــث أنــّ

 كثیر السفر والتنقل.

 

ــات  ــذ العمل� ــداعها لتنفی ــالغ الواجــب إی ــد�ك؟ ومــن الم� ك�ــف تتأكــد مــن الرصــید الجــاري ل

 :المطلو�ة

 

أمـــا ف�مـــا �خـــص  لمعرفـــة رصـــید حســـا�اتهم الجار�ـــةعلـــى اســـتخدام التطبیـــق اتفـــق العمـــیلان 

الم�ـــالغ المطلو�ـــة للإیـــداع عنـــد �ـــل عمل�ـــة فقـــد أوضـــح العمیـــل ل. ت ، أنـــه غال�ـــاً مـــا �قـــوم 

الم�ــالغ المطلو�ــة منــه و�یــداعها لــدى إرســاله للطلــب �اســتثناء المــرات القلیلــة التــي لا �حســاب 

 �كـــــون فیهـــــا متأكـــــداً مـــــن النســـــب المط�قـــــة مثـــــل حـــــالات تجدیـــــد ملـــــف التســـــهیلات مؤ�ـــــداً 

فــي حــین أوضــح العمیــل ك. ط ، �أنــه غال�ــاً : "بهالحالة مــا فــي حــل غیــر إنــو دقلكــن" . أنه  

ما تتوفر م�الغ �بیرة في الحساب الجاري تسمح �الق�ام �العمل�ات المطلو�ة وأنَه �عــول علــى 

قســم التمو�ــل التجــاري �الق�ــام �الاتصــال �ــه و�علامــه بتغذ�ــة الحســاب فــي حــال لــزم الأمــر.  

من الرصید الموجود في الحساب إلا في حال �انت ق�مة العمل�ة �بیــرة عنــدها أنه لا یتأكد و 
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یتأكـــد مـــن رصـــیده مـــن خـــلال التطبیـــق ومـــن الم�ـــالغ المطلو�ـــة مـــن خـــلال موظـــف التمو�ـــل 

 التجاري. 

 

 

فــي حــال وجــود ملفــات أو مســتندات للدراســة أو طل�ــات للإرســال لقســم التمو�ــل التجــاري 

 المت�عة: والإرسال ماهي آل�ة التواصل

 

والمســتندات لقســم التمو�ــل التجــاري مــن  ل. ت ، إلى أنه �قوم �إرسال الطل�ات  أشار العمیل

�اســتلام وتســل�م المســتندات وأنــه فــي خــلال أحــد مراســلي شــر�ته مــن المفوضــین لــدى البنــك 

. فــي حــین وأشــار إلــى صــعو�ة اســتخدام الفــاكس �عــض الأح�ــان یلجــأ إلــى اســتخدام الفــاكس

ار العمیل ك. ط ، �ــأن البر�ــد الالكترونــي هــو الوســیلة المســتخدمة مــن قبلــه ونت�جــة لعــدم أش

اعتماد البر�د الالكتروني �شــكل رســمي مــن قبــل المصــرف فإنــه �قــوم لاحقــاً �إرســال الطل�ــات 

د عـــدم رغبتــــه  الأصـــل�ة التـــي تحمـــل توق�عـــه أمـــا ف�مـــا �خــــص الفـــاكس فـــإن العمیـــل قـــد أكـــّ

 �استخدامه.

 

 : إل�ك ذات الصلة �العمل�ات �قوم البنك �إرسال المستندات أو الأوراقك�ف 

 

�ــأن المصــرف عــادة �قــوم �التراســل معهمــا مــن خــلال الفــاكس وأنهمــا �فضــلان أكد العمــیلان  

حیــث أنــه أســرع وأكثــر عمل�ــة �مــا عبــر أن �كــون إرســال المســتندات عــن طر�ــق الــواتس أب 

 غیر الفاكس" .  العمیل ك. ط ، "�جب أن تفكروا �حل آخر

أمــا ف�مــا �خــص المســتندات الأصــل�ة مثــل صــك إصــدار الكفالــة فقــد أكــد العمــیلان �أنهمـــا 

�قومــان �اســتلامها �شــكل شخصــي مــن البنــك أو �قومــان �إرســال أحــد المفوضــین مــن قــبلهم 

 للاستلام أصولاً.
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التواصل الم�اشــر هل تفضل التواصل الرسمي عن طر�ق أرقام الخدمة/ المقسم أم تفضل  

 :مع الموظف عن طر�ق الهاتف المحمول

 

 كلا العملین أكد تفضیله للتواصل الم�اشر مع الموظف المعني من خلال الهاتف المحمــول

 ولسهولة التواصل.  وذلك طل�اً لسرعة الإجا�ة

 

 المعرفة حول التطبیق : الثانيالمحور 

 

ومعرفــة میزاتــه ومــاهي أكثــر المیــزات   �ــالتطبیقیهدف هذا المحور إلى رصد معرفة العملاء  

ومـــاهي المشـــاكل التـــي مـــاهي انط�اعـــاتهم حـــول التطبیـــق و  التـــي �قومـــون �الاســـتفادة منهـــا

فــي الخــدمات الموجــودة أو تفضــیلاتهم حیــث أن تفضــیلاتهم الحال�ــة  واجهوهــا فــي اســتخدمه

 ر المقترحدمات المنوي طرحها من خلال التطو�تعكس تفضیلاتهم المستقبل�ة للخ

 ولاكتشاف ذلك فقد تم طرح الأسئلة التال�ة:

 

 ؟التطبیق �شكل جیدمزا�ا هل تعتقد أنك تعرف  •

 وما معدل استخدامك لها؟  ماهي الخدمات التي قمت �استعمالها في التطبیق؟ •

 هل قمت بتجر�ة دفع الفواتیر الحكوم�ة والدفع الالكتروني للنشاطات التجار�ة؟ •

 وهل هناك أي تفضیلات للتعدیل؟ استعمال التطبیق؟هل صادفت مشاكل في  •

 

 

 هل تعتقد أنك تعرف مزا�ا التطبیق �شكل جید:

ــدمها  ــدمات والمیـــزات التـــي �قـ ــة الخـ ــه علـــى إطـــلاع قـــوي علـــى �افـ ــد العمیـــل ل. ت ، �أنـ أكـ

. فـــي الوقـــت الـــذي توقـــع التطبیـــق حتـــى تلـــك التـــي لا �ســـتخدمها فهـــو �ملـــك معلومـــات عنهـــا
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�حــث . �ما أن العمیل ل. ت ، قال �أنه مقبولة  العمیل ك. ط ، �أن تكون معرفته �التطبیق

 مس�قاً في التطبیق عن خ�ارات تخص التمو�ل التجاري لكنه لم �جد مبتغاه.

 

 

 

 :ماهي الخدمات التي قمت �استعمالها في التطبیق؟ وما معدل استخدامك لها

لــى أن أكثــر خدمــة �قومــون �اســتعمالها هــي خدمــة التحو�ــل بــین الحســا�ات  أتفــق العمــیلان ع 

وأنه معدل استخدامهم لها یومي ولعدة مرات فــي الیــوم الواحــد. فــي حــین أن العمیــل ل. ت، 

قد قام بتجر�ة معظم المیزات والخدمات المقدمة في التطبیــق فــإن العمیــل ك. ط ، اقتصــرت 

 .ن الحسا�اتمعظم عمل�اته على خدمة التحو�ل بی

 

 : هل قمت بتجر�ة دفع الفواتیر الحكوم�ة والدفع الالكتروني للنشاطات التجار�ة

 

العمیل ل. ت ، قام بتجر�ة الخدمتین �الإضافة إلى خدمة تحو�ل الرصید إلى أرقام شــر�تي 

، فــي حــین أن العمیــل ك .ط ، لــم �قــم بتجر�ــة دفــع الفــواتیر الحكوم�ــة مــع   MTNسر�تیل و

وقد قام بتجر�ة الدفع الالكترونــي للنشــاطات التجار�ــة ن�ة �استخدامها في وقت لاحق توافر ال

�خدمــة الــدفع عــن طر�ــق تفضــیله للــدفع مــن خــلال �طاقــة الصــراف ف�مــا �عــرف  بــر عــن وع 

 . POSأجهزة نقاط الب�ع  

 

 :وهل هناك أي تفضیلات للتعدیل صادفت مشاكل في استعمال التطبیقهل 

�استثناء �عض المــرات القلیلــة كلا العمیلین صرح �عدم حدوث مشاكل في استخدام التطبیق 

التـــي تكـــون فیهـــا المشـــكلة مـــن شـــ�كة الانترنیـــت، أي حـــدوث تعلیـــق أو تـــأخیر �ســـبب �ـــطء 
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وقد عبر العمیــل ل. ت ، عــن تفضــیله لإطالــة فتــرة �شــف الحســاب �حیــث تصــ�ح الش�كة .  

  عن شهر�ن �ما هي الآن.منذ بدایتها عوضاً �املة تغطي السنة الحال�ة 

 

 

 الرغ�ة في الاستخدام في حال تم التطو�ر : الثالثالمحور 

 -لتطــو�رفــي حــال تــم ا-یهدف هذا المحور إلى معرفة رغ�ة العمــلاء فــي اســتخدام التطبیــق 

للاستعلام عن �افــة معلومــات عمل�ــات التمو�ــل التجــاري الخاصــة بهــم وهــل مــن الممكــن أن 

تفضیلاً لدى العمــلاء لاســتخدامه فــي إرســال طل�ــاتهم عوضــاً عــن الفــاكس   هذا التطو�ر  یولّد

مثلاً وهل هناك أي تفضیلات أو خصائص معینة �أمل العملاء وجودها في هــذه الخــدمات 

  .موضوع الدراسة

 وعل�ه فقد تم طرح الأسئلة التال�ة :

 

 ففــي حــال تــم تطــو�ر خدمــة لعــرض معلومــات عمل�ــات التمو�ــل التجــاري، هــل ســو  •

 تستخدمها ؟ وهل ستكون مصدرك الرئ�سي للمعلومات عوضاً عن الطرق الحال�ة؟

لإرســــال واســــتق�ال المســــتندات والطل�ــــات، هــــل ســــوف فــــي حــــال تــــم تطــــو�ر خدمــــة  •

 ة المتوقعة من قبلك؟الشكل أو الآل�ّ تستخدمها ؟ وما هو 

 ؟�شكل عام في التطبیق متوقعة من قبلكأو تعدیلات للخدمات  هل هناك تطو�رات   •

ومــــاهي  ؟ �خصــــوص الخـــدمات المنــــوي تطو�رهـــا المتوقعـــة العــــرضمـــاهي طر�قـــة  •

 التي ترغب بوجودها؟المزا�ا الثانو�ة 

 الخدمات ؟هل من الممكن أن تدفع رسم اشتراك شهري لقاء هذه  •

 

ــوف  ــل سـ ــاري، هـ ــل التجـ ــات التمو�ـ ــات عمل�ـ ــرض معلومـ ــة لعـ ــو�ر خدمـ ــم تطـ ــال تـ ــي حـ فـ

 تستخدمها وهل ستكون مصدرك الرئ�سي للمعلومات عوضاً عن الطرق الحال�ة:
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أبـــدى �ـــل مـــن العمیلـــین رغبتـــه �اســـتخدام میـــزة الاطـــلاع علـــى معلومـــات عمل�ـــات التمو�ـــل 

التجــاري وذلــك لمعرفــة تســعیرة العمــولات والمؤونــات المط�قــة ومعرفــة الرصــید المت�قــي مــن 

ومــا إلــى وللاطــلاع علــى العمل�ــات الســا�قة الســقف الممنــوح وحســا�ات المؤونــات المحتجــزة 

ه بناءً على تجر�تهما مع الخدمات وقد أكّد �لاهما �أنء عادةً.  ذلك من معلومات تهم العملا

المقدمة سا�قاً من التطبیق والدقة التي �عمل بهما فإن هذه الإمكان�ة في حال تنفیذها ســوف 

تغنیهمـــا عـــن الاتصـــال الهـــاتفي �القســـم المعنـــي للاستفســـار وأنهـــا ســـوف تكـــون معتمـــدة مـــن 

 قبلهما.

 

في حال تم تطو�ر خدمة لإرسال واســتق�ال المســتندات والطل�ــات، هــل ســوف تســتخدمها   

 :وما هو الشكل أو الآلّ�ة المتوقعة من قبلك

ــتندات  ــتق�ال المسـ ــال واسـ ــق لإرسـ ــتخدام التطبیـ ــا �اسـ ــى رغبتهمـ ــیلان علـ ــق العمـ ــات اتفـ والطل�ـ

أكــد أن مثــل  خاصة ف�مــا �خــص طلــب إصــدار الكفالــة المصــرف�ة حیــث أن العمیــل ك. ط ،

هـــذه الخدمـــة ســـوف تغن�ـــه تمامـــاً عـــن اســـتخدام البر�ـــد الالكترونـــي أو الفـــاكس. فـــي حـــي أن 

، فـــي الأوقـــات التـــي �كـــون بهـــا ال للعمـــل فـــي اللیـــلم� ـــّ صالعمیـــل ل. ت ، قـــال : "أنـــا شـــخ

عظ�ماً في حال تمكني من إرسال طل�ات الكفالات عبــر الأمر  المصرف مغلقاً. لذا س�كون  

 ." لتقوموا أنتم في الص�اح �العمل على إصدارهاالتطبیق لیلاً 

ة قــــــــام ال�احــــــــث �طــــــــرح نمــــــــوذجین أولیــــــــین للعمیلــــــــین:    وف�مــــــــا �خــــــــص الشــــــــكل أو الآل�ــــــــّ

المحمــول و�رســاله  االنمــوذج الأول : �قــوم علــى تعبئــة الطلــب یــدو�اَ ومــن ثــم تصــو�ره �كــامیر 

 كمستند من خلال التطبیق.

 ةتعبئـــة حقـــول الطلـــب عبـــر التطبیـــق مـــن خـــلال قـــوائم منســـدلوالنمـــوذج الثـــاني: �قـــوم علـــى 

 " مــثلاً submit�قــوم العمیــل بتعبئتهــا ســوف �قــوم بتثبتهــا مــن خــلال خ�ــار "وفراغــات للكتا�ــة 

وعنــد طــرح النمــوذجین علــى العمیلــین لــم یــرفض العمــیلان الخ�ــار الأول لكنهمــا أبــد�ا مــیلاً 

 للنموذج الثاني. 
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 لات للخدمات �شكل عام في التطبیق متوقعة من قبلك:هل هناك تطو�رات أو تعدی

 

فــي حــین أن العمیــل ك. ط ، �أمــل برفــع ســقف التحــو�لات المصــرف�ة مــن خــلال التطبیــق 

أكثــر مــن خمســة ملایــین لیــرة ســور�ة یوم�ــاً فــإن العمیــل ل. ت ، یــرى أنــه لابــد مــن لتصــ�ح 

 بدا�ة السنة الحال�ة. إطالة فترة �شف الحسا�ات لتص�ح سنة �املة أو على الأقل منذ

علمــاً �ــأن ال�احــث قــام �طــرح هــذا الســؤال ل�ستشــف مــن خلالــه توقعــات العمــلاء لخصــائص 

ــل  ــان العمیـ ــإذا �ـ ــق فـ ــافتها للتطبیـ ــوي إضـ ــدمات المنـ ــاب الخـ ــرة �شـــف الحسـ ــدیل فتـ ــع تعـ یتوقـ

ــنة فهـــو �التأكیـــد  ــبیل المثـــال-لتصـــ�ح سـ یتوقـــع أن �ســـتط�ع الاطـــلاع علـــى �افـــة  -علـــى سـ

 في الشهر�ن الأخیر�ن. كفالاته المصدرة ول�س فقط المصدرة

�المقابــل إذا �ــان العمیــل �أمــل برفــع ســقف الحــوالات الیوم�ــة فهــو حكمــاً ضــد وجــود ســقف 

 .للكفالة الصادرة عن طر�ق التطبیق ط�عاً إلا سقف التسهیلات الائتمان�ة الممنوحة

 

ــة  ــا  العــرضمــاهي طر�ق ــوي تطو�رهــا ؟ ومــاهي المزا� المتوقعــة �خصــوص الخــدمات المن

 التي ترغب بوجودها الثانو�ة

طر�قــة العــرض مســتمدة مــن الــروح العامــة التــي یتســم بهــا توقــع �ــل مــن العمیلــین أن تكــون 

�حمــل اســم التمو�ــل التجــاري وفــي داخلــه �حتــوي  Buttonالتطبیــق فقــد توقعــوا وجــود زر أو 

علــى عمل�ــات العمیــل مرت�ــة حســب النــوع والــزمن. وفــي هــذا الســ�اق توقــع العمیــل ل.ت ، 

وجــود معلومــات العمــولات والمؤونــات المتعلقــة �كــل عمل�ــة إلــى جانــب �ــل عمل�ــة قــام بهــا 

قد تم اســتلامها وهــي قیــد حقل الحالة الذي �علم العمیل �أن العمل�ة المطلو�ة  العمیل ووجود  

. فــي حــین توقــع توضــ�ح�ة للاســتخدام مثــل شــكل المخطــط الــدائري  لووجــود أشــكا الإنجــاز
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ــادرة مـــثلاَ وجـــود أ�قونـــة  العمیـــل ك. ط ، وجـــود خ�ـــار لاســـتعراض نســـخة عـــن العمل�ـــة الصـ

تمكنــه مــن اســتعراض صــورة عــن الكفالــة الصــادرة مــع إمكان�ــة الط�اعــة والمشــار�ة لت�ســیر 

 المكتب�ة.أعماله  

أما ف�ما �خص المزا�ا الثانو�ة الإضاف�ة فقــد توقــع العمیــل ل. ت ، إرفــاق صــور الإشــعارات 

الصادرة والتي تخص عمولة ومؤونة �ل عمل�ة �حیــث �مكنــه اســتطلاعها أو ط�اعتهــا علمــاً 

 .�أننا حال�اً نقوم بتزو�د العمیل بهذه الإشعارات یدو�اً مع �ل عمل�ة

ط، توقـــع وجـــود خدمـــة �شـــف �العمل�ـــات المفتوحـــة والتـــي مازالـــت  فـــي حـــین أن العمیـــل ك.

قائمــة فــي حســاب العمیــل. فعلــى ســبیل المثــال عنــد طل�ــه لكشــف حســاب للكفــالات التــي مــا 

زالت مفتوحة في حسابهم فإنه س�حصل على ملف إكسل مثلاً یتضمن معلومــات �ــل �فالــة 

 ما زالت سار�ة المفعول �حسا�ه وذلك �غرض المتا�عة.

 :من الممكن أن تدفع رسم اشتراك شهري لقاء هذه الخدمات هل

 

وجود عمولة شــهر�ة لقــاء مثــل هــذه الخــدمات عبــر التطبیــق. فقــد أبــدى   انقسمت الآراء �شأن 

العمیل ل. ت ، استعداداَ لدفع رسوم شهر�ة موضحاً �أن مثــل هــذه الخــدمات ســتوفر الكثیــر 

ــالي مــن المنطقــي أن �مــا أنهــا غیــر مســبوقة فــي ســور�ا مــن المصــارف الأخــرى عل�ــه  و�الت

وســة �عنا�ــة . فــي حــین أن العمیــل ك. ط، خاصــة إذا �انــت هــذه الرســوم مدر  تكــون مــأجورة

رأى أن هــذه الخطــوة ولتأكیــد أســ�ق�ة البنــك فــي مجــال الخــدمات الالكترون�ــة �جــب أن تكــون 

ســتحذو حــذو المصــرف الأول الــذي ســ�قوم �طــرح  لاحقاً  جم�ع المصارف  مجان�ة. مؤ�داً أنّ 

 هذه الخدمات.

 

 : المستهدفةملخّص المقابلات المعمّقة مع العملاء من الفئة 

  الطر�قــة المســتخدمة حال�ــاً فــي الوصــول إلــى المعلومــات هــي التواصــل الهــاتفي مــع

 القسم المعني ووسیلة التراسل هي الفاكس أو الحضور الشخصي.
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 .طر�قة التراسل من خلال الفاكس غیر مر�حة للعمیلین اللذین تم التحاور معهما 

  الم�اشر مع الموظف المسؤول.ضمن الظرف الحالي الأفضل�ة هي للتواصل 

  لــدى �ــل مــن العمیلــین معرفــة جیــدة إلــى قو�ــة �ــالتطبیق ومزا�ــاه و�ســتخدمانه �شــكل

 لأحدث الخدمات المقدمة -أو لدیهما ن�ة التجر�ب على الأقل -یومي. وقد جرّ�ا  

 ما یتعلق �حدود المشــاكل العامــة لشــ�كة ف�، إلا  لا توجد مشاكل في تجر�ة �ل منهما

 في سور�ا.  الانترنیت

 .هناك رغ�ة قو�ة �استعمال واعتماد الخدمات موضوع الدراسة في حال طرحها 

  یتوقــع العمــیلان مــن الخــدمات الجدیــدة أداءً ممتــازاً بنــاء علــى تجر�تهمــا الســا�قة �مــا

 أنهما یتوقعان وجود مزا�ا ثانو�ة تغني التجر�ة.

 اختلفت الآراء حول نقطة وجود رسم شهري للخدمات المذ�ورة. 

 

 

المقابلات المعمّقة مع الــزملاء المــوظفین والمــدراء مــن قســم      2-  2  -3

 تكنولوج�ا المعلومات:

 

المــوظفین الــزملاء  عقــام ال�احــث �ــإجراء مقــابلات معمّقــة م ــ واســتكمالاً للدراســة الاستكشــاف�ة

فــــي قســــم تكنولوج�ــــا المعلومــــات و�ــــان الهــــدف الرئ�ســــي التأكــــد مــــن الإمكان�ــــات الموجــــودة 

ــم التواصـــل مـــع  ــد تـ ــه فقـ ــار المطروحـــة وعل�ـ ــذ الأفكـ ــة لـــدیهم لتنفیـ ــةوالمتاحـ زمـــلاء مـــن  خمسـ

موظفین ومسؤولین في القسم المعني، ولم �كن الهــدف مــن ذلــك الاطــلاع علــى آراء مختلفــة 

ــث أن  ــى حیـ ــول إلـ ــدد الوصـ ــذا التعـ ــن هـ ــدف مـ ــان الهـ ــا �ـ ــود آراء. و�نمـ ــل وجـ ــر لا �حتمـ الأمـ

معلومــــات دق�قــــة ومؤ�ــــدة حیــــث أن تطــــو�ر أو إضــــافة خدمــــة مــــا للتطبیــــق �مــــر �عــــدد مــــن 

وف�مـــا یلـــي نـــورد جـــدولاً یبـــرز أهـــم المســـتو�ات ولكـــل مســـتوى أو وحـــدة وظ�فـــة ودور معـــین. 

 المعلومات حول هذه المقابلات:
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 ، معلومات المقابلات المعمقة مع الزملاء في تكنولوجیا المعلومات 3جدول 

 المدة  التاریخ المكان المنصب  

 20 03/08/2022 عبر الھاتف  التطبیقمسؤول عن  1
 دقیقة

 30 03/08/2022 مكاتب العمل مشرف الخدمات الرقمیة 2
 دقیقة

 25 04/08/2022 عبر الھاتف  مدیر التطبیق  3
 دقیقة

 20 04/08/2022 اتب العملمك مدیر نظام العمل المصرفي  4
 دقیقة

 15 07/08/2022 عبر الھاتف  مسؤول عن قاعدة البیانات  5
 دقیقة

 (المصدر من إعداد ال�احث) 

رض العلمــي لهــذه الأســئلة ومــن ثــم غوتوض�ح ال ط�عاً بدأت �ل مقابلة �شرح عام عن الفكرة

 الأسئلة أدناه ضمن المحاور التال�ة:تم عرض 

 

 

 والتنافس�ة مع المصارف الأخرى التطبیق   المحور الأول : عن خطط تطو�ر

ــط  ــة خطـ ــل  ثمـ ــات هـ ــا المعلومـ ــم تكنولوج�ـ ــام لقسـ ــاخ العـ ــم المنـ ــى فهـ ــور إلـ ــذا المحـ ــدف هـ یهـ

للتطــو�ر هــل تؤخــذ المنافســة مــع غیــر مصــارف �عــین الاعت�ــار وعل�ــه فقــد تــم طــرح الأســئلة 

 ال�ة:الت

 هل ثمة لدینا خطط لتطو�ر التطبیق في الوقت الحالي؟ •

التنافســ�ة فــي المجــال الرقمــي مــع المصــارف �عــین الاعت�ــار  هــل تأخــذ هــذه الخطــط •

 الأخرى ؟

 :هل ثمة لدینا خطط لتطو�ر التطبیق في الوقت الحالي
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مجمــل الإجا�ــات علــى وجــود خطــط واضــحة المعــالم والأهــداف لتطــو�ر التطبیــق و�نّ اتفقــت 

هــذه الخطــط مجدولــة زمن�ــاً وأن عمل�ــة التطــو�ر مســتمرة لملاحقــة �ــل التغیــرات فــي الســوق 

. �ما أن هذه الخطط تأخذ �عین الاعت�ــار المیــزات والخــدمات المطلو�ــة فــي الســوق السور�ة  

د الإقل�مي والعالمي وتــدرس �شــكل مســتمر إمكان�ــات تنفیــذها السور�ة والموجودة على الصعی

وتطب�قهــا فــي ســوق العمــل الســور�ة. وقــام �عــض الــزملاء �التــذ�یر �التحــدیث الكبیــر الأخیــر 

و�عـــادة صـــ�اغتها لتتماشـــى مـــع للتطبیـــق حیـــث تـــم تحـــدیث الواجهـــات والرســـوم�ات �الكامـــل 

الشــر�ة منهــا خــدمات الــدفع المرت�طــة �و�ضــافة العدیــد مــن الخــدمات و الهو�ة ال�صــر�ة للبنــك  

مؤ�ــدین أن عمل�ــة التطــو�ر و�ن لــم ،  SEPالمعروفــة �اســم   السور�ة للمــدفوعات الالكترون�ــة

تكــــن واضــــحة للــــ�عض فهــــي مســــتمرة حیــــث أن قاعــــدة المــــزودین مــــن أصــــحاب النشــــاطات 

 , عــن طر�ــق التطبیــق التجار�ــة المتعــاونین مــع البنــك والمــدرجین فــي قائمــة الــدفع الالكترونــي

إن هــذه القاعــدة فــي ازد�ــاد وتوســع  POSأو عــن طر�ــق ال�طاقــة المصــرف�ة ضــمن خدمــة 

الجهات الحكوم�ة التــي یــتم مضطرد لتغطي جم�ع الفعال�ات و النشاطات التجار�ة. �ما أن  

 الدفع لها أ�ضاً في ازد�اد مستمر وأص�حت تغطي قطاعاً واسعاً من المدفوعات

ــارت �عـــض  ــا أشـ ــإن كمـ ــلاه فـ ــر أعـ ــا ذ�ـ ــب مـ ــى جانـ ــه إلـ ــى أنـ ــات إلـ ــة الإجا�ـ ــات معالجـ عمل�ـ

المشاكل أو فحص أي ثغرات ممكنة هي أ�ضاً عمل�ة مستمرة وتمضي �التوازي إلــى جانــب 

 التطو�ر مما ینتج تجر�ة استخدام ترضي العملاء �شكل �بیر.

 �عین الاعت�ار:هل تأخذ هذه الخطط التنافس�ة في المجال الرقمي مع المصارف الأخرى 

 

ــات  ــع الإجا�ـ ــبت جم�ـ ــا صـ ــاً لهـ ــال الرقمـــي حال�ـ ــي المجـ ــة فـ ــو أن المنافسـ ــد وهـ ــاه واحـ ــي اتجـ فـ

وعل�ــه فقــد أكــد  التحــول الرقمــيالأولو�ــة خاصــةً مــع التوجــه الحكــومي العــام فــي ســور�ا نحــو 

الزمیــل مــدیر التطبیــق أهم�ــة طــرح الأفكــار الجدیــدة لدراســة وصــقلها والعمــل علیهــا �مــا أن 

ــة  ــع �ق�ـ ــار التنـــافس مـ ــة للتطـــو�ر فـــي إطـ ــة الفكـــرة المطروحـ دوا علـــى أهم�ـ ــّ �عـــض الـــزملاء أكـ

 المصارف خاصةً أن الفكرة غیر مط�قة في سور�ا حتى الآن.
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 والصعو�ات المحور الثاني: حول الإمكان�ات 

 

إلى الحصول على تأكیدات مبدئ�ة من القسم المعني حول إمكان�ة تنفیــذ یهدف هذا المحور  

والحصــول علــى إ�ضــاحات حــول مــدى صــعو�ة تنفیــذ هــذه التعــدیلات مــن الأفكــار المقترحــة 

 زاو�ة تقن�ة ومن زاو�ة التكال�ف. وعل�ه فقد تم طرح الأسئلة التال�ة:

 للعملاء؟ رضهاع لمعلومات المرغوب في ل من نظام العمل قراءةالما مدى إمكان�ة  •

 ن�اً؟آما مدى إمكان�ة أن تكون هذه المعلومات محدثة  •

أیهمــــا أفضـــــل تصـــــو�ر الطل�ـــــات و�رســـــالها أم تعبئــــة الطلـــــب و�رســـــاله مـــــن خـــــلال  •

ل وهــل ممكــن أن تشــك التطبیــق؟ وهــل تشــكل الملفــات المرســلة عبئــاً علــى المخــدّم؟

 طل�ات الاستعلام عبئاً على التطبیق؟

صــ�ص خ�ــار خــدمات التمو�ــل التجــاري فقــط للعمــلاء الــذین خهــل مــن الممكــن ت  •

 یتمتعون بهذه التسهیلات؟

 ما هو التصور الأولي حول التكال�ف؟ •

 

 

 ما مدى إمكان�ة القراءة من نظام العمل للمعلومات المرغوب في عرضها للعملاء:

 

 آل�ـــة عمـــل التطبیـــق بـــدءاً مـــن المعلومـــات الخـــام فـــي قاعـــدة الب�انـــات الـــزملاء بتوضـــ�ح قـــام 

ــالي فــإن  وآل�ــة اســتخراجها ومــن ثــم نقلهــا للتطبیــق لتظهــر ضــمن شــكل وطر�قــة معینــة و�الت

ــة  ــورة النهائ�ـ ــر �الصـ ــل لتظهـ ــثلاث مراحـ ــر بـ ــات تمـ ــدوا أن أي المعلومـ ــد أكـ ــي التطبیـــق. وقـ فـ

عمل�ة أو معلومــة علــى نظــام العمــل و�ن اختلفــت ســبل اســتخراجها إلا أنهــا فــي النها�ــة قابلــة 

تالي فإن معلومات عمل�ات التمو�ل التجاري قابلة للعرض في التطبیــق للترحیل للتطبیق و�ال

 وت�قى طر�قة العرض �حاجة لدراسة أكثر.
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 :ن�اً آ ما مدى إمكان�ة أن تكون هذه المعلومات محدثة 

 

ف�مــا إذا �انــت المعلومــات التــي ســوف تظهــر للعمیــل تعكــس الهــدف مــن الســؤال هــو معرفــة 

ف �ســتغرق �عــض الوقــت. لأنــّه فــي هــذه أنّ تحدیث الب�انات ســو الوضع الحالي للحساب أم  

 الحالة لن �كون عمل�اً وس�ضطر العمیل للتأكد من القسم المعني هاتف�اً.

د الــزملاء �ــأن المعلومــات التــي ســوف تظهــر للعمیــل ســوف تكــون محدّثــة أن�ــاً  وعل�ــه فقــد أكــّ

مــدیر نظــام العمــل المصــرفي أننــا فــي حــال انتقلنــا لنظــام عمــل مصــرفي وقــد أضــاف الزمیــل 

و�التـــالي فـــإن عمل�ـــات  Onlineجدیـــد وهـــي فكـــرة مطروحـــة حال�ـــاً فـــإن هـــذا النظـــام ســـ�كون 

    حتى مما هي عل�ه الآن.الترحیل ف�ه ستكون أسرع  

 

 

 

وهــل  ،أیهما أفضل تصو�ر الطل�ات و�رسالها أم تعبئة الطلــب و�رســاله مــن خــلال التطبیــق

عبئــاً وهــل ممكــن أن تشــكل طل�ــات الاســتعلام  ،تشكل الملفات المرسلة عبئاً علــى المخــدّم

 :على التطبیق

 

عنــد إمكان�ــة تطبیــق �ــل مــن الخ�ــار�ن المطــروحین مــع إمكان�ــة تطب�قهمــا  تلاقــت الإجا�ــات

�أنه لا خــوف �خصــوص الحجــوم المرســلة ولا مــن حیــث مضــمونها   معاً وقد أضاف الزملاء

 من زاو�ــة الأمــان المعلومــاتي حیــث مــن الممكــن وضــع قیــود لاســتلام ملفــات �صــ�غ معینــة 

PDF   أوJPEG  ًصــ�غة  مــع منــع اســتلام ملفــات ذات مــثلاEXE  والتــي قــد تحتــوي علــى

�مــا �مكــن وضــع حــد للحجــم الأقصــى القابــل للإرســال �الإضــافة بــرامج خبیثــة أو فیروســات 

�مــــا أن الــــزملاء لإمكان�ــــة ضــــغط الب�انــــات علــــى المخــــدم و�التــــالي فــــإن الحلــــول موجــــودة. 

أن تكــون هنــاك واجهــة عمــل  بأوضــحوا أنــه لــدى اســتلام هــذه الطل�ــات مــن قبــل العمیــل �ج ــ

هذه الطل�ات للقسم المعني لیبدأ �العمل علیها و�مكن من خلالها إعــادة إرســال صــور   تظهر
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ه الزمیـــل مـــدیر نظـــام العمـــل د نـــوّ ق ـــالعمل�ـــات والإشـــعارات للعمیـــل ل�قـــوم �ـــالاطلاع علیهـــا. و 

ثـــل هـــذه الانتقـــال للنظـــام المصـــرفي الجدیـــد فإنـــه ســـ�كون مـــدمجاً مـــع م عنـــدالمصـــرفي �أنـــه 

وفي حــل عــدم  نقاط ستكون جاهزة للتنفیذ.الواجهات للإرسال والاستق�ال و�التالي فإن هذه ال

مـــن زاو�ـــة واجهـــة خاصـــة �ـــالتطبیق بنظـــام العمـــل الحـــالي.  الانتقـــال فإنـــه مـــن الممكـــن دمـــج 

ه مــن غیــر المتوقــع أن تشــكل عمل�ــات الاســتعلام عــن معلومــات  أخــرى فقــد أكــد الــزملاء أنــّ

ة   العمل�ات من  قبل العملاء عبئاً على التطبیق حیث أن حجمها مقارنةً �عــدد العمل�ــات الكل�ــَ

 صغیر نسب�اً.

      

صــ�ص خ�ــار خــدمات التمو�ــل التجــاري فقــط للعمــلاء الــذین یتمتعــون خهــل مــن الممكــن ت

 بهذه التسهیلات:

 

ف�مــا  وأوضح الزملاء �أنهم قد تدارسوا سا�قاً أفكاراً مماثلــة لهــذه الفكــرة  ،نعم من الممكن ذلك

�خــص العمــلاء الحاصــلین علــى قــروض و�التــالي مــن الممكــن عــرض واجهــات مختلفــة لكــل 

 عمیل حسب الفئة التي ینتمي حسا�ه لها أو حسب الخدمات التي �ستفاد العمیل منها.

 

 

 :لي حول التكال�فر الأوَّ ما هو التصوّ 

و�ما أوضحوا سا�قاً فــإن لكافة الجوانب ة أوضح الزملاء أن الموضوع �حاجة دراسة تفصیل�ّ 

معلومــة تمـــر بثلاثــة مراحـــل لتظهـــر فــي التطبیـــق و�التــالي �جـــب حســـاب التكــال�ف فـــي �ـــل 

الكلفة ضمن فئة معینــة هــل مرحلة �شكل مبدئي إلا أنه و�ناءً على طلب ال�احث في تحدید 

ول مقبولة وضمن المعق التكلفة هي �اهظة أم منخفضة، أفاد الزملاء �أن توقعاتهم أن تكون 

 لمثل هكذا تطو�ر وذلك بناءً على خبرتهم المكتس�ة في التطو�رات السا�قة.
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ــم  ــدراء مـــن قسـ ــة مـــع الـــزملاء المـــوظفین والمـ ــابلات المعمّقـ ص المقـ ملخـــّ

 :تكنولوج�ا المعلومات

  یوجــد خطــط لتطــو�ر التطبیــق مــن عــدة نــواحي وأن الأفكــار المطروحــة للتطــو�ر مــن

ــزملا ــل ال�احـــث قـــد نالـــت استحســـان الـ ء فـــي قســـم تكنولوج�ـــا المعلومـــات وعبـــروا قبـ

 �التالي عن إمكان�ة تنفیذها.

  هي أولوّ�ة.التنافس�ة في المجال الرقمي 

  ًإظهار معلومات عمل�ات التمو�ل التجاري للعملاء ممكنة وسوف تكون محدَثة آن�ا 

  للتطبیق.إن فكرة إرسال واستق�ال المستندات والطل�ات من و�لى العملاء قابلة 

 منها.  ن من الممكن تخص�ص مثل هذه الخدمات لتظهر للعملاء المستفیدی 

 .من المتوقع أن تكون التكلفة ضمن المقبول 

 

 مجموعة التر�یز:    3  -3

تــم اعتمــاد إجــراء مجموعــة تر�یــز مــع الــزملاء المــوظفین العــاملین فــي قســم التمو�ــل  -

أصــحاب التجاري وذلك لسببین: أولهما، صعو�ة إجراء مجموعة تر�یز مــع العمــلاء  

التسهیلات المصرف�ة وذلك لصعو�ة التنســیق ف�مــا بیــنهم وصــعو�ة جمعهــم فــي حیــز 

ــر ر  ــاص وغیــ ــي خــ ــي �حثــ ــوع علمــ ــةً أن الموضــ ــد خاصــ ــك واحــ ــل البنــ ــن قبــ ــمي مــ ســ

�الإضافة لحساســ�ة هــذا الموضــوع مــن وجهــة نظــر المصــرف. أمــا ثانیهمــا، فهــو أن 

جم�ــع الــزملاء المــدعو�ن لمجموعــة التر�یــز هــذه هــم مــن العــاملین فــي قســم التمو�ــل 

التجاري وهم على درا�ة وث�قة �متطل�ات العملاء وتوجهاتهم وذلك بناءً على العلاقة 

تجعــل مــن توجهــات ومتطل�ــات العمــلاء أمــراً �ــالعملاء والتــي الطو�لــة التــي تجمعهــم 

 جل�اً لهم.

لون جم�ع الخــدمات المقدمــة مــن قســم التمو�ــل التجــاري ثتم اخت�ار الزملاء �حیث �م -

وهـــي فـــي الوقـــت الحـــالي الكفـــالات المصـــرف�ة والبـــوالص برســـم التحصـــیل وتعهـــدات 

 .إعادة قطع التصدیر
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 .وتجار�هم �افة آرائهم�افة المشار�ین والأخذ �عین الاعت�ار   آراءتمّ الاستماع إلى   -
 .أدار ال�احث الجلسة بنفسه -

 .خارج أوقات الدوام الرسم�ة استمرت الجلسة لمدة ساعة من الزمن  -

 .  11/08/2022في تار�خ    وقد عقدت في مكتب ال�احث -

   أعضاءتألفت مجموعة التر�یز من خمس   -

 انات الأعضاء المشار�ین في مجموعة التر�یز:وف�ما یلي نورد جدولاً یوضّح ب�
 ، بیانات الأعضاء المشاركین في مجموعة التركیز 4جدول 

 مجال العمل  التحصیل العلمي  الاسم 
 مشرف أول قسم الكفالات المصرفیة  إجازة في الحقوق لوسي موراني 1
 والتصدیرمشرف قسم الاستیراد  إجازة في الاقتصاد لیا عبدو  2
 ؤول أول قسم الاستیراد سم إجازة في الاقتصاد آلاء سلھب  3
 مشرف قسم  التصدیر إجازة في الاقتصاد الله الجزائري عبد  4
 مسؤول قسم التصدیر إجازة في الاقتصاد باسل برنیة  5

 (الجدول من إعداد ال�احث)

�عمل عل�ــه، موضــحاً الخطــوط العر�ضــة وضع ال�احث الزملاء �صورة ال�حث الذي  -

مــع العمــلاء ومــن ثــم   والتواصل التقلیــدي  للعمل، فقد عرّج ال�احث على فكرة التراسل

ه الرقمــي والتحــول إلــى الخــدمات الالكترون�ــّة دون الغــوص فــي انتقل إلــى فكــرة   التوجــّ

 التفاصیل فقد �ان الطرح مجرد مقدمة لتقلیب أوراق النقاش.

اعتمــد أســلوب الأســئلة المفتوحــة، لإتاحــة الفــرص للجم�ــع للمشــار�ة  علماً أنّ ال�احث -

ولصقل التصورات الأول�ة لد�ه �الإضافة لنتــائج المقــابلات المعمّقــة التــي أقامهــا مــع 

إلى خلاصة تمكنه من بناء الاستب�ان على أسس صــح�حة العملاء بهدف الوصول  

 فها ضمن ثلاثة محاور:وعل�ه فقد قام ال�احث �طرح الأسئلة التال�ة والتي صن

�عــة فــي الحصــول علــى المعلومــات والتراســل المحور الأول : مشــاكل الطــرق الحال�ــة المتّ 

 والتواصل مع العملاء.

 وقد �انت الأسئلة �ما یلي:

مـــا أبـــرز المشـــاكل التـــي تـــواجهكم فـــي التراســـل مـــع العمـــلاء لغا�ـــة اســـتلام الطل�ـــات  •

 و�رسال المستندات لهم؟
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 العملاء معكم غال�اً بهدف الحصول على معلومات عن الحساب؟هل یتواصل  •

اتفقت إجا�ات الزملاء على أن الفاكس أص�ح وسیلة قد�مة وغیر فعالة خاصــةً فــي ظــروف 

�ما أن البر�د الالكتروني الخارجي غیر مفعــل لجم�ــع قطع الت�ار الكهر�ائي لساعات طو�لة  

حصــره بــ�عض المناصــب بهــدف أمــن المــوظفین مــن �افــة المســتو�ات حیــث �فضــل البنــك 

 المعلومات �ما أنه لا �شكل قناة رسم�ة فهو خاص وشخصي.

ــتق�ال  ــاً لاســ ــن وقــــت العمــــل �خصــــص یوم�ــ ــه مــ ــأس �ــ ــزءاً لا �ــ ــزملاء أن جــ ــح الــ ــا أوضــ كمــ

استفســارات العمــلاء �مــا �عنــي أن إجا�ــة العمــلاء علــى استفســارات یوم�ــة ومتكــررة مــن قبــل 

القســم الأكبــر مــن هــذه الاستفســارات هــي حــول العمــلاء �مثــل مهمــة یوم�ــة للــزملاء علمــاً أن 

 والمؤونات المرتجعة وما إلى ذلك من أسئلة یوم�ة.  رصید التسهیلات و�م العمولات

 

ــة للطــرق  ــة داعمــة و�دیل ــاة الكترون� ــاني: اســتخدام التطبیــق �حــل رقمــي وقن المحــور الث

 .التقلید�ة

      وقد �انت الأسئلة �ما یلي:

ــن العمـــلاء  • ــاراً مـ ــبق وأن تلقیـــت استفسـ ــل سـ ــوعهـ ــن نـ ــذه " مـ ــي إدارة هـ ــاذا لا �مكننـ لمـ

 ؟"  المعلومات عبر التطبیق

هــل تعتقــد أن العمــلاء مــن الممكــن لهــم اســتخدام التطبیــق لإدارة معلومــاتهم ولإرســال  •

 الطل�ات؟

 

�عض الزملاء قــد تلقــى مســ�قاً استفســاراً حــول إمكان�ــة إدارة معلومــات عمل�ــات التمو�ــل عبــر 

إدارة هــذه المعلومــات   التطبیق إلا أن معظمهم تلقوا استفساراً من العملاء حول عــدم إمكان�ــة

دون تحدیــد الوســیلة و�التــالي فــإن الرغ�ــة بوجــود وســائل أخــرى موجــودة وهنــا �طر�قــة أخــرى 

هو الوسیلة لإدارة العمیل لمعلوماته و لإرســال معظم الزملاء توافقوا على أن �كون التطبیق  

الشــا�ة طل�اته وقد أضاف ال�عض نقطة تخوف حول أن التطبیق قد یناســب الفئــات العمر�ــة 
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أكثــر مــن غیرهــا وت�ــادل الــزملاء الآراء حــول هــذه النقطــة حیــث أضــاف الــ�عض الآخــر �ــأن 

فئـــة العمـــلاء ��ـــار الســـن أ�ضـــاً �ســـتعملون التطبیـــق و إن لـــم �شـــاؤوا اســـتعماله فـــإن الطـــرق 

 التقلید�ة ست�قى حتماً متوفرة.

 

ومتا�عتهــا والإضــافات المحــور الثالــث: حــول طلــب العمل�ــات و�شــوف العمل�ــات الســا�قة 

 .الخاصة

 وقد �انت الأسئلة على الشكل التالي :

 ما الشكل الأنسب لطلب الخدمة حسب �ل منتج من منتجات التمو�ل التجاري؟ •

 ما الإضافات المتوقعة من قبلكم من حیث الشكل والمضمون؟ •

جــود طلــب العاملون في وحدة الكفالات المصرف�ة أنهم �میلون أكثر لخ�ــار و   أوضح الزملاء

للكفالة على التطبیق وأن �قوم العمیل بتعبئــة الب�انــات المطلو�ــة ومــن یرســل طلــب الإصــدار 

 حیث أن هذا الخ�ار مــن وجهــة نظــرهم أفضــل مــن أن �قــوم العمیــل �كتا�ــة الطلــب �خــط الیــد 

مؤ�ــدین علــى ضــرورة وجــود خانــة لتظهــر حالــة الطلــب عنــد  .و�رســله عــن طر�ــق التطبیــق

علــى العمیل هل تم الاستلام هل هو قید التدقیق هل تم الإصدار لیبق العمیل علــى إطــلاع 

هــذه الخانــة بنجــاح العمل�ــة مــرفقین صــورة عــن أن �ســتط�عوا لاحقــاً إعــلام العمیــل مــن خــلال 

أوضــحوا أ�ضــاً أنهــم �فضــلون أن �ظهــر   . وقــدالكفالة الصــادرة و�شــعارات العمــولات والمؤونــة

كشــف الحســاب الخــاص �الكفــالات جم�ــع �فــالات العمیــل الصــادرة ســا�قاً قبــل هــذا التطــو�ر 

و�عـــده، أي ألاّ �قتصـــر �شـــف الكفـــالات مـــن خـــلال التطبیـــق علـــى الكفـــالات المطلو�ـــة مـــن 

غییـــر خانـــة و�التـــالي فـــإنهم عنـــد ورود طلـــب لتمدیـــد �فالـــة معینـــة مـــثلاً ســـ�قومون بتخلالـــه. 

�مـــا ســـ�قومون �إرســـال صـــورة عـــن طلـــب التمدیـــد للعمیـــل مـــن  الحالـــة لتصـــ�ح "قیـــد التمدیـــد"

خــلال التطبیــق. أمــا ف�مــا �خــص طر�قــة العــرض فــي التطبیــق، فقــد رجــح الــزملاء اســتخدام 

 والحجـــم المســـتخدم مـــن هـــذا لإظهـــار الحجـــم الكلـــي للســـقف الممنـــوح المخططـــات الدائر�ـــة 

والمؤونــــات المط�قــــة �الإضــــافة إلــــى إظهــــار حســــا�ات المؤونــــات ونســــب العمــــولات  ســــقفال

ــاً فــي التطبیــق مــع إظهــار �ــل مبلــغ لأي  �الطر�قــة العاد�ــة التــي تظهــر بهــا الحســا�ات حال�
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كفالة �عــود. بهــذا الشــكل صــاغ الــزملاء مــن وحــدة الكفــالات المصــرف�ة رؤ�ــتهم للتطبیــق �عــد 

أوضــحوا �ــأن خ�ــار إرســال دة الاســتیراد، التطــو�ر. إلــى مــا ذ�ــر أعــلاه، فــإن الــزملاء فــي وح ــ

مــن خــلال التطبیــق یتناســب مــع طب�عــة عملهــم أكثــر، حیــث �میــل معظــم  تالعمیــل لمســتندا

العمــلاء إلــى إرســال صــور عــن مســتندات البــوالص برســم التحصــیل للمصــرف وذلــك ل�قــوم 

الــزملاء بدراســتها قبــل الاســتلام الفعلــي لهــا. �مــا أوضــحوا ضــرورة إظهــار �شــف �ــالبوالص 

ع إظهــار خانــة الحالــة لكــل منهــا برســم التحصــیل التــي مازالــت موجــود فــي حســاب العمیــل م ــ

مفتوحــة وغیــر ممولــة إلــى ممولــة ومحولــة إلــى مغلقــة �مــا أشــاروا فقــد تتنــوع هــذه الحالــة بــین 

ظهــار الحســا�ات لإإلــى أن العمیــل یهــتم دائمــاً �ق�مــة القطــع المب�ــع لــه و�التــالي ثمــة ضــرورة 

ا �خــص الــزملاء أمــا ف�م ــ  الخاصة بب�ع القطع علــى أن تظهــر عائد�ــة �ــل مبلــغ لأي عمل�ــة.

ن العمیل من إرســال مســتندات عبــر یتمك  �فكرةفي وحدة التصدیر، فقد أبدوا اهتمامهم أ�ضاً  

التطبیــــق حیــــث أن عــــدد لا �ــــأس �ــــه مــــن العمــــلاء المصــــدر�ن یــــزورون فــــروع المحافظــــات 

و�التالي فمن الممكن دراسة المســتندات المســتلمة عبــر التطبیــق والعمــل علیهــا وتوج�ــه الفــرع 

ــذي س ـــ ــة الـ ــار �افـ ــتهم �إظهـ ــدوا رغبـ ــم أبـ ــا أنهـ ــا �مـ ــب ات�اعهـ ــالإجراءات الواجـ ــل �ـ یزوره العمیـ

خانــة الحالــة التــي تحتمــل عــدة أوجــه وجــود  عمل�ات التصدیر الخاصة �العمیــل عبــر تطب�قــه  

أو �انتظــار تســدید الحاملــة لمعلومــات الجمــارك  2�انتظــار النســخة رقــم تم التســل�م ، أو مثل  

تــم التســدید مــن المر�ــزي أو مغلــق أو ملغــى. علــى أن یــتم إظهــار  القطــع قبــل تــار�خ �ــذا أو

الحســا�ات الخاصــة �التصــدیر والتــي تهــم العمیــل �حســا�ات المؤونــات والحســا�ات التــي یــتم 

  عائد�ة �ل مبلغ. تسدید المعادل �اللیرة السور�ة علیها مع إظهار

 

 الذ�ر:آنفة ص مجموعة التر�یز وف�ما یلي نورد جدولاً یلخّ 
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 ، ملخص مجموعة التركیز 5جدول 

 النتائج المحاور 

المحور الأول 
: مشاكل  

الطرق الحالیة  
المتبّعة في 

الحصول على 
المعلومات 
والتراسل 

والتواصل مع 
 العملاء

ما أبرز المشاكل التي تواجهكم  
في التراسل مع العملاء لغا�ة 

و�رسال استلام الطل�ات 
 المستندات لهم؟ 

 التقن�ة    قدمأبرز المشاكل هي استخدام الفاكس �سبب  
 ومشاكل قطع الكهر�اء 

هل یتواصل العملاء معكم غال�اً  
بهدف الحصول على معلومات 

 عن الحساب؟ 

اتصالات متكررة لمعرفة معلومات یوم�ة �سبب عدم وجود 
 أخرى للوصول إلى هذه المعلومات وسیلة

المحور الثاني: 
استخدام 

التطبیق كحل 
رقمي وقناة  
الكترونیة  

داعمة وبدیلة  
للطرق  
 التقلیدیة.

هل سبق وأن تلقیت استفساراً 
من العملاء من نوع "لماذا لا 

المعلومات  �مكنني إدارة هذه  
 عبر التطبیق" ؟ 

یدل على وجود   ام  تالاستفسارانعم سبق وأن وردت هذه  
 نس�ة تقبل للفكرة 

هل تعتقد أن العملاء من  
الممكن لهم استخدام التطبیق 
لإدارة معلوماتهم ولإرسال 

 الطل�ات؟

س�كون هناك توجه لاستخدام الخدمات المطورة عبر التطبیق 
قناة الكترون�ة بدیلة مع �قاء إمكان�ة  وستكون هذه الخدمات  

 استخدام الطرق التقلید�ة 

المحور الثالث:  
حول طلب  
العملیات 
وكشوف  
العملیات 
السابقة  

ومتابعتھا  
والإضافات 

 الخاصة.

ما الشكل الأنسب لطلب الخدمة  
حسب �ل منتج من منتجات  

 التمو�ل التجاري؟

 الطلب وتسجیله عبر التطبیق   تعبئةالكفالات: من خلال  
 البوالص: إرسال صور المستندات للدراسة 

تعهدات التصدیر : إرسال صور المستندات للدراسة وتوج�ه 
 الفرع المعني

ما الإضافات المتوقعة من قبلكم  
 من حیث الشكل والمضمون؟ 

 وجود خانة حالة لكل عمل�ة 
 كشف حساب �جم�ع العمل�ات 

 إظهار �افة الحسا�ات المرت�طة �المنتج

 (المصدر من إعداد ال�احث) 
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 ال�حث الكمي وتصم�م الاستب�ان:  4 – 3

 

 :�انتصم�م الاستب  1 –  4 –  3

مــن قبــل  �ان اســتناداً إلــى أدب�ــات ال�حــث العلمــي، �مــا تــم تحكــ�م الاســتب  �ان تم تصم�م الاســتب

 مــع أخــذ ملاحظاتهــا �عــین الاعت�ــار و�جــراء التعــدیلات المطلو�ــة الملائمــة الــد�تورة المشــرفة،

مــن  الاســتب�ان  وقــد تــألفومجموعــة التر�یــز، مــع الاســتفادة مــن نتــائج المقــابلات المعمّقــة، 

 المحاور التال�ة:

 ع�ارات) 7م الطرق التقلید�ة (محور تقی� •

 محــــــور الألفــــــة مــــــع اســــــتخدام التطبیــــــق وخدماتــــــه والتطلــــــع نحــــــو خــــــدمات جدیــــــدة  •
 ع�ارات)  7(

 ع�ارات)  6محور الن�ة استخدام الخدمات المنوي تطو�رها ( •

 ع�ارات).  9تفضیلات العملاء �خصوص تفاصیل التطو�ر ( •

�ــــة، الحالــــة الاجتماع�ــــة، الب�انــــات الد�مغراف�ــــة: وتألفــــت مــــن الجــــنس، الفئــــة العمر  •
 .المستوى التعل�مي

علــى مق�ــاس ل�كــرت الخماســي لتقیــ�م �ــل ســؤال وق�ــاس  �الاســتب�ان كمــا اعتمــدت المحــاور 
 درجة الموافقة على مضمونه ما بین موافقة تامة أو رفض تام ، �ما یلي: 

 

 موافق بشدة موافق حیادي غیر موافق غیر موافق بشدة

1 2 3 4 5 
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 تجم�ع الب�انات:

علــى عینــة  WhatsApp ـ�شكل رئ�سي عبــر تطبیــق ال ــ  الاستب�ان الالكترونيتم توز�ع را�ط  

والــذین یتمتعــون بتســهیلات مصــرف�ة غیــر م�اشــرة و�التــالي فهــم  عشــوائ�ة مــن عمــلاء البنــك

وهــم �التــالي علــى درا�ــة �املــة �فحــوى الأســئلة   مستفیدون من خــدمات قســم التمو�ــل التجــاري 

 عمیلاً.  56  �ان عدد المستجیبین و ، الاستب�ان ة في  جر دالم

 الإحصائ�ة:الأسالیب 

، �مــا تــم اســتخدام برنــامج IBM SPSS 25ان من خــلال برنــامج �تم تحلیل ع�ارات الاستب

Microsoft Excel ّه قــد تــم اســتخدام ة لوصــف العیّنــة، علمــاً أن ــّلإنشــاء المخططــات الب�ان� ــ

 ة التال�ة:الاخت�ارات الإحصائ�ّ 

 التكرارات والنسب المئو�ة لوصف العیّنة •

 .الاستب�ان اخت�ار ألفا �رون�اخ لاخت�ار ث�ات محاور   •

لمعرفــة  one sample t-testالمتوســط الحســابي، الانحــراف المع�ــاري، واخت�ــار  •
 توجه الإجا�ات ومعنو�تها

 

 وصف العیّنة:  2 –  4-  3

 تألفت العیّنة مما یلي:
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 ، توزع العینة حسب الجنس  7الشكل التوضیحي  

 

 % إناث، توزعت فئاتهم العمر�ة �ما یلي:37و% ذ�ور، 63أكثر�ة 

 ع العینة حسب العمر ز، تو  8الشكل التوضیحي  

 

% 37ســنة بنســب متقار�ــة  50إلــى  41سنة، ومــن  40إلى   31جاءت الفئات العمر�ة من  

% مــن 13% وأقل�ــة 14ســنة بنســ�ة  30إلــى  18% علــى التــوالي، الفئــة العمر�ــة مــن 36و

 سنة، أما عن الحالة الاجتماع�ة فكانت �ما یلي: 60إلى  51الفئة العمر�ة من 

37%

63%

الجنس

أنثى

ذكر

14%

37%36%

13%

الفئة العمریة

30-18

40-31

50-41

60-51
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 ع العینة حسب الحالة الاجتماعیة ز، تو  9الشكل التوضیحي  

 

 

 % عـــــاز�ین، أمـــــا عـــــن مســـــتو�اتهم التعل�م�ـــــة فكانـــــت 36% متـــــزوجین، ونســـــ�ة 64أكثر�ـــــة 

 :كما یلي

 ، توزع العینة حسب المستوى التعلیمي  10الشكل التوضیحي  

 

36%

64%

الحالة الاجتماعیة

أعزب

متزوج

9%

70%

18%

3%

المستوى التعلیمي

بكلوریا

جامعي

دراسات علیا

معھد متوسط
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% من حملة شهادة ال�كالور�ا، 9% من حملة الشهادات العل�ا، 18% جامعیین، 70أغلب�ة 

 % من حملة شهادات المعاهد المتوسطة. 3ة وأقل�ّ 

 

 :ب�انث�ات محاور الاست  3  – 4  – 3

 

 �رون�اخ، فكانت النتائج �ما یلي:، تم تطبیق اخت�ار ألفا �ان لاخت�ار ث�ات محاور الاستب

 ، اختبار ثبات محاور الاستبیان  6جدول 

 كرونباخ –ألفا  العبارات  المحور 
(استبعاد  4إلى  1العبارات من  تقییم الطرق التقلیدیة 

 )7و 4و  3العبارات 
0.581 

الألفة مع استخدام التطبیق وخدماتھ  
 جدیدةوالتطلع نحو خدمات  

 0.846 14إلى  8العبارات من 

النیة في استخدام الخدمات المنوي 
 تطویرھا

 0.799 20إلى  15العبارات من 

تفضیلات العملاء بخصوص تفاصیل  
 التطویر 

 0.736 28إلى  21العبارات من 

 ) SPSSالمصدر من إعداد  الباحث بالاعتماد على برنامج (

 

لكــون  -عــدا المحــور الأول  - الاســتب�ان مــن الجــدول الســابق یتضــح ث�ــات جم�ــع محــاور 

 وما فوق).  0.6(درجة الث�ات المقبولة عند   0.6ق�مة الفا �رون�اخ أكبر من 

 :الخماسي لمعرفة توجه الإجا�ات �ون الع�ارات �انت على میزان تقدیر ل�كرت
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 موافق بشدة موافق محاید غیر موافق غیر موافق بشدة 
 5 4 3 2 1 المتوسط الحسابي

 5 - 4.21 4.20 – 3.41 3.40 – 2.61 2.60 – 1.81 1.80 – 1 الفئة 

 

 

 one sample t testتــم احتســاب المتوســط الحســابي، والانحــراف المع�ــاري، واخت�ــار 

 فكانت النتائج �ما یلي:

 توجه إجا�ات محور تقی�م الطرق التقلید�ة:  4  – 4  – 3

 
 توجھ إجابات محور تقییم الطرق التقلیدیة ،   7جدول 

 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

توجھ  
 الإجابة

Sig.  المعنویة 

أقوم بالتواصل مع المصرف عبر الھاتف للحصول على   
 1.074 3.79  .معلومات عن العمولات الخاصة بعملیة معینة

 موافق 
 معنوي 000.

أقوم بالتواصل مع المصرف عبر الھاتف للحصول على  
 1.11294 3.8750 .معلومات عن المؤونات الخاصة بعملیة معینة

 موافق 
.000 

 معنوي

 1.11644 3.0893 .تواجھني مشاكل بإرسال الفاكسات إلى المصرف
 حیادي

.552 
غیر  
 معنوي

 معنوي 007. موافق  1.33485 3.5000 .أعتقد أن خدمة الفاكس قد أصبحت غیر عملیة

 معنوي 000. موافق 72809. 3.5625 تقییم الطرق التقلیدیة 

 ) SPSS(المصدر من إعداد  الباحث بالاعتماد على برنامج 

 

وافق المستجیبون أنهم �قومون �التواصل مع المصرف عبر الهــاتف للحصــول علــى  •

معلومات عن العمولات الخاصة �عمل�ة معینة، وقد جــاءت الع�ــارة �متوســط حســابي 

وهــــي بدرجــــة الموافــــق وانحــــراف مع�ــــاري صــــغیر ممــــا یــــدل علــــى تجــــانس  3.79
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دالــة إحصــائ�اً �مســتوى الإجا�ــات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علمــاً أن الع�ــارة 

 .0.01 % لكون الق�مة الاحتمال�ة أقل من 99دلالة 

وافق المستجیبون أنهم �قومون �التواصل مع المصرف عبر الهــاتف للحصــول علــى  •

معلومات عن المؤونات الخاصة �عمل�ة معینة، وقد جاءت الع�ــارة �متوســط حســابي 

ل علــــى تجــــانس وهــــي بدرجــــة الموافــــق وانحــــراف مع�ــــاري صــــغیر ممــــا یــــد 3.88

الإجا�ــات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علمــاً أن الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً �مســتوى 

 .0.01 % لكون الق�مة الاحتمال�ة أقل من 99دلالة 

جاءت الع�ــارة عــن مواجهــة المســتجیبین لمشــاكل فــي إرســال فاكســات إلــى المصــرف  •

 .0.05غیر دالة إحصائ�اً لكون الق�مة الاحتمال�ة أكبر من 

ةوافــق المســتجیبون  • ، حیــث جــاءت علــى أن خدمــة الفــاكس قــد أصــ�حت غیــر عمل�ــّ

وهــي بدرجــة الموافــق، و�ــانحراف مع�ــاري صــغیر ممــا  3.5الع�ــارة �متوســط حســابي 

یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علمــاً أن الع�ــارة دالــة 

 .0.01الاحتمال�ة أقل من % لكون الق�مة 99إحصائ�اً �مستوى دلالة 
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الألفة مع استخدام التطبیق وخدماته والتطلع نحو  توجه إجا�ات محور 5  – 4  – 3

 خدمات جدیدة: 

 
 توجھ إجابات محور الألفة مع استخدام التطبیق وخدماتھ والتطلع نحو خدمات جدیدة ،   8جدول 

 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

توجھ  
 الإجابة

Sig.  المعنویة 

 معنوي 000. موافق  81842. 4.1964 .استخدم التطبیق الھاتفي للمصرف بشكل متكرر

أعتقد أن الخدمات عبر التطبیق الھاتفي تسھل التعامل مع 
 56494. 4.5893 .المصرف

 موافق بشدة 
.000 

 معنوي

الحسابات ضمن  قمت باستعمال خدمات التطبیق للتحویل بین  
 90812. 4.1071 .المصرف

 موافق 
.000 

 معنوي

 قمت باستعمال خدمات التطبیق الأخرى مثل الدفع الالكتروني  
 90812. 4.1071 .ودفع الفواتیر الحكومیة

 موافق 
.000 

 معنوي

 معنوي 000. موافق بشدة  65267. 4.2143 .أثق بالعملیات المنفذة من خلال التطبیق

خدمة للاستعلام عن تفاصیل العملیات من عمولات یھمني وجود  
 000. موافق بشدة  92984. 4.4107 ومؤونات عبر التطبیق

 معنوي

 معنوي 000. موافق بشدة  98281. 4.3750 یھمني توافر إمكانیة الإرسال للطلبات أو المستندات عبر التطبیق  

 الألفة مع استخدام التطبیق وخدماتھ والتطلع نحو 
 000. موافق بشدة 60241. 4.2857 جدیدة خدمات 

 معنوي

 ) SPSS(المصدر من إعداد  الباحث بالاعتماد على برنامج 

 

وافــق المســتجیبون علــى أنهــم �ســتخدمون التطبیــق الهــاتفي للمصــرف �شــكل متكــرر،  •

وهــي بدرجــة الموافــق، و�ــانحراف مع�ــاري  4.20وقد جاءت الع�ارة �متوسط حســابي 

تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علــى أن صــغیر ممــا یــدل علــى 

 .0.01% لكون الق�مة الاحتمال�ة أقل من 99الع�ارة دالة إحصائ�اً �مستوى دلالة 

وافـــق المســــتجیبون �شـــدة أن الخــــدمات عبـــر التطبیــــق الهـــاتفي تســــهل التعامـــل مــــع  •

شــدة، وهــي بدرجــة الموافــق � 4.59المصــرف، وقــد جــاءت الع�ــارة �متوســط حســابي 
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و�ــانحراف مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها 

ــائ�اً �مســـــتوى دلالـــــة  % لكـــــون الق�مـــــة 99الحســـــابي، علـــــى أن الع�ـــــارة دالـــــة إحصـــ

 .0.01الاحتمال�ة أقل من 

وافــق المســتجیبون علــى أنهــم اســتخدموا التطبیــق فــي التحو�ــل بــین حســا�اتهم ضــمن  •

وهي بدرجة الموافق، و�ــانحراف  4.1رة �متوسط حسابي المصرف، وقد جاءت الع�ا

مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، 

% لكون الق�مة الاحتمال�ة أقــل مــن 99على أن الع�ارة دالة إحصائ�اً �مستوى دلالة  

0.01. 

ــق الأخـــــرى مثـــــل • ــدمات التطبیـــ ــتعملوا خـــ ــم اســـ ــى أنهـــ ــتجیبون علـــ ــق المســـ ــدفع  وافـــ الـــ

وهــي   4.1الالكتروني ودفع الفواتیر الحكوم�ة، وقــد جــاءت الع�ــارة �متوســط حســابي  

بدرجة الموافق، و�انحراف مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا 

% لكــون 99من متوسطها الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً �مســتوى دلالــة  

 .0.01الق�مة الاحتمال�ة أقل من 

ــات المنف ـــّوا • ــتهم �العمل�ـ ــى ثقـ ــدة علـ ــتجیبون �شـ ــق المسـ ــد فـ ــق، وقـ ــلال التطبیـ ــن خـ ذة مـ

وهــــي بدرجــــة الموافــــق �شــــدة، و�ــــانحراف  4.21جــــاءت الع�ــــارة �متوســــط حســــابي 

مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، 
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مة الاحتمال�ة أقــل مــن % لكون الق�99على أن الع�ارة دالة إحصائ�اً �مستوى دلالة  

0.01. 

ــیل  • ــن تفاصــ ــتعلام عــ ــة للاســ ــود خدمــ ــامهم بوجــ ــى اهتمــ ــدة علــ ــتجیبون �شــ ــق المســ وافــ

العمل�ات من عمولات ومؤونات عبــر التطبیــق، وقــد جــاءت الع�ــارة �متوســط حســابي 

وهي بدرجة الموفق �شدة، و�ــانحراف مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس   4.41

ا الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً �مســتوى الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطه

 .0.01 % لكون الق�مة الاحتمال�ة أقل من 99دلالة 

ــامهم بتـــــوافر إمكان�ـــــة الإرســـــال للطل�ـــــات أو  • ــق المســـــتجیبون �شـــــدة علـــــى اهتمـــ وافـــ

وهــي بدرجــة  4.37المســتندات عبــر التطبیــق، وقــد جــاءت الع�ــارة �متوســط حســابي 

ري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا الموافــق �شــدة، و�ــانحراف مع�ــا

% لكــون 99من متوسطها الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً �مســتوى دلالــة  

 .0.01 الق�مة الاحتمال�ة أقل من 

 توجه إجا�ات محور الن�ة في استخدام الخدمات المنوي تطو�رها:   6  – 4  – 3

 
 إجابات محور النیة في استخدام الخدمات المنوي تطویرھا توجھ ،   9جدول 

 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

توجھ  
 الإجابة

Sig.  المعنویة 

إمكانیة الاستعلام عن تفاصیل العملیات عبر التطبیق أفضل من التواصل  
 1.01658 4.1964 .الھاتفي مع المصرف

 موافق 
.000 

 معنوي

الطلبات عبر التطبیق أكثر من استعمال الفاكس أو  أفضل إرسال 
 89660. 4.3214 .الحضور الشخصي

 موافق بشدة 
.000 

 معنوي
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في حال رغبة المصرف بتزویدي بكتاب أو مستند ما، أفضل استلامھ  
 94920. 4.1607 .عبر التطبیق أكثر من الفاكس

 موافق 
.000 

 معنوي

 معنوي 000. موافق بشدة  78542. 4.5357 .التطبیق مثل كشف بالعملیاتیھمني وجود میزات إضافیة في 

 معنوي 000. موافق بشدة  53815. 4.5357 .إن ھذه الخدمات سوف تحسّن تجربتي المصرفیة مع المصرف

وجود ھذه الخدمات سوف یعزز ریادة المصرف في مجال الخدمات  
 000. موافق بشدة  48850. 4.6250 .الالكترونیة 

 معنوي

 معنوي 000. موافق بشدة 56815. 4.3958 النیة في استخدام الخدمات المنوي تطویرھا

 ) SPSS(المصدر من إعداد  الباحث بالاعتماد على برنامج 

 

وافـــق المســـتجیبون أن إمكان�ـــة الاســـتعلام عـــن التفاصـــیل عبـــر التطبیـــق أفضـــل مـــن  •

وهــي  4.19�متوســط حســابي التواصــل الهــاتفي مــع المصــرف، وقــد جــاءت الع�ــارة 

بدرجة الموافق، و�انحراف مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا 

% لكــون 99من متوسطها الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً �مســتوى دلالــة  

 .0.01 الق�مة الاحتمال�ة أقل من 

التطبیــق أكثــر مــن وافق المستجیبون �شدة على أنهــم �فضــلون إرســال الطل�ــات عبــر   •

اســــتعمال الفــــاكس أو الحضــــور الشخصــــي، وقــــد جــــاءت الع�ــــارة �متوســــط حســــابي 

وهي بدرجة الموافق �شدة، و�انحراف مع�اري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس   4.32

الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً �مســتوى 

 .0.01 ل من % لكون الق�مة الاحتمال�ة أق99دلالة 

وافــق المســتجیبون أنهــم �فضــلون اســتلام المســتندات مــن البنــك عــن طر�ــق التطبیــق  •

عــن اســتلامهم للمســتندات عــن طر�ــق الفــاكس، وقــد جــاءت الع�ــارة �متوســط حســابي 
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وهــــو بدرجــــة الموافــــق، و�ــــانحراف مع�ــــاري صــــغیر ممــــا یــــدل علــــى تجــــانس  4.16

الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً �مســتوى  الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علــى أن 

 .0.01 % لكون الق�مة الاحتمال�ة أقل من 99دلالة 

ــاف�ة فـــي التطبیـــق مثـــل  • ــامهم بوجـــود میـــزات إضـ وافـــق المســـتجیبون �شـــدة علـــى اهتمـ

وهــي بدرجــة الموافــق  4.54كشــف �العمل�ــات، وقــد جــاءت الع�ــارة �متوســط حســابي 

ــانس ــى تجـ ــدل علـ ــا یـ ــغیر ممـ ــاري صـ ــانحراف مع�ـ ــدة، و�ـ ــا مـــن  �شـ ــارات وتقار�هـ الع�ـ

% لكـــون 99متوســـطها الحســـابي، علـــى أن الع�ـــارة دالـــة إحصـــائ�اً �مســـتوى دلالـــة 

 .0.01 الق�مة الاحتمال�ة أقل من 

وافـــق المســــتجیبون �شــــدة علــــى أن هــــذه الخـــدمات المتطــــورة الســــالف ذ�رهــــا ســــوف  •

وهــي بدرجــة   4.54تحسّن تجر�تهم المصــرف�ة، وقــد جــاءت الع�ــارة �متوســط حســابي  

الموافــق �شــدة، و�ــانحراف مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا 

% لكــون 99من متوسطها الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً �مســتوى دلالــة  

 .0.01 الق�مة الاحتمال�ة أقل من 

المنــوي تطو�رهــا و�ضــافتها إلــى وافق المستجیبون �شدة على أن وجود هذه الخدمات  •

وف �عزز ر�ــادة المصــرف فــي مجــال الخــدمات الالكترون�ــة، وقــد جــاءت س  التطبیق،

ــابي  وهــــي بدرجــــة الموافــــق �شــــدة، و�ــــانحراف مع�ــــاري  4.63الع�ــــارة �متوســــط حســ
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صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علــى أن 

 .0.01 قل من % لكون الق�مة الاحتمال�ة أ99الع�ارة دالة إحصائ�اً �مستوى دلالة 

 

 توجه إجا�ات محور تفضیلات العملاء �خصوص تفاصیل التطو�ر:   7  – 4  – 3

 
 توجھ إجابات محور تفضیلات العملاء بخصوص تفاصیل التطویر ،   10جدول 

  
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

توجھ  
 المعنویة  .Sig الإجابة

حالة الطلب یھمني وجود خانة توضح 
المرسل (تم الاستلام، قید التدقیق، 

 موافق بشدة  0.71328 4.4821 منفذّ، الخ.) 
.000 

 معنوي
أفضل أن یظھر التطبیق معلومات عن 
الكفالات منتھیة الصلاحیة والكفالات 

 موافق بشدة  0.73502 4.5714 . المطلوبة للتمدید
.000 

 معنوي
أفضل أن یستخدم التطبیق رسومیات 

المخططات الدائریة لتوضیح  مثل 
 موافق  1.07011 3.9821 . السقف الائتماني الممنوح والمستخدم

.000 
 معنوي

فیما یخص البوالص برسم التحصیل، 
فإنني أفضل أن استعلم عن مبلغ القطع 

 موافق  0.86715 4.1071 . المبیع لي یومیاً من خلال التطبیق
.000 

 معنوي
التصدیر فإنني  فیما یخص تعھدات قطع 

أفضل الاطلاع عبر التطبیق على 
المبالغ المسددة إلى حسابي من قبل 

 موافق  0.81842 4.1964 .  مصرف سوریة المركزي

.000 

 معنوي

فیما یخص الكشوفات، أفضل أن تزود  
بصورة عن العملیة قابلة للطباعة  

 موافق بشدة  0.6322 4.4821 . والمشاركة من خلال الھاتف المحمول
.000 

 معنوي

یھمني أن تكون المعلومات الظاھرة في  
التطبیق محدّثة آنیاً ومطابقة للواقع 

 موافق بشدة  0.676 4.63 دون وجود أي تأخیر.
.000 

 معنوي
في حال كانت ھذه الخدمات مأجورة 

 موافق  0.936 3.82 فإنني سوف اشترك بھا
.000 

 معنوي
تفضیلات العملاء بخصوص تفاصیل 

 موافق بشدة 48470. 4.2835 التطویر 
.000 

 معنوي

 ) SPSS(المصدر من إعداد  الباحث بالاعتماد على برنامج 
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وافق المستجیبون �شدة على أن اهتمامهم بوجود خانــة توضــح حالــة الطلــب المرســل  •

 4.48(تم الاستلام، قید التدقیق، منفّذ، الخ.)، وقد جــاءت الع�ــارة �متوســط حســابي  

بدرجــــة الموافــــق �شــــدة، و�ــــانحراف مع�ــــاري صــــغیر ممــــا یــــدل علــــى تجــــانس وهــــي 

الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً �مســتوى 

 .0.01 % لكون الق�مة الاحتمال�ة أقل من 99دلالة 

وافــق المســتجیبون �شــدة علــى أنهــم �فضــلون ظهــور معلومــات عــن الكفــالات منته�ــة  •

والكفــــالات المطلو�ــــة للتمدیــــد مــــن خــــلال التطبیــــق، وقــــد جــــاءت الع�ــــارة  الصــــلاح�ة

وهــي بدرجــة الموافــق �شــدة، و�ــانحراف مع�ــاري صــغیر ممــا  4.57�متوســط حســابي 

یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة 

 .0.01 من  % لكون الق�مة الاحتمال�ة أقل99إحصائ�اً �مستوى دلالة 

وافـــق المســـتجیبون علـــى أنهـــم �فضـــلون ظهـــور مخططـــات دائر�ـــة لتوضـــ�ح الســـقف  •

ــابي  ــط حسـ ــارة �متوسـ ــاءت الع�ـ ــد جـ ــتخدم، وقـ ــوح والمسـ ــاني الممنـ ــي  3.98الائتمـ وهـ

بدرجة الموافق، و�انحراف مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا 

% لكــون 99�اً �مســتوى دلالــة  من متوسطها الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة إحصــائ

 .0.01 من  الق�مة الاحتمال�ة أقل

وافــق المســتجیبون علــى أنهــم �فضــلون الاســتعلام عــن مبلــغ القطــع المب�ــع لهــم یوم�ــاً  •

وهــــي بدرجــــة  4.11مــــن خــــلال التطبیــــق، وقــــد جــــاءت الع�ــــارة �متوســــط حســــابي 
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هــا مــن الموافــق، و�ــانحراف مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�

% لكـــون 99متوســـطها الحســـابي، علـــى أن الع�ـــارة دالـــة إحصـــائ�اً �مســـتوى دلالـــة 

 .0.01 من  الق�مة الاحتمال�ة أقل

وافق المســتجیبون علــى أنهــم �فضــلون الاطــلاع عبــر التطبیــق علــى الم�ــالغ المســددة  •

�خــص تعهــدات قطــع التصــدیر،  إلى حسابهم من قبل مصرف سور�ة المر�ــزي ف�مــا

وهــي بدرجــة الموافــق، و�ــانحراف مع�ــاري  4.20ارة �متوسط حســابي وقد جاءت الع�

صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علــى أن 

 .0.01 من  % لكون الق�مة الاحتمال�ة أقل99الع�ارة دالة إحصائ�اً �مستوى دلالة 

العمل�ـــة قابلـــة وافـــق المســـتجیبون �شـــدة علـــى أنهـــم �فضـــلون أن یـــزودوا �صـــورة عـــن  •

للط�اعة والمشار�ة من خلال تطبیق الهاتف المحمول، وقــد جــاءت الع�ــارة �متوســط 

وهي بدرجة الموافق �شدة، و�انحراف مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى   4.48حسابي  

تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً 

 .0.01 من  الاحتمال�ة أقل% لكون الق�مة 99�مستوى دلالة 

اهتمــامهم �ــأن تكــون المعلومــات الظــاهرة فــي التطبیــق حــول وافــق المســتجیبون �شــدة  •

محدّثــــة آن�ــــاً ومطا�قــــة للواقــــع دون وجــــود أي تــــأخیر، وقــــد جــــاءت الع�ــــارة �متوســــط 

وهي بدرجة الموافق �شدة، و�انحراف مع�ــاري صــغیر ممــا یــدل علــى   4.63حسابي  



65 
 

هــا مــن متوســطها الحســابي، علــى أن الع�ــارة دالــة إحصــائ�اً تجــانس الع�ــارات وتقار�

 .0.01 من  % لكون الق�مة الاحتمال�ة أقل99�مستوى دلالة 

 

وافــق المســتجیبون أنــه فــي حــال �انــت هــذه الخــدمات مــأجورة فــإنهم ســوف �شــتر�ون  •

وهــي بدرجــة الموافــق، و�ــانحراف  3.82بهــا ، وقــد جــاءت الع�ــارة �متوســط حســابي 

صــغیر ممــا یــدل علــى تجــانس الع�ــارات وتقار�هــا مــن متوســطها الحســابي، مع�ــاري 

% لكـــــون الق�مـــــة الاحتمال�ـــــة 99علـــــى أن الع�ـــــارة دالـــــة إحصـــــائ�اً �مســـــتوى دلالـــــة 

 .0.01 من  أقل
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 أما عن العمولة المتوقعة:

 

 العمولة المتوقعة، توزع العینة بحسب 11الشكل التوضیحي  

 

 

 

% 25، ونس�ة 5,000% یتوقعون عمولة أقل من 38 العملاء بنس�ة أغلب�ة

إلى  8,001% یتوقعون عمولة من 23، 8,000إلى  5,000یتوقعون عمولة من 

 لیرة سور�ة.  14,000 إلى 11,001% یتوقعون عمولة من 14، وأقل�ة 11,000

 

 

 

 

 

38%

14%
25%

23%

العمولة المتوقعة

5000أقل من 

14,000إلى 11,001من 

8,000إلى 5,000من 

11,000إلى 8,001من 
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 الرا�ع الفصل 

 والتوص�ات النتائج  

 

 

 النتائج :   1 – 4

 

�مكــن تلخــ�ص نتــائج ال�حــوث النوع�ــة الم�اشــرة (المقــابلات المعمّقــة ومجموعــة التر�یــز) 

 �ما یلي:

  ــل ــا �خـــص التواصـ ــدقیق لتفضـــیلات العمـــلاء ف�مـ ــم ال�احـــث الـ أثمـــر ال�حـــث عـــن فهـ

�میلـــون والتراســـل مـــع المصـــرف ضـــمن الطر�قـــة المتّ�عـــة حال�ـــاً. وحیـــث أن العمـــلاء 

للسرعة في طلب وتنفیذ العمل�ات والاستفســار والحصــول علــى المعلومــات المطلو�ــة 

فقد �ان الاتصال الهاتفي �مسؤول القسم المعني م�اشرة عبر المحمــول هــو الطر�قــة 

الأكثر استخداماً من قبل العملاء. في حین رصد ال�احث وجــود رغ�ــة لــدى العمــلاء 

لفاكس. هذه الرغ�ة التي أكدها الزملاء من خــلال بوجود طرق مبتكرة للتراسل غیر ا

 مجموعة التر�یز التي عقدها ال�احث معهم.

  اســـتخلص ال�احـــث وجـــود اهتمـــام قـــوي مـــن قبـــل العمـــلاء �میـــزات وخـــدمات التطبیـــق

الهاتفي الخاص ببنك ب�مو السعودي الفرنسي، حیث بدا واضــحاً مــن خــلال إجا�ــات 

طــرح الــزملاء فــي مجموعــة التر�یــز أن العمــلاء العملاء في المقابلات المعمّقة وفي  

�ســتخدمون معظــم الخــدمات الجدیــدة المقدمــة عبــر التطبیــق ولــدیهم ثقــة عال�ــة �ــأداء 

وأمان التطبیق، الأمر الذي یؤدي إلى اســتنتاج قابل�ــة العمــلاء العال�ــة لاســتخدام أي 

ــة  ــاتهم الیوم�ـ ــالهم وطل�ـ ــلب مجـ ــي صـ ــبّ فـ ــت تصـ ــة إذا �انـ ــاف�ة وخاصـ ــدمات إضـ خـ

 وعمل�اتهم المنفذة من خلال قسم التمو�ل التجاري.
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  تأكـــــد ال�احـــــث مـــــن خـــــلال المقـــــابلات المعمّقـــــة مـــــع الـــــزملاء فـــــي قســـــم تكنولوج�ـــــا

المعلومــات مــن وجــود خطــط مســتمرة لتطــو�ر وتحســین التطبیــق تترافــق مــع عمل�ــات 

 دور�ة تدرس سیر عمله وأمان عمل�اته

 تكنولوج�ـــا المعلومـــات إمكان�ـــة قـــراءة معلومـــات عمل�ـــات فـــي قســـم  كمـــا أكـــد الـــزملاء

التمو�ــل التجــاري مــن نظــام العمــل وترحیلهــا و�ظهارهــا فــي الــر�ن الخــاص بهــا فــي 

التطبیق �شكل محدث ومتزامن دون حدوث ضغط �بیــر فــي مخــدمات التطبیــق وأن 

 التكال�ف المتوقعة لهذا التطو�ر هي في المدى المقبول.

 إنّ الزملاء من خلال مجموعة التر�یز قاموا �طرح العدیــد مــن على ما ذ�ر أعلاه، ف

الأفكار التي عملت على صقل الشكل المتوقع للخدمات المنــوي تطو�رهــا و�ــان مــن 

أبرز ما تم استنتاجه هو ضرورة وجود خانة تعبر عن حالة الطلب المرسل من قبل 

ولاحقــاً العمل�ــة العمیــل �الإضــافة إلــى توضــ�ح ســیر العمیلــة التــي �مــر بهــا الطلــب 

المنفـــذة فـــي مراحلهـــا المتعـــددة إلـــى أن یـــتم إغلاقهـــا الأمـــر الـــذي ســـ�جعل خـــدمات 

 المصرف أقرب �كثیر إلى العمیل.

 

 ن خلال عمل�ات التحلیل الإحصائي لب�انات أفراد عینة الدراسة ظهرت النتائج التال�ة:مو 

 

 دمــة الأمثــل فــي هنــاك موافقــة لــدى العمــلاء حــول أن خدمــة الفــاكس لــم تعــد هــي الخ

سواء في إرسال طل�ات أو مستندات إلى المصرف أو في استق�ال �تــب ومســتندات 

 من المصرف. 

  هنــاك موافقــة مــن قبــل العمــلاء حــول اســتخدام التطبیــق واعتمــاده فــي تنفیــذ عمل�ــاتهم

 مثل التحو�ل بین الحسا�ات ضمن المصرف. 

  هناك موافقة من قبــل العمــلاء حــول اســتخدام المیــزات والخــدمات الجدیــدة مثــل الــدفع

ل ال عمــلاء الالكتروني ودفــع الفــواتیر الحكوم�ــة الأمــر الــذي یوصــلنا بوضــوح إلــى تقبــّ

 .لاستخدام الخدمات المنوي تطو�رها وذلك لثقتهم العال�ة �التطبیق
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  هنـــاك توافـــق مـــن قبـــل العمـــلاء حـــول أن هـــذه الخـــدمات ســـوف تســـهّل تعـــاملهم مـــع

المصرف �ما أن هنــاك تطلــّع بنســ�ة عال�ــة مــن قبــل العمــلاء لوجــود خــدمات تخــص 

 عمل�ات التمو�ل التجاري.

 العملاء على استخدام المیزات والخدمات الفرع�ة   هناك موافقة بدرجة عال�ة من قبل

 المتصـــــــلة �عمل�ـــــــات التمو�ـــــــل التجـــــــاري فـــــــالأمر لا �قـــــــف عنـــــــد إرســـــــال الطل�ـــــــات 

والاستفســار عــن تفاصــیل العمولــة و المؤونــة بــل أن اهتمــام العمــلاء عــال �اســتخدام 

ــة  ــا �طر�قـ ــاتهم ومتا�عتهـ ــي تحـــري عمل�ـ ــدهم فـ ــق �فیـ ــي التطبیـ ــافي فـ ــیل إضـ ــل تفصـ كـ

 الكترون�ة سهلة وفي متناول الأیدي.

   حــول أن تكــون الخــدمات مــأجورة حیــث أن القطــاع هناك موافقة خجولة من العملاء

 الأكبر منهم اختار أن تكون العمولة أقل ما �مكن.

 

ختصــر �  و�التالي و�ناءً على ما ذ�ر أعلاه من نتائج �مكننا تقــد�م الملخــص التــالي الــذي

 ال�احث المطروحة في بدا�ة ال�حث:النتائج و�جیب على أسئلة 

 

هــل �فضــل عمــلاء التســهیلات المصــرف�ة وجــود ر�ــن مخصــص لهــم فــي تطبیــق  •

BBSF Mobile ؟ 

 هل �فضل عملاء التسهیلات المصرف�ة التواصل التقلیدي مع المصرف؟ •

 

علــى الــرغم مــن أن العمــلاء یتواصــلون مــن خــلال الهــاتف (ســواء �ــان �الاتصــال الم�اشــر 

�الموظف المسؤول عبر المحمول أو �الاتصال �القســم المعنــي عبــر المقســم وأرقــام الخدمــة) 

وذلــك للحصــول علــى معلومــات العمل�ــات والمؤونــات الخاصــة بهــا، وأنهــم �قومــون �اســتخدام 

الفــاكس لتقــد�م الطل�ــات إلا أنّهــم �جــدون أن هــذه الخــدمات التقلید�ــة قــد �اتــت غیــر عمل�ــة، 

 قنوات بدیلة.  و�تطلعون إلى وجود
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 هــــل �فضــــلون وجــــود قنــــوات تواصــــل عبــــر التطبیــــق لإرســــال واســــتلام الطل�ــــات  •

 والمستندات؟

هــل ســ�قوم مثــل هــذا الــر�ن بتســهیل الحصــول علــى المعلومــات حــول التســهیلات  •

 المصرف�ة؟

�ظهر أن العملاء �ستخدمون التطبیق �شكل متكرر، لتأكدهم الكبیر �أنه �سهل التعامل مع 

ء من حیــث التحو�ــل بــین الحســا�ات أو الــدفع الالكترونــي، مــع ثقــتهم الشــدیدة المصرف، سوا

�العمل�ات المنفذة عبر التطبیق، و�التــالي فــإن العمــلاء یهتمــون �شــكل عــال �الحصــول علــى 

تفاصــــیل العمل�ــــات والمؤونــــات عبــــر التطبیــــق والحصــــول علــــى إمكان�ــــة إرســــال الطل�ــــات 

ــافة للحصـــــول  ــق إضـــ ــر التطبیـــ ــتندات عبـــ ــتلام الكتـــــب والمســـ ــات واســـ ــف �العمل�ـــ ــى �شـــ علـــ

 والمستندات من البنك من خلال التطبیق.

 هل س�حسن وجود هذا الر�ن في التطبیق، تجر�ة العملاء المستهدفین؟ •

ــادة المصــرف فــي مجــال الخــدمات  • هــل ســتدعم هــذه التطــو�رات و/أو التعــدیلات ر�

 المصرف�ة الالكترون�ة؟

اســتخدام خــدمات التطبیــق المنــوي تطو�رهــا لتأكــدهم ال�ــالغ إن ن�ــة العمــلاء تتجــه �شــدة نحــو 

ن مــن تجــر�تهم المصــرف�ة  �أن هذه الخدمات تعزز ر�ادة بنك ب�مــو الســعودي الفرنســي وتُحســّ

معـــه. علمـــاً أن التطـــو�رات التـــي �طلبهـــا العمـــلاء مرتّ�ـــةً �حســـب أهمیتهـــا تشـــمل وتتضـــمن 

 التفاصیل التال�ة:

التطبیق محدّثة آن�اً ومطا�قــة للواقــع دون وجــود أي أن تكون المعلومات الظاهرة في  .1

 .تأخیر
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أن �ظهــر التطبیــق معلومــات عــن الكفــالات منته�ــة الصــلاح�ة والكفــالات المطلو�ــة  .2

 .للتمدید

 وجود خانة توضح حالة الطلب المرسل (تم الاستلام، قید التدقیق، منفّذ .. إلخ) .3

د �صــورة عــن العمل�ــة قابلــة أن تــزوّ   بــل،  علــى المعلومــات فقــط  الكشوفات  ألاّ تقتصر .4

 .للط�اعة والمشار�ة من خلال الهاتف المحمول

عبـــر التطبیـــق علـــى الم�ـــالغ المســـددة مـــن قبـــل مصـــرف ســـور�ة إمكان�ـــة الاطـــلاع  .5

ف�مــــا �خــــص تعهــــدات قطــــع  حســــاب العمیــــل عبــــر المصــــرف وذلــــكالمر�ــــزي إلــــى 

 .التصدیر

ف�مــا �خــص یوم�ــاً  لــهطــع المب�ــع عــن مبلــغ القإمكان�ة استعلام العمیل عبر التطبیــق  .6

 تمو�ل المستوردات والبوالص برسم التحصیل.

دائر�ــة لتوضــ�ح الســقف الائتمــاني الأن �ستخدم التطبیق رســوم�ات مثــل المخططــات   .7

 .الممنوح والمستخدم 

 

 :   التوص�ات 2 – 4

 

ومجموعــة من خلال جم�ــع النتــائج التــي ظهــرت فــي الدراســة عــن طر�ــق المقــابلات المعمّقــة  

 ، یوصي ال�احث إدارة بنك ب�مو السعودي الفرنسي �ما یلي:الاستب�ان التر�یز و 

 

  وخاصــة ضرورة رفــع وعــي العمــلاء �أهم�ــة الانتقــال نحــو الطــرق الالكترون�ــة البدیلــة

ــل  ــق المو�ایـ ــین تجـــر�تهم  BBSF Mobileتطبیـ ــات ولتحسـ ــهیل العمل�ـ وذلـــك لتسـ

 المصرف�ة.

  مــن خــدمات  تحــدیث التطبیــق �شــكل مســتمر ل�شــمل �ــل مــا یتطل�ــه العمــلاءضــرورة 

 للمحافظة على الأس�ق�ة والر�ادة في مجال التحول الرقمي.  وتطو�رات
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   لأي تحــدیثات أو تعــدیلات مطلو�ــة فــي   �شكل مستمرضرورة استمزاج آراء العملاء

 التطبیق.

 :ضرورة أن �عمل المصرف على جم�ع التطو�رات المطلو�ة من خلال 

 

  .إضافة ر�ن خاص في التطبیق لعملاء التمو�ل التجاري  -1

إضـــافة إمكان�ـــة إرســـال الطل�ـــات مـــن خـــلال هـــذا الـــر�ن ل�قـــوم موظفـــو التمو�ـــل  -2

 التجاري �متا�عة العمل�ة والعمل على تنفیذها.

لیــتمكن العمیــل  واســتق�ال الملفــات مــن المســتندات و�تــبإضــافة إمكان�ــة إرســال  -3

من إرسال مستنداته للدراسة ول�قوم موظفو التمو�ــل التجــاري بــدورهم �إرســال أي 

 كتاب أو مستند أو مراسلة للعمیل.

أن تتوافر إمكان�ة معرفة حالة الطلب المرسل مــن خــلال وجــود خانــة مخصصــة  -4

م، قیــد التــدقیق، تــم التنفیــذ ... إلــخ) مــن تظهر الحالة الفعل�ة للطلب (تــم الاســتلا

شأن هذا الخ�ار أن ی�قي العمیل على إطلاع على سیر العمل�ة و�منحه �التــالي 

 تواصل دائم مع المصرف من خلال التطبیق.

إضــافة إمكان�ــة معرفــة تفاصــیل الســقف الائتمــاني الممنــوح والكــم المســتخدم منــه  -5

ــة مـــع توضـــ�ح الأ ــة وذلـــك علـــى شـــكل مخططـــات دائر�ـ ــافة لإمكان�ـ ــام، �الإضـ رقـ

 معرفة النسب المط�قة لكل من العمولات والمؤونات. 

ــة  -6 ــة معرفـ ــع إمكان�ـ ــا�قة مـ ــات السـ ــى �شـــف �العمل�ـ ــول علـ ــة الحصـ ــافة إمكان�ـ إضـ

 لتي اقتطاعها علیها والمؤونات المحتجزة �خصوصها.العمولات ا

 أن یتم تزو�د الكشف �صور عن العمل�ات قابلة للمشار�ة والط�اعة. -7

ن تتوافر إمكان�ة معرفة حالة العمل�ة (سار�ة، قید التمدید ، مغلقة.. . إلخ) مــع أ -8

 إمكان�ة فرز العمل�ات حسب الحالة لتسهیل المتا�عة على العمیل.

ضم جم�ع الحسا�ات الخاصة �عمل�ات التمو�ــل التجــاري ضــمن هــذا الــر�ن ممــا  -9

�ــل المســتوردات �مكن العمیل مع معرفة رصید القطــع المب�ــع لــه فــي حــالات تمو 

الم�ــالغ المســددة لحســا�ه �ــاللیرات الســور�ة مــن مصــرف  و�مــا �مكنــه مــن معرفــة

 سور�ة المر�زي في حالات تعهدات التصدیر.
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  ــم ــم التمو�ــــل التجــــاري وقســ ــا بــــین قســ ــذه التطــــو�رات �التنســــیق ف�مــ ــتم جم�ــــع هــ أن تــ

العمیــل ولإخــراج تكنولوج�ــا المعلومــات للحصــول علــى أفضــل نت�جــة مرجــوة مــن قبــل 

 هذا الر�ن �الطر�قة التي یتوقعها العملاء.

  ًلضـــمان إق�ـــال العمـــلاء علـــى  أن تكـــون هـــذه الخـــدمات مـــأجورة �ســـعر تنافســـي جـــدا

 و الخدمات الالكترون�ة.حاستخدامها ولحثهم أكثر ن

  ألاّ تلغـــي هـــذه الخـــدمات الطـــرق التقلید�ـــة مثـــل خدمـــة الفـــاكس، بـــل أن تكـــون طـــرق

 تعزز التجر�ة المصرف�ة وتدفع نحو التحول الرقمي.إضافّ�ة و�دیلة 
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 : الملاحق
 

تطویر تطبیق بنك بیمو السعودي الفرنسي لیشمل  الاستبیان:  •
 :خدمات التمویل التجاري

 
 

 السیدات والسادة عملاء بنك بیمو السعودي الفرنسي: 
یتمنى لكم الباحث أوقاتاً سعیدة، ویشكركم على مساعدتكم لھ في الإجابة على الأسئلة 

بھدف الحصول على درجة  طارق كبیسي تم إعداد ھذا الاستبیان من قبل الباحث  .أدناه
بة ھي بھدف البحث العلمي الماجیستر في التسویق وإن جمیع المعلومات من أسئلة وأجو

 .غیر فقط لا

 

  

 

 

 

 

 الطرق التقلیدیة تقییمالمحور الأول: 

غیر موافق  العبارات
 موافق بشدة موافق حیادي غیر موافق بشدة

أقوم بالتواصل مع المصرف عبر الھاتف للحصول على معلومات  1
           عن العمولات الخاصة بعملیة معینة 

المصرف عبر الھاتف للحصول على معلومات أقوم بالتواصل مع  2
           عن المؤونات الخاصة بعملیة معینة 

           استخدم الفاكس لإرسال الطلبات إلى المصرف  3

أذھب بشكل شخصي أو أحد المفوضین إلى المصرف لتسلیم  4
           طلب معین للمصرف 

           المصرف تواجھني مشاكل بإرسال الفاكسات إلى  5

           غیر عملیة قد أصبحت أعتقد أن خدمة الفاكس  6

أعتقد أن الذھاب بشكل شخصي للمصرف قد ینطوي على ھدر   7
           الجھدوللوقت 
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...... 

...... 

 

 

 

 

 

..... 

 

 

 والتطلع نحو خدمات جدیدة  المحور الثاني: الألفة مع استخدام التطبیق وخدماتھ

 العبارات

غیر موافق 
 موافق بشدة موافق حیادي غیر موافق بشدة

           استخدم التطبیق الھاتفي للمصرف بشكل متكرر  8

أعتقد أن الخدمات عبر التطبیق الھاتفي تسھل التعامل مع   9
           المصرف 

قمت باستعمال خدمات التطبیق للتحویل بین الحسابات ضمن  10
           المصرف 

 قمت باستعمال خدمات التطبیق الأخرى مثل الدفع الالكتروني  11
           ودفع الفواتیر الحكومیة

           أثق بالعملیات المنفذة من خلال التطبیق 12

یھمني وجود خدمة للاستعلام عن تفاصیل العملیات من   13
           عمولات ومؤونات عبر التطبیق 

إمكانیة الإرسال للطلبات أو المستندات عبر  یھمني توافر  14
           التطبیق

 استخدام الخدمات المنوي تطویرھابالمحور الثالث: النیة 

 العبارات
غیر موافق 

 موافق بشدة موافق حیادي غیر موافق بشدة

إمكانیة الاستعلام عن تفاصیل العملیات عبر التطبیق أفضل من  15
           المصرف التواصل الھاتفي مع 

أفضل إرسال الطلبات عبر التطبیق أكثر من استعمال الفاكس أو   16
           الحضور الشخصي

في حال رغبة المصرف بتزویدي بكتاب أو مستند ما، أفضل  17
           أكثر من الفاكس استلامھ عبر التطبیق 

           یھمني وجود میزات إضافیة في التطبیق مثل كشف بالعملیات  18
           إن ھذه الخدمات سوف تحسّن تجربتي المصرفیة مع المصرف  19

المصرف في مجال  ریادةوجود ھذه الخدمات سوف یعزز  20
           الخدمات الالكترونیة 



78 
 

 

 

...... 

 

 

 
 

 

 

 

 تفضیلات العملاء بخصوص تفاصیل التطویر : عالمحور الراب

 العبارات
غیر موافق 

 موافق بشدة موافق حیادي غیر موافق بشدة

یھمني وجود خانة توضح حالة الطلب المرسل (تم  21
          الاستلام، قید التدقیق، منفذّ .. إلخ) 

أفضل أن یظھر التطبیق معلومات عن الكفالات منتھیة   22
      والكفالات المطلوبة للتمدیدالصلاحیة 

أفضل أن یستخدم التطبیق رسومیات مثل المخططات  23
           دائریة لتوضیح السقف الائتماني الممنوح والمستخدم ال

فیما یخص البوالص برسم التحصیل، فإنني أفضل أن  24
           استعلم عن مبلغ القطع المبیع لي یومیاً من خلال التطبیق

25 
فیما یخص تعھدات قطع التصدیر فإنني أفضل الاطلاع 

عبر التطبیق على المبالغ المسددة إلى حسابي من قبل 
           مصرف سوریة المركزي   

فیما یخص الكشوفات، أفضل أن تزود بصورة عن العملیة  26
           قابلة للطباعة والمشاركة من خلال الھاتف المحمول 

تكون المعلومات الظاھرة في التطبیق محدّثة آنیاً  یھمني أن  27
      ومطابقة للواقع دون وجود أي تأخیر.

في حال كانت ھذه الخدمات مأجورة فإنني سوف اشترك   28
           بھا

أقل من  العمولة الشھریة المتوقعة  29
5000 

من  
5,000  

إلى 
8,000 

 من 
 8,001  

إلى 
11,000 

  من
11,001 

إلى 
14,000 

 من 
 14,001  

 إلى
17,000 

 لمحور الخامس : معلومات دیمغرافیة ا
       أنثى  ذكر  الجنس  30
 فوق الستین  51 - 60 41 - 50 31 - 40 18 - 30 الفئة العمریة 31

 بكلوریا  المستوى التعلیمي 32
معھد  

 دكتوراه دراسات علیا  جامعي  متوسط 
       متزوج  أعزب  الاجتماعیة الحالة  33
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 : SPSSمخرجات تحلیل البیانات في  •
 

Reliability 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 56 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 56 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.302 7 

 

 

Item-Total Statistics 
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Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

q1 21.1429 8.925 .395 .099 

q2 21.0536 8.197 .499 .013 

q3 21.7321 11.218 -.022 .369 

q4 21.5714 11.558 -.047 .379 

q5 21.8393 10.646 .099 .287 

q6 21.4286 10.686 .017 .351 

q7 20.8036 11.179 .082 .295 

 

 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 56 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 56 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.379 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

q1 17.7857 8.135 .371 .212 

q2 17.6964 7.597 .444 .152 

q3 18.3750 10.239 -.032 .477 

q5 18.4821 9.272 .153 .352 

q6 18.0714 9.449 .040 .439 

q7 17.4464 9.452 .204 .324 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 56 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 56 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.477 5 

 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

q1 14.5893 7.737 .226 .441 

q2 14.5000 7.236 .295 .395 

q5 15.2857 7.190 .301 .390 

q6 14.8750 6.402 .304 .386 

q7 14.2500 8.482 .152 .481 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 56 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 56 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.581 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

q1 10.4643 5.708 .316 .379 

q2 10.3750 5.548 .323 .369 

q5 11.1607 6.028 .220 .461 

q6 10.7500 5.100 .265 .430 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 56 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 56 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.846 7 

 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

q8 25.8036 13.433 .613 .823 

q9 25.4107 15.265 .498 .840 

q10 25.8929 12.788 .642 .818 

q11 25.8929 12.570 .681 .811 

q12 25.7857 14.099 .665 .820 

q13 25.5893 12.937 .595 .826 

q14 25.6250 12.711 .586 .829 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 56 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 56 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.799 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

q15 22.1786 7.168 .628 .753 

q16 22.0536 7.106 .776 .708 

q17 22.2143 7.553 .607 .756 

q18 21.8393 9.410 .331 .816 

q19 21.8393 9.446 .570 .774 

q20 21.7500 9.682 .559 .779 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 56 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 56 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.736 8 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

q21 29.7857 11.808 .555 .688 

q22 29.6964 11.488 .604 .678 

q23 30.2857 11.517 .327 .741 

q24 30.1607 10.974 .576 .678 

q25 30.0714 11.886 .440 .707 

q26 29.7857 12.499 .478 .705 

q27 29.6429 11.252 .734 .659 

q28 30.4464 14.143 .002 .798 
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T-Test 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q1 56 3.79 1.074 .144 

q2 56 3.8750 1.11294 .14872 

q5 56 3.0893 1.11644 .14919 

q6 56 3.5000 1.33485 .17838 

d1 56 3.5625 .72809 .09729 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

q1 5.475 55 .000 .786 .50 1.07 

q2 5.883 55 .000 .87500 .5770 1.1730 

q5 .598 55 .552 .08929 -.2097 .3883 

q6 2.803 55 .007 .50000 .1425 .8575 

d1 5.781 55 .000 .56250 .3675 .7575 
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T-Test 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q1 56 3.79 1.074 .144 

q2 56 3.8750 1.11294 .14872 

q5 56 3.0893 1.11644 .14919 

q6 56 3.5000 1.33485 .17838 

d1 56 3.5625 .72809 .09729 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

q1 5.475 55 .000 .786 .50 1.07 

q2 5.883 55 .000 .87500 .5770 1.1730 

q5 .598 55 .552 .08929 -.2097 .3883 

q6 2.803 55 .007 .50000 .1425 .8575 

d1 5.781 55 .000 .56250 .3675 .7575 
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T-Test 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q8 56 4.1964 .81842 .10937 

q9 56 4.5893 .56494 .07549 

q10 56 4.1071 .90812 .12135 

q11 56 4.1071 .90812 .12135 

q12 56 4.2143 .65267 .08722 

q13 56 4.4107 .92984 .12426 

q14 56 4.3750 .98281 .13133 

d2 56 4.2857 .60241 .08050 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

q8 10.940 55 .000 1.19643 .9773 1.4156 

q9 21.052 55 .000 1.58929 1.4380 1.7406 

q10 9.123 55 .000 1.10714 .8639 1.3503 

q11 9.123 55 .000 1.10714 .8639 1.3503 

q12 13.923 55 .000 1.21429 1.0395 1.3891 

q13 11.353 55 .000 1.41071 1.1617 1.6597 

q14 10.470 55 .000 1.37500 1.1118 1.6382 

d2 15.972 55 .000 1.28571 1.1244 1.4470 
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T-Test 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q15 56 4.1964 1.01658 .13585 

q16 56 4.3214 .89660 .11981 

q17 56 4.1607 .94920 .12684 

q18 56 4.5357 .78542 .10496 

q19 56 4.5357 .53815 .07191 

q20 56 4.6250 .48850 .06528 

d3 56 4.3958 .56815 .07592 

 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

q15 8.807 55 .000 1.19643 .9242 1.4687 

q16 11.029 55 .000 1.32143 1.0813 1.5615 

q17 9.151 55 .000 1.16071 .9065 1.4149 

q18 14.632 55 .000 1.53571 1.3254 1.7461 

q19 21.355 55 .000 1.53571 1.3916 1.6798 

q20 24.893 55 .000 1.62500 1.4942 1.7558 

d3 18.385 55 .000 1.39583 1.2437 1.5480 
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q21 56 4.4821 .71328 .09532 

q22 56 4.5714 .73502 .09822 

q23 56 3.9821 1.07011 .14300 

q24 56 4.1071 .86715 .11588 

q25 56 4.1964 .81842 .10937 

q26 56 4.4821 .63220 .08448 

q27 56 4.6250 .67588 .09032 

q28 56 3.8214 .93628 .12512 

d4 56 4.2835 .48470 .06477 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

q21 15.550 55 .000 1.48214 1.2911 1.6732 

q22 15.999 55 .000 1.57143 1.3746 1.7683 

q23 6.868 55 .000 .98214 .6956 1.2687 

q24 9.554 55 .000 1.10714 .8749 1.3394 

q25 10.940 55 .000 1.19643 .9773 1.4156 

q26 17.544 55 .000 1.48214 1.3128 1.6514 

q27 17.992 55 .000 1.62500 1.4440 1.8060 

q28 6.565 55 .000 .82143 .5707 1.0722 

d4 19.816 55 .000 1.28348 1.1537 1.4133 
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