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 المستخلص

يسعى البحث الى بيان تأثير استخدام ادوات الذكاء الاصطناعي في تعزيز جودة الخدمة المصرفية المقدمة من قبل عدد من  

تعتبر أدوات الذكاء الاصطناعي من أبرز الابتكارات التي تسهم في المؤسسات المصرفية العاملة في محافظة كربلاء المقدسة، و

لعصر الرقمي، وتهدف الدراسة الاستطلاعية إلى تقييم تأثير استخدام أدوات الذكاء الاصطناعي تحسين جودة الخدمات المصرفية في ا

 والمتمثلة ب)  روبوتات الدردشة، أنظمة التوصية، وتقنيات التحليل البياني، وادارة علاقات العملاء الذكية، الروبوتات المالية، تحليل
ولتحقيق هذا الهدف قد  ربلاء، وتقديم رؤى حول كيفية تعزيز تجربتها للعملاء،النصوص( على جودة الخدمة المصرفية في محافظة ك

اعتمد الباحث على المنهجين الوصفي والتحليلي لغرض تحليل انموذج وفرضيات البحث وتحديد العلاقات المنطقية بين متغيرات 

 البحث.
من المؤسسات المصرفية في محافظة كربلاء كمجتمع لاختبار هذه الدراسة من خلال استمارة الاستبانة بوصفها  وقد تم اختيار  عدد

( فردا  من مديري المصارف واقسامها ووحداتها فضلا عن 57اداة اساسية في جمع البيانات المختلفة بالجانب الميداني وشملت  ) 

لاختبار معنوية العلاقة  (Z) ( لقياس علاقة الارتباط بين المتغيرات واختبار Rلارتباط ) وقد تم استخدام معامل ا المقابلات الشخصية.

) لتحيد معنوية معادلة الانحدار  وتم استخدام  (F) واختبار (  Regression AnlysisMultiple) وتحليل الانحدار المتعدد 
2

R) 
التابع.أظهرت نتائج الدراسة أن تطبيق أدوات الذكاء الاصطناعي أسهم في تسريع لتفسير مقدار تأثير المتغيرات المستقلة في المتغير 

استجابة المصارف لطلبات العملاء، وزيادة دقة المعلومات المقدمة، وتحسين تجربة العملاء بشكل عام، كما لوحظ أن هذه الأدوات 

مع ذلك، كانت هناك تحديات تتعلق بالخصوصية والأمان، ساعدت في تقليل الأخطاء البشرية وتسهيل العمليات المصرفية المعقدة، و
وتوصي الدراسة إلى أهمية الاستثمار في تطوير .بالإضافة إلى الحاجة لتدريب مستمر للموظفين على الاستخدام الفعال لهذه التقنيات

يب الموظفين، وتقديم وتحديث أدوات الذكاء الاصطناعي مع مراعاة قضايا الأمان والخصوصية. وايضا بضرورة تعزيز تدر

 .استراتيجيات واضحة للتعامل مع التحديات التقنية والأخلاقية المرتبطة بتطبيق الذكاء الاصطناعي
 الذكاء الاصطناعي، جودة الخدمة المصرفية، ، رضا العملاء،  المؤسسات المصرفية.  الكلمات مفتاحية:

ABSTRACT 
Abstract: The research seeks to demonstrate the impact of using artificial intelligence tools in 

enhancing the quality of banking services provided by a number of banking institutions operating in 

the holy Karbala Governorate. Artificial intelligence tools are considered one of the most prominent 
innovations that contribute to improving the quality of banking services in the digital age. The 

exploratory study aims to evaluate the impact of using artificial intelligence tools, represented by 

(chat robots, recommendation systems, graphic analysis techniques, smart customer relationship 
management, financial robots, text analysis) on the quality of banking services in Karbala 

Governorate, and to provide insights on how to enhance its experience for customers. To achieve this 

goal, the researcher relied on the descriptive and analytical approaches for the purpose of analyzing 

the research model and hypotheses and determining the logical relationships between the research 
variables. A number of banking institutions in Karbala Governorate were selected as a community to 

test this study through a questionnaire form as a basic tool in collecting various data in the field 

aspect, and it included (75) individuals from bank managers, departments and units, in addition to 
personal interviews. The correlation coefficient (R) was used to measure the correlation between the 

variables, the (Z) test was used to test the significance of the relationship, the multiple regression 

analysis was used, and the (F) test was used to determine the significance of the regression equation. 
(R2) was used to explain the extent of the influence of the independent variables on the dependent 

variable. 
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The results of the study showed that the application of artificial intelligence tools contributed to 

accelerating banks' response to customer requests, increasing the accuracy of the information 
provided, and improving the customer experience in general. It was also noted that these tools helped 

reduce human errors and facilitate complex banking operations. However, there were challenges 

related to privacy and security, in addition to the need for continuous training for employees on the 

effective use of these technologies. 
The study recommends the importance of investing in the development and updating of artificial 

intelligence tools, taking into account security and privacy issues. It is also necessary to enhance 

employee training and provide clear strategies to deal with the technical and ethical challenges 
associated with the application of artificial intelligence. 

Keywords: Artificial intelligence, banking service quality, customer satisfaction, banking institutions. 

 

 مقدمة البحث :  -1

يشههههد العهههالم اليهههوم طفهههرة هائلهههة فهههي التكنولوجيههها الرقميهههة، حيهههث أصهههبر الهههذكاء الاصهههطناعي أحهههد أههههم محهههاور التحهههول 

بهههر المؤسسههات المصهههرفية مهههن بههين الجههههات التهههي الرقمههي فهههي مختلههع القطاعهههات، بمههها فههي ذلهههك القطههها  المصههرفي. تعت

ا لتزايهههد متطلبهههاتهم واحتياجهههاتهم  تسهههعى بشهههكل مسهههتمر لتطهههوير خهههدماتها وتحسهههين جهههودة تعاملاتهههها مهههع العمهههلاء، نظهههر 

فههههي عههههالم يتسههههم بههههالتغيير السههههريع. ومههههع ظهههههور أدوات الههههذكاء الاصههههطناعي، مثههههل الههههتعلم ا لههههي، تحليههههل البيانههههات 

 ليههههة، بههههرزت فههههرص جديههههدة لتطههههوير وتحسههههين جههههودة الخههههدمات المصههههرفية بشههههكل  يههههر الضههههخمة، والروبوتههههات ا

 مسبوق.

لقهههد أصهههبر الهههذكاء الاصهههطناعي وسهههيلة فعالهههة لتحسهههين تجربهههة العمهههلاء مهههن خهههلال تقهههديم خهههدمات مصهههرفية أكثهههر دقهههة 

مههههالي، ومرونههههة وسههههرعة. وتتمثههههل بعهههه  التطبيقههههات التههههي تعتمههههد عليههههها المؤسسههههات المصههههرفية فههههي تعزيههههز الأمههههن ال

تحسهههين التفاعهههل مهههع العمهههلاء مهههن خهههلال روبوتهههات الدردشهههة الذكيهههة، تحليهههل بيانهههات العمهههلاء لاتخهههاذ قهههرارات ماليهههة 

 أفضل، وأتمته العمليات المصرفية الروتينية.

فهههي ههههذا السهههياق، يههههدف البحهههث الحهههالي إلهههى دراسهههة تهههأثير اسهههتخدام أدوات الهههذكاء الاصهههطناعي فهههي تحسهههين جهههودة 

مهههع التركيهههز علهههى عهههدد مهههن المؤسسهههات المصهههرفية العاملهههة فهههي محافظهههة كهههربلاء. سيسهههعى البحهههث  الخدمهههة المصهههرفية،

إلهههى استكشهههاف كيفيهههة اسهههتخدام ههههذه الأدوات والتقنيهههات فهههي تقهههديم خهههدمات أكثهههر كفهههاءة وموثوقيهههة، بالإضهههافة إلهههى تقيهههيم 

 قسيم البحث الى أربعة مباحث: مدى رضا العملاء عن هذه التغيرات التكنولوجية. واعتمادا على ما تقدم فقد تم ت

        )المبحههههههث الأول: منهجيهههههههة البحهههههههث ،المبحهههههههث الثهههههههاني: الإطهههههههار النظهههههههري، المبحهههههههث الثالهههههههث: الإطهههههههار التحليلهههههههي                                    

 ، المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات(

 المبحث الاول  

 منهجية البحث-2

 مشكلة البحث: 2-1

الهههر م مهههن الانتشهههار المتزايهههد لتقنيهههات الهههذكاء الاصهههطناعي فهههي المصهههارف، لا تهههزال هنهههاك حاجهههة لفههههم مهههدى علهههى 

تهههأثير ههههذه التقنيهههات علهههى جهههودة الخدمهههة المصهههرفية. يطهههري ههههذا البحهههث السهههؤال التهههالي: مههها ههههو تهههأثير اسهههتخدام أدوات 

 صرفية في محافظة كربلاء؟الذكاء الاصطناعي على تحسين جودة الخدمات المصرفية في المؤسسات الم

 أهداف البحث 2-2

 التعرف على الأدوات والتقنيات المعتمدة على الذكاء الاصطناعي في المؤسسات المصرفية. .1

 دراسة مدى تأثير هذه الأدوات على عناصر جودة الخدمة المصرفية، مثل السرعة، الكفاءة، والدقة. .2

 تقنيات.تقييم رضا العملاء والعاملين حول استخدام هذه ال .3

تقهههديم توصهههيات حهههول كيفيهههة تحسهههين أداء المؤسسهههات المصهههرفية مهههن خهههلال الاسهههتفادة القصهههوى مهههن الهههذكاء  .4

 الاصطناعي.

 أهمية البحث2-3

تكمهههن أهميهههة البحهههث فهههي كونهههه يسهههعى لتقهههديم صهههورة واضهههحة حهههول تهههأثير أدوات الهههذكاء الاصهههطناعي فهههي القطههها  

عزيههههز جههههودة الخدمههههة وتحقيههههق ميههههزة تنافسههههية. كمهههها أن هههههذه المصههههرفي، وكيههههع يمكههههن للمصههههارف الاسههههتفادة منههههها لت

الدراسههههة تسههههلع الضههههوء علههههى حالههههة المؤسسههههات المصههههرفية فههههي محافظههههة كههههربلاء، ممهههها يجعلههههها ذات أهميههههة خاصههههة 

 للجهات المحلية والباحثين المهتمين بتطوير الخدمات المصرفية في العراق 



 Warith Scientific Journal     

221                                                ISSN: 2618-0278   Vol. 7No.Specil lssue July2025 
 

  فرضيات البحث : 2-4
د علاقههة دلالههة احصههائية بههين تطبيقههات الههذكاء الاصههطناعي )روبوتههات الدردشههة، انظمههة توجهه الفرضييية الرسيسييية الاوليي :

التوصية، تقنيات التحليل البياني، ادارة علاقات الزبهائن الذكيهة، الروبوتهات الماليهة( و بهين ابعهاد جهودة الخدمهة المصهرفية ) 

 الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان.

 الفرعية الاتية:وتنبثق منها الفرضيات 

  ،توجد علاقة ذات دلالة احصهائية بهين تقنيهة روبوتهات الدردشهة وبهين بهين ابعهاد جهودة الخدمهة المصهرفية ) الملموسهية

 الاعتمادية، الاستجابة، الامان(.

  ،توجههد علاقههة ذات دلالههة احصههائية بههين تقنيههة انظمههة التوصههية وبههين بههين ابعههاد جههودة الخدمههة المصههرفية ) الملموسههية

 عتمادية، الاستجابة، الامان(.الا

  ،توجههد علاقههة ذات دلالههة احصههائية بههين تقنيههات التحليههل البيههاني وبههين بههين ابعههاد جههودة الخدمههة المصههرفية ) الملموسههية

 الاعتمادية، الاستجابة، الامان(.

 دمههة المصههرفية ) توجههد علاقههة ذات دلالههة احصههائية بههين تقنيههة ادارة علاقههة الزبههائن الذكيههة وبههين بههين ابعههاد جههودة الخ

 الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان(.

  ،توجد علاقهة ذات دلالهة احصهائية بهين تقنيهة الروبوتهات الماليهة وبهين بهين ابعهاد جهودة الخدمهة المصهرفية ) الملموسهية

 الاعتمادية، الاستجابة، الامان(.

ات الذكاء الاصطناعي )روبوتات الدردشة، انظمة التوصية، يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتطبيقالفرضية الرسيسية الثانية:  

تقنيههات التحليههل البيههاني، ادارة علاقههات الزبههائن الذكيههة، الروبوتههات الماليههة( فههي تعزيههز ابعههاد جههودة الخدمههة المصههرفية ) 

 الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان.

 وينبثق منها الفرضيات الفرعية التالية: 

  ،يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتقنية روبوتات الدردشة في تعزيز ابعاد جودة الخدمة المصرفية ) الملموسية، الاعتمادية

 الاستجابة، الامان(.

  ،يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتقنية انظمة التوصية فهي تعزيهز ابعهاد جهودة الخدمهة المصهرفية ) الملموسهية، الاعتماديهة

 ن(.الاستجابة، الاما

  ،يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتقنيات التحليل البياني في تعزيز ابعهاد جهودة الخدمهة المصهرفية ) الملموسهية، الاعتماديهة

 الاستجابة، الامان(.

  ،يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتقنيهة ادارة علاقهة الزبهائن الذكيهة فهي تعزيهز ابعهاد جهودة الخدمهة المصهرفية ) الملموسهية

 ، الاستجابة، الامان(.الاعتمادية

  ،يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتقنية الروبوتات المالية في تعزيز ابعاد جودة الخدمة المصرفية ) الملموسهية، الاعتماديهة

 الاستجابة، الامان(.

 حدود البحث :  2-5

 الحدود المكانية: تركز الدراسة على المؤسسات المصرفية العاملة في محافظة كربلاء. -

 (  2124/  11/  21 – 9/ 1الحدود الزمنية: تم تحديد الفترة الزمنية مابين )  -

 الحدود البشرية: تمثلت بمجموعة من القيادات الادارية في المؤسسات العاملة في محافظة كربلاء  -

 الاساليب الاحصاسية المستخدمة في البحث:  2-6

اسهههتخدم الباحهههث مجموعهههة مهههن الأدوات الإحصهههائية فهههي  اسهههتنادا  الهههى طبيعهههة توجههههات اههههداف البحهههث وفرضهههياته فقهههد

 عملية تحليل البيانات وتشمل الاتي: 

الوسهههع الحسهههابي البسهههيع، والوسهههع الحسهههابي المهههوزون، والانحهههراف المعيهههاري، ومعمهههل الارتبهههاط البسهههيع ، ومعامهههل 

 .، والانحدار البسيع،f، واختبار tالتحديد، ومعمل الاختلاف، وشدة الإجابة، واختبار 

 صدق وثبات اداة البحث:  2-7

مههن اجههل التحقههق مههن ثبههات فقههرات الاسههتبانة، فقههد اسههتخدم الباحههث لهههذا الغههرض معامههل ارتبههاط الفهها )الفهها كههرو نبهها ( 

(Mathrora&Briks,2000,P.307  وقهههد تهههم قيهههاس مسهههتوى الثبهههات والتناسهههق الهههداخلي لمتغيهههرات الدراسهههة والمتمثلهههة )

وابعاد التنمية  المستدامة ، باستخدام مقياس الفا كهرو نبها  حسهب عناصهر متغيهرات الدراسهة  جودة انظمة الادارةبمتطلبات 

 وعلى النحو الاتي:

وتتكهون مهن خمهق تقنيهات وكانهت قيمهة الفها كرونبها  لكهل تقنيهة ) تقنيات الهذكاء الاصهطناعيالمتغير المستقل: ويتمثل  -1

 وكالاتي: 
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 تقنيات الذكاء الاصطناعيمعاملات الفا كرو نباخ لمتغير  1)  جدول )

 معامل الفا كرونبا  عدد الفقرات المتغيرات ت

 0.865 5 روبوتات الدردشة 1

 0.951 5 انظمة التوصية 2

 0.858 5 تقنيات التحليل البياني 3

 0.783 5 ادارة علاقات الزبائن الذكية 4

 0.871 5 الروبوتات المالية 5

 Spss.v.20المصدر: من اعداد الباحث على وفق نتائج الحاسوب باستخدام برنامج 

 

، وتييم قياسييها بصييورة مجتمعيية وكانييا قيميية الفييا بتعزيييز ابعيياد جييودة الخدميية المصييرفيةالمتغييير المعتمييد: ويتمثييل  -2

 -كرونباخ لها وكالاتي: 
 المصرفيةابعاد جودة الخدمة معاملات الفا كرو نباخ لمتغير  (2جدول )

 معامل الفا كرونباخ   عدد الفقرات المتغيرات ت

 5 0.893 (y1) الملموسية 1

 5 0.890 (y2) الاعتمادية 2

 5 0.838 (y3)  الاستجابة 3

 5 0.893 (y4) الامان 4

 Spss.v.20المصدر: من اعداد الباحث على وفق نتائج الحاسوب باستخدام برنامج 

وبنههاء علههى مهها تقههدم نلاحههظ ان النتيجههة الخاصههة بالتناسههق الههداخلي بههين العناصههر المكونههة لمتغيههرات البحث)تقنيههات الههذكاء 

تعهد مقبولهة احصهائيا اذا مها  Alpha، ابعاد جودة الخدمة المصرفية( مقبولة، وذلك لان قيمة معامل ارتباط الفا  الاصطناعي

 (Anastai,1982:117)حوث الادارية والسلوكية في الب (0.75)كانت مساوية او اكبر من 

يوضر لنا نتائج اختبار صدق وثبات مقيهاس الدراسهة )الاتسهاق الهداخلي لفقهرات الاسهتبانة( ودقهة اجابهات  (1) والجدول رقم

 افراد عينة الدراسة حسب المتغيرات المتعلقة بالدراسة.

 إجابات افراد العينةاختبار صدق وثبات مقياس الدراسة ودقة  (3 جدول رقم )

نسهههههههههههبة الصهههههههههههدق  معامل الفا كرونبا   مجمو  الفقرات  متغيرات البحث ت

 والثبات )%(

معامل ارتباط التجزئة 

 النصفية

 25 تقنيات الذكاء الاصطناعي 1

 

 

 

0.8895 

 

88.95% 0.8895 

 0.8896 %88.93 0.8893 20 ابعاد جودة الخدمة المصرفية 2

 0.8894 %88.94 0.8894 45 كافة متغيرات البحث  3

 Spss.v.20المصدر: من اعداد الباحث على وفق نتائج الحاسوب باستخدام برنامج                   

 يتضر لنا من خلال نتائج الاختبار الواردة في الجدول اعلاه ما يأتي: 

وجههودة الخدمههة المصههرفية ،  )معههاملات الصههدق والثبههات( لتقنيههات الههذكاء الاصههطناعي و إنَ جميههع معههاملات الفهها كرونبهها 

( على الترتيب تعد مقبولة بشهكل كبيهر مهن النهاحيتين الاداريهة والاحصهائية، 0.8894وكذلك كافة متغيرات الدراسة البالغة )

 كما تشير نسبة الصدق والثبات الى دقة مقياس الدراسة. 

( للمتغيرات المدروسة، تعد عالية جدا وتشير هذه النتائج الهى 0.8894ارتباط التجزئة النصفية والبالغة )إنَ جميع معاملات 

 دقة اجابات افراد العينة.

 المبحث الثاني 

 الاطار النظري للبحث-

 الذكاء الاصطناعي: -3

 مفهوم الذكاء الاصطناعي:3-2

ياعهههد ركيهههزة الأساسهههية فهههي صهههناعة التكنولوجيههها فهههي الوقهههت يعهههد الهههذكاء الاصهههطناعي أحهههد فاهههرو  علهههم الحاسهههوب ، و 

 Websterالحاضهههر ، و ههههو امصهههطلر يتكهههون مهههن كلمتهههين الهههذكاء ، و الاصهههطناعي ، و يقصهههد بالهههذكاء فهههي قهههاموس  

  المقههههدرة علههههى فهههههم الظههههروف أو الحههههالات الجديههههدة والمتغيههههرة أي القاههههدرة علههههى إدراك وفهههههم و تعلههههم الحههههالات  أو 

، فمفههههاتير الههههذكاء هههههي الأدراك الفهههههم، و الههههتعلم . أمهههها كلمههههة  الههههذكاء الاصههههطناعي  فأنههههها مههههرتبع الظههههروف الجديههههدة

بالفعهههل  يصَهههنع  أو  يصَهههطنع  و تاشهههير الكلمهههة الهههى اكهههل الأشهههياء التهههي تنشهههأ نتيجهههة النشهههاط أو الفعهههل و الهههذي يهههتم عهههن 
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الفعهههل والتهههي يهههتم إنشهههاؤها بشهههكل طبيعهههي طريقهههة تصهههنيع ا الأشهههياء و ترَكيبهههها ، وههههي تختلهههع عهههن الأشهههياء الموجهههودة ب

دون تههههد اخههههل بشههههري، وعلههههى هههههذا الأسههههاس يعنههههي الههههذكاء الاصههههطناعي بشههههكل عههههام ،  هههههو الههههذكاء الههههذي يصَههههنعها أو 

الهههههذكاء الاصهههههطناعي عبهههههارة عهههههن تقنيهههههة تمهههههت   (،12:2:11)خواليييييد، يصهههههطنعها الأنسهههههان فهههههي  لهههههة أو الحاسهههههوب  

المعرفيههههة ويمكههههن تصههههميمها لأخههههذ الإشههههارات البي يههههة. بنههههاء علههههى هههههذه برمجتههههها لتقليههههد الحكههههم البشههههري والمهههههارات 

الاشههههارات يمكههههن لأنظمههههة الههههذكاء الاصههههطناعي تقيههههيم المخههههاطر الاتخههههاذ القههههرارات أو التنبههههؤات أو اتخههههاذ الإجههههراءات. 

علههههى عكههههق البههههرامج الأخههههرى ، فههههنن أنظمههههة الههههذكاء الاصههههطناعي  تههههتعلم  مههههن البيانههههات ويمكههههن أن تتطههههور ذاتيهههها  

رور الوقههههههت بسههههههبب التعههههههرض لبيانههههههات جديههههههدة ، دون أن تههههههتم برمجتههههههها بشههههههكل صههههههرير بواسههههههطة إنسههههههان بمهههههه

(2:11:44Shaw, ) .  هههههو ذلههههك العلههههم ا الخههههاص ببههههرامج الحاسههههوب الذكيههههة ، أو ويعههههرف الههههذكاء الاصههههطناعي بأنههههه

والصيييييراف، اليييييراوي (هههههو فهههههر  مهههههن علههههم الحاسهههههوب الهههههذي يهههههدف الهههههى أنجهههههاز الأهههههداف فهههههي جميهههههع المجههههالات 

علهههههى أن الههههههذكاء الاصههههههطناعي علهههههم مبنههههههي علههههههى القَواعههههههد  (:1:2:2) حيييييييدة و كييييييادي، ،   وتشهههههير (:113:2:2

الرياضهههية والأجههههزة والبرمجيهههات التهههي يهَههتم تجميعهههها فهههي الحاسهههبات ا ليهههة التهههي تقهههوم بهههدورها بهههالكثير مهههن الوظهههائع 

عليهههه مههن حيههث السهههرعة والدقههة فهههي إيجههاد الحلهههول  والعمليههات التههي تحهههاكي أسههلوب الهههذكاء الإنسههاني  يههر أنهههها تختلههع

الهههى الهههذكاء الاصهههطناعي بأنهههه  لهههة تهههدخل البيانهههات مهههن  (  ,7Belharet,et.al::2:2)للمشهههاكل ال امعقهههدة، و ينظهههر 

عهههن أن الهههذكاء الاصهههطناعي يتميهههز  لاالعهههالم الحقيقهههي ، وتعالجهههها وتتخهههذ قهههرارات محهههددة مهههن أجهههل تحقيهههق ههههدف. فضههه

كنولوجيهههة علهههى القيهههام بالعديهههد مهههن المههههام المشهههابهة للمههههام التهههي يقهههوم بهههها البشهههر كقيهههادة السهههيارات بقهههدرة الأجههههزة الت

الهههذكاء  (Hilb,2020:825) ويهههرى .والتعهههرف علهههى الصهههور فضهههلا عهههن تمييهههز الأصهههوات، والروبوتهههات الناطقهههة

لشههههركة مههههن العمههههل الاصههههطناعي بأنههههه  نشههههاط مكههههرس لجعههههل الالههههة ذكيههههة ، والههههذكاء هههههو تلههههك الجههههودة التههههي تمكههههن ا

علهههههى أنهههههها اسهههههتخدام أنظمهههههة  Marshall,et.al,2021:81))بشهههههكل امناسهههههب وبصهههههيرة فهههههي بي تهههههه، كمههههها ويعرفهههههه 

 الكمبيوتر من أجل محاكاة عمليات الذكاء البشري مثل التعلم والاستدلال والتحسين الذاتي.

ولهههة لتطهههوير الهههنظم المحوسهههبة وممههها سهههبق يهههرى الباحهههث الهههى ان الهههذكاء الاصهههطناعي ههههو مجموعهههة مهههن الجههههود المبذ

بطريقهههة تمكهههن ا لات مهههن تنفيهههذ الاعمهههال التهههي تتطلهههب ذكهههاء بأسهههلوب مماثهههل للبشهههر اذا يهههتم الاسهههتعانة بهههها فهههي العديهههد 

مههنم المجههالات ومنههها المجههال المصههرفي لمهها تههوفره مههن مزايهها كتقلههيص الوقههت والجهههد والتكلفههة كههذلك التحليههل الشهههامل 

 .او  ير مهيكلة كالأصوات والصور ومن امثالها المستندات  للبيانات سواء كانت مهيكله

 افع الاهتمام بالذكاء الاصطناعي:دو3-2

 ( :1: 2:12:)ماجد،هناك العديد من دوافع الاهتمام بالذكاء الاصطناعي نوردها فيما يلي

أصههههبر الههههذكاء الاصههههطناعي ضههههرورة نظههههرا لاعتمههههاد مختلههههع القطاعههههات عليههههه، كمهههها أصههههبر سههههريع التطههههور  -

 بجميع مجالات الحياة لقدرته على تشخيص وعلاج مختلع المشاكل .

هنالهههههك امكانيهههههة لتعلهههههيم وتطهههههوير الهههههذات مهههههن خهههههلال بهههههرامج الهههههذكاء الاصهههههطناعي كههههه لات التعلهههههيم والمنطهههههق  -

 ذاتية.والتصحير الذاتي والبرمجة ال

يسهههههم الههههذكاء الاصههههطناعي فههههي تقهههههديم الاستشههههارات القانونيههههة وتحقيههههق التعلهههههيم التفههههاعلي، كمهههها يسههههتخدم فهههههي  -

 المجالات الأمنية والعسكرية.

 يخفع الذكاء الاصطناعي على الإنسان المشاق والأعمال الخطرة مثل أعمال الاستكشاف. -

رة الصهههناعية الرابعهههة، حيهههث سهههيتركز علهههى الهههتعلم نظهههام التعلهههيم سهههيتغير كمفههههوم وكنتيجهههة لتطبيهههق مبهههاد  الثهههو -

 الحسي ليلبي متطلبات قطا  الصناعة والذكاء الاصطناعي. 

الهههذكاء الاصهههطناعي لديهههه القهههدرة علهههى تهههوفير فهههرص عمهههل جديهههدة وإتاحهههة الخهههدمات بتكلفهههة رخيصهههة، والمسهههاهمة  -

 ونية.في حفظ الأمن، كما يتير  ليات وحلول لمواجهة التحديات كالجريمة الإلكتر

 انواع الذكاء الاصطناعي  : 3-3

 بشكل عام أن أهم أنواع الذكاء الاصطناعي هي عل  النحو الآتي : ( ,2:12:231Hussainويذكر )

وياركهههههز  الهههههذكاء الاصهههههطناعي  الضهههههيق : ياعهههههرف ههههههذا النهههههو  أيضههههها  باسهههههم الهههههذكاء الاصهههههطناعي الضهههههعيع ، -

علهههى امهمهههة واحههههدة محهههدودة ولديهههه مجموعههههة محهههدودة مهههن القاههههدرات، الهههذكاء الاصهههطناعي الضههههيق ههههو شههههيء 

 .Google يتفاعل معها معظمنا بشكل يومي مثل الترجمة من

الههذكاء الاصههطناعي العههام : عنههدما نتحههدث عهههن هههذا النههو  مههن الههذكاء فنننههها ناشههير إلههى نههو  الههذكاء الاصهههطناعي  -

رات شههههبيهة بالقاههههدرات البشههههرية. لا يههههزال هههههذا النههههو  ا مجههههالا ناشهههه ا ولههههن يكههههون موجههههودا فههههي الههههذي يمتلههههك قههههد

المسهههتقبل القريهههب بسهههبب نقهههص المعرفهههة الشهههاملة بوظهههائع الهههدمال البشهههري. ومهههن   الأمثلهههة علهههى ذلهههك السهههيارات 

 ذاتية القيادة.
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عنهههههدما يكهههههون الهههههذكاء  الهههههذكاء الاصهههههطناعي الفهههههائق : يعهههههد ههههههذا النهههههو  الطريهههههق إلهههههى المسهههههتقبل وسهههههيتحقق -

الاصهههطناعي  اكثهههر قهههدرة مهههن البشهههر وسهههيكون ههههذا النهههو  ا قهههادرا علهههى الأداء والأداء الاسهههتثنائي فهههي   العديهههد مهههن 

 الأشياء.

 استخدامات وتطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي : 3-4

 نذكر ما يلي:من بين التطبيقات الممكنة للذكاء الاصطناعي في مجال الخدمات المصرفية 

تشههههير مكافحههههة  سههههيل الأمههههوال إلههههى مجموعههههة مههههن الإجههههراءات أو القههههوانين أو  مكافحيييية  سيييييل ا مييييوال: .أ

اللههوائر المصهههممة لوقهههع توليههد الهههدخل مهههن خههلال إجهههراءات  يهههر قانونيههة، ففهههي معظهههم الأحيههان يخفهههي  اسهههلو 

مهههن مصهههادر  يهههر قانونيهههة  الأمههوال أفعهههالهم مهههن خهههلال سلسهههلة مههن الخطهههوات التهههي تجعهههل الأمهههوال التههي تهههأتي

 أو  ير أخلاقية تبدو وكأنه يتم كسبها بطريقة مشروعة.

: التهههي تقهههوم بهههدور وكيهههل لخدمهههة العميهههل، حيهههث تهههرتبع ههههذه التطبيقهههات المبتكهههرة عهههادة روبوتيييات الدرد ييية .ب

بمنصهههات المراسهههلة المباشهههرة الشهههائعة مثهههل فيسهههبوك، ماسهههنجر واتسهههاب. وتتميهههز روبوتهههات الدردشهههة بمزايههها 

رة للتعامههههل بفعاليههههة مههههع استفسههههارات العمههههلاء المرسههههلة عبههههر المنصههههات الالكترونيههههة، وتسههههتطيع هههههذه متطههههو

التطبيقهههات ربهههع العمهههلاء مباشهههرة بالشهههخص المسههه ول الهههذي مهههن شهههأنه إيجهههاد حهههل مناسهههب وسهههريع لمشهههكلاتهم 

عة والتعامهههل بصهههورة فوريههههة ومباشهههرة مههههع قضهههاياهم، وتقههههوم بعههه  البنههههوك حاليههها بههههنجراء اختبهههارات واسهههه

 لتحديد مدى دور روبوتات الدردشة فيتوقع احتياجات عملائها.

يعههد اكتشههاف الاحتيههال أحههد الحقههول التههي حصههلت علههى دعههم كبيههر فههي تقههديم  الكشييع عيين الغييت والاحتيييال: .ت

نتههههائج دقيقههههة ومتفوقههههة بتههههدخل الههههذكاء الاصههههطناعي، حيههههث يعتبههههر أحههههد المجههههالات الرئيسههههية فههههي القطهههها  

الهههذكاء الاصهههطناعي أكثهههر مهههن  يرهههها، بهههدءا مهههن المثهههال المبكهههر للتطبيهههق  المصهههرفية حيهههث بهههرزت أنظمهههة

الههههذي Fico-Falconالنههههاجر لتقنيههههات تحليههههل البيانههههات فههههي القطهههها  المصههههرفي وهههههو نظههههام تقيههههيم الاحتيههههال 

يعتمههههد علهههههى شههههبكة عصهههههبية لنشهههههر أنظمههههة الهههههذكاء الاصههههطناعي المتطهههههورة القائمهههههة علههههى الهههههتعلم العميهههههق 

((Mangani, 2017:20) 

تقهههوم التحلهههيلات التهههي تعتمهههد علههههى الهههذكاء الاصهههطناعي باختبهههار كميهههات هائلهههة مهههن البيانههههات  لتحلييييلات:ا .ث

للبحهههث عهههن السهههلوكيات، التجمعهههات والعلاقهههات وتسهههمر للصهههناعة بالانتقهههال مهههن مجهههرد التحليهههل الوصهههفي إلهههى 

أو التعهههرف علهههى  التنبهههؤ فهههي الوقهههت الفعلهههي، ويمكهههن للهههتعلم ا لهههي أن يحسهههن العمليهههات مثهههل نمذجهههة المخهههاطر

 الهوية أو كشع الاحتيال أو ضمان الائتمان.

يمكههههن أن تحههههول اللغههههات الطبيعيههههة إلههههى نثههههر، ويمكههههن كتابههههة التقههههارير والملخصههههات عههههن  إنشيييياء التقييييارير: .ج

طريهههق تجميهههع كميهههات كبيهههرة مهههن البيانهههات المهيكلهههة ووضهههعها فهههي شهههكل فقهههرات تسهههلع الضهههوء علهههى النقهههاط 

 6الرئيسية.

عهههددا مهههن التقنيهههات لتكهههرار الأنشهههطة البشهههرية الروتينيهههة تلقائيههها RPAيسهههتخدم :RPAالآلييييةأتمتيييل العملييييات  .ح

وبشههههكل متكههههرر وبدقههههة أكبههههر، حيههههث يسههههتعمل المههههدخلات )سههههواء علههههى الههههورق أو رقميهههها(، وتفحههههص هههههذه 

المهههدخلات وتطبهههق عليهههها القواعهههد، ثهههم يهههتم إرسهههال الإخهههراج إلهههى الخطهههوة التاليهههة فهههي العمليهههة، وقهههد اسهههتثمرت 

، وتقهههوم المنصههة بتحليهههل المسهههتندات COINبهههي مور ههان فهههي مثهههل هههذه التكنولوجيههها، ويطلهههق عليههها اسهههمجههي 

القانونيهههههة واسهههههتخراج نقههههههاط البيانهههههات المهمهههههة والعبههههههارات بشهههههكل أسهههههر  بكثيههههههر ممههههها يتطلبهههههه الإنسههههههان 

(Fintechnews Singapore, 2018 ) 

 المصرفي:إيجابيات وسلبيات تطبيق الذكاء الاصطناعي في القطاع  1

ايجابيهههههات تطبيهههههق الهههههذكاء الاصهههههطناعي فهههههي القطههههها  المصهههههرفي: مهههههن بهههههين الفوائهههههد الرئيسهههههية لتطبيهههههق الهههههذكاء  .أ

 الاصطناعي في القطا  المصرفي نذكر ما يلي

وذلههههك عههههن طريههههق تحويههههل المهههههام مههههن البشههههر إلههههى الههههذكاء الاصههههطناعي، وتسههههريع وقههههت  تخفيييييت التكيييياليع: -

د علههههى  خههههر التغييهههرات التنظيميههههة، وتههههوفير الوقههههت عههههن طريههههق إعههههداد الاسهههتجابة والحفههههاظ علههههى اطههههلا  الأفههههرا

التقهههارير، وقهههد قهههام بنهههك أوف نيويهههورك ميلهههون بتطهههوير ونشهههر الم هههات مهههن بهههرامج الكمبيهههوتر ا ليهههة، وتهههم إنشهههاء 

هههههذه الروبوتهههههات لتنفيهههههذ  مههههههام متكههههررة تتهههههراوي مهههههن البهههههرامج ا ليهههههة إلههههى الاسهههههتجابة لطلبهههههات البيانهههههات مهههههن 

 Fintechnewsالخهههههارجيين، إلهههههى الأنظمهههههة التهههههي تصهههههحر الأخطهههههاء فهههههي التنسهههههيق والبيانهههههات.)المهههههراجعين 

Singapore, 2018) 

يعمههل الههذكاء الاصههطناعي علههى زيههادة الإيههرادات وتحسههين فعاليههة الموظههع وتجربههة العمههلاء  :تحسييين أداء المصييرف   -

ى، واسهتخدام تحلهيلات الصهوت لتحديهد الحهالات المحسنة من خلال رسائل البريهد الالكترونهي المسهتهدفة والعهروض الأخهر

التي تحتاج إلى عناية إنسانية بسرعة عن طريق السماي للموظفين بالتركيز على اختبهار أعلهى قيمهة وزيهادة إنتاجيهة منهدوبي 

 (Fintechnews Singapore, 2018).المبيعات
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اتخههاذ قههرارات القههروض والائتمههان بشههكل أكثههر وتسههتخدم البنههوك الأنظمههة القائمههة علههى الههذكاء الاصههطناعي للمسههاعدة فههي 

استنارة وأمانا وربحية في الوقت الحالي، كما لا تزال العديد من البنوك محصورة جدا في استخدام درجات الائتمان وتهاري  

 الائتمان ومراجع العملاء والمعاملات المصرفية لتحديد ما إذا كان الفرد أو الشركة جدير بالائتمان أم لا

الصههههيرفة هههههي واحههههدة مههههن القطاعههههات الأكثههههر تنظيميهههها فههههي الاقتصههههاد فههههي  :عدة عليييي  الامتثييييال التنظيميييييالمسيييا -

مختلهههههع دول العهههههالم، وتسهههههتخدم الحكومهههههات سهههههلطاتها التنظيميهههههة للتأكهههههد مهههههن أن عمهههههلاء البنهههههوك لا يسهههههتخدمون 

علهههى البنهههوك الامتثهههال  البنهههوك لارتكهههاب الجهههرائم الماليهههة مثهههل الاحتيهههال و سهههيل الأمهههوال، وعلهههى ههههذا النحهههو يتعهههين

للأنظمهههة التهههي لا تعهههد ولا تحصهههى التهههي تتطلهههب مهههنهم معرفهههة عملائههههم ومنهههع  سهههيل الامهههوال ودعهههم  خصوصهههية 

 العملاء ومراقبة التحويلات البنكية والامتثال لمجموعة من اللوائر الإضافية.

ثهههر تطبيقهههات الهههذكاء يعهههد الهههذكاء الاصهههطناعي فهههي البنهههوك أحهههد أك :التواصهههل خهههارج سهههاعات العمهههل المصهههرفي  -

الاصهههطناعي تهههأثيرا مهههن خهههلال اسهههتخدام مسهههاعدين للمحادثهههة أو الدردشهههة، لإشهههراك العمهههلاء علهههى مهههدار السهههاعة 

طههوال أيهههام الأسههبو ، حيهههث أصهههبر العمههلاء مرتهههاحون بشهههكل متزايههد مهههن خههلال الدردشهههة التهههي تتعامههل مهههع أشهههياء 

رفية والخهههدمات المصهههرفية والمههههام الأخهههرى التهههي كثيهههرة، حتهههى المحادثهههات الخاصهههة المتعلقهههة بالمعهههاملات المصههه

لا تتطلههههب بالضههههرورة تههههدخلا بشههههريا، بالإضههههافة إلههههى إرسههههال استفسههههارات خدمههههة العمههههلاء والمحادثههههات حههههول 

لتوعيهههة عملائهههها بالخهههدمات  Chatbotsالمعهههاملات الفرديهههة، فهههنن البنهههوك قهههد وجهههدت نتهههائج جديهههدة فهههي اسهههتخدام 

ل قهههههد لا يكهههههون عمهههههلاء الأعمهههههال علهههههى درايهههههة بالخهههههدمات التجاريهههههة والعهههههروض الإضهههههافية علهههههى سهههههبيل المثههههها

 .وعروض القروض التي يمكن أن تساعد في حل مشكلات الدفع أو الائتمان

تتعمهههق بعهههه  البنههههوك فههههي عهههالم الههههذكاء الاصههههطناعي مهههن خههههلال اسههههتخدام أنظمتههههها  :المسهههاعدة علههههى الاسههههتثمار -

دعهههم أبحاثهههها المصهههرفية الاسهههتثمارية، حيهههث تعمهههل أنظمهههة الذكيهههة للمسهههاعدة فهههي اتخهههاذ القهههرارات الاسهههتثمارية و

 الههههههههذكاء الاصهههههههههطناعي علههههههههى الكشهههههههههع عهههههههههن فههههههههرص إضهههههههههافية مهههههههههن خههههههههلال النمهههههههههاذج والاستكشهههههههههاف. 

 .ف عن فرص إضافية من خلال النماذج والاستكشاف

مساعدة عملائههم ( يمكنهم Robo Advisersبالإضافة إلى ذلك، تقدم العديد من شركات الخدمات المالية مستشارين  ليين )

على إدارة أموالهم بشكل أفضل، فمن خلال التخصيص، الدردشهة، النمهاذج الخاصهة بالعميهل يمكهن ل ليهين تهوفير إرشهادات 

  (schmelzer,2019:45).عالية الجودة حول قرارات الاستثمار، ويكونون متوفرين متى احتاج العميل إلى مساعدتهم

إن تكييههع الههذكاء الاصههطناعي فهي القطهها  المصههرفي لههه بعهه  المصييرفي :  سيلبيات الييذكاء الاصييطناعي فييي القطياع .ب

 (1(Alzaidi, 2018, p142العيوب المرتبطة به، ويمكن إبراز ذلك على النحو التالي:)

 تساهم الأتمتة الكاملة للعمليات المصرفية إلى إضعاف الإشراف. -

 الخاصة.الافتقار إلى القدرة على اتخاذ القرارات في ظل الظروف  -

 يتطلب  المزيد من بروتوكولات الأمان لتطوير بي ة  لية  منة.  -

الذكاء الاصطناعي سوف يحل محل البشر فهي سلسهلة القيمهة، أي القيهام بالمههام التهي يؤديهها البشهر حاليها، والقيهام بههذه  -

م فههي زيههادة معههدلات المههام بشههكل أسههر  وأكثههر دقههة، ممهها يجعهل الكثيههر مههن المههوظفين زائههدين عههن الحاجهة، ممهها يسههه

 البطالة.

  متطلبات تطبيق الذكاء الاصطناعي في المجال المصرفي:3-5

 ,Marous)فنن هناك ثلاثة إجراءات يجب اتخاذها فورا للاستفادة مهن الهذكاء الاصهطناعي وههي Accentureفقا لشركة  

2018 

بالإضافة إلى تحليل كيفيهة اسهتخدام البيانهات، مهع التأكد من وجود استراتيجية محددة جيدا لاستخدام البيانات وتطبيقها، ى -

الاتفههاق علههى فهههم الههدور الههذي يمكههن أن تلعبههه أدوات الههذكاء الاصههطناعي للمسههاعدة فههي بنههاء قيمههة لبيانههات المههوظفين 

 والعملاء؛

بهر استكشاف إمكانية تطوير  مركز تميهز"  للهذكاء الاصهطناعي والهذي يمكهن أن يهوفر قهدرة مركزيهة يمكهن تطبيقهها ع -

إنشهاء بي هة قابلهة للتطهوير للاختبهار -3المنظمة، وقد يتضمن ذلك موارد خارجية يمكن أن توفر المرونة وسرعة التنفيذ؛

 والتعلم التي يمكنها استكشاف عمليات الذكاء الاصطناعي والعمليات.

 تطبيقات الذكاء الاصطناعي :3-6

ههها فهههي  :  (Chatbots)روبوتيييات الدرد ييية  .أ ا مهم  ههههي إحهههدى تطبيقهههات الهههذكاء الاصهههطناعي التهههي تلعهههب دور 

 (NLP) تحسهههين جهههودة الخهههدمات المصهههرفية و تعتمهههد ههههذه الروبوتهههات علهههى تقنيهههات معالجهههة اللغهههة الطبيعيهههة

وخوارزميهههات الهههتعلم ا لهههي للتفاعهههل مهههع العمهههلاء وتقهههديم الهههدعم فهههي الوقهههت الحقيقهههي، وروبوتهههات الدردشهههة قهههادرة 

دون الحاجهههة إلهههى تههههدخل بشهههري و يمكنههههها الإجابهههة علههههى  24/5دمات دعهههم العمههههلاء علهههى مههههدار علهههى تقهههديم خهههه

 استفسهههارات العمهههلاء المتعلقهههة بالحسهههابات البنكيهههة، القهههروض، البطاقهههات الائتمانيهههة، و يرهههها مهههن الخهههدمات،

ال بههههين تسههههتطيع روبوتههههات الدردشههههة مسههههاعدة العمههههلاء فههههي تنفيههههذ المهههههام الماليههههة البسههههيطة مثههههل تحويههههل الأمههههو

الحسهههابات، التحقهههق مهههن الرصهههيد، دفهههع الفهههواتير، و يرهههها مهههن العمليهههات الروتينيهههة، كمههها ان باسهههتخدام البيانهههات 

الماليهههة وتحليهههل سهههلوك العمهههلاء، يمكهههن لروبوتهههات الدردشهههة تقهههديم توصهههيات مخصصهههة للعمهههلاء حهههول أفضههههل 
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ن روبوتهههههات الدردشهههههة الحديثهههههة الخطهههههع الماليهههههة أو المنتجهههههات المصهههههرفية التهههههي تلبهههههي احتياجهههههاتهم، العديهههههد مههههه

مدعومههههة بقههههدرات الترجمههههة الفوريههههة، ممهههها يتههههير لههههها التفاعههههل مههههع العمههههلاء بلغههههات متعههههددة دون أي عوائههههق، 

وروبوتهههات الدردشهههة يمكنههههها معالجهههة العديههههد مهههن الاستفسههههارات والطلبهههات فههههي وقهههت واحههههد بكفهههاءة عاليههههة دون 

 .تأخير

اعهههد  ء الاصهههطناعي فهههي القطههها  المصهههرفي، حيهههث تعمهههل علهههى تحسهههين مهههن أبهههرز تطبيقهههات الهههذكا روبوتيييات الدرد يييةت

تجربههة العمههلاء مههن خههلال تقههديم خههدمات سههريعة، مخصصههة، وفعالههة علههى مههدار السههاعة، ومههن خههلال الأتمتههة وزيههادة 

 .الكفاءة، تسهم في تعزيز جودة الخدمات المصرفية وتخفي  التكاليع التشغيلية للمؤسسات المالية

ههههههي واحههههدة مههههن تطبيقههههات الههههذكاء الاصهههههطناعي  : (Recommendation Systems)أنظميييية التوصييييية  .ب

التهههي تاسهههتخدم علهههى نطهههاق واسهههع فهههي القطههها  المصهههرفي لتحسهههين تجربهههة العمهههلاء مهههن خهههلال تقهههديم اقتراحهههات 

تعتمهههد علهههى الهههذكاء الاصهههطناعي وخوارزميهههات الهههتعلم ا لهههي  ،وخهههدمات مخصصهههة بنهههاء  علهههى تحلهههيلات البيانهههات

لاء والتنبهههههؤ بتفضهههههيلاتهم واحتياجهههههاتهم. تعمهههههل ههههههذه الأنظمهههههة علهههههى تقهههههديم اقتراحهههههات لتحليهههههل بيانهههههات العمههههه

مخصصهههة، مثهههل المنتجهههات أو الخهههدمات التهههي قهههد تههههم العميهههل، اسهههتناد ا إلهههى سهههلوك العمهههلاء وتفهههاعلاتهم السهههابقة 

ت، مههههع البنههههك،  وتعتمههههد أنظمههههة التوصههههية علههههى تحليههههل بيانههههات العمههههلاء مثههههل نمههههع الإنفههههاق، تههههاري  المعههههاملا

والمنتجهههات التهههي اسهههتخدمها العميهههل سهههابق ا، لتقهههديم توصهههيات مخصصهههة. علهههى سهههبيل المثهههال، قهههد توصهههي بهههأنوا  

معينهههة مهههن القهههروض أو البطاقهههات الائتمانيهههة بنهههاء  علهههى سهههلوك العميهههل المهههالي، ويمكهههن لأنظمهههة التوصهههية تقهههديم 

يهههل. يهههتم اسهههتخدام ههههذه الأنظمهههة فهههي توصهههيات اسهههتثمارية تعتمهههد علهههى تحليهههل أداء السهههوق وتهههاري  اسهههتثمارات العم

تسههاعد أنظمههة التوصههية البنههوك فههي .التههي تقههدم استشههارات ماليههة  ليههة (Robo-Advisors) الروبوتههات الماليههة

تقههههديم منتجههههات إضههههافية للعمههههلاء بنههههاء  علههههى احتياجههههاتهم الماليههههة. علههههى سههههبيل المثههههال، إذا كههههان العميههههل يسههههتخدم 

ا ترقية إلى بطاقة ذات مزايا أكبربطاقة ائتمان معينة، قد تقتري عليه   .نظام 

أنظمهههة التوصهههية تعهههد مهههن أههههم تطبيقهههات الهههذكاء الاصهههطناعي فهههي القطههها  المصهههرفي، حيهههث تسهههاعد فهههي تقهههديم خهههدمات 

مخصصههههة وفعالههههة للعمههههلاء، وتحسههههين الكفههههاءة التشههههغيلية، وزيههههادة الإيههههرادات. مههههن خههههلال تحليههههل البيانههههات الكبيههههرة 

للعمهههلاء، يمكهههن للبنهههوك تقهههديم توصهههيات تسههههم فهههي تعزيهههز جهههودة الخدمهههة وتحقيهههق رضههها  واسهههتغلال التفهههاعلات السهههابقة

 .العملاء

ههي واحهدة مهن أههم تطبيقهات الهذكاء الاصهطناعي  (Data Analytics Techniques)  :تقنيات التحليل البيياني  .ت

ا حيوي ا في القطا  المصرفي. تعتمد هذه التقنيات على معالجة كميات ضخمة من البيانات وتحليلها مهن  التي تلعب دور 

أجل استخراج أنماط واتجاهات تساعد في اتخهاذ قهرارات مسهتنيرة وتحسهين جهودة الخهدمات المصهرفية، وتعتمهد علهى 

يانات المالية و ير المالية للبنهوك والعمهلاء مهن خهلال أدوات وخوارزميهات تعتمهد علهى الهذكاء الاصهطناعي تحليل الب

والتعلم ا لي. الهدف منها هو تقديم رؤى دقيقة ومفيهدة تسهاعد فهي تحسهين عمليهات البنهك وزيهادة كفهاءة إدارة المهوارد 

لبنوك على تحديد وتقييم المخاطر المرتبطهة بهالعملاء أو وتقديم خدمات مخصصة، فهي تساعد تقنيات التحليل البياني ا

الاستثمارات. يمكن تحليل البيانات المالية لتقييم الجدارة الائتمانية للعمهلاء والتنبهؤ بنمكانيهة التعثهر فهي السهداد، ويمكهن 

لإنفههاق أو اسههتخدامها لفهههم سههلوك العمههلاء وتقههديم خههدمات مخصصههة. مههن خههلال تحليههل بيانههات العمههلاء مثههل أنمههاط ا

التفضيلات، يمكن للبنوك تقديم عروض مخصصة أو نصائر مالية تتناسب مع احتياجاتهم، والتحليهل البيهاني يمكهن أن 

يساعد في اكتشهاف الأنشهطة الماليهة المشهبوهة مهن خهلال تحليهل البيانهات فهي الوقهت الحقيقهي. يمكهن للنمهاذج التحليليهة 

 .املات والإبلال عنهاالتعرف على الأنماط  ير الطبيعية في المع

تعد من أهم أدوات الذكاء الاصطناعي التي تمكن البنوك من اتخهاذ قهرارات أفضهل وتحسهين جهودة  وتقنيات التحليل البياني

الخدمة. بفضل التحليل العميهق للبيانهات، يمكهن للبنهوك التنبهؤ بالمخهاطر وتحسهين الكفهاءة التشهغيلية، ممها يعهزز مهن تجربتهها 

 .من قدرتها على المنافسة في السوقالمصرفية ويزيد 

ههي أحهد  :(Smart Customer Relationship Management - CRM) إدارة علاقيات الزبياسن الذكيية  .ث

التطبيقههات المتقدمههة للههذكاء الاصههطناعي فههي القطهها  المصههرفي، حيههث تسههاعد البنههوك علههى تحسههين إدارة التفاعههل مههع 

الهذكي يعمهل علهى تحسهين تجربهة  CRM قهديم خهدمات مخصصهة. نظهامالعملاء من خلال تحليل البيانات الضخمة وت

العملاء وزيادة الولاء، مع تحسين كفاءة العمل داخلي ا. إليك تفاصيل دور إدارة علاقات الزبهائن الذكيهة كأحهد تطبيقهات 

ت المتعلقهة الذكية على الذكاء الاصطناعي لتحليهل كميهات هائلهة مهن البيانها CRM الذكاء الاصطناعي، وتعتمد أنظمة

بتفاعههل العمههلاء مههع البنههك، بمهها فههي ذلههك سههلوك المعههاملات الماليههة، تفضههيلات المنتجههات، والأنمههاط الشههرائية، أنظمههة 

CRM  الذكية تعتمد على التحليل التنبؤي لتوقهع سهلوك العمهلاء فهي المسهتقبل، مثهل احتمهال طلهبهم لقهروض جديهدة أو

بالتحضير وتقديم عروض مخصصهة تلبهي تلهك الاحتياجهات مسهبق ا، ممها التوجه نحو استثمار معين، ويسمر هذا للبنك 

 يعزز من فرص الاحتفاظ بالعملاء ومنع انتقالهم إلى منافسين.
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تعتمد على الذكاء الاصطناعي لتحليل سلوك العملاء وتقديم خدمات مخصصة، مما  إدارة علاقات الزباسن الذكيةباختصار، 

رص نجاي العمليات التسويقية وتحسين رضا العملاء على المدى الطويل. هذه الأنظمة يعزز من تجربة العملاء ويزيد من ف

ا حيوي ا في تعزيز ولاء العملاء وزيادة الكفاءة التشغيلية للبنوك  .تلعب دور 

ههههي إحهههدى التطبيقهههات الرائهههدة للهههذكاء الاصهههطناعي فهههي القطههها   (Financial Bots) الروبوتيييات الماليييية .ج

لأتمتهههة العديهههد مهههن العمليهههات الماليهههة وتحليهههل البيانهههات لتقهههديم توصهههيات ماليهههة وإداريهههة المصهههرفي، وههههي مصهههممة 

دقيقههههة. تعمههههل الروبوتههههات الماليههههة علههههى تعزيههههز الكفههههاءة التشههههغيلية وتقليههههل التكلفههههة البشههههرية، كمهههها تههههوفر خدمههههة 

كاء مخصصههههة وسههههريعة للعمههههلاء. وفيمهههها يلههههي شههههري تفصههههيلي لههههدور الروبوتههههات الماليههههة كأحههههد تطبيقههههات الههههذ

-Roboالاصهههههههههطناعي المصهههههههههرفي، والروبوتهههههههههات الماليهههههههههة، مثهههههههههل  روبوتهههههههههات المستشهههههههههارين المهههههههههاليين )

Advisors تسههههتخدم الههههذكاء الاصههههطناعي لإدارة المحههههافظ الاسههههتثمارية للعمههههلاء بنههههاء  علههههى أهههههدافهم الماليههههة ، )

يهههل أداء الاسهههتثمارات وتفضهههيلاتهم المخهههاطر حيهههث انهههها تقهههوم بنعهههادة توزيهههع الأصهههول فهههي المحفظهههة تلقائي ههها وتحل

بانتظهههام، ممههها يهههوفر للعمهههلاء خهههدمات استشهههارية واسههههتثمارية دقيقهههة وبتكلفهههة أقهههل مقارنهههة بالمستشهههارين البشههههر، 

وتقهههدم الروبوتهههات الماليهههة خهههدمات تخطههههيع مهههالي شخصهههي للعمهههلاء، حيههههث تحلهههل بيانهههات الإنفهههاق والميزانيههههات 

ية ممههها تسهههاعد العمهههلاء فهههي تحقيهههق أههههدافهم الماليهههة وتقهههديم توصهههيات حهههول كيفيهههة تحسهههين إدارة الأمهههوال الشخصههه

 مثل الادخار، الاستثمار، أو سداد الديون بطرق فعالة ومدروسة بناء  على احتياجاتهم الخاصة.

هههها فههههي الههههذكاء الاصههههطناعي المصههههرفي، حيههههث تسههههاهم فههههي تحسههههين العمليههههات  ا هام  والروبوتههههات الماليههههة تمثههههل تطههههور 

خهههدمات ماليهههة مخصصهههة وفعالهههة للعمهههلاء. تعمهههل ههههذه الروبوتهههات علهههى تسههههيل المههههام الماليهههة، تعزيهههز الأمهههن، وتقهههديم 

الماليههههة اليوميههههة، وتحليههههل الأسههههواق، واتخههههاذ قههههرارات اسههههتثمارية مدروسههههة، ممهههها يجعههههل الخههههدمات المصههههرفية أكثههههر 

ا.  كفاءة وابتكار 

 جودة الخدمة المصرفية : -4

 مفهوم جودة الخدمة المصرفية : 4-1

تحقيق أهدافها المختلفة من خلال قيامها بنشاطها البنكي وذلك بتحقيق أقصى ربر ممكن وبأقل تكلفة ممكنهة  سعى البنوك إلى

مقارنة بالبنوك المنافسة، وهذا مهن أجهل إرضهاء زبائنهه بالدرجهة الأولهى بتلبيهة حاجهاتهم ور بهاتهم مهن خهلال تقهديم خهدمات 

لمقدمهة لههم والتحسهين مهن جودتهها، بمها يهتلاءم وحاجيهات ههؤلاء مختلفة، فال بد مهن تحسهين وتطهوير الخهدمات المصهرفية ا

 .الزبائن

وتتعدد التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة الصهرفية وذلهك لاخهتلاف حاجهات وتوقعهات الزبهون عنهد البحهث عهن جهودة الخدمهة 

حيهههث يهههرى المطلوبهههة وكهههذلك الاخهههتلاف فهههي الحكهههم علهههى جهههودة الخدمهههة، ومنهههه يمكهههن اعطهههاء تعريهههع لجهههودة الخدمهههة، 

بأنهها تلهك الجهودة التهي تشهتمل علهى البعهد الإجرائهي والبعهد الشخصهي كأبعهاد مهمهة فهي تقهديم الخدمهة ذات  (5::2)علوان،

الجودة العالية، حيث يتكون الجانب الإجرائي من النظم والاجراءات المحددة لتقديم الخدمة، اما الجانب الشخصي فههو كيهع 

 ,feigenhaum 1113)كمها يهرى   (،:2 : 2:12)اسيماعيل،تهم وممارساتهم اللفظية يتفاعل العاملون بموقفهم وسلوكيا

إن الجهودة ههي تكامهل مجههودات كافهة الأنشهطة ولأقسهام الهى مها والتهي مهن خلالهها يهتم إنتهاج خدمهة تلبهي توقعهات العمههلاء (

واسههتنادا ذكههر يمكههن تعريههع جههودة الخدمههة المصههرفية علههى أنههها إرضههاء لمتطلبههات الزبههائن  ). 2013:38)نييوال، صييفاء، 

ودراسة قدرة البنك على تحديد هذه المتطلبات والقدرة على التقاءها، فهنذا تبنهى البنهك عمليهة تقهديم خهدمات ذات جهودة عاليهة 

انها تعبهر جهودة الخدمهة المصهرفية عهن  اي28 ) : 2010فضيلة، (يجب أن يسعى من خلالها التفوق على متطلبات الزبائن 

نوعية الخدمات المقدمة والمتوقعة والمدركهة والتهي تمثهل المحهدد الرئيسهي لرضها العمهلاء، أي ان جهودة الخدمهة المصهرفية 

جهودة تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليها مسهتوى الخدمهة المقدمهة للعمهلاء ليقابهل توقعهاتهم وبالتهالي فهان تقهديم خدمهة ذات 

)صيحراوي، متميزة يعني تطابق مستوى الجودة الفعلي الذي يعكق مدى توافر تلهك الأبعهاد بالفعهل فهي الخدمهة المقدمهة لههم 

2:15(43:. 

 

 : ابعاد جودة الخدمة المصرفية 4-2

وبالتهالي حكمههم لقد تناولت معظم الد راسات المتعلقة بجودة الخدمات المصهرفية الأبعهاد التهي يبنهي عليهها الزبهائن توقعهاتهم 

علهى جهودة الخههدمات المقدمهة مهن قبههل المصهارف إلا إن المعههايير التهي يعتمهد عليههها فهي تقيههيم جهودة الخدمهة، هههي تلهك التههي 

(، وان من الصعب وضع معايير موحدة لجودة الخدمات لما لهها 343: 2009يحددها المستفيد من الخدمة )الطائي والعلاق،

جهودة الخهدمات المصهرفية ولجهأ العديهد   )معهايير(المادية الملموسة، لذلك تعهددت أبعهاد من خصائص تميزها عن المنتجات 

من الباحثين والكتاب إلهى دمهج وتوحيهد معهايير الجهودة بخمسهة معهايير تمثهل معهايير يقهيم الزبهون جهودة الخدمهة فهي ضهوئها 

   , Zeithaml, ,al et )2116:116(ومنهم 

 وهي
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 الملموسية (Tangibles)  السهب ي، ( .به التسهيلات المادية والمعهدات والمظههر الخهارجي للمهوظفينويقصد

حيث تركز المصارف على الملموسية الماديهة لتحسهين الصهورة الذهنيهة لهدى العمهلاء عهن خهدماتها  2009)

ومنها المظهر الخارجي للمبنهى، التقنيهات الحديثهة التهي توفرهها للعمهلاء لتعطهي تخهيلا بهأن المصهرف يتميهز 

 تفوق مستوى المصارف الأخرى بخدمات

 . الاعتمادية (Reliability) :  وتعني القدرة على إنجاز الخدمة بشكل مستقل ودقيهق، او تعنهى مهدى إمكانيهة

أنههها مههن الوسههائل  Kotler ويشهير 13) : 2016لحلههوي، زيهن الههدين،(اعتمهاد العميههل علههى مقهدم الخدمههة 

وثوق ودقيق حسب الموعهد وتقهدم المصهارف الخهدمات الطبيعية للمصرف وقدرته على تقديم خدمة بشكل م

حسب هيكلية محددة يجب مراعاتها عند موعد التسليم وتقديم الخدمة وحل المشكلات والسعر، وكل ذلهك لهه 

تأثير في تحديد ادراك جودة الخدمة لدى الزبائن إذ يجري التعامل مع المصرف الذي يلتزم بهيكلية الأعمهال 

فالمصهارف تحتهاج إلهى إن تكهون مدركهة لتوقعهات  .لمميزات الجوهرية للخدمهةوخصوصا تلك التي تخص ا

 )44: 2001العفيشات،(الزبون في الاعتمادية 

 الاسههتجابة (Responsiveness)  بانههها الر بههة فههي مسههاعدة الزبههون  )21:  2003الههديوه جههي،(يشههير

دة الزبائن وتزويدهم فورا بالخدمة بالخدمة، ويركز هذا وتطوير الخدمة المقدمة او هي وجود الإرادة لمساع

ويركز هذا  البعد على المجاملهة واللطهع والاصهل فهي التعامهل مهع طلبهات الزبهون مهن الأسه لة، والشهكاوى 

والمشهكلات، وفههي خدمههة المواجهههة حيههث الموازنههة بهين الاسههتجابة والإحههداث التههي ترافقههها والتههي يمكههن إن 

 (97: 2111تؤدي إلى التكيفية )شيا ، الموسوي،

 الأمان (Assurance) ههو الاطم نهان مهن قبهل الزبهائن بهأن الخدمهة  وتعني إعطاء الثقهة والأمهان للعميهل. او

أيضها اللطافهة شاملا الاطم نان النفسي والمادي وتشمل ايضا المقدمة لهم تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك 

لهو المعهاملات المصهرفية مهن الخطهورة والكياسة وقدرة المصرف ومستخدميه على بناء الثقة وكسبها، او خ

 ) 35: 2016(، )الباهي، :21149)اوسو، بطرس،

 المبحث الثالث  

 الاطار التطبيقي للبحث -5

يتم في هذا المبحث عرض التحليل الوصفي الاحصائي لمتغيرات البحث من خلال الادوات الاحصائية كالوسع الحسابي 

الاختلاف وعلاقات الارتباط والتأثير لمتغيرات البحث المستقلة والمعتمدة واختبار المرجر والانحراف المعياري ومعامل 

 الفرضيات، ومن خلال المحاور الاتية:

اولا: وصع وتحليل نتائج متغيرات البحث: يتناول هذا المحور وصع وتشخيص اراء عينة البحث، أذ انه يتضمن عرض 

ادوات الذكاء ليل استجابات افراد العينة فيما يخص متغيري البحث البيانات التي أظهرتها استمارة الاستبيان وتح

 وجودة الخدمة المصرفية. الاصطناعي

روبوتات الدردشة، انظمة متغير ادوات الذكاء الاصطناعي ) وصع وتشخيص وتحليل اراء عينة البحث حول . أ

( إلى الوصع العام 4(، إذ يشير الجدول )الروبوتات الماليةالتوصية، تقنيات التحليل البياني، ادارة علاقات الزبائن الذكية، 

  راء واستجابات أفراد عينة البحث.
 (جدول رقم 4)

 التوزيع التكراري والوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري والوزن المئوي لإجابات افراد العينة لمتغير ادوات الذكاء الاصطناعي 
الوسط الحسابي  عدد الفقرات  ادوات الذكاء الاصطناعي  ت

 المرجح

الانحراف 

 المعياري 

 معامل الاختلاف الكفاية النسبية 

1  
 روبوتات الدردشة  

5 4.09 0.855 82% 0.304 

 0.192 %84 0.795 4.18 5 أنظمة التوصية 2

 0.167 %86 0.731 4.28 5 وتقنيات التحليل البياني 3

 0.202 %83 0.833 4.14 5 ادارة علاقات الزبائن الذكية 4

 0.284 %77 1.032 3.86 5 الروبوتات المالية  5

 0.229 %82 0.849 4.11 25 المعدل العام

 Spss.v.20 N=48المصدر: من اعداد الباحث على وفق نتائج الحاسوب باستخدام برنامج 

وههو اكبهر مهن الوسهع الحسهابي  (4.11)الكلهي جهودة انظمهة الادارة متطلبهات بلغ الوسع الحسهابي المهرجر العهام  لمتغيهر 

وهذا يهدل علهى تجهانق البيانهات، بينمها بلغهت الكفايهة  (0.887) واما الانحراف المعياري الكلي فقد بلغ (3)الفرضي البالغ 

ا  ( وهذا يدل على إن  راء العينة تعطي اهتماما  بهذا المتغير وهذا ما انعكهق إيجابه%82)النسبية  لإجابة العينة  ما يقارب 

علهى إجابههات عينهة البحههث و نههراه واضهحا  حيههث إن الأوسههاط الحسهابية المرجحههة لجميهع الفقههرات كانههت أعلهى مههن الوسههع 

 .الحسابي

( فقههههرات وان النسههههبة 5( ان )بعههههد روبوتههههات الدردشهههة(  تههههم قياسههههه مههههن خههههلال ) 4نلاحهههظ مههههن خههههلال الجههههدول) -1

( وههههذا مؤشهههر جيهههد جهههدا ويشههير بدلالهههة واضهههحة الهههى اهميهههة )بعهههد %82)الم ويههة  للاتفهههاق لههههذا البعهههد فقهههد بلغههت 
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روبوتهههات الدردشهههة ( وان مههها يؤكهههد ههههذه النتهههائج ههههي قيمهههة الوسهههع الحسهههابي المهههرجر لههههذا البعهههد والتهههي بلغهههت 

(، كمهههها بلغههههت قيمههههة الانحههههراف المعيههههاري 3(  وهههههو اعلههههى مقارنتههههه بالوسههههع الحسههههابي الفرضههههي البههههالغ)4.09)

وههههي تعكهههق وجهههود انسهههجام عهههالي بهههين اجابهههات افهههراد عينهههة البحهههث ، كمههها وبلغهههت قيمهههة  (0.855لههههذا البعهههد )

( ، وههههذا يعنهههي ان افهههراد عينهههة البحهههث لهههديهم تصهههور واضهههر عهههن مهههدى اهميهههة تهههوافر 0.304معامهههل الاخهههتلاف )

تقهههديم تفهههاعلات  ليهههة مهههع ) بعهههد روبوتهههات الدردشهههة( كنحهههدى اههههم ادوات الهههذكاء الاصهههطناعي وذلهههك مهههن خهههلال 

سهههتخدمين وتقهههديم خهههدمات مصهههرفية تلقائيهههة للعمهههلاء عبهههر الرسهههائل النصهههية او الصهههوتية وايضههها  الاسهههتخدام الم

فهههي التسهههويق للخدمهههة المصهههرفية، وحتهههى فهههي تقهههديم المسهههاعدة وتهههوفير الهههدعم والإجابهههة علهههى استفسهههارات العمهههلاء 

 .رفيةفي الوقت الفعلي، مما يعزز من تجربة المستخدمين ويسر  تقديم الخدمات المص

وههو اكبهر مهن الوسهع  (4.18)إن الوسع الحسابي المرجر ) لبعد انظمة التوصية(   قد بلهغ  (4) ويتضر من الجدول -2

وبينمها بلغهت الكفايهة النسهبية لههذا المتغيهر  (0.795)، وامها الانحهراف المعيهاري فقهد بلهغ (3)الحسابي الفرضهي البهالغ

وهذا يعني ان افراد عينهة البحهث تهولي اهتمامها كبيهرا بمهدى (، 0.192) واما معامل الاختلاف فقد بلغ )%84)بلغت 

ا في تحسين اهمية بعد انظمة التوصية كنحدى ادوات الذكاء الاصطناعي  وهذا من خلال  ا مهم  لعب هذه الانظمة دور 

تسههتطيع تجربهة العمهلاء وزيهادة فاعليههة العمليهات المصهرفية مهن خههلال تحليهل البيانهات وسهلوك العمههلاء، ومهن خلالهه 

المصارف تقهديم توصهيات مخصصهة تسهاهم فهي تحسهين العلاقهة بهين العمهلاء والخهدمات المصهرفية، وتعزيهز الهولاء 

  .والربحية

وههو اكبهر مهن  (4.28)إن الوسهع الحسهابي المهرجر ) لبعهد تقنيهات التحليهل البيهاني(  قهد بلهغ (4)كمها ويشهير الجهدول  -3

وبينمها بلغههت الكفايهة النسههبية لهههذا  (0.731)، وامها الانحههراف المعيههاري فقهد بلههغ (3)الوسهع الحسههابي الفرضهي البههالغ

وهذا يعني ان افراد عينة البحث تدرك اهمية تقنيهات (، 0.167)واما معامل الاختلاف فقد بلغ  )%86)المتغير بلغت 

تحليهل البيانههات الماليههة مههن  التحليهل البيههاني كأحهدي تطبيقههات الههذكاء الاصهطناعي المصههرفي  لمها تههوفره هههذه التقنيهات

وسلوك العملاء لتحديد الأنماط والتوجهات، وتقهديم توقعهات مسهتقبلية للمسهاعدة فهي إدارة المخهاطر واتخهاذ القهرارات 

تعتمههد هههذه التقنيههات ايضهها علههى الههذكاء الاصههطناعي لتحليههل البيانههات الضههخمة واسههتخلاص معلومههات الاسهتراتيجية و

  .ات مالية وتجارية دقيقةمفيدة تساعد في اتخاذ قرار

وههو  (0.414)ايضا الى إن الوسع الحسابي المرجر )لبعد ادارة علاقات الزبهان الذكيهة(  قهد بلهغ  (4)واشار الجدول  -4

وبينما بلغهت الكفايهة النسهبية  (0.833)واما الانحراف المعياري فقد بلغ  (،3)اكبر من الوسع الحسابي الفرضي البالغ

وههذا يعنهي ان افهراد عينهة البحهث تهولي اهميهة (، 0.202) واما معامل الاختلاف فقهد بلهغ 83%))لهذا المتغير بلغت 

التطبيقهات المتقدمهة للهذكاء الاصهطناعي فهي القطها  المصهرفي، كبيرة لبعد ادارة علاقات الزبائن الرقمية كنحدى اههم 

يانههات الضههخمة وتقههديم خههدمات حيههث تسههاعد البنههوك علههى تحسههين إدارة التفاعههل مههع العمههلاء مههن خههلال تحليههل الب

 الذكي يعمل على تحسين تجربة العملاء وزيادة الولاء، مع تحسين كفاءة العمل داخلي ا. CRM مخصصة. نظام

وهو اكبر مهن الوسهع  (3.86)إن الوسع الحسابي المرجر ) لبعد الروبوتات المالية(  قد بلغ  (4) ويتضر من الجدول -7

وبينمها بلغهت الكفايهة النسهبية لههذا المتغيهر  (1.032)، وامها الانحهراف المعيهاري فقهد بلهغ (3)الحسابي الفرضهي البهالغ

، وهذا يعني ان افراد عينة البحث تولي لعد الروبوتات الماليهة (0.284)واما معامل الاختلاف فقد بلغ  )%77)بلغت 

من العمليات المالية وتحليل البيانات لتقديم مصممة لأتمتة العديد باعتباره من التطبيقات المهمة للذكاء من حيث كونها 

توصيات مالية وإدارية دقيقة. تعمل الروبوتات المالية على تعزيز الكفاءة التشغيلية وتقليل التكلفة البشهرية، كمها تهوفر 

 خدمة مخصصة وسريعة للعملاء. 

 وصع وتشخيص آراء عينة البحث عن متغير جودة الخدمة المصرفية. .ب
 (5جدول رقم )

 ةالتوزيع التكراري والوسط الحسابي المرجح والانحراف المعياري والوزن المئوي لإجابات افراد العينة لمتغير ابعاد جودة الخدمة المصرفي

الوسط الحسابي  عدد الفقرات  ابعاد جودة الخدمة المصرفية   ت

 المرجح

الانحراف 

 المعياري 

 معامل الاختلاف الكفاية النسبية 

 5 3.98 0.15: 8:% 0.304 (y1)الملموسية  1

 5 4.14 0.795 84% 0.192 (y2الاعتمادية ) 2

 5 4.43 0.731 86% 0.167 (y3)  الاستجابة 3

 5 4.11 0.833 83% 0.202 (y4الامان ) 4

 0.229 %82 0.849 4.17 20 المعدل العام

 Spss.v.20 1N=4المصدر: من اعداد الباحث على وفق نتائج الحاسوب باستخدام برنامج 

وهههههو اكبههههر مههههن الوسههههع  (4.17)الكلههههي  ابعيييياد جييييودة الخدميييية المصييييرفيةبلههههغ الوسههههع الحسههههابي المههههرجر لمتغيههههر 

وههههذا يهههدل علهههى تجهههانق البيانهههات،  ((0.849وامههها الانحهههراف المعيهههاري الكلهههي فقهههد بلهههغ (3)الحسهههابي الفرضهههي البهههالغ 

وههههذا يهههدل علهههى إن  راء العينهههة تعطهههي اهتمامههها  بههههذا  (%82)بينمههها بلغهههت الكفايهههة النسهههبية  لإجابهههة العينهههة  مههها يقهههارب 

المتغيهههر وههههذا مههها انعكهههق إيجابههها  علهههى إجابهههات عينهههة البحهههث و نهههراه واضهههحا  حيهههث إن الأوسهههاط الحسهههابية المرجحهههة 

 ، لجميع الفقرات كانت أعلى من الوسع الحسابي الفرضي
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 بعد الملموسٌة: .1

( فقهههرات وان النسهههبة الم ويهههة  للاتفهههاق 5الملموسهههية(  تهههم قياسهههه مهههن خهههلال ) ( ان )بعهههد 7نلاحهههظ مهههن خهههلال الجهههدول)

( وههههذا مؤشهههر جيهههد جهههدا ويشهههير بدلالهههة واضهههحة الهههى اهميهههة )بعهههد الملموسهههية ( وان مههها %41)لههههذا البعهههد فقهههد بلغهههت 

اعلههى مقارنتههه بالوسههع  (  وهههو3.94يؤكههد هههذه النتههائج هههي قيمههة الوسههع الحسههابي المههرجر لهههذا البعههد والتههي بلغههت )

( وهههههي تعكههههق وجههههود 1.971(، كمهههها بلغههههت قيمههههة الانحههههراف المعيههههاري لهههههذا البعههههد )3الحسههههابي الفرضههههي البههههالغ)

 ( ، 0.304انسجام عالي بين اجابات افراد عينة البحث ، كما وبلغت قيمة معامل الاختلاف )

 بعد الاعتمادية:  .2

( فقهههرات وان النسهههبة الم ويهههة  للاتفهههاق 7تهههم قياسهههه مهههن خهههلال )  ( ان )بعهههد الاعتماديهههة( 7نلاحهههظ مهههن خهههلال الجهههدول)

( وههههذا مؤشهههر جيهههد جهههدا ويشهههير بدلالهههة واضهههحة الهههى اهميهههة )بعهههد الاعتماديهههة( وان مههها %44لههههذا البعهههد فقهههد بلغهههت )

(  وهههو اعلههى مقارنتههه بالوسههع 4.14يؤكههد هههذه النتههائج هههي قيمههة الوسههع الحسههابي المههرجر لهههذا البعههد والتههي بلغههت )

( وهههههي تعكههههق وجههههود 1.597(، كمهههها بلغههههت قيمههههة الانحههههراف المعيههههاري لهههههذا البعههههد )3حسههههابي الفرضههههي البههههالغ)ال

 ( ، 1.192انسجام عالي بين اجابات افراد عينة البحث ، كما وبلغت قيمة معامل الاختلاف )

 بعد الاستجابة:  .3

رات وان النسهههبة الم ويهههة  للاتفهههاق ( فقههه7( ان )بعهههد الاسهههتجابة(  تهههم قياسهههه مهههن خهههلال ) 7نلاحهههظ مهههن خهههلال الجهههدول)

( وههههذا مؤشهههر جيهههد جهههدا ويشهههير بدلالهههة واضهههحة الهههى اهميهههة )بعهههد الاسهههتجابة ( وان مههها %46لههههذا البعهههد فقهههد بلغهههت )

(  وهههو اعلههى مقارنتههه بالوسههع 4.43يؤكههد هههذه النتههائج هههي قيمههة الوسههع الحسههابي المههرجر لهههذا البعههد والتههي بلغههت )

( وهههههي تعكههههق وجههههود 1.531مهههها بلغههههت قيمههههة الانحههههراف المعيههههاري لهههههذا البعههههد )(، ك3الحسههههابي الفرضههههي البههههالغ)

 ( ، 1.165انسجام عالي بين اجابات افراد عينة البحث ، كما وبلغت قيمة معامل الاختلاف )

 بعد الأمان: .4

( فقهههرات وان النسهههبة الم ويهههة  للاتفههههاق 7( ان )بعهههد الامهههان(  تهههم قياسهههه مهههن خهههلال ) 7نلاحهههظ مهههن خهههلال الجهههدول)

( وهههذا مؤشههر جيههد جههدا ويشههير بدلالههة واضههحة الههى اهميههة )بعههد الامههان ( وان مهها يؤكههد %43لهههذا البعههد فقههد بلغههت )

(  وهههههو اعلهههى مقارنتهههه بالوسههههع 4.11ههههذه النتهههائج ههههي قيمههههة الوسهههع الحسهههابي المهههرجر لهههههذا البعهههد والتهههي بلغهههت )

( وهههههي تعكههههق وجههههود 1.212البعههههد ) (، كمهههها بلغههههت قيمههههة الانحههههراف المعيههههاري لهههههذا3الحسههههابي الفرضههههي البههههالغ)

 (.1.229انسجام عالي بين اجابات افراد عينة البحث ، كما وبلغت قيمة معامل الاختلاف )

 علاقات الارتباط بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي وابعاد جودة الخدمة المصرفية:ثانيا: 

وابعههههاد جههههودة الخدمههههة المصههههرفية  بههههدف التعههههرف علههههى طبيعههههة علاقههههة الارتبههههاط بههههين تطبيقههههات الههههذكاء الاصههههطناعي

  :وكالاتي

 مجتمعة وابعاد جودة الخدمة المصرفيةمجتمعة تطبيقات الذكاء الاصطناعي (نتاسج علاقات الارتباط بين  9جدول ) 

معامل الارتباط  الفرضية                                    

 سيبرمان 

مستوى 

 المعنوية 

ذات دلالييية معنويييية بيييين تطبيقيييات اليييذكاء الاصيييطناعي مجتمعييية  وابعييياد جيييودة  وجيييود علاقييية إرتبييياط

 الخدمة المصرفية عل  المستوى الكلي

0.754** 0.00 

وجييييود علاقيييية إرتبيييياط ذات دلاليييية معنوييييية بييييين بعييييد روبوتييييات الدرد يييية  و ابعيييياد جييييودة الخدميييية 

 المصرفية عل  المستوى الكلي

**0.662 0.00 

ذات دلالييية معنوييية بيييين بعيييد انظمييية التوصييية و ابعييياد جيييودة الخدمييية المصيييرفية  وجييود علاقييية إرتبييياط

 عل  المستوى الكلي

0.681** 0.00 

وجيييود علاقييية إرتبييياط ذات دلالييية معنويييية بيييين بعيييد تقنييييات التحلييييل البيييياني  و ابعييياد جيييودة الخدمييية 

 المصرفية عل  المستوى الكلي

0.672** 0.00 

معنوييييية بييييين بعييييد ادارة علاقييييات الزبيييياسن الذكييييية  و ابعيييياد جييييودة  وجييييود علاقيييية إرتبيييياط ذات دلاليييية

 الخدمة المصرفية عل  المستوى الكلي

0.869** 0.00 

وجييييود علاقيييية إرتبيييياط ذات دلاليييية معنوييييية بييييين بعييييد الروبوتييييات المالييييية  و ابعيييياد جييييودة الخدميييية 

 المصرفية عل  المستوى الكلي

0.541** 0.00 

  =N  41(                                      0.01(                        ** معنوي عند ) 0.05* معنوي عند ) 80

 المصدر: من اعداد الباحث باستخدام نتاسج الحاسبة الاكترونية

 يتبين من الجدول اعلا ة 

وجهههود علاقهههة ارتبهههاط معنويهههة بهههين اسهههتخدام تطبيقهههات الهههذكاء الاصهههطناعي مجتمعهههة وابعهههاد جهههودة الخدمهههة المصهههرفية   -

وهههههي  (0.00) ومسههههتوى المعنويههههة البالغههههة  (0.754) بصهههورة مجمعههههة، ويوضههههر ذلههههك قيمههههة معامههههل الارتبهههاط البههههالغ 

اقهههل مهههن مسهههتوى المعنويهههة للبحهههث، وههههذا يعنهههي انهههه كلمههها اعتمهههد المصهههرف عينهههة البحهههث علهههى علهههى اسهههتخدام ادوات 

 الذكاء الاصطناعي المصرفي ادى ذلك الى تعزيز جودة الخدمة المقدمة من قبل  المصرف.
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مههههة المصههههرفية وجههههود علاقههههة ارتبههههاط معنويههههة بههههين بعههههد تطبيههههق روبوتههههات الدردشههههة منفههههردة وابعههههاد جههههودة الخد

( وههههي اقهههل مهههن 0.00ومسهههتوى المعنويهههة البالغهههة )  (0.662) مجتمعهههة، ويوضهههر ذلهههك معامهههل الارتبهههاط البهههالغ 

مسههههتوى معنويههههة البحههههث، وهههههذا يعنههههي انههههه كلمهههها اعتمههههد المصههههرف عينههههة البحههههث علههههى بعههههد تطبيههههق روبوتههههات 

 مة المقدمة من قبل  المصرف.الدردشة في تقديم الخدمة المصرفية ادى ذلك الى تحقيق وتعزيز جودة الخد

وجههود علاقهههة ارتبهههاط معنويهههة بهههين بعههد تطبيهههق انظمهههة التوصهههية منفهههردة وابعههاد جهههودة الخدمهههة المصهههرفية مجتمعهههة،  -

( وهههههي اقههههل مههههن مسههههتوى 0.00( ومسههههتوى المعنويههههة البالغههههة ) 0.681ويوضههههر ذلههههك معامههههل الارتبههههاط البههههالغ ) 

رف عينهههة البحهههث علهههى بعهههد انظمهههة التوصهههية ادى ذلهههك الهههى معنويهههة البحهههث، وههههذا يعنهههي انهههه كلمههها اعتمهههد المصههه

  8تحقيق وتعزيز جودة الخدمة المقدمة من قبل  المصارف.

وجهههود علاقهههة ارتبهههاط معنويهههة بهههين بعهههد تطبيهههق تقنيهههات التحليهههل البيهههاني للبيانهههات الماليهههة   منفهههردة وابعهههاد  -

( ومسهههتوى المعنويهههة البالغهههة ) 0.672) جهههودة الخدمهههة المصهههرفية مجتمعهههة، ويوضهههر ذلهههك معامهههل الارتبهههاط البهههالغ 

( وههههي اقهههل مهههن مسهههتوى معنويهههة البحهههث، وههههذا يعنهههي انهههه كلمههها اعتمهههد المصهههرف عينهههة البحهههث علهههى بعهههد 0.00

تطبيهههههق  تقنيهههههات التحليهههههل البيهههههاني للبيانهههههات الماليهههههة الضهههههخمة واسهههههتخدامها فهههههي اسهههههتخلاص المعلومهههههات واتخهههههاذ 

مهههاط والتوجههههات والتوقعهههات المسهههتقبلية لسهههلوك العمهههلاء ادى ذلهههك الهههى القهههرارات الماليهههة بالإضهههافة الهههى تحليهههل الان

 تحقيق وتعزيز من جدودة الخدمة المقدمة من قبل المصارف.

وجهههود علاقهههة ارتبهههاط معنويهههة بهههين بعهههد تطبيهههق ادارة علاقهههات الزبهههائن الذكيهههة منفهههردة وابعهههاد جهههودة الخدمهههة  -

( 0.00( ومسهههههتوى المعنويهههههة البالغهههههة ) 0.869) المصههههرفية مجتمعهههههة، ويوضهههههر ذلهههههك معامهههههل الارتبهههههاط البهههههالغ 

وههههي اقهههل مهههن مسهههتوى معنويهههة البحهههث، وههههذا يعنهههي انهههه كلمههها اعتمهههد المصهههرف عينهههة البحهههث علهههى بعهههد تطبيهههق 

ادارة علاقهههههات الزبهههههائن الذكيهههههة لجمهههههع وتحليهههههل البيانهههههات الخاصهههههة بهههههالعملاء لتعزيهههههز التواصهههههل معههههههم تحسهههههين 

التجاريهههههة ادى ذلهههههك الهههههى تحقيهههههق وتعزيهههههز جهههههودة الخدمهههههة المقدمهههههة  خهههههدمات العمهههههلاء وزيهههههادة الهههههولاء للعلامهههههة 

 للمصرف.

وجهههود علاقهههة ارتبهههاط معنويهههة بهههين بعهههد اسهههتخدام الروبوتهههات الماليهههة منفهههردة وابعهههاد جهههودة الخدمهههة المصهههرفية  -

( وههههي اقهههل مهههن 0.00( ومسهههتوى المعنويهههة البالغهههة ) 0.541مجتمعهههة، ويوضهههر ذلهههك معامهههل الارتبهههاط البهههالغ ) 

عنويهههة البحهههث، وههههذا يعنهههي انهههه كلمههها اعتمهههد المصهههرف عينهههة البحهههث علهههى بعهههد اسهههتخدام الروبوتهههات مسهههتوى م

 المالية ادى ذلك الى تحقيق وتعزيز جودة الخدمة المقدمة للمصرف.

وعليييية تشيييير نتييياسج علاقيييات الارتبييياط السيييابقة الييي  تحقيييق الفرضيييية الرسيسيييية الاولييي  والفرضييييات الفرعيييية 

 المنبثقة عنها.

 : وابعاد جودة الخدمة المصرفيةعلاقات التأثير بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي ثالثا: 

ونسهههتعرض فهههي ههههذا المحهههور نتهههائج التحليهههل الاحصهههائي الخاصهههة بمعرفهههة تهههأثير المتغيهههر المسهههتقل فهههي المتغيهههر   

(، ) B ( ،)R2 ( ،)Fالتههههابع المعتمههههد علههههى المسههههتوى الكلههههي والجزئههههي لمتغيههههرات الدراسههههة باسههههتخدام معامههههل ) 

T :وعلى النحو الاتي ) 

نتهههههائج علاقهههههات التهههههأثير بهههههين تطبيقهههههات الهههههذكاء الاصهههههطناعي المصهههههرفي مجتمعهههههة وابعهههههاد جهههههودة الخدمهههههة  .أ

 المصرفية مجمعة، والجدول رقم ) ( يوضر ذلك.
 مجتمعةنتائج علاقات الارتباط بين ابعاد جودة الخدمات المصرفية مجتمعة وابعاد التفوق التنافسي  ( 9جدول ) 

 المتغير التابع / جودة الخدمة المصرفية المتغير المستقل 

تطبيقههههههههههات الههههههههههذكاء 

الاصهههههههههههههههههههههههههههطناعي 

 المصرفي 

B R2 F المحسوبة F الجدولية Sig 

0.648 0.569 92.201 4.001 0.00 

    =N    :4(                                    0.01(                        ** معنوي عند ) 0.05* معنوي عند ) 80

 المصدر: من اعداد الباحث باستخدام نتاسج الحاسبة الاكترونية

يوجهههود تهههأثير معنهههوي موجهههب لاسهههتخدام تطبيقهههات الهههذكاء الاصهههطناعي فهههي تعزيهههز جهههودة الخدمهههة المصهههرفية مجتمعهههة، 

( وكمهههها ان مسههههتوى 4.001( وهههههي اكبههههر مههههن قيمتههههها الجدوليههههة والبالغههههة ) 92.201المحسههههوبة )  Fاذ بلغههههت قيمههههة 

( وعهههزز ذلهههك قيمهههة 0.05( كانهههت اقهههل مهههن مسهههتوى المعنويهههة للبحهههث والبالغهههة ) 0.00المعنويهههة المحسهههوبة والبالغهههة ) 

) B ( البالغههههة )ي ( ممهههها يعنههههي ان زيههههادة اسههههتخدام تطبيقههههات الههههذكاء الاصههههطناعي بمقههههدار وحههههدة واحههههدة سههههيؤد0.648

( ممهههها يعنههههي R2 ( )0.569( وبلغههههت قيمههههة معامههههل التحديههههد ) 0.648الههههى زيههههادة جههههودة الخدمههههة المصههههرفية بمقههههدار ) 

( مهههن التبهههاين الهههذي يحهههدث فهههي جهههودة الخدمهههة المصهههرفية تفسهههرة اسهههتخدام تطبيقهههات الهههذكاء الاصهههطناعي %56.9ان ) 

دراسهههة، وعليهههة تقبهههل فرضهههية التهههأثير الرئيسهههة ( فتفسهههرة متغيهههرات اخهههرى لهههم تتناولهههها ال%43.1امههها البهههاقي والبهههالغ ) 

 الثانية.

نتهههائج علاقههههات التهههأثير بههههين تطبيقهههات الههههذكاء الاصههههطناعي المصهههرفي وجههههودة الخدمهههة المصههههرفية مجتمعههههة،  .ب

 ( يوضر ذلك 9والجدول رقم )
 علاقات الارتباط بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي المصرفي وابعاد وجودة الخدمة المصرفية مجتمعة (نتاسج 1جدول ) 
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 المتغير المستقل

تطبيقات الذكاء الاصطناعي 

 المصرفي

 المتغير التابع / جودة الخدمة المصرفية

B R2 T Sig 

 0.00 5.183 0.438 0.414 روبوتات الدرد ة

 0.00 4.620 0.464 0.422 انظمة التوصية

 0.00 9.825 0.452 0.735 تقنيات التحليل البياني

 0.00 10.188 0.755 0.832 ادارة علاقات الزباسن الذكية

 0.00 9.123 0.293 0.733 الروبوتات المالية

 N=37(                                        0.01(                        ** معنوي عند ) 0.05* معنوي عند ) 80

 المصدر: من اعداد الباحث باستخدام نتاسج الحاسبة الاكترونية

يوجهههد تهههأثير معنهههوي لبعهههد اسهههتخدام روبوتهههات الدردشهههة فهههي جهههودة الخدمهههة المصهههرفية مجتمعهههة اذا بلغهههت قيمهههة  -

(T( المحسههههوبة  )كمهههها ان مسههههتوى المعنويههههة 1.973( وهههههي اكبههههر مههههن قيمتههههها الجدوليههههة والبالغههههة ) 5.183 )

( وعهههزز ذلهههك قيمهههة 0.00( كانهههت اقهههل مهههن مسهههتوى المعنويهههة للبحهههث والبالغهههة ) 0.00المحسهههوبة والبالغهههة ) 

 (B ( والبالغهههة )ممههها يعنهههي ان تحسهههين وزيهههادة اسهههتخدام روبوتهههات الدردشهههة بمقهههدار وحهههدة واحهههدة 0.414 )

( ) R2( وبلغههههت قيمههههة معامههههل التحديههههد ) 0.414سههههيؤدي الههههى تحسههههين جههههودة الخدمههههة المصههههرفية  بمقههههدار ) 

( مهههن التبهههاين الهههذي يحهههدث فهههي جهههودة الخدمهههة المصهههرفية تفسهههرة اسهههتخدام %43.8( ممههها يعنهههي ان ) 0.438

 ( تفسرة متغيرات اخرى لم يتناولها البحث.56.2%روبوتات الدردشة  اما الباقي والبالغ ) 

( Tيوجههد تههأثير معنهههوي لبعههد تطبيهههق انظمههة التوصهههية فههي جههودة الخدمهههة المصههرفية مجتمعهههة اذ بلغههت قيمهههة )  -

( كمههههها ان مسهههههتوى المعنويهههههة 1.973( وههههههي اكبهههههر مهههههن قيمتهههههها الجدوليهههههة والبالغهههههة ) 4.620المحسهههههوبة ) 

ز ذلهههك قيمهههة ( وعهههز0.05( كانهههت اقهههل مهههن مسهههتوى المعنويهههة للبحهههث والبالغهههة ) 0.00المحسهههوبة والبالغهههة ) 

 (B ( والبالغهههة )ممههها يعنهههي ان تحسهههين تطبيهههق انظمهههة التوصهههية بمقهههدار وحهههدة واحهههدة سهههيؤدي الهههى 0.422 )

( مههههن R2 ( )0.464( وبلغههههت قيمههههة معامههههل التحديههههد ) 0.422تحسههههين جههههودة الخدمههههة المصههههرفية بمقههههدار ) 

ا البههههاقي والبههههالغ ) التبههههاين الههههذي يحههههدث فههههي جههههودة الخدمههههة المصههههرفية تفسههههرة تطبيههههق انظمههههة التوصههههية امهههه

 ( تفسرة متغيرات اخرى لم يتناولها البحث.53.6%

يوجهههد تهههأثير معنهههوي لبعهههد اسهههتخدام تقنيهههات التحليهههل البيهههاني فهههي جهههودة الخدمهههة المصهههرفية مجتمعهههة اذ بلغهههت  -

( كمهههها ان مسههههتوى 1.973( وهههههي اكبههههر مههههن قيمتههههها الجدوليههههة والبالغههههة ) 9.825( المحسههههوبة ) Tقيمههههة ) 

( وعههههزز 0.05( كانههههت اقهههل مههههن مسهههتوى المعنويههههة للبحهههث والبالغههههة ) 0.00سههههوبة والبالغهههة ) المعنويهههة المح

( ممههها يعنهههي ان زيهههادة اسهههتخدام التقنيهههات التحليهههل البيهههاني  بمقهههدار وحهههدة 0.735( والبالغهههة ) Bذلهههك قيمهههة ) 

)  ( وبلغههههت قيمههههة معامههههل التحديههههد0.735واحههههدة سههههيؤدي الههههى تحسههههين جههههودة الخدمههههة المصههههرفية بمقههههدار ) 

R2 ( )0.452 مههههن التبههههاين الههههذي يحههههدث فههههي جههههودة الخدمههههة المصههههرفية تفسههههرة اسههههتخدام تقنيههههات التحليههههل )

 ( تفسرة متغيرات اخرى لم يتناولها البحث.%54.8البياني اما الباقي والبالغ ) 

يوجهههد تهههأثير معنههههوي لبعهههد تطبيههههق ادارة علاقهههات الزبههههائن الذكيهههة فههههي جهههودة الخدمههههة المصهههرفية مجتمعههههة اذ  -

( كمههههها ان 1.973( وههههههي اكبهههههر مهههههن قيمتهههههها الجدوليهههههة والبالغهههههة ) 10.188( المحسهههههوبة ) Tغههههت قيمهههههة ) بل

( 0.05( كانهههت اقهههل مهههن مسهههتوى المعنويهههة للبحهههث والبالغهههة ) 0.00مسهههتوى المعنويهههة المحسهههوبة والبالغهههة ) 

يههههة بمقههههدار ( ممهههها يعنههههي ان تطبيههههق ادارة علاقههههات الزبههههائن الذك0.832( والبالغههههة ) Bوعههههزز ذلههههك قيمههههة ) 

( وبلغهههت قيمهههة معامهههل التحديهههد 0.832وحهههدة واحهههدة سهههيؤدي الهههى تحسهههين جهههودة الخدمهههة المصهههرفية بمقهههدار ) 

 (R2 ( )0.755 مههههن التبههههاين الههههذي يحههههدث فههههي جههههودة الخدمههههة المصههههرفية تفسههههرة تطبيههههق ادارة علاقههههات )

 ا البحث.( تفسرة متغيرات اخرى لم يتناوله%42.5الزبائن الذكية اما الباقي والبالغ ) 

يوجههد تهههأثير معنههوي لبعهههد اسههتخدام الروبوتهههات الماليهههة فههي جهههودة الخدمههة المصهههرفية مجتمعههة اذ بلغهههت قيمهههة )  -

T ( المحسههههوبة )كمهههها ان مسههههتوى المعنويههههة 1.973( وهههههي اكبههههر مههههن قيمتههههها الجدوليههههة والبالغههههة ) 9.123 )

( وعهههزز ذلهههك قيمهههة 0.05( كانهههت اقهههل مهههن مسهههتوى المعنويهههة للبحهههث والبالغهههة ) 0.00المحسهههوبة والبالغهههة ) 

 (B ( والبالغههههة )ممهههها يعنههههي ان زيههههادة اسههههتخدام الروبوتههههات الماليههههة بمقههههدار وحههههدة واحههههدة سههههيؤدي 0.733 )

( R2 ( )0.293( وبلغههههت قيمههههة معامههههل التحديههههد ) 0.733الههههى تحسههههين جههههودة الخدمههههة المصههههرفية بمقههههدار ) 

لهههذي يحهههدث فهههي جههودة الخدمهههة المصهههرفية تفسهههرة اسهههتخدام الروبوتههات الماليهههة امههها البهههاقي والبهههالغ مههن التبهههاين ا

 ( تفسرة متغيرات اخرى لم يتناولها البحث.70.7%) 
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 المبحث الرابع 

 الاستنتاجات والتوصيات -6

 الاستنتاجات :  6-1

كفههههاءة العمليههههات وتقليههههل التكههههاليع ادى اسههههتخدام الههههذكاء الاصههههطناعي فههههي العمليههههات المصههههرفية إلههههى تحسههههين  .1

التشههغيلية. مههن خههلال الأتمتههة، يمكههن للبنههوك تنفيههذ المهههام الروتينيههة بشههكل أسههر  ودقيههق، ممهها يقلههل مههن الاعتمههاد 

 .على الموارد البشرية ويتير تخصيص المزيد من الوقت للمهام الأكثر تعقيد ا

مهههع العمهههلاء بشهههكل مخصهههص بنهههاء  علهههى احتياجهههاتهم تهههير الهههذكاء الاصهههطناعي تحليهههل البيانهههات الكبيهههرة والتفاعهههل  .2

تمكهههن البنهههوك مهههن  (CRM) الفرديهههة وتفضهههيلاتهم. روبوتهههات الدردشهههة وأنظمهههة إدارة علاقهههات العمهههلاء الذكيهههة

 .تقديم حلول مخصصة واستباقية للعملاء

سههههههم الهههههذكاء الاصهههههطناعي، وخاصهههههة  عبهههههر روبوتهههههات الدردشهههههة والأنظمهههههة ا ليهههههة، فهههههي تسهههههريع الاسهههههتجابة  .3

ستفسههههارات العمههههلاء وحههههل مشههههكلاتهم بشههههكل فههههوري. حيههههث تسههههتطيع هههههذه الأدوات تقههههديم الههههدعم علههههى مههههدار لا

 .الساعة دون الحاجة إلى تدخل بشري دائم

ا فهههي الكشهههع المبكهههر عهههن الأنشهههطة الماليهههة المشهههبوهة والاحتيهههال.  .4 ا كبيهههر  تقنيهههات الهههذكاء الاصهههطناعي تلعهههب دور 

لاصهههطناعي لمراقبهههة المعهههاملات وتحليهههل الأنمهههاط  يهههر العاديهههة، ممههها تعتمهههد البنهههوك علهههى خوارزميهههات الهههذكاء ا

 .يساعد في اتخاذ إجراءات وقائية بشكل فوري

فضهههل التحليهههل البيهههاني والهههذكاء الاصهههطناعي، يمكهههن للبنهههوك تقهههديم توصهههيات اسهههتثمارية وخطهههع ماليهههة دقيقهههة بنهههاء   .7

، Robo-Advisors ة  أو مههها ياعهههرف بههه علهههى سهههلوك العمهههلاء وتحليهههل البيانهههات السهههوقية.  الروبوتهههات الماليههه

 .قادرة على تقديم استشارات مالية مخصصة بدقة عالية

سههههم الهههذكاء الاصهههطناعي فهههي تعزيهههز الابتكهههار داخهههل القطههها  المصهههرفي مهههن خهههلال تقهههديم خهههدمات جديهههدة تعتمهههد  .6

ليهههههة علههههى تحليهههههل البيانههههات وتحسهههههين تجربههههة العمهههههلاء الرقميههههة، مثهههههل القههههروض المخصصهههههة والتحههههويلات الما

 .الفورية

اسهههتخدام الهههذكاء الاصهههطناعي، تهههتمكن البنهههوك مهههن مراقبهههة العمليهههات الماليهههة والامتثهههال للأنظمهههة القانونيهههة بشهههكل  .5

 .دقيق ومنظم، مما يقلل من الأخطاء البشرية ويزيد من الكفاءة في تقديم التقارير المالية

البيانهههات بسهههرعة كبيهههرة واسهههتخلاص الهههذكاء الاصهههطناعي يهههوفر للبنهههوك القهههدرة علهههى تحليهههل كميهههات ضهههخمة مهههن  .4

 .رؤى تساعد في اتخاذ قرارات استراتيجية مستنيرة تتعلق بالعمليات المصرفية والمنتجات المقدمة

لههذكاء الاصههطناعي يسهههم فههي تعزيههز الشههفافية فههي العمليههات الماليههة مههن خههلال تقههديم تقههارير دقيقههة وفوريههة حههول  .9

 .ستوى الثقة بين العميل والبنكالمعاملات المالية للعملاء، مما يزيد من م

 التوصيات :  6-2

ينبغهههي للبنهههوك الاسهههتثمار فهههي تطهههوير وتبنهههي أنظمهههة الهههذكاء الاصهههطناعي المتقدمهههة التهههي تعتمهههد علهههى التحليهههل  .1

 .البياني العميق، التعلم ا لي، وخوارزميات الذكاء الصناعي لتقديم خدمات محسنة وسريعة

المهههزودة بالهههذكاء الاصهههطناعي لتقهههديم دعهههم فهههوري ومخصهههص للعمهههلاء زيهههادة اسهههتخدام روبوتهههات الدردشهههة  .2

علههههى مههههدار السههههاعة. يجههههب أن تكههههون الروبوتههههات قههههادرة علههههى التعامههههل مههههع استفسههههارات العمههههلاء بطريقههههة 

 .طبيعية وودية

الاسهههتفادة مهههن تحليهههل البيانهههات الضهههخمة لتقهههديم توصهههيات مخصصهههة وخهههدمات مصهههممة حسهههب احتياجهههات كهههل  .3

تقههههديم استشههههارات ماليههههة أو عههههروض قههههروض مخصصههههة بنههههاء  علههههى أنمههههاط سههههلوك عميههههل، بمهههها فههههي ذلههههك 

 .العملاء

يجهههب علهههى البنهههوك تعزيهههز أنظمهههة الأمهههان المعتمهههدة علهههى الهههذكاء الاصهههطناعي للكشهههع عهههن الأنشهههطة الماليهههة  .4

المشهههبوهة والتصهههدي لمحهههاولات الاحتيهههال قبهههل وقوعهههها. يمكهههن تحقيهههق ذلهههك مهههن خهههلال خوارزميهههات مراقبهههة 

 .لمعاملات  ير الطبيعيةالأنماط وا

اسهههتخدام الههههذكاء الاصههههطناعي لتطههههوير تطبيقههههات تقهههدم حلههههولا  مخصصههههة للتخطههههيع المههههالي الشخصههههي وإدارة  .7

 .الثروات بناء  على الأهداف الشخصية لكل عميل وسلوكه المالي

ين تقهههديم بهههرامج تدريبيهههة دوريهههة للمهههوظفين علهههى كيفيهههة اسهههتخدام وتطبيهههق تقنيهههات الهههذكاء الاصهههطناعي لتحسههه .6

هها توعيهههة المههوظفين حهههول كيفيههة التعامهههل بفعاليههة مهههع العمههلاء باسهههتخدام  تقههديم الخهههدمات المصههرفية. يجهههب أيض 

 .هذه الأدوات

علهههى البنهههوك إنشهههاء تهههوازن فعهههال بهههين التقنيههههات ا ليهههة والمهههوارد البشهههرية لضهههمان تجربهههة سلسهههة للعمههههلاء.  .5

كهههز الموظفهههون علهههى تقهههديم الخهههدمات الاستشهههارية يمكهههن أن تتهههولى الأنظمهههة الذكيهههة المههههام الروتينيهههة بينمههها ير

 .الأكثر تعقيد ا

باسهههتخدام الهههذكاء الاصهههطناعي لتحليهههل  (CRM) يجهههب علهههى البنهههوك تعزيهههز أنظمهههة إدارة علاقهههات العمهههلاء .4

 .تفاعلات العملاء وتقديم توصيات مخصصة بناء  على بيانات دقيقة
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مجهههال الهههذكاء الاصهههطناعي، مهههع التركيهههز  نبغههي للبنهههوك تخصهههيص فهههرق عمهههل ومهههوارد للابتكهههار المسهههتمر فهههي .9

 .على تطوير خدمات مصرفية رقمية جديدة ومرنة تلبي احتياجات العملاء المتغيرة

على البنوك ضمان الامتثال الكامل للقوانين والسياسات المتعلقة باستخدام الذكاء الاصطناعي، بما في ذلك جب  .11

حماية البيانات والخصوصية

 المصادر

 اولاً: المصادر العربية

 ( تنمية الموارد البشرية ودورها تحقيق الذكاء الاصطناعي  المجلة 2121سجى نذير حميد ) الراوي، صفوان ياسين والصراف ، .1

 العراق 26المجلد،122الاقتصادية و العلوم الإدارية ، العدد،

ليلية ( اثر الجودة ورضا الزبون في تحديد الاستراتيجيات التسويقية للخدمة المصرفية, دراسة تح2111العفيشات, تيسير محمد شحادة, ) .2

على عينة من المصارف التجارية الأردنية, أطروحة دكتوراه فلسفة في إدارة الإعمال, كلية الإدارة والاقتصاد, جامعة الموصل,  ير 

 2منشورة .

ين ة م ن النوعي ة والج ودة ف ي الخ دمات دراس ة تحليلي ة  راء المرض ى ف ي ع  )2113الديوه جي, أبي سعيد, عبدالله , ع ادل محم د , )  .3

 2113موصل , العراق 23-21المستشفيات العامة, مجلة تنمية الرافدين, العدد ,

. .تقييم مستوى جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر الزبائن دراسة استطلا  الراء 2114أوسو ، خيري علي و بطرس ،لؤي لطفي  .4

 دهوك والجامعة المستنصرية . عينة من زبائن مصارف مدينة دهوك . كلية الإدارة والاقتصاد . جامعة

( تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي ، الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية لمنشر 2119حميد الطائي، بشير العلاق، )  .7
 والتوزيع، .

ي المؤسسة الاقتصادية دراسة ( استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين عملية اتخاذ القرار ف2121حيدة، سعاد و كادي ، سليمة ) .6

 . ادرار/ الجزائر / رسالة ماجستير ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير / جامعة أحمد دراية. "حالة  بأدرار 

ي العربي (  تطبيقات الذكاء الاصطناعي كتوجه حديث لتعزيز تنافسية منظمات الاعمال   . المركز الديمقراط2119خوالد ، ابو بكر ) .5

 للدراسات الاستراتيجية و السياسة الاقتصادية ،الطبعة الأولى ، برلين، ألمانيا

والسياسات الاقتصادية، وزارة الاقتصاد، (، الذكاء الاصطناعي بدولة الإمارات العربية المتحدة، إدارة الدراسات 2114ماجد ، احمد ) .4

 الإمارات العربية المتحدة

( أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العمال في البنوك التجارية في مدينة نابلق, جامعة 2116رهام,) لحلوي, رفاه , زين الدين,  .9
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