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 شكر وعرفان

 الحمد لله تعالى على منه وفضله وتيسيره 
ستاذ لى الأحترام إعاني التقدير والاوبم الصادقةكلمات الشكر والعرفان بأتقدم 

عبد  كشيمرا " الدكتور والمشرف المساعد" ميسون بلخير" الدكتور المشرف
نصائح لباليّ ع لواخلم يب ذينال "بوداود بومدين" الدكتور" دون أن أنسى الحميد
 .واضعالمت لعملاتوجيهات السديدة التي كان لها بالغ الأثر في انجاز هذا الو 

 
من  روحةالأطأتقدم بشكري الخالص إلى كل من ساعدني في إنجاز هذه  كما

 بعيد،أو  قريب
 ،ي آفلولجامعمن المركز ا قطاف عبد القادرالدكتور وأخص بالذكر الأستاذ 

 من المركز الجامعي آفلو، جيلاني جهيدةوالدكتورة الفاضلة 
 ارت،من جامعة تي حيرش عبد القادرالشكر أيضاً للأستاذ الدكتور 

 نالذين شرفوني بتحكيم استمارة الاستبيا والدكاترة الأفاضل
ئح لنصاعلى كل ا لجنة التكوين في الدكتوراهكما أشكر أيضاً أعضاء 

م الأستاذ رأسه علىو  والمساعدات والتسهيلات التي قدموها لنا طيلة فترة التكوين
 .هواري معراجالدكتور 

 
 جزاكم الله خيراً وجعلها في ميزان حسناتكم

  
 

دالحمي محمودي عبد
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 الإهداء

 
 

 لعملهذا ا زوفقني في إنجا الذي بنعمته تتم الصالحات والذيالحمد لله 
 : ثمرته والذي اهدي
 

 حفظهما الله وأطال في عمرهما العزيزين إلى الوالدين الكريمين
 زوجتي وأولادي الأعزاء، إلى العوض الجميل والسند الذي لا يميل

 الأعزاءإلى إخوتي وأخواتي وأبنائهم 
 من قريب وبعيد إلى كل العائلة الكريمة

 إلى جميع أفراد عائلة زوجتي الكريمة
 

 
هم في ي وسالدراسساعدني خلال دربي اكل من و  من معلمين وأساتذة إلى جميع من علمني

 ما وصلت إليه. وصولي إلى
 

 ء.كما أهدي هذا العمل إلى كل طالب علم وإلى جميع الأصدقاء والزملا
 
 
 

محمودي عبد الحميد



 ملخص الدراسة

 

III 

 ملخص
تطبيقات الذكاء الاصطناعي لتحسين الأداء  استخدامتهدف هذه الدراسة الي التعرف على العوامل المساهمة في 

ضرورة ملحة لا يمكن الاستغناء عنها في  هذه التطبيقات تعتبر إذ بالجزائر،لمؤسسات الخدمية المصرفية باالتسويقي 
في ظل هذه التطورات والاستخدام المكثف للتكنولوجيا أصبح و  ،الكثير من الميادين لا سيما القطاع المالي والمصرفي

على القطاع المصرفي والمالي العمل على رفع كفاءة الخدمات المصرفية بما يتماشى مع التكنولوجيات الحديثة 
 الاصطناعي.قات الذكاء واستخدام تطبي

 تحسين الأداء في تهان مساهموتبياتطبيقات الذكاء الاصطناعي  استخدامولمعرفة وتحليل العوامل المساعدة في  
لك التأصيل لذ يتمس ،سويقياء التوانطلاقا من اعتمادنا على الصورة الذهنية كأحد عناصر أو أبعاد الأد التسويقي

 الميدانية.وفق مقاربات مفاهمية نظرية تأصيلية واسقاطاتها 

نك من زبائن الب لى عينةيعه عتوز  وذلك من خلالأساسية في جمع البينات والمعلومات  تم تصميم الاستبيان كأداة
كلها صالحة  220ا استرجع منهفردا و  300الوطني الجزائري بكل من وكالات الاغواط، الجلفة والبيض والمقدرة ب 

 وقابلة للتحليل.

 وم الاجتماعيةية للعللإحصائببرنامج الحزم ااعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي وذلك بالاستعانة 
SPSS V.29 وتم التوصل الى مجموعة من النتائج والمتمثلة فيما يلي: 

اء الاصتتطناعي طبيقتتات التتذكتفي استتتخدام أثبتتت الدراستتة وجتتود تأثتتير إ تتابي وذي دلالتتة إحصتائية وعمليتتة كبتتيرة  -
 في تحسين الأداء التسويقي والمتمثل في الصورة الذهنية ببعده المعرفي.

الاصتتطناعي  اءطبيقتتات التتذكتفي استتتخدام أثبتتت الدراستتة وجتتود تأثتتير إ تتابي وذي دلالتتة إحصتائية وعمليتتة كبتتيرة  -
 في تحسين الأداء التسويقي والمتمثل في الصورة الذهنية ببعده العاطفي.

اء الاصتتطناعي طبيقتتات التتذكتفي استتتخدام أثبتتت الدراستتة وجتتود تأثتتير إ تتابي وذي دلالتتة إحصتائية وعمليتتة كبتتيرة  -
 في تحسين الأداء التسويقي والمتمثل في الصورة الذهنية ببعده السلوكي.

بيقتتتات التتتذكاء  استتتتخدام تطفيتأثتتتير لمتغتتتيرات الستتتن والمستتتتول التعليمتتتي علتتتى نيتتتة التتتزبائن  الدراستتتة وجتتتودأثبتتتتت  -
 الاصطناعي.

 
 ؤسساتم ،صرفيةمت خدما ،ذهنية صورة ،تسويقي داءأ ،صطناعياذكاء تطبيقات الكلمات المفتاحية: 

 صرفيةم خدمية
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Abstract: 
 

This study aims to identify the factors contributing to the use of artificial intelligence (AI) 

applications to improve marketing performance in Algerian banking institutions. These 

applications are considered essential and indispensable in many fields, particularly the 

financial and banking sector. Given these developments and the intensive use of technology, 

the banking and financial sector must work to enhance the efficiency of banking services in 

line with modern technologies and the application of AI. 

To understand and analyze the factors facilitating the use of AI applications and demonstrate 

their contribution to improving the marketing performance represented by the corporate image 

which is considered one marketing performance of the banking sector in Algeria, this will be 

achieved through a theoretical framework and its practical applications. A questionnaire was 

designed as the primary data collection tool. It was distributed to a sample of 300 customers 

of the National Bank of Algeria in the branches of Laghouat, Djelfa, and El Bayadh. 220 

questionnaires were returned, all of which were valid and suitable for analysis. This study 

employed a descriptive-analytical approach using the Statistical Package for the Social 

Sciences (SPSS) version 29. The results are as follows: 

- The study demonstrated a significant, statistically significant, and practical positive impact 

of using artificial intelligence (AI) applications on improving marketing performance, 

specifically in terms of the cognitive dimension of brand image. 

- The study demonstrated a significant, statistically significant, and practical positive impact 

of using AI applications on improving marketing performance, specifically in terms of the 

emotional dimension of brand image. 

- The study demonstrated a significant, statistically significant, and practical positive impact 

of using AI applications on improving marketing performance, specifically in terms of the 

behavioral dimension of brand image. 

- The study demonstrated the influence of age and educational level on customers' intention to 

use AI applications. 

 

Keywords: Artificial intelligence applications, marketing performance, brand image, 

banking services, banking institutions



 الفهارس

 

V 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفهارس 
 



 فهرس المحتويات

 

VI 

 فهرس المحتويات -1

 الصفحة المحتويـات

 I  شكر وعرفان

 II الإهداء

 III  العربية باللغة الملخص

 IV ةالانجليزي باللغة الملخص

 VI  المحتويات فهرس

 XVI  الجداول فهرس

 XVIII  الأشكال فهرس

 XX الملاحق فهرس

 XXI الاختصارات فهرس

 أ مقدمة

 (48-02)  الذكاء الاصطناعي ونماذج التبني  :الأول الفصل

 02 تمهيد الفصل 

 03 المبحث الأول: ماهية الذكاء الاصطناعي

 03 : نشأة ومفهوم الذكاء الاصطناعيالمطلب الاول         

 03 نشأة الذكاء الاصطناعي - 1         

 04 مفهوم الذكاء الاصطناعي - 2         

 07 خصائص الذكاء الاصطناعي المطلب الثاني:         



 فهرس المحتويات

 

VII 

 09 مستويات الذكاء الاصطناعي :المطلب الثالث         

 10 أساليب وميادين الذكاء الاصطناعي :المطلب الرابع        

 10 أساليب الذكاء الاصطناعي - 1         

 11 ميادين الذكاء الاصطناعي -2         

 13 الثاني: نظم وتطبيقات الذكاء الاصطناعيالمبحث 

 13 نظم الذكاء الاصطناعي :المطلب الاول          

 21 الذكاء الاصطناعي تطبيقات :الثانيالمطلب           

 25 ي صطناعالا لغات وأهمية استخدام تطبيقات الذكاء :المطلب الثالث           

 25 لغات الذكاء الاصطناعي -1           

 27 يام تطبيقات الذكاء الاصطناعأهمية استخد -2           

عض بن تبني وأمثلة ع سويقاهم تطبيقات الذكاء الاصطناعي في الت :المطلب الرابع          
 العلامات التجارية العالمية لتقنيات الذكاء الاصطناعي في التسويق

28 

 28 الاصطناعي في التسويقهم تطبيقات الذكاء أ -1             

في  ناعيالاصط نيات الذكاءلتقأمثلة عن تبني بعض العلامات التجارية العالمية  -2             
 التسويق

32 

 35 المبحث الثالث: نماذج تبني الدكاء الاصطناعي

 35 نظريات تبني التكنولوجيا الحديثة :المطلب الاول            

 TAM 37) (نموذج قبول التكنولوجيا :المطلب الثاني            

 TAM 37الإطار المفاهيمي لنموذج قبول التكنولوجيا   -1            

 TAM  38تطور نموذج قبول التكنولوجيا   -2            



 فهرس المحتويات

 

VIII 

 UTAUT 41النموذج الموحد لقبول التكنولوجيا  :المطلب الثالث            

 UTAUT 41جياالتكنولو الموحد لقبول الإطار المفاهيمي لنموذج   -1              

 43 وحدة لقبول واستخدام التكنولوجيافروض النظرية الم  -2              

 AIAM 45) (: نموذج تقبل الذكاء الاصطناعيالمطلب الرابع               

 45 الذكاء الاصطناعيمفهوم وفوائد نموذج تقبل  -1             

 47 استخدام نموذج تقبل الذكاء الاصطناعي -2             

 48 خلاصة الفصل 

 (94-50) لرقميول االفصل الثاني: الأداء التسويقي والخدمات المصرفية في ضل التح

 50 تمهيد الفصل 

 51 المبحث الاول: ماهية الأداء التسويقي

 51 مفهوم واهمية الأداء التسويقي :المطلب الاول               

 51 داء التسويقيمفهوم الأ  -1                 

 52 داء التسويقياهمية الأ  -2                 

 55 مكونات الأداء التسويقي :المطلب الثاني                

 56 مؤشرات الأداء التسويقي :المطلب الثالث                

 56 ت المالية للأداء التسويقيالمؤشرا  -1                  

 59 ء التسويقيالمؤشرات الغير مالية للأدا -2                  

 60 تقييم وأبعاد الأداء التسويقي :المطلب الرابع                

 60 ييم الأداء التسويقيمفهوم تق -1                  

 64 ييم الأداء التسويقيأبعاد تق -2                  



 فهرس المحتويات

 

IX 

 66 المبحث الثاني: التحول الرقمي والخدمات المصرفية الالكترونية

 66 : مفهوم وأبعاد التحول الرقميالمطلب الاول                

 66 تحول الرقميمفهوم ال -1                  

 67 الرقميتحول أبعاد ال -2                  

 68 رقمي: إ ابيات وسلبيات التحول الالمطلب الثاني                  

 68 ابيات التحول الرقميإ  -1                    

 70 بيات التحول الرقميسل -2                    

 71 لمصرفية الالكترونيةالخدمات ا مراحل تطورو  : مفهومالمطلب الثالث                  

 71 هوم الخدمات المصرفية الالكترونيةمف -1                    

 73 احل تطور الخدمات المصرفية الالكترونيةمر  -2                    

 74 ية الالكترونية: انواع وخصائص الخدمات المصرفالمطلب الرابع                    

 74 المصرفية الالكترونيةنواع الخدمات ا   -1                    

 76 صائص الخدمات المصرفية الالكترونيةخ  -2                    

 78 المبحث الثالث: الخدمات المصرفية في ضل التحول الرقمي

 78 سسات المصرفيةأبعاد التحول الرقمي في المؤ : المطلب الاول                  

        الدوافع والتقنيات التي تمكن من التحول الرقمي في : المطلب الثاني                  
 المؤسسات المصرفية                 

81 

 81 ةلتحول الرقمي في المؤسسات المصرفيالدوافع التي تمكن من ا -1                    

 82 ةالمصرفيتقنيات التي تمكن من التحول الرقمي في المؤسسات ال -2                    

 84 ا الماليةالقطاع المصرفي والتكنولوجي :المطلب الثالث                     



 فهرس المحتويات

 

X 

 84 هوم التكنولوجيا الماليةمف -1                    

 85 مليات التكنولوجيا المالية في القطاع المصرفيع  -2                    

 86 صرفيفي القطاع الم واندماجهااحل تطور التكنولوجيا المالية مر  -3                    

        التحول في ودورها المالية فوائد استخدام التكنولوجيا :المطلب الرابع                  
 للمؤسسات المصرفية  الرقمي                

88 

 88  رفيةبالنسبة للمؤسسات المص المالية تخدام التكنولوجيافوائد اس -1                  

 90 الرقمي التحول نولوجيا المالية في تطوير الخدمات المصرفية في ظلدور التك -2                  

 94 خلاصة الفصل

صرفية ت الملخدماالذكاء الاصطناعي في ا واستخدام تطبيقاتالفصل الثالث: نماذج 
 الالكترونية

(96-133) 

 96 تمهيد الفصل

لاصطناعي كاء اات الذ استخدامات تطبيق المساهمة والمؤثرة في لالعوامالأول: المبحث 
 المؤسسات المصرفية  لدى

97 

                    قات الذكاء العوامل المساهمة والمؤثرة في استخدام تطبي :المطلب الاول      
 المؤسسات الخدمية المصرفية لدلالاصطناعي 

97 

 لدلالاصطناعي  ءالعوامل المساهمة في استخدام تطبيقات الذكا  -1                 
 الخدمية المصرفية               المؤسسات                    

97 

               ت           المؤسستتا لتتدلطناعي الاصتت في استتتخدام تطبيقتتات التتذكاء المتتؤثرةالعوامتتل  -2               
 الخدمية المصرفية                

98 

    استخدامات تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات  المطلب الثاني:                
 المصرفية                

99 

 103استخدامات تطبيقات الذكاء الاصطناعي في الصناعة المالية  :المطلب الثالث                



 فهرس المحتويات

 

XI 

 بالمؤسسات المصرفية                 

  : بعض التجارب الدولية في استخدام الذكاء الاصطناعي في المطلب الرابع                
 الصناعة المالية                

106 

بالمؤسسات  سويقيالت الأداء تطبيقات الذكاء الاصطناعي كآلية لتحسين المبحث الثاني:
  الخدمية المصرفية

110 

 الذكاء الاصطناعي في الخدمات وتحديات تطبيق  تإ ابيا :المطلب الاول                  
 المصرفية                  

111 

 111 يةلكترونفي الخدمات المصرفية الا استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي -1                   

 112 لخدمات المصرفيةالذكاء الاصطناعي في اتحديات تطبيق  -2                   

 112 المصرفي القطاع في جحنا اصطناعي ذكاء تطبيق متطلبات :المطلب الثاني                 

    ء التسويقي  الأدافوائد الذكاء الاصطناعي في تحسين  :المطلب الثالث         
 بالمؤسسات الخدمية المصرفية

113 

الأداء التسويقيي على تأثير الذكاء الاصطناع تمجالا :المطلب الرابع                  

                  بالمؤسسات الخدمية المصرفية

114 

 فيعي لاصطنااالذكاء لاستخدام تطبيقات بعض التجارب الدولية المبحث الثالث: 
 المؤسسات المصرفية

116 

 116 دول العالم بعض فيواقع تقنيات الذكاء الاصطناعي : المطلب الاول                

    تجربة الاتجاه نحو استخدام الذكاء الاصطناعي في القطاع  :المطلب الثاني                
 المصرفي في الامارات العربية المتحدة                

119 

 119 ةالمتحد يخية عن الذكاء الاصطناعي بدولة الامارات العربيةلمحة تار  -1                  

 119 طناعيالامارات العربية المتحدة لتقنيات الذكاء الاص يةاستراتيج -2                  

 120 تحدةربية المللذكاء الاصطناعي بدولة الامارات الع ةلاستراتيجياالأهداف  -3                  



 فهرس المحتويات

 

XII 

   المصرفية فيالمؤسسات  لدل الاصطناعي الذكاءتطبيقات  استخدامات -4                  
 المتحدة العربية الامارات               

121 

  تجربة الاتجاه نحو استخدام الذكاء الاصطناعي في القطاع :المطلب الثالث                  
المصرفي بالهند                    

124 

 124 لاصطناعي بالهندالمحة عن الذكاء  -1                  

 125 يطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي الهندتاستخدام  -2                  

 126 ندباله في تطبيق الذكاء الاصطناعي HDFCسسة المصرفية تجربة المؤ  -3                 

    تجربة الاتجاه نحو استخدام الذكاء الاصطناعي في القطاع  :المطلب الرابع                
 المصرفي في المملكة العربية السعودية               

129 

 129 ء الاصطناعي في المملكة العربية السعوديةواقع الذكا -1                 

 130 الاصطناعي الذكاء ملكة لتطبيقاتالم استراتيجية -2                

 131 ناعياء الاصطالسعودية في مجال تطبيقات الذكلمملكة العربية اأهم إنجازات  -3                

    استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات المصرفية بالمملكة  -4                
 العربية السعودية              

132 

 133 خلاصة الفصل

الذكاء  بيقاتم تطالفصل الرابع: الدراسة الميدانية للعوامل المساهمة في استخدا
، الجلفة لأغواطا :ةالاصطناعي لتحسين الأداء التسويقي بالمؤسسات الخدمية المصرفي

 والبيض

135-210 

 135 تمهيد الفصل

 BNA 136 : تقديم عام للبنك الوطني الجزائريالمبحث الاول

 136  التعريف بالبنك الوطني الجزائريالمطلب الأول:                



 فهرس المحتويات

 

XIII 

 136 مفهوم البنك الوطني الجزائري -1               

 136 البنك الوطني الجزائري نشأة وتأسيس -2               

 137 لهيكل التنظيمي العام للبنك الوطني الجزائريا -3               

 139 زائريوضائف وخدمات البنك الوطني الج: لثانيالمطلب ا                

 139 البنك الوطني الجزائريوضائف  -1               

 139 خدمات البنك الوطني الجزائري -2                              

   : الخدمات الالكترونية وأنواع تطبيقات الذكاء الاصطناعي المطلب الثالث               
 الموجودة على مستول البنك الوطني الجزائري               

140 

 BNA  140ائرينك الوطني الجز الخدمات الالكترونية الموجودة على مستول الب -1              

 على مستول البنك الوطني الجزائري الموجودة تطبيقات الذكاء الاصطناعي -2                            
BNA 

141 

 144 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

 144 ناتالأول: منهج الدراسة وأدوات جمع البياالمطلب                

 144 المنهج المستخدم في الدراسة - 1                

 145 مجتمع وعينة الدراسة  -2                

 147 اقيتهالمطلب الثاني: تصميم أداة الاستبيان واختبار صلاحيتها وموثو 

 147 تصميم أداة الاستبيان  -1              

    اختبار صلاحية وموثوقية أداة الاستبيان )الخصائص السيكومترية( من   -2              
 خلال الدراسة الاستطلاعية              

151 

 157 حدود الدراسة الميدانية  -3              

 158 بياناتة العالجلمالمطلب الثالث: استكشاف البيانات وتحديد الأساليب الإحصائية 

 158 كشف نوع توزيع البيانات -1              



 فهرس المحتويات

 

XIV 

 159 لبياناتلتحديد أساليب المعالجة الإحصائية   -2              

 164 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية :الثالثالمبحث 

 164 تحليل خصائص عينة الدراسةالمطلب الأول:                

    التحليل الوصفي لآراء عينة الدراسة حول متغيرات البحث المطلب الثاني:                
 )محاور الاستبيان(               

170 

    تحليل آراء العينة حول "استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد  -1               
 "المعرفي للصورة الذهنية               

170 

    تحليل آراء العينة حول "استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد  -2               
 العاطفي للصورة الذهنية               

173 

     تحليل آراء العينة حول استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد  -3               
 السلوكي للصورة الذهنية                

176 

 181 راسةتحليل نتائج اختبار فرضيات الدالمطلب الثالث:                

 182 اختبار الفرضية العامة -1               

 185 عيةاختبار الفرضيات الفر  -2               

 200 مناقشة النتائج وتفسيرها وتقديم الاستنتاجات: الرابع المبحث

 مناقشة تفصيلية لنتائج اختبار الفرضيات في ضوء الدراسات المطلب الأول:                
 السابقة                

200 

 201 مناقشة نتائج الفرضيات الفرعية  -1               

 202 الاستنتاجات العامة للدراسة الميدانية -2               

 207 نيةالميدا: الاستنتاجات العامة للدراسة المطلب الثاني               

 210 خلاصة الفصل



 فهرس المحتويات

 

XV 

 212 الخاتمة

 227-218 قائمة المراجع

 246-229 الملاحق



 فهرس الجداول 

 

XVI 

 لجداولفهرس ا -2

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 55 تصنيف مكونات الأداء التسويقي 1.2

 88-90 لمصرفيةللمؤسسات ا  بالنسبة المالية التكنولوجيا استخدام فوائد 2.2

 107 والصناعة المصرفية بشكل عام Konfioمقارنة بين  1.3

 GoalSave 108تزايد نسبة الفائدة في حساب التوفير  2.3

 klar 110 اليةالم يوضح الزيادة في عدد العملاء ومنتجات الائتمان للمؤسسة 3.3

 122 2020لسنة  الاصطناعي للذكاء العربية الحكومات جاهزية مدل 4.3

 126 في بالهندلمصر اع االعوامل المساهمة في استخدام الذكاء الاصطناعي في القط 5.3

 EVA 128 الالكتروني ي الافتراض المساعد خصائص 6.3

 150 محاور الاستبيان 1.4

 150 درجات ومجالات مقياس ليكرت 2.4

 153 يوضح مدل الاتساق الداخلي لعبارات محاور الاستبيان 3.4

 156 ( للاستبيان Cronbach's Alphaيبين قيمة معامل ) 4.4

5.4 
ملي ستخدام معايان باستبنتائج اختبار التوزيع الطبيعي )الاعتدالية( لبيانات محاور الا

 (220الالتواء والتفرطح )للعينة الأساسية ن=
158 

 164 أفراد عينة الدراسة حسب الجنستوزيع  6.4

 165 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن 7.4

 167 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستول التعليمي 8.4

 168 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة 9.4

 169 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب درجة التعامل مع البنك 10.4

 171 لمعرفي(بعد ال )الالوصفي لإجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأو التحليل  11.4

 173 لعاطفي( البعد ل )االتحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأو  12.4

 176 لسلوكي( البعد ل )االتحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأو  13.4



 فهرس الجداول 

 

XVII 

 183 الفرضية العامةاختبار  نتائج يوضح 14.4

 186 الفرضية الفرعية الأولىاختبار  نتائج يوضح 15.4

 190 الفرضية الفرعية الثانيةاختبار  نتائج يوضح 16.4

 194 الفرضية الفرعية الثالثةاختبار  نتائج يوضح 17.4

18.4 
ات لمتغير لاً ملخص نتائج اختبار الفروق في أبعاد الصورة الذهنية تبع

 الديموغرافية
198 

 201 عينة الواحدةلل Tملخص نتائج اختبار فرضيات الدراسة باستخدام اختبار  19.4



 فهرس الأشكال

 

XVIII 

 الأشكالفهرس  -3

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 09 مستويات الذكاء الاصطناعي 1.1

 15 الخبيرالمكونات الرئيسية للنظام  2.1

 17 نموذج الخلية العصبية الاصطناعية 3.1

 18 مكونات الخلية العصبية الحيوية 4.1

 23       تطبيقات الذكاء الاصطناعي               5.1

 28 تطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويق 6.1

 Davis 39  (TAM)نموذج قبول التكنولوجيا  7.1

 40   (TAM 2)نموذج قبول التكنولوجيا  8.1

 41 المعدل (TAM 2) نموذج قبول التكنولوجيا 9.1

 42 نموذج النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا 10.1

 , Venkateshل  نموذج النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا 11.1
et.al 

43 

 46 نموذج تقبل الذكاء الاصطناعي 12.1

 53 أهداف المؤسسة 1.2

 62 خطوات الرقابة التسويقية 2.2

 65 عملية تقييم الأداء الاستراتيجي 3.2

 79 ابعاد التحول الرقمي 4.2

 83 أهم تطبيقات البلوك تشين 5.2

 85 الإطار العام للتكنولوجيا المالية 6.2

 87 تصنيف قطاعات وخدمات التكنولوجيا المالية 7.2

 92 لرقميةعات ادفو التمكين الحاسمة ومحركات الوصول إلى استخدام المعوامل  8.2

 103 2025العام  ودحد في الاصطناعي الذكاء لاستخدام العالمي الإنفاق تطور 1.3



 فهرس الأشكال

 

XIX 

 108 مقارنة بالبنوك الاخرل TymeBankسهولة الوصول الى فروع  2.3

3.3 
 العالم من مختلفة مناطق في الاصطناعي الذكاء من المتوقعة المكاسب
 2030 عام بحلول

117 

4.3 
 عام بحلول الأوسط الشرق في الاصطناعي الذكاء من المتوقعة المكاسب
2030 

118 

5.3 
 العربية الإمارات بدولة 2031 الاصطناعي الذكاء استراتيجية اهداف
 المتحدة

121 

6.3 
 العربية ماراتالإ تطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي بدولة

 المتحدة
123 

 EVA 128الدردشة  روبوت بوابة 7.3

 BNA 138الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري  1.4

 148 يبين قواعد العامة لتصميم وبناء الاستبيان 2.4

 157 ستبيانللا Cronbach's Alphaيبين تمثيل بياني لتت قيمة معامل  3.4

 165 الدراسة حسب متغير الجنستمثيل بياني يبين توزيع عينة  4.4

 166 تمثيل بياني يبين توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن 5.4

 167 ميلتعلياول تمثيل بياني يبين توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المست 6.4

 168 فةتمثيل بياني يبين توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظي 7.4

 169 ع البنكامل ملتعاعينة الدراسة حسب درجة  تمثيل بياني يبين توزيع أفراد 8.4

9.4 
 رفي للصورةد المعلبعتمثيل بياني يحاكي توزيع إجابات العينة حول المحور الأول )ا

 الذهنية( والمجالات التي تتوزع وتتركز فيها
 

188 

10.4 
 ةاطفي للصور عد العالبتمثيل بياني يحاكي توزيع إجابات العينة حول المحور الثاني )

 الذهنية( والمجالات التي تتوزع وتتركز فيها
192 

11.4 
ة لوكي للصور عد السالبتمثيل بياني يحاكي توزيع إجابات العينة حول المحور الثالث )

 الذهنية( والمجالات التي تتوزع وتتركز فيها
196 



 فهرس الملاحق

 

XX 

 الملاحقفهرس  -4

 الصفحة لحقعنوان الم لملحقرقم ا

 CIB 229 بطاقة الدفع الالكتروني 01

 TPE 229جهاز الدفع الالكتروني  02

 BNA.NET 230البنك الالكتروني  03

 230 الخدمات البنكية عن طريق الهاتف المحمول 04

 231 (e-Paiementخدمات الدفع الالكتروني عبر الانترنيت) 05

 231 وسائل التواصل الاجتماعي 06

 Wimpay   232التطبيقات الخاصة بالحساب  07

 BNA tic 232تطبيقات  08

 Banque Digital 233 تطبيق البنك الرقمي 09

 233 روبوتات الدردشة 10

 234 التسعير الديناميكي 11

 234 جهاز كشف الغش والاحتيال 12

 235 جهاز مكافحة تبييض الأموال 13

 235 الموزع الآلي 14

240-236 المحكمين للاستبيانقائمة  15  

240-236 الاستبيان 16  

spss 241-246 رجات برنامج مخ 17  



 فهرس الاختصارات

 

XXI 

 الاختصاراتفهرس  -5

 الدلالة باللغة العربية الدلالة باللغة الأجنبية الاختصار الرقم
01 ANI Artificial Narrow Intelligence  الاصطناعي الضيق او الضعيفالذكاء 

02 AGI Artificial General Intelligence الذكاء الاصطناعي القوي او العام 

03 ASI Artificial Super Intelligence الذكاء الاصطناعي الخارق او الفائق 

04 ES Expert System النظم الخبيرة 

05 NNS Neural Networks Systems الشبكات العصبية 

06 GAS Genetic Algorithms Systems نظم الخوارزميات الجينية 

07 FLS Fuzzy Logic Systems )نظم المنطق الغامض )الضبابي 

08 IA Intelligent Agents نظم الوكيل الذكي 

09 TAM Technologie Acceptante Model نموذج قبول التكنولوجيا 

10 UTAUT 
Unified Theory of Acceptance 

and Use 
 النموذج الموحد لقبول التكنولوجيا

11 AIAM 
Artificial Intelligence 

Acceptance Model 
 نموذج تقبل الذكاء الاصطناعي

12 BD Big Data البيانات الضخمة والتحليلات المتقدمة 

13 AIML 
Artificial Intelligence & 

Machine Learning 
 الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي

14 BC Block Chain البلوك تشين 

15 CT cha-tbot الدردشة تروبوتا 



 

 

2 

 

 

 المقدمة
 

 



 مقدمة

 

 أ
 

 

 توطئة:

بينها  من الأخيرة الآونة في اتوالقطاع المجالات من العديد في وتحول وتطور تقدمفي يومنا هذا  العالم يشهد
 تطبيقات بحيث ظهرت ت،علومانظم الم في التغيرات السريعة إلى الذي أدل الرقمي، والتطور التكنولوجي المجال
 والتي تعتبرلذكاء الاصطناعي ا تطبيقات نجد التطبيقات هذه أبرز ومن النظم، هذه لتصميم حديثة ومعايير جديدة

وذلك لتسريع  المصرفيو  اليضرورة ملحة لا يمكن الاستغناء عنها في الكثير من القطاعات لاسيما القطاع الم
 .العمليات والمعاملات اليومية من خلال ما أصبح يعرف بالتكنولوجيا المالية

 بسبب والتعقيد، الديناميكية من كبيرة درجة الأخيرة السنوات خلالوالمالية  المصرفيةالمؤسسات  تعرف المقابل في
 تحد أمام الدول مختلف فيلمؤسسات ا هذا النوع من وضعت الأخيرة هذه الابتكارات، وتسارع العولمة موجات

 .ديدةج أسواق نحو أكثر والتوسع السوقية الحصة على الحفاظ الأمر الذي جعلها تفكر في
 تسعى والتي اليوم، العالم يشهدها تيال التكنولوجية التطوراتأهم وأبرز  أحد البشري الذكاء محاكاة نحوالتوجه  ويعد

 العملاء من أكثر والتقرب لتشغيليةا التكاليف من الحد أجل منواستخدامها  تبنيها المؤسسات المصرفية والمالية إلى
 .المؤسسات هذه أداء على ينعكس الذي بالشكل

نية عمال الالكترو يئة الأبقي في ومميزة من الأداء التسويإن المؤسسات المصرفية تسعى إلى تحقيق مستويات راقية 
لتنافسية، يرات البيئة اتها متغة أقر وذلك لتحقيق متطلبات النمو والبقاء، إذ أن التميز في الأداء أصبح ضرورة حتمي
الأداء  تحسين ما يعتبركالية،  ة والملذلك يعتبر مفهوم الأداء التسويقي مفهوماً جوهرياً بالنسبة للمؤسسات المصرفي

ا كل مما يسمح لهكلمؤسسة  داء االتسويقي بالنسبة للعملاء في المؤسسات المصرفية من اهم الأسس التي تحسن من أ
 ل.   ة أخر على أحسن وجه هذا من جهة و يسهل لها بتحقيق أهدافها من جه ابالقيام بنشاطاته

 القطاع كان وقد ،ت الأخيرةفي السنوا لإصلاحاتا من موجة عرفت التي الناشئة الاقتصاديات من الجزائر تعتبر
 في العليا السلطات لتعم حيث هامة، جذرية إصلاحات شهدت التي الرئيسية القطاعات أحدوالمالي  المصرفي
 من التكنولوجية التحولات سايرةوم محاكاة تفرض السياسة هذه والانفتاح، التحرير سياسة إلى التحول على الجزائر
 .العالمي الاقتصاد في الاندماج سياسة التوجه نحو نجاحإ أجل

ا طويل ة صعبة وطريقها عمليلى أنهيعد الانتقال الى مرحلة التحول الرقمي ليس بالأمر السهل، إذ يمكن اعتبارها ع
بها عملية نطلق ساسية التي تكيزة الأة الر ويتطلب توفير عدد كبير من المزايا، كما يعد إعداد البنية التحتية التكنولوجي

القدرة و تقلبات السوق تجابة لللاس التحول الرقمي في المؤسسات المصرفية، بالإضافة الى ذلك توفر المرونة الكافية
 صرفية. ت المالتنافسية التي لها تأثير إ ابي على تحقيق الدخل وزيادة الأرباح في المؤسسا
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الانترنيت  بر شبكةنها عموعلى الرغم من ظهور العديد من الخدمات المصرفية المتعددة وخاصة الالكترونية 
 نتشار الثقافةاحوظ في عف ملضوالأنترانات وكذلك الخدمات المصرفية عبر الهاتف النقال، إلا أنه مازال هناك 

 أدلة من خلال تقديم لأدبياتاوسيع تذه الدراسة الى المصرفية الالكترونية في الجزائر لذا ومن هذا المنطلق تهدف ه
 كاء الاصطناعيقات الذ تطبي استكشافية وذلك من خلال دراستنا  لأهم العوامل المساهمة والمؤثرة في استخدام

مية لمؤسسات الخدباتسويقي داء الوالمتمثل في الصورة الذهنية باعتبارها أحد عناصر الألتحسين الأداء التسويقي 
ية ؤسسات المصرفلقها المتي تطرفية بالجزائر بهدف معالجة ضعف الاستخدام الملحوظ وتطبيق بعض الخدمات الالمص

 تخدام الوسائلم من اسد تنجبالجزائر والحد من بعض المشاكل التي تعرقل من تحسين  الأداء التسويقي التي ق
 التقليدية في هذه المؤسسات.

م لاستخدام ء، وجذبهلعملااصرفية والمالية الحفاظ على علاقة جيدة مع ومن أجل فهم كيف يمكن للمؤسسات الم
تف رفية عبر الهاات المصالخدمالخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة ومن بينها تطبيقات الذكاء الاصطناعي و 

 .لهذه الدراسة كأساس TAMالنقال يمكن استخدام نموذج قبول التكنولوجيا 
 إشكالية الدراسة: -2
 :على ما سبق يمكننا طرح الإشكالية في صيغة سؤال رئيسي كما يلي ءً بنا

سات تسويقي بالمؤسداء الين الأتطبيقات الذكاء الاصطناعي لتحس استخدامفيما تتمثل العوامل المساهمة في 
 الخدمية المصرفية بالجزائر؟

 التالية:ويتفرع عن هذا السؤال الرئيسي الأسئلة الفرعية 

الصورة الذهنية  تمثل فيوالم يفي استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي لتحسين الأداء التسويق هل يوجد تأثير •
 في المؤسسات الخدمية المصرفية في الجزائر؟ببعده المعرفي 

الصورة الذهنية  تمثل فيوالم يهل يوجد تأثير في استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي لتحسين الأداء التسويق •
 في المؤسسات الخدمية المصرفية في الجزائر؟ببعده العاطفي 

الصورة الذهنية  تمثل فيوالم يهل يوجد تأثير في استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي لتحسين الأداء التسويق •
 في المؤسسات الخدمية المصرفية في الجزائر؟ببعده السلوكي 

لذكاء اطبيقات تستخدام التعليمي على نية الزبائن في اهل يوجد أثر لمتغيرات السن، الجنس والمستول  •
 الاصطناعي؟

 فرضيات الدراسة: -3
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 ابي في تحسينشكل إيجناعي بتسهم تطبيقات الذكاء الاصطمفادها ان "  فرضية عامةوعليه تنطلق الدراسة من 
لبنك الوطني ( لدى زبائن السلوكيةواية الأداء التسويقي )المتمثل في الصورة الذهنية بأبعادها المعرفية، العاطف

 الجزائري".

 نية:اد الصورة الذهمن أبع بعداً  فرضيات فرعية، كل منها يتناول أربعوللتحقق من هذه الفرضية العامة، ثم صياغة 

 ابية إزائري بمستول وطني الجلبنك الايتسم البعد المعرفي للصورة الذهنية لذل زبائن  : الفرضية الفرعية الأولى •
 كاء الاصطناعيقات الذ تطبي مرتفع فيما يتعلق بتصوراتهم نحو استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي )بمعنى ان

 تساهم في بناء معرفة وثقة إ ابية(.

إ ابية  لجزائري بمستوللوطني االبنك ا لعاطفي للصورة الذهنية لذل زبائنيتسم البعد ا : الثانيةالفرضية الفرعية  •
 كاء الاصطناعيقات الذ تطبي مرتفع فيما يتعلق بتصوراتهم نحو استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي )بمعنى ان

 تساهم في بناء مشاعر وتعلق ا ابي(.

إ ابية  لجزائري بمستوللوطني االبنك ا الذهنية لذل زبائن يتسم البعد السلوكي للصورة : الثالثةالفرضية الفرعية  •
 كاء الاصطناعيقات الذ تطبي مرتفع فيما يتعلق بتصوراتهم نحو استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي )بمعنى ان

 تساهم في بناء نوايا سلوكية ا ابية(.

وطني الجزائري لبنك الازبائن  ات ادراكتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط : الرابعةالفرضية الفرعية  •
تغيراتهم ة( تعزي الى مالسلوكيو طفية لمساهمة تطبيقات الذكاء الاصطناعي في أبعاد الصورة الذهنية ) المعرفية، العا
 .الديمغرافية )الجنس، السن، المستول التعليمي، الوظيفة، درجة تعامل مع البنك(
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 :الدراسة  نموذج -4

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالب بالاعتماد على: المصدر: 

 للمحلي لدلمنتج الذهنية التسويقية المتكاملة في تحسين الصورة المراكشي عبد الحميد، مكانة الاتصالات 
 .2018 داية،امعة غر اه، جالمستهلك الجزائري دراسة حالة سوق المنتجات النسيجية والجلدية، أطروحة دكتور 

 مبررات اختيار الموضوع: -5

 :أسباب اختيار الموضوع إلى ما يلي يرجع
 التخصص الأكاديمي والمهني؛الميل الشخصي النابع من صميم  •
، متتع يقيالأداء التستتو  يء الاصتتطناعتطبيقتتات التتذكامحاولتتة إثتتراء المكتبتتة الجامعيتتة الجزائريتتة بمرجتتع يعتتنى بالتتربط بتتين  •

 دراسة حالة مؤسسة جزائرية؛

 راً لحداثة هذالوبا نظيها مطهذا البحث يتناول أحد الموضوعات الحديثة والمهمة التي ما زال مجال البحث ف •
 .التسويقالموضوع وإمكانية تناوله من وجهة النظر 

 أهداف الدراسة: -6

 :ما يلي من بين الأهداف التي تسعى إليها هذه الدراسة

 

 

المتغير التابع: الأداء التسويقي  المتغير المستقل
 المتمثل في أبعاد الصورة الذهنية

 

استخدام  
تطبيقات 
الذكاء 

 الاصطناعي

 البعد المعرفي

 البعد العاطفي

 البعد السلوكي
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الاصتتتتتتطناعي  ت التتتتتتذكاءتطبيقتتتتتتا العوامتتتتتتل المستتتتتتاهمة علتتتتتتى استتتتتتتخدام يتمثتتتتتتل الهتتتتتتدف الرئيستتتتتتي في التعتتتتتترف علتتتتتتى •
ة هتتتتتتداف الفرعيتتتتتتلرئيستتتتتتي الأاالجزائتتتتتتري، وينبثتتتتتتق متتتتتتن الهتتتتتتدف  التتتتتتوطنيودورهتتتتتتا في تحستتتتتتين الأداء التستتتتتتويقي ببنتتتتتتك 

 :التالية 

 لجزائتتتتتتتر بصتتتتتتتفةبالمصتتتتتتترفية تطبيقتتتتتتتات التتتتتتتذكاء الاصتتتتتتتطناعي في المؤسستتتتتتتات الخدميتتتتتتتة ا وإ ابيتتتتتتتات تحديتتتتتتتد منتتتتتتتافع •
 الجزائري بصفة خاصة؛ والبنك الوطنيعامة 

 قياس مدل مساهمة تطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي؛ •

نتتتتتتتتتافع ول تعظتتتتتتتتتيم مالتتتتتتتتتتي تستتتتتتتتتاعد المستتتتتتتتتؤولين بالبنتتتتتتتتتك حتتتتتتتتت والتوصتتتتتتتتتياتالي مجموعتتتتتتتتتة متتتتتتتتتن النتتتتتتتتتتائج  الوصتتتتتتتتتول •
 تطبيقات الذكاء الاصطناعي وأثره على الأداء التسويقي في القطاع المصرفي.

 ية الدراسة:أهم -7

وقاعدة  رضيةأا يشكل مي، وهو : حيث تعتبر هذه الدراسة إضافة علمية في مجال البحث العلمالعلمية الأهمية  •
 دراسات أخرل أكبر منها. أمامأساسية 

 ذكاء الاصطناعييقات التطب اماستخد مساهمة مدل : تقدم هذه الدراسة تجربة دولية ناجحة فيالعملية الأهمية  •
را التي تشهد تطو و لحالية افترة ، وخاصة في الؤسسات الخدمية المصرفية بالجزائرفي تحسين الأداء التسويقي بالم

 ملحوظا في مجالات تكنولوجيات الإعلام والاتصال.

 حدود الدراسة: -8

اعي و كيتتتف ء الاصتتتطنتقتصتتتر حتتتدود البحتتتث النظريتتتة في دراستتتة العوامتتتل المستتتاهمة في استتتتخدام تطبيقتتتات التتتذكا •
 يمكن أن تساهم في تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسات الخدمية المصرفية بالجزائر؛

التذكاء الاصتطناعي هذه الدراسة التطرق الى العوامل المساهمة في استتخدام تطبيقتات  ت: تناولالحدود الموضوعية •
 بعنتتتتتتتتوان(Kotler.p.92009)في كتتتتتتتتتاب اذ نجتتتتتتتتد  لتحستتتتتتتتين الأداء التستتتتتتتتويقي في المؤسستتتتتتتتات المصتتتتتتتترفية بالجزائتتتتتتتتر،

Marketing Management ،الحصتتتة الستتتوقية،  الزبتتتون ولاء أنتتته حتتتدد عناصتتتر الأداء التستتتويقي في ) رضتتتا الزبتتتون
تطرقنتتتا الى كيفيتتة استتتخدام تطبيقتتتات ، بينمتتتا نحتتن في دراستتتنا هتتذه  الصتتورة الذهنيتتة، جتتودة المنتتتتج، جتتودة الخدمتتة(
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في الصتتورة  بدراستة أحتتد عناصتتر هتتذا الأختتير والمتمثتتلواقتصتترنا فقتتط  التذكاء الاصتتطناعي لتحستتين الأداء التستتويقي
 هذه الأنواع من المؤسسات.  فيالذهنية بأبعادها الثلاثة 

 د استتتتبيان ورقتتتيوذلتتتك اعتتتدا الدراستتتة الميدانيتتتة علتتتى زبائتتتن البنتتتك التتتوطني الجزائتتتري : اختصتتترتالمكانيـــةالحـــدود  •
 البيض.و غواط، الجلفة لاية الأوتوزيعه على زبائن البنك الوطني الجزائري بكل من وكالة البنك الوطني الجزائري بو 

تمتت في هتذه حيتث  2025 نفيجتا إلى 2024 امتدت الدراسة الميدانية في الفترة متا بتين جويليتة: الزمنيةالحدود  •
 الفترة جمع المعطيات اللازمة.

 .شملت الدراسة زبائن البنك الوطني الجزائري محل الدراسة الحد البشري: •

 الدراسات السابقة: -9

اسات ذه الدر لال هخوسنحاول من تعد الدراسات السابقة من بين الأسس التي يقوم عليها كل بحث علمي، 
للغة باة العربية أو ت باللغلدراساحول موضوع الدراسة سواءً كانت هذه ا الباحثين الأكاديميينتبيين ومعرفة آراء 

ن ميدانية وذلك راسة المج الدالأجنبية في مختلف مجتمعات الدراسة بهدف استثمار هذه الدراسات في تدعيم نتائ
 يها.توصل إلخلال توضيح الهدف من هذه الدراسة وأهم النتائج والاقتراحات التي تم ال

 أولًا: الدراسات باللغة العربية:

دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تخطيط المزيج التسويقي  :بعنوان  2023دراسة " سالمي نصرالدين "  •
الي معرفة دور الذكاء الاصطناعي في تحسين  هذه الدراسة تهدف .الجزائر Ooredooللمؤسسة دراسة حالة 

المزيج التسويقي للمؤسسات، حيث استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي يتم انهاء العديد من المهام التسويقية  
كجمع ومعالجة وتحليل البيانات الضخمة وكل ذلك يتم باستخدام خوارزميات الذكاء الاصطناعي وهذا ما  عل 

لومات كثيرة وثرية وفي وقت سريع وهذا ما يساعدها علي اتخاذ قرارات تسويقية بشكل المؤسسات تحصل علي مع
أحسن خاصة فيما يتعلق بالمزيج التسويقي والوصول الي المزيد من العملاء والزبائن والتحسين من صورتها، وقد 

الاتصالات وهي تطرق الباحث من خلال هذه الدراسة الي دراسة حالة احدل المؤسسات المتخصصة في مجال 
باعتبار ان سوق الاتصالات يضم الملايين من العملاء مما يعني تدفق كم هائل من البيانات  Ooredooمؤسسة 

الجزائر ، وهذا ما  عل من استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي للتعامل مع هذه  Ooredooالي قواعد بيانات 
الجزائر تقوم باستخدام   Ooredooه الدراسة ان مؤسسة البيانات ضرورة حتمية ، حيث تم التوصل من خلال هذ

العديد من البرامج والتقنيات والتطبيقات الخاصة بالذكاء الاصطناعي في تعاملها مع البيانات الضخمة الامر الذي 
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يمكنها من الحصول علي معلومات هامة حول العملاء والسوق ، حيث ان هذه المعلومات تمكنها من التخطيط 
 التسويقي بشكل متقن وفعال. لمز ها

 تعزيز في الرشيق سويقالت أبعاد مساهمة :بعنوان  2022دراسة " مراكشي عبد الحميد، بوداود بومدين"  •
 غرداية ALFAPIP الأنابيب صناعة مؤسسةالجزائرية "  الاقتصادية للمؤسسات التسويقي الأداء

يقي في ء التسو الأدا هدفت الدراسة الي التعرف علي التسويق الرشيق ومدل مساهمته في تحسين نموذجا".
ي وجمع نهج الاحصائ، وقد تم الاستعانة بالمنهج الوصفي التحليلي والم ALFAPIPمؤسسة صناعة الانابيب 

من خلال النقاط التي  SPSSي الاستبيانات كأداة رئيسية لجمع البيانات وتحليلها باستخدام البرنامج الاحصائ
في  لتسويق الرشيقاها دور ن أهممتضمنها التسويق الرشيق والأداء التسويقي  ،وقد توصلت الدراسة الي عدة نتائج 

 .تعزيز الأداء التسويقي لهذه المؤسسة

ة  المؤسسات الماليتطبيقات الذكاء الاصطناعي في :بعنوان  2022دراسة " هشام علاق، حنان دريد"  •
طناعي في كاء الاصت الذ هدفت هذه الدراسة الي معرفة مدي مساهمة تطبيقامدخل لتفعيل الشمول المالي. 

ل سواء في الدو  لحكوماتسبة لتعزيز وتحسين الشمول المالي في المؤسسات المصرفية الذي يعتبر هدفا صعبا بالن
ية والتي المصرف ؤسساتول المتخلفة ، حيث عرضت هذه الدراسة بعض التجارب لبعض المالمتقدمة او في الد

ققتها حت التي صائياتعتمد علي تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تقديم الخدمات لعملائها، وتوضيح الاح
ساهم ي لاصطناعاذكاء بالاعتماد علي خوارزميات الذكاء الاصطناعي ، وقد خلصت هذه الدراسة الي ان ال

لمالية اقييم الصناعة بحكم ت رسميةبشكل فعال في توفير الخدمات المالية للفئات المستبعدة من الأنظمة المالية ال
 .ةالكلاسيكي

هدفت هذه  دور الذكاء الاصطناعي في تحسين أداء الخدمات المصرفية.بعنوان:  2022دراسة " رهام محمود دياب"           • 

الي تعرف على دور الذكاء الاصطناعي في أداء الخدمات المصرفية، حيت تعتبر التكنولوجيا في وقتنا الحالي أحد الدراسة 

أهم مقومات بيئة الاعمال لكونها تشكل الحجر الأساس في تعزيز فرص البقاء والنمو والاستمرار، وتبعا للتطور والتقدم 

دت الي ضهور أساليب جديدة والتي ساعدت في تقديم الخدمات المصرفية السريع في تقنيات التكنولوجية الحديثة  والتي أ

للعملاء، فقد ظهرت برامج الذكاء الاصطناعي  التي تقوم على تقنيات حديثة متطورة، بحيث تم الوصول من خلال هذا 
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دة الخدمات البحث الي ان تطبيق الذكاء الاصطناعي في مجالات عديدة من الخدمات المصرفية ساعد علي تحسين جو 

 المصرفية، التحكم في التكاليف، تخفيف المخاطر وزيادة الارادات.

ك ناصر ينها بنبصطناعي من الذكاء الا توحسب هذه الدراسة ان هناك العديد  من المصارف تبنت  استراتيجيا           

قيق قام البنك في تح ء، كمالعملاا الاجتماعي لاستخدام التكنولوجيا وتوظيفها في مختلف الخدمات المصرفية لتحقيق رضا

 ، الصراف الالي،تقليديةات العامل التنويع في أساليب عرض الخدمة من خلال القنوات المصرفية المتعددة مثل القنو 

 مة مع المعاملاتبح ملائع لتصالهاتف المتحرك، الشاشات الرقمية والانترنيت إضافة الي تطوير وسائل وأساليب الدف

اجل  الالكترونية من النقود ية  والاعمال الالكترونية فقدمت البطاقات المصرفية ، الشيكات الالكترون الحديثة وبيئة

كاء الاصطناعي ات  الذ تطبيقالوصول الي تحقيق رغبات العملاء ،كما توصل البحث بضرورة المزيد من تطبيق برامج و 

 .البرامجعلي مستول المؤسسات المصرفية والسعي علي متابعة وتطوير تلك 

 والإعلان الاصطناعي التسويق نم كلاً  بين الاصطناعي الذكاء بعنوان: 2023" عبده السيد محمد آلاءدراسة "          •  
لمجالات بحيث اعديد من في ال الي الوصول ان الذكاء الاصطناعي أصبح في يومنا هذا متداولا هدفت الدراسة. الذكي

ل العقدين اعي خلالاصطنخرج من طور البحث الي حيز التطوير والتوظيف، وقد اعتبرت هذه الدراسة ان الذكاء ا
لطب والمبادلات اة منها تعددالات مالماضيين طفرة علمية نظرا للمهارات والإنجازات الفائقة التي نتجت عنه في مج

 التجارية والعمليات الأمنية وغيرها.

غ تطويره امر بالو صطناعي الذكاء الا وحسب هذه الدراسة فان مجال التسويق والاعلان تأثرا بالذكاء الاصطناعي فتبني          
يل ين كفاءتها وتقلعي لتحسصطناكاء الاالأهمية للجهود التسويقية والاعلانية، حيث تستخدم مختلف الشركات برامج الذ 

ت ا ان نجاح الحملاكات، كمللشر  النفقات وتحسين صورتها الذهنية مما ساعدها في تطوير التصاميم والهياكل التشغيلية
ت يرة من التطبيقاموعة كبدم مجالتسويقية يكون من خلال تحليل البيانات، وعلي الرغم من ان الذكاء الاصطناعي يستخ

يقية تسو  تاستراتيجيا وتنفيذ تصميمليد من المجالات ، فان كمية البيانات التي يتم تجميعها يوميا تمنح الفرصة في العد
 .تهدف الي تطوير أنماط صنع القرار القائمة علي المعرفة الذكية
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 في الماليثر بؤ بمخاطر التعتطبيقات نماذج الذكاء الاصطناعي للتن :بعنوان  2022دراسة " مروة زهواني"  •
اعي في التنبؤ الاصطن لذكاء. هدفت هذه الدراسة الي التعرف على أثر نماذج تطبيقات االمؤسسة الاقتصادية

زمية الجينية، عميقة والخوار صبية الت العبالتعثر المالي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية وذلك باستخدام نموذج الشبكا
متعثرة حيث  51و  بها سلا بأ 90مؤسسة منها  141سات تضمنت ولدراسة ذلك تم اختيار مجموعة من المؤس

ميقة بنسبة بية العالعص توصلت هذه الدراسة الي مجموعة من النتائج وكانت أهمها أن قدرة نموذج الشبكات
كما توصلت  %99.46حين ان نتيجة نموذج الخوارزميات الجينية كانت أفضل وكانت نسبتها  في 97.34%

لمردودية ا ..الخ حيث انجمالية.ية الاان نسبة المردودية في النموذجين كالعائد علي الأصول ، الربحهذه الدراسة الي 
ية علي تمييز تميز بقدرة علتلأنها  زائرالمالية هي التي تعبر عن الوضعية المالية بالنسبة للمؤسسات الاقتصادية في الج

 .المؤسسات المتعثرة من جهة والسليمة من جهة أخري

ة ية دراسلمؤسسات الابتكار أثر الأداء التسويقي على استدامة ا :بعنوان  2018دراسة " أم الخير ربوح"  •
لتسويقي اقة بين الأداء ى العلارف علهدفت هذه الدراسة الي التع حالة مؤسستي القولية وقديلة للمياه المعدنية.

يمومة بقاء د ضمان داء التسويقي فيواستدامة المؤسسات الابتكارية وذلك من خلال توضيح مؤشرات الأ
لدراسة الي الت هذه د توصالمؤسسات الابتكارية من اجل الحصول على منتجات تلبي احتياجات المستهلكين، وق

ؤسستين من بينها الم ة والتيتكاريأن السير الحسن للأداء التسويقي يؤدي الي تحقيق بقاء واستمرار المؤسسات الاب
 .ستدامةشرات للاود مؤ ه المعدنية لكن هذا الامر يبقي نسبيا ويرجع ذلك لعدم وجالقولية وقديلة للميا

في في لاصطناعي والذكاء العاطاأهمية تطبيق الذكاء بعنوان:  2023دراسة "بنية صبرينة ، بلجيلالي فتيحة"  • 
فت هد. لجزائرية"البنوك من ا جودة القرارات الائتمانية من وجهة نظر العاملين "دراسة حالة علي مجموعة

ودة القرارات جطفي في ء العاالي التعرف على مدي أهمية تطبيق أساليب الذكاء الاصطناعي والذكاهذه الدراسة 
يانات ن اجل جمع البتبيان ماز اسالائتمانية من خلال دراسة حالة مجموعة من البنوك الجزائرية وذلك من خلال انج

لتحليل هذه  SPSSمج م برنا من العمال بهذه البنوك، وقد تم استخدامن افراد العينة المكونة من عدد معتبر
ي ذكاء الاصطناعطبيق التهمية البيانات، وقد توصلت هذه الدراسة الي ان هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين أ

 اوالذكاء العاطفي علي جودة القرارات الائتمانية مع اختلاف الأهمية النسبية له

دور قدرات التسويق الرقمي لدى المسوقين في تحسين الأداء  :بعنوان  2025" اويأمال جددراسة "  •
الى التعرف مدل مساهمة قدرات التسويق الرقمي هدفت هذه الدراسة التسويقي للمؤسسات السياحية بالجزائر. 
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وكالة سياحية عبر  531لدل المسوقين في تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسات السياحية بالجزائر والمتمثلة في 
القطر الجزائري، وقد توصلت الدراسة الى وجود علاقة ارتباطية موجبة بين قدرات التسويق الرقمي وأبعادها لدل 

 السياحية وتحسين أدائها التسويقي. تمسوقي الوكالا

 

 ثانياً: الدراسات باللغة الأجنبية:

 Sage Kelly , Sherrie-Anne Kaye , Oscar Oviedo-Trespalacios"2022 دراسة"   •

 بعنوان:
 

 What factors contribute to the acceptance of artificial intelligence? 

 

يث يبدوا ان حلأخيرة الآونة هذه الدراسة الي توضيح مدي قبول المستخدم لتقنية الذكاء الاصطناعي في اهدفت 
ي ، وقد قامت لاصطناعالذكاء القبول المستخدم لتقنيات الأبحاث الأخيرة تفتقر الي التوليف المنهجي مما يحد 

كانت النظرية الأكثر    (TAM)هده الدراسة ببعض التجارب وتم التوصل الي ان نموذج قبول التكنولوجيا الموسع
لمزيد من اجة الي اك حااستخداما لتقييم مدي قبول المستخدم لتقنيات الذكاء الاصطناعي ومع ذلك فان هن

 عتماد تقنياتأفضل با بشكل دام الأساليب الطبيعية للتحقق من صحة النماذج النظرية التي تتنبأالبحث باستخ
 .الذكاء الاصطناعي

 Seunguk Na  , Seokjae Heo , Sehee Han , Yoonsoo Shin  and Youngsook Rohدراسة " •

 بعنوان: 2022" 

Acceptance Model of Artificial Intelligence (AI)-Based Technologies in 

Construction Firms: Applying the Technology Acceptance Model (TAM) in 

Combination with the Technology–Organisation–Environment (TOE) 

Framework 

سية، حيث جيا أساتكنولو  طناعيان في عصر الثورة الصناعية الرابعة أصبح الذكاء الاص هدفت هذه الدراسة الي توضيح
تلف العوامل دراسة مخذه التوسعت التطبيقات المعتمدة على الذكاء الاصطناعي في مختلف المجالات، وقد تناولت ه

 بناء.المتعلقة بتبني نموذج قبول التكنولوجيا القائم على الذكاء الاصطناعي في شركات ال

القائم  TAMلقد تم التحقق والوصول في هذه الدراسة من تحليل نوايا المستخدمين باستخدام نموذج قبول التكنولوجيا 
على الذكاء الاصطناعي من خلال تطبيق نموذج المعادلة الهيكلية، ووفقا لنتائج البحث التي كان لها تأثير إ ابي علي 
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ة للمستخدمين النهائيين لنموذج التكنولوجيا القائمة علي الذكاء الفائدة الملموسة وسهولة الاستخدام الملموس
 الاصطناعي.

 

 بعنوان: Liping Liu Qingxiong Ma "2005, دراسة " •

The Technology Acceptance Model 

ار ، وقد تم اختبذ نشأتهلك منهدفت هذه الدراسة الي التعرف الي نموذج قبول التكنولوجيا وسهولة استخدامه وذ
نطاق واسع  يقا عليثر تطبهذا النموذج الأك أصبحهذا النموذج مع تطبيقات مختلفة في عشرات الدراسات حيث 

ية من حيث الأهم مختلطة لنموذجال عليها في هذا ومع ذلك فان النتائج التي تم الحصو  لقبول المستخدم واستخدامه
ميع الأدلة التجريبية وكانت عينة من اجل تج 26 علىالإحصائية، فقد أجريت هذه الدراسة دراسة إحصائية بناء 

 .النتائج المحصل عليها توحي بان العلاقة بين الفائدة والقبول قوية الي حد ما

 بعنوان: Liping Liu Qingxiong Ma "2005, دراسة " •

The Technology Acceptance Model 

ار ، وقد تم اختبذ نشأتهلك منهدفت هذه الدراسة الي التعرف الي نموذج قبول التكنولوجيا وسهولة استخدامه وذ
ي نطاق واسع بيقا علثر تطهذا النموذج مع تطبيقات مختلفة في عشرات الدراسات حيث اصبح هذا النموذج الأك

ية ة من حيث الأهمج مختلطلنموذ اومع ذلك فان النتائج التي تم الحصول عليها في هذا  م واستخدامهلقبول المستخد
ميع الأدلة التجريبية وكانت عينة من اجل تج 26الإحصائية، فقد أجريت هذه الدراسة دراسة إحصائية بناء علي 

 .حد ما النتائج المحصل عليها توحي بان العلاقة بين الفائدة والقبول قوية الي

 : بعنوان Gururaj p "2021دراسة " •

ARIFICIAL INTELLIGENCE – APPLICATION IN THE FIELD OF ECOMMERCE 

الأنظمة الذكية  تطوير، حيث ان الحاليالعصر في ذكاء الاصطناعي هدفت هذه الدراسة الي التعرف علي دور ال
ببساطة  وقد قامت هذه الدراسة  ، عل عمل الإنسان أسهل وأكثر ملاءمة ويوفر الكثير من الوقت والجهد

بوصف الحالة الحالية لتطوير التجارة الإلكترونية وآفاق تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي، وتحليل الحالة الحالية لتطبيق 
على دراسة وجهات في هذه الدراسة التركيز  وقد تم لتجارة الإلكترونية، تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي في مجال ا



 مقدمة

 

 س

 

 

، وأتمتة المستودع، الاقتراحاتنظر مساعد الذكاء الاصطناعي )الشات بوت(، واللوجستيات الذكية، ومحرك 
 ةونيوالبحث المرئي، وتطبيق التسعير الأمثل من خلال بحث عمليات التشغيل الذكية في مجال التجارة الإلكتر 

 مساهمة الدراسة: -10

يقات الذكاء ولت تطبن تنامع الدراسات السابقة التي تم التطرق إليها، حيث منها م تتفق الدراسة الحالية
ما ستقل وتابع، أمتغير ميقي كالاصطناعي كمتغير مستقل له تأثير متعدد الجوانب والأخرل تناولت الأداء التسو 

ذلك ء الاصطناعي و ت الذكاطبيقاتت الى دراسة العوامل المساهمة في استخدام الدراسات باللغة الأجنبية فقد تطرق
 .TAMباستخدام نموذج قبول التكنولوجيا 

إلى  ة نجدها تطرقتالعربي للغةباتتميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة التي تطرقنا اليها، حيث أن الدراسات 
ات ، أما الدراسين معاً لمتغير اإحدل المتغيرين فقط وليس المتغيرين معاً على خلاف دراستنا هذه والتي تناولت 

 كثر توسعاً فيألي فهي بالتاو ية فهي أطروحة دكتوراه، الأجنبية فقصدرت في شكل مقال علمي أما الدراسة الحال
 تناول الإشكالية المطروحة ومناقشتها. 

 منهج الدراسة: -11

ذا البحتث هت اعتمد ها،صحة الفرضيات من عدم ومن أجل إثبات، الإشكالية الرئيسية للدراسةبغرض الإجابة عن 
 :يلي والمتمثلة فيماعلى منهجية تتوافق مع طبيعته 

 للغتتة العربيتتةبا ن المراجتتععلتتى العديتتد متت الاطتتلاعتم اعتمتتاد أستتلوب المستتح المكتتتبي حيتتث تم  الجانــب النظــري: • 
المؤسستتتتات  لرقمتتتتي فياالى التحتتتتول  ةتطبيقتتتتات التتتتذكاء الاصتتتتطناعي والأداء التستتتتويقي بالإضتتتتافالمتعلقتتتتة بكتتتتل متتتتن 

 لبحتتتوث العلميتتتتةافة إلى االمراجتتتتع باللغتتتة الأجنبيتتتتة وتمثلتتتت في الكتتتتب والمقتتتتالات والدراستتتات إضتتتت وبعتتتضالمصتتترفية، 
 ترنت.على بعض مواقع الأن الاطلاعالمتمثلة في أطروحات الدكتوراه ورسائل الماجيستير مع 

 فيرقتتتتتام التتتتتواردة لمعطيتتتتتات والألالتحليلتتتتتي متتتتتن ختتتتتلال تحليلنتتتتتا  المتتتتتنهج الاعتمتتتتتاد علتتتتتى تم :التطبيقـــــي الجانـــــب  •
ء الاصتتتتتطناعي  قتتتتتات التتتتتذكاالجزائتتتتتري كدراستتتتتة حالتتتتتة لواقتتتتتع واستتتتتتخدام تطبي البنتتتتتك التتتتتوطنيالبحتتتتتث، كمتتتتتا اختتتتتذنا 

 كآلية لتحسين الأداء التسويقي في المؤسسات الخدمية المصرفية في الجزائر.

 هيكل الدراسة: -12

 لي أربعة فصول:تم تقسيم هذه الدراسة ا

ثم التطترق  ،التذكاء الاصتطناعيبتدءا بالتعترف علتى ماهيتة  ،الذكاء الاصطناعي ونمتاذج التبتنييتناول  :الفصل الأول
 عناصتتتره،بمختلتتتف  تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي، متتتع التوستتتع في دراستتتة نظتتتم وتطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعيإلى 
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النمتتتوذج الموحتتتد لقبتتتول ، TAM) (نمتتتوذج قبتتتول التكنولوجيتتتافي  المتمثلتتتةونمتتتاذج تبتتتني تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي 
 .AIAM) (نموذج تقبل الذكاء الاصطناعي، UTAUT) (االتكنولوجي

لأداء ارف علتى ماهيتة دءً بالتعت، بالأداء التسويقي والخدمات المصرفية في ضل التحول الرقمييتناول  :الفصل الثاني
لختدمات ة، ثم تناول ات المصرفيمؤشرات الأداء التسويقي وكيفية قياسها في المؤسساالتسويقي ومكوناته، إضافةً إلى 

ات ضتتاً علتتى الختتدملتعتترف أيالمصتترفية الالكترونيتتة والتحتتول الرقمتتي وذلتتك بالتعتترف علتتى التحتتول الرقمتتي وأبعتتاده وا
 المصرفية الالكترونية في ضل هذا التحول.

، بتتتدءً ونيتتتةصتتترفية الالكتر التتتذكاء الاصتتطناعي في الختتتدمات الم تطبيقتتتاتواستتتتخدام نمتتتاذج يتنتتاول  :الفصـــل الثالـــث 
ل عتن  رفية، ثم تنتاو ستات المصتبالتطرق الى أهتم العوامتل المستاهمة في استتخدام تطبيقتات التذكاء الاصتطناعي في المؤس

عتض أيضتاً الى برق ية والتطتكيفية استخدام هذه التطبيقات كآليتة لتحستين الأداء التستويقي بهتذه المؤسستات المصترف
 ة.عربية السعوديملكة الالتجارب الدولية في هذا المجال كتجربة دولة الإمارات العربية المتحدة، الهند والم

تقتديم ببتدءً ،   BNAئتري طني الجزايتناول اسقاط دراستتنا ميتدانياً علتى المؤسستة المصترفية البنتك التو  :الفصل الرابع 
ختبتتار التطتترق الى ا ستتوف يتتم لاطتار المنهجتتي للدراستة الميدانيتتة، وفي الأختيرعتام للبنتتك محتل الدراستتة ثم يتتم عتترض ا

لتهتتا قتتة وتوضتتيح دلائج المحقنمتتوذج الدراستتة وتحليتتل النتتتائج وذلتتك متتن التعتترف علتتى خصتتائص العينتتة وصتتولاً الى النتتتا
 بالنسبة لأهداف الدراسة.

 صعوبات الدراسة: -13
 عملية البحث فيما يلي:واجهتنا أثناء الصعوبات التي  تتمثل أهم

 ؛صعوبة جمع الاستبيانات من طرف أفراد العينة حيث استغرق جمعها مدة طويلة •
 ؛مزال هناك نقص في فهم وإدراك معنى تطبيقات الذكاء الاصطناعي بسبب حداثتها  •

 نقص المادة العلمية المتمثلة في المراجع، خاصة فيما يخص نماذج تبني الذكاء الاصطناعي. •
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 :تمهيد

 بيرا ومتزايداكهتماما  اهذا  يعيش الانسان في السنوات الأخيرة عصر المعلومات، بينما يشهد العالم في يومنا
أنظمة  ىعلطرأ  ي الذيحيث ان التحول الرقم للمجتمعبالبيانات والمعلومات التي تخدم الأهداف الخاصة 

بية مبتكرة ظم حاسو نأنتجت و بيقات جديدة أدي الي ظهور تقنيات المعلومات الحديثة التي افرزت تطالمعلومات 
ت، والتي لمعلوماانظم  ومتطورة باستمرار، حيث عرفت في وقتنا هذا اندماج تقنيات الذكاء الاصطناعي مع

 أصبحت كبديل لنظم المعلومات التقليدية.

في  شاهدها العالمالتي ي تقنيةالاصطناعي في السنوات الأخيرة في ظل النهضة ال تطبيقات الذكاء ازداد استخدام
نه  من ا لات بالرغمالمجان ثير موالتي أصبحت ضرورة ملحة لا يمكن الاستغناء عنها في ك مجال تطوير التكنولوجيا

ا قتنا هذا واقعبح في و نه أصاكان مجرد حلم يطرحه المخرجون في أفلام الخيال حتى منتصف القرن العشرين، الا 
لطب والألعاب عليم، اكالت  عديدة التطبيقات بمجالات هذه ، ثم ارتبطتحقيقيا نلجأ اليه في كثير من الأحيان

 الذكية كالشطرنج.

ه نيات انتشرت هذلفيالأ بداية مجربة لنجاح المنظمات، فمنذ ةاستراتيجيالذكاء الاصطناعي  تيعتبر تبني تطبيقا
النماذج  هرت بعضظسياق وفي هذا البحيث أدل الي اهتمام الباحثين بهذا المجال،  تالتطبيقات في المنظما

 UTAUTتخدام التكنولوجيا ونموذج النظرية الموحدة لقبول واس TAMالمختلفة منها نموذج قبول التكنولوجيا 
 لك على الاستمراروما تأثير ذوكيف يمكنهم استخدامها  AIDUA / AIAAونموذج تقبل الذكاء الاصطناعي 

 في استخدامها.

 :ييلويتضمن هذا الفصل ما 

 المبحث الأول: ماهية الذكاء الاصطناعي

 المبحث الثاني: نظم وتطبيقات الذكاء الاصطناعي

 المبحث الثالث: نماذج تبني الدكاء الاصطناعي
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 المبحث الأول: ماهية الذكاء الاصطناعي 

من علوم الحاسب الالي بحيث هيمن علي اغلب أبحاث الحاسب الالي، وقد منذ فترة غير بعيدة بزغ علم جديد 
ومجلات  معاهدأيضا نشأت  الحياة،تعددت فروع هذا العلم وكثرت تطبيقاته وامتدت لتشمل الكثير من نواحي 

 الفترة الأخيرة بدأت بعض ثمار هذا العلم العلم. وفيفروع هذا  أحدعلمية عديدة كل منها متخصصة فقط في 
انه الجيل الخامس من  علىهذا العلم يصنف  العلمية.تأخذ موقعها وتخرج في ثوب تجاري تفيد الانسان في حياته 

أجيال برمجيات الحاسب الالي الذي صاحبه ضهور العديد من لغات البرمجة الخاصة به هي لغات الجيل الخامس 
 1ويسمي هذا العلم بعلم الذكاء الاصطناعي.

 ة ومفهوم الذكاء الاصطناعيالمطلب الأول: نشأ

 : نشأة الذكاء الاصطناعيالفرع الأول

 :2لح مرا ثلاث إلى كاظم أحمد حسب الاصطناعي الذكاء لتطور لزمنيةا الفترات تقسيم يمكن

 عن ببحثه 1950 سنة ن شانو العالم بدأها وقد الثانية العالمية الحرب تهاءان فور نشأت والتي :المرحلة الاولي -1
 وفك للألعاب حلول ا اد حلةلمر  ا هذه وتميزت 1963 عام وفيلدمان باووم فيجن بالعالم وانتهت الشطرنج، لعبة

 الذي الفراغي التمثيل في البحث طرق بتطوير الأساسية الفكرة على اعتمدت والتي الحاسب باستخدام للألغاز
 :هي عوامل ثلاث على دةمعتم الحسابية النماذج واستحداث الحسابية النمذجة تطوير إلى وأدت الحالة يمثل
  (.اللعب في البدء عند الشطرنج لوحة) مثلقيد البحث  للموضوع البدائية الحالة تمثيل  -
 (.مالخص على التغلب إلى الوصول) النهاية إلى الوصول إدراك شروط اختيار  - 

 .اللوحة على الشطرنج قطع بتحريك اللاعب حركة تحكم التي د القواع مجموعة  -

والتي امتدت من منتصف الستينات الي  (ROMANTIC) ويطلق عليها المرحلة الشاعريةالمرحلة الثانية:  -2
لتمثيل المعلومات ووضع العالم  ) (FRAMES، حيث قام العالم منسكي بعمل الاطارات منتصف السبعينات

مثل القصص والمحادثات، وقام العالمين انوستون وبراون بتلخيص كلمات متطورة  ةونجراد نظام لفهم الجمل الإنجليزي

                                                           

 14، ص 2004الرياض، ة، مكتبة الرشد، المملكة العربية السعوديأصول الذكاء الاصطناعيالسيد خالد ناصر،  -1
 6-5، ص 2012العراق،  ،الصادق جعفرالامام  جامعةالمعلومات،  تكنولوجيات كلية منشورات، الذكاء الاصطناعيكاظم احمد،   - 2
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بالحاسب  ةفي معهد ماساشوستش للتكنولوجيا والتي تحتوي علي بعض الأبحاث عن معالجة اللغات الطبيعية والرؤي
 والانسان الالي والمعالجة الشكلية او الرمزية.

: والتي يطلق عليها بالمرحلة الحديثة، بدأت منذ منتصف السبعينيات والتي تميزت بظهور المرحلة الثالثة -3
التقنيات المختلفة المعالجة للكثير من التطبيقات التي أدت فعلا الي انتقال جزء كبير من الذكاء الإنساني الي برامج 

أدت الي ظهور كثير من نظم الذكاء الحسابات، وتعتبر هذه الفترة العصر الذهبي لازدهار هذا العلم والتي 
 SYMBOLIC)الاصطناعي الحديثة، ولقد تبلورت نواة تقنيات الذكاء الاصطناعي لتشمل النمذجة الرمزية 

MODELLING) القوائممعالجة  واليات (LIST PROCESSING MECHANISMS  (   والتقنيات
 والتي تفاعلت مع فروع كثيرة من العلوم.  (PROGRAMING TECHNIQUES)المختلفة للبرمجة 

 : مفهوم الذكاء الاصطناعيالفرع الثاني

 يكلمة الذكاء الاصطناعي تنقسم الي قسمين الذكاء والاصطناعي وقبل ان نتطرق الي مفهوم الذكاء الاصطناع
 1وسنذكر بعض التعريفات: سنحاول أولا تحديد مفهوم الذكاء

 " المشاكل قدرة الكائن البشري علي حل"  •

 " ةيئع البمقدرة الفرد علي التصرف بشكل هادف والتفكير والتعامل بكل عقلانية وفعالية "  •

 " سرعةلتعلم بدة واقدرة عقلية تتضمن القدرة علي التفكير وحل المشاكل والأفكار الصعبة والمعق"  •

 " القدرة علي التعلم والاستفادة " •

" هو الجزء الحساس من القدرة علي تحقيق الأهداف او الوصول اليها وتختلف درجاته وأنواعه بين البشر  •
والحيوانات والآلات. في البداية كان الهدف من برامج الذكاء ان تحل محل الخبير في تخصص البرامج ولكن ثبت 

    2اء عمله بسرعة وكفاءة متميزة.استحالة ذلك وأصبح الهدف من برامج الذكاء هو مساعدة الخبير في أد

                                                           
1

 -K. R. Chowdhary, Fundamentals of Artificial Intelligence, Springer Nature India, New Delhi, India, 

2020,pp 01-02 

2
 19السيد خالد ناصر، مرجع سبق ذكره، ص   -
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تتمثل  والتيها ذكر الأهم مناما الذكاء الاصطناعي فنجد له أيضا العديد من التعاريف وسنحاول ان ن            
 فيما يلي:

يعتقد ان الذكاء الاصطناعي مرادف لأناس مختلفين لكن البعض  يعني أشياء مختلفة (AI)الذكاء الاصطناعي  •
اشكال الذكاء، ويؤكدون علي انه ليس من المهم ان يتم التوصل الي هذا السلوك الذكي عبر نفس لأي شكل من 

  1الاليات التي يعتمد عليها البشر.

الاصطناعي علي  ءالذكاء الاصطناعي هو محاكاة للذكاء البشري بواسطة الات كالكومبيوتر، ويحتوي الذكا  •
  2بعض السلوكيات المرتبطة بالذكاء البشري مثل التفكير والتخطيط.

 3الذكاء الاصطناعي هو عبارة عن علم صنع الالة للتفكير والتصرف كانسان ذكي. •

يعرف قاموس روبير الصغير الذكاء الاصطناعي علي انه جزء من علوم الحاسب الالي الذي يهدف لمحاكاة قدرة  •
 4لاستبدال الانسان في أداء وضائف مناسبة في سياق معين. معرفية

ن الانسان ان ممتوقع  ما هوالذكاء الاصطناعي هو ذلك العلم الذي يهتم بصنع الآلات الذكية التي تتصرف ك •
 :التالية يتصرف، ويتطرق الذكاء الاصطناعي الي المجالات 

 ؛Natural Language Processing اللغة الطبيعية  -

 ؛Robotic sالروبوت   -

 ؛Speech Undrstandingالكلام  علىالتعرف   -

 .Neural Networkالشبكات العصبية الاصطناعية   -

                                                           

 16، ص 2019المجموعة العربية للتدريب والنشر، مصر،  ،الذكاء الاصطناعي ثورة في تقنيات العصر، موسي عبد الله - 1
2

- Christina Ahmet, Artificial Intelligence– How Advanced Machine Learning Will Shape the Future of Our 

world , Independently Published, 2018, p 03. 

3
 - Dheeraj Mehrotra, Basic Of Artificial Intelligence & Machine Learning, Notion Press Media, Chennai, 

INDIA, 2019, Page 05. 

،جامعة   ABRAS  SPAمساهمة الأنظمة الخبيرة في تحسين اتخاذ القرار في المؤسسة الجزائرية دراسة حالة فاطمة الزهراء، أرزي فتحي،  وبالحم-4
 66، ص  2017،  02، العدد 02تلمسان، المجلد 
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 Expert Systems .1الأنظمة الخبيرة   -

هناك عدة تعاريف اخري من طرف بعض الباحثين والمتخصصين في الذكاء إضافة الي التعاريف السابقة 
 2فيمايلي:الاصطناعي نستعرضها 

 ( (Bellman 1978.الخ ،...علم،الت المشاكل، حل القرار، صنع مثل البشري بالتفكير المتعلقة النشاطات أتمتة" •

 (Chariak and  Mc dermott 1985)".الإنساني الذكاءتتطلب  عمليات تحقيق تستطيعالتي  الآلات اختراع فن" •

 ((Winstton 1992".ممكنة التصرف التفكير، ك، كالإدرا عمليات تجعلالتي  الحاسبات دراسة" •

 ((Rich and  Knight  1991."أفضل بشكل حاليا الإنسان بها يقوم بأعمال تقوم بالحواسي جعل كيفية دراسة" •

 .((Luger and Stubblefiled".الإنساني السلوك بأتمتة المهتم بالحاس علوم فرع"•

التفكير، الاستنتاج، المنطق وغيرها من وظائف الدماغ البشري البيولوجي "هو محاكاة للدماغ البشري من حيث •
 3الخ.…وتجسيدها في آلة، برنامج، تطبيق

 :الذكاء الاصطناعيبناءً على ما تقدم ذكره من تعاريف  نستنتج

ذهنية للبشر درات الي القتحاك والتي تجعلهاهو عبارة عن سلوك وخصائص معينة تتسم بها البرامج الحاسوبية 
 مج في الالة. لم تبر  أوضاع القدرة على التعلم والاستنتاج ورد فعل على الخصائصمن اهم هذه  ،وانماط عملها

 

 

                                                           

1
، جامعة 04، العدد 26المجلد  ، مجلة العلوم الإنسانية،تطور تقدير خطر القرض في ظل نماذج الذكاء الاصطناعيروابح عبلة، بوداح عبد الجليل،  - 

 203ص  ،2015قسنطينة، 
بيقات العملية في المؤسسة الذكاء الاصطناعي بين المفاهيم النظرية والتط علىأنظمة المعلومات المعتمدة خوالد أبو بكر، ثلا ية نوة،  - 2

الاقتصادية، جامعة  الذكاء الاصطناعي ودورها في صنع قرارات المؤسسة على، الملتقي الوطني العاشر حول أنظمة المعلومات المعتمدة الاقتصادية
 10، ص 2012سكيكدة الجزائر، 

 ،2022، أطروحة دكتوراه، جامعة غرداية، المالي في المؤسسة الاقتصاديةتطبيقات نماذج الذكاء الاصطناعي للتنبؤ بمخاطر التعثر زهواني مروة،  -3
 10ص
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 الذكاء الاصطناعي خصائص: الثانيالمطلب 

 1نذكر أهمها :يتمتع الذكاء الاصطناعي بالعديد من المزايا والخصائص 

 ؛الكاملة المعلومة غياب مع المعروضة المشاكل حل في الذكاء استخدام •

 ؛الإدراك و التفكير على القدرة•

 ؛وتطبيقها المعرفة اكتساب على القدرة •

 ؛السابقة والخبرات التجارب من والفهم التعلم على رة القد •

 جديدة؛ مواقف في وتوظيفها القديمة الخبرات استخدام على القدرة •

 المختلفة؛ الأمور لاستكشاف الخطأ و التجربة استخدام على القدرة •

 الجديدة؛ والظروف للمواقف السريعة الاستجابة على القدرة •

 والمعقدة؛ الصعبة الحالات مع التعامل على القدرة •

 المعلومة؛ غياب مع الغامضة المواقف مع التعامل على القدرة •

 المعروضة؛ الحالات لعناصر النسبية الأهمية تمييز على القدرة •

 وإدراكها؛ ة المرئي الأمور وفهم والإبداع التصور على القدرة •

 .الإدارية القرارات لإسناد المعلومة تقديم على القدرة •

 2: يلي كما يتمتع الذكاء الاصطناعي على مجموعة من المزايا تتمثل فيما

                                                           

 170، ص2010، دار الحمد للنشر والتوزيع عمان، الأردن، نظم المعلومات الإدارية منظور اداري_ النجار فايز جمعة، 1
، الملتقي الحديثة لعمليات إدارة المعرفة في منظمات الاعمالتحديات ومتطلبات استخدام الذكاء الاصطناعي في التطبيقات مطاي عبد القادر،  - 2

، 2012، الوطني العاشر حول أنظمة المعلومات المعتمدة علي الذكاء الاصطناعي ودورها في صنع قرارات المؤسسة الاقتصادية، جامعة سكيكدة الجزائر
 4-3ص
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أسلوب لتمثيل  علىتوي حصائية تحان برامج الذكاء الاصطناعي علي عكس البرامج الإ :المعرفة إمكانية تمثيل  •
بين هذه  والعلاقات(  Facts  (لوصف المعرفة، وهذه الهيكلة تتضمن الحقائقاذ تستخدم هيكلة خاصة المعلومات 
المعرفية تكون فيما  اكلالهيومجموعة الخ، ....Rules،والقواعد التي تربط هذه العلاقات  Relationship الحقائق 
اد لمراد إ ومات عن المشكلة ااكبر قدر ممكن من المعلوهذه القاعدة توفر  Knowledge Baseقاعدة المعرفة  بينها 

 حل لها.

امجها تقتحم ان بر  يلاصطناعمن الصفات المهمة في مجال الذكاء ا استخدام الأسلوب التجريبي المتفائل: •
لحل لة تؤدي الي ات متسلسخطوا المسائل التي ليس لها طريقة حل عامة معروفة، وهذا يعني ان البرامج لا تستخدم
يار ذا اتضح ان الخطريقة اير الالصحيح ولكنها تختار طريقة معينة للحل تبدوا جيدة مع الاحتفاظ باحتمالية تغي

وعدم تأكيد الحلول المثلي  Sufficient Solutionsالتركيز علي الحلول الوافية الأول لا يؤدي الي الحل سريعا، أي 
لثانية ت من الدرجة امعادلا ان حلفاو الدقيقة كما هو معمول به في البرامج التقليدية الحالية، ومن هذا المنطلق 

برامج لمثلة الجيدة د من الأعنج تلا يعد من برامج الذكاء الاصطناعي لان الطريقة معروفة ولكن برامج لعبة الشطر 
 الذكاء الاصطناعي وذلك لغياب طريقة واضحة واكيدة لتحديد الحركة القادمة.

ا ناعي القيام بهء الاصطرامج الذكاالتي تستطيع بمن الصفات الأخرل  :الناقصة قابلية التعامل مع المعلومات  •
ل، يتطلب فيه الح قت الذي الو متوافرة بأكملها في قابليتها على إ اد بعض الحلول حتى لو كانت المعلومات غير

خر قد ا بولكن من جان وان تبعات عدم تكامل المعلومات يؤدي الي استنتاجات اقل واقعية او اقل جدارة،
 تكون الاستنتاجات صحيحة.

 مارسات السابقةوالمات لم من الخبر للتصرف الذكي القابلية على التعمن الصفات المهمة  :التعلم القابلية على  •
على تعميم  تبط بالقابليةبلية تر القا إضافة الي قابلية التحسين الأداء بالأخذ بنضر الاعتبار الأخطاء السابقة، هذه

 المعلومات واستنتاج حالات مماثلة وانتقائية واهمال بعض المعلومات الزائدة.

ت المعروفة المعطيا ومن واقع نة لمشكلة معينةوهي القدرة على استنباط الحلول الممك :الاستدلال قابلية  •
قابلية للحل، هذه ال لمعروفةايدية والخبرات السابقة ولاسيما للمشكلات التي لا يمكن معها استخدام الوسائل التقل
ين ستدلال وقوانالا تجياتراتيتتحقق على الحاسوب بخزن جميع الحلول الممكنة إضافة الى استخدام قوانين او اس

 .  المنطق
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 الذكاء الاصطناعي مستويات: الثالثالمطلب 

  لذاتياراك والتفاعل لي الادسيط ابيمكن تقسيم أنواع الذكاء الاصطناعي الي ثلاث أنواع رئيسية تتراوح من رد فعل 
 كما هو موضح في الشكل الاتي:

 (: مستويات الذكاء الاصطناعي1-1شكل رقم )

 

 بالاعتماد على الطالبمن اعداد  المصدر: 

 ،06المجلد  جامعة ميلة، عمال،، مجلة اقتصاد المال والاالذكاء الاصطناعي: تطبيقات وانعكاساتبوبحة سعاد، 
 95، ص2022، 04العدد 

شكال وهو ابسط ا :Artificial Narrow Intelligence (ANI) الذكاء الاصطناعي الضيق او الضعيف -1
 علىزلة رد فعل رفه بمنبر تصويعت محددة،، حيث تتم برمجته للقيام بوظائف معينة داخل بيئة الذكاء الاصطناعي

يب بلو، الذي روبوت دذلك ال علىالأمثلة  به، ومنالبيئة الخاصة  ظروفموقف معين، ولا يمكن له العمل الا في 
 ام وهزم جاري كاسباروف بطل الشطرنج العالمي. أي. بيصنعته شركة 

يز بالقدرة علي : ويتم Artificial General Intelligence (AGI)الاصطناعي القوي او العام الذكاء -2
لأمثلة اوذاتية، ومن  مستقلة راراتقجمع المعلومات وتحليلها، ويستفيد من عملية تراكم الخبرات، التي تؤهله ليتخذ 

 ية.ة الشخصلذاتياالمساعدة الدردشة الفورية، وبرامج  تعلى ذلك السيارات ذاتية القيادة، وروبوتا

وهي نماذج لا تزال تحت  :Artificial Super Intelligence (ASI)الذكاء الاصطناعي الخارق او الفائق -3
التجربة وتسعى لمحاكاة الانسان، ويمكن هنا التمييز بين نمطين أساسيين، الأول: يحاول فهم الأفكار البشرية، 
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بشر، ويمتلك قدرة محدودة على التفاعل الاجتماعي، اما الثاني: فهو نموذج والانفعالات التي تؤثر على سلوك ال
لنظرية العقل، حيث تستطيع هذه النماذج التعبير عن حالتها الداخلية، وان تتنبأ بمشاعر الاخرين ومواقفهم وقادرة 

      على التفاعل معهم، ويتوقع ان تكون هي الجيل القادم من الآلات فائقة الذكاء.     

 المطلب الرابع: أساليب وميادين الذكاء الاصطناعي

 الذكاء الاصطناعي ب: أساليالفرع الأول

ويتركز  ان،ا الانسيفعله في تطوير برامج حاسوبية لها نفس خصائص التفكير بأمورالذكاء الاصطناعي  يتمثل
ذه الأساليب هين اهم ، وسنبالالياسب تدرس أساليب تمثيل النماذج في ذاكرة الح نظرياتالذكاء الاصطناعي في 

 فيما يلي:

ة مثلا هي أنواع الفاكه ب تمثيل هذه النماذج، فلو كانتهو من اهم أسلو : Rules أسلوب استخدام القوانين -1

ويتمثل هذا  حالب تفا في الغ ياحمر فهنها لو فاكهة وكان إذا كان النبات  صياغة القانون الاتي: امجال بحثنا فانه يمكنن
 القانون في شطرين:

 القسم الشرطي المتمثل في اذا كان النبات فاكهة وكان لونها احمر -أ

 القسم الاستنتاجي المتمثل في الغالب تفاح -ب

ن ثير من الأحياكعجز في  كنه ييعتبر هذا النوع من التمثيل من الأساليب الأكثر شيوعا وذلك لبساطة تطبيقه ول
 واستنتاج جميع أنواع الاستنتاجات المعروفة.عن تمثيل جميع أنواع النماذج 

ا من الأساليب الأكثر شيوعا في تمثيل : ويعتبر أيض Semantic Networksأسلوب شبكات المعاني  -2
 النماذج وهو يتمثل في انشاء شبكة من العلاقات بين عناصر النموذج.

 لأكثر شيوعا بحيث يمكنالأساليب اويعتبر أيضا من :  Frame Representationأسلوب تمثيل الإطارات  -3
 اعتباره نوعا خاصا من تمثيل شبكات المعاني.

يتمثل أسلوب الرؤية الالكترونية في بلورة الصورة الالكترونية المتكونة من نقاط  أسلوب الرؤية الالكترونية: -4
Pixels) ) نماذج المخزونة سابقا في الناتجة بال صورةالخطوط واضلاع متصلة من اجل تكوين سوداء او بيضاء الي
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بهذه الطريقة مثلا التعرف علي  صورة الطائرة  من اجنحتها وذيلها، والمسجد من مئذنته وهكذا،  الجهاز، ويمكن
وتتمثل صعوبة الرؤية الالكترونية في اختلاف الصورة مع اختلاف الإضاءة المسلطة علي الجسم ووقوع الظل علي 

 والطائرات ومجالات التجسس.  أجزاء منه، وللرؤية الالكترونية عدة تطبيقات في مجالات توجيه الصواريخ

من بين أشهر الأنظمة التي تستعمل الرؤية الالكترونية في المجال الصناعي  Consightويعتبر نضام كون سيت 
 1بحيث يستخدم هذا النظام حاليا في شركة جنرال موتورز للسيارات بكندا.

تمثل هذا الأسلوب في فهم ي: Natural Language Processing أسلوب معالجة اللغات الطبيعية -5
اللغات الطبيعية حيث يتم تلقين جهاز الحاسوب الأوامر مباشرة بهذه اللغة وبالتالي يتمكن جاز الحاسوب من 

 2المحادثة مع الناس عن طريق الإجابة عن أسئلة معينة، ويتضمن هذا الأسلوب ما يلي:

 بعاهم واستيفالقدرة علي  ن اجل ان يكون لهتزويد جهاز الحاسوب بمعلومات وبرامج م : Speech الكلام -أ
 عليها. جابةالكلام البشري عن طريق تلقي الأصوات وإعادة تجميعها والتعرف عليها ومن ثم الإ

ال و الاشكلي الأشخاص اتزويد جهاز الحاسوب بأجهزة استشعار ضوئية تجعله يتعرف ع : Vision النظر -ب
 الموجودة.

لها  التابع هاز الحاسوبتستقبل الأوامر من ج هعبارة عن الة كهرو ميكانيكي و: ه Roboties الروبوت -ت
 الحركة وفهمه درة عليت القالاصطناعي في هذا الميدان يعمل علي إعطاء الروبو  معينة والذكاء فيقوم بأعمال

 لمحيطه والاستجابة لعدد من العوامل الخارجية.

 لتربية. ت التعليم وا: ويتمثل في الاستفادة من طاقات جهاز الحاسوب في مجالا Learning التعليم -ث

 : ميادين الذكاء الاصطناعيالفرع الثاني

 3ا ازها فيما يلي: كنناتعتبر ميادين ومجالات الذكاء الاصطناعي كثيرة ومتعددة الا اننا يم

                                                           

1
 210، ص 2000، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان الأردن،ظمتهالحاسوب وانالشرايعة احمد عبد العزيز، فارس سهير عبد الله،  - 
 188، ص 2005مصر،  ة، الدار المصرية اللبنانية، القاهر التعليم الالكتروني عبر شبكة الانترنيتالهادي محمد،  - 2
 10كاظم احمد، مرجع سبق ذكره، ص   - 3
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م للغات الحسابية والعلافروع في هذا المجال تحسنت وتطورت : Naturelle Languages اللغات الطبيعية -1
 الفيزيولوجي والصوتيات والترجمة الالية.

وتطوير لبصمات اتقنيات التعرف على  كان لها دور في تطوير: Computer Vision الرؤية بالحاسب -2
 الوسائل التقنية والالكترونية.

ت الي لكترونياناعية ومختلف الاوالروبوتات الص ةالهندسة الميكانيكيأدت بفروع : Robotics علم الروبوتات -3
 تطبيقات بعيدة المدي اقتصاديا وعلميا وتقنيا.

المستخدم الي  ادخال ذكاء ساهمت في تطوير الذكاء الاصطناعي: Game Playing الألعاب والمباريات -4
 برامج ساهمت في تطور علوم الحاسبات.

نب المنطق وبعض جواساهمت في تطوير وتحسين علم الرياضيات و  :Theories Proving اثبات النظريات -5
 علم الفلسفة.

 تطوير علوم ساهمت في: Theory of Computation and Programing نظرية الحوسبة والبرمجة الالية -6
 .تالرياضياوعلوم  تالحاسبا

 خبيرة.البحوث المختلفة وتطوير النظم التتمثل في كل أنواع : Heuristic Search البحث الهرمي -7

ادية الالكترونية المكونات المكان لها دور في تطوير : Computer Hardware دية للحاسوبالمكونات الما -8
 وتطوير علوم الحاسبات بشكل عام.

بلغات ب والتي زودت علوم الحاسو : Programing Language and Systems لغة البرمجة والنظم -9
 وعلاقات تساعد على انشاء نظم جديدة.

علي  يرتأثكان لها :  Knowledge Engineering, Expert Systemsدسة المعارف، النظم الخبيرة هن -10
ادت و ناعة البترول ونية وصلكتر المدنية والا ةمثل الطب والكيمياء والتسويق وبحوث العمليات والهندسبعض العلوم 

 ية.الي تغيير الجوانب الاقتصاد
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لنفس والمنطق : كان لها الدور في تطوير علوم ا Problem Solving وضع الحلول للمشكلات -11
 والرياضيات.

سفة وعلوم الحاسب علوم الفلكان لها دور في تطوير : Knowledge representation تمثيل العلاقات -12
 ونظرية النظم.

منها الفلسفة وعلم  : اثرت في الكثير من العلوم Cognitive Modelling النمذجة المعرفية للإدراك -13
 النفس والمهارات الإنسانية والعلوم العصبية والفيسيولوجية والموسيقى.

 نظم وتطبيقات الذكاء الاصطناعي: الثانيالمبحث 

ديدة لأنظمة جطبيقات هور تمما أدل الى ض شهدت نظم المعلومات في السنوات الأخيرة تغيرات جذرية ومتسارعة
همها الثورة أمتعددة و ديدة المعلومات ومعايير حديثة لتصميم هذه النظم، وقد ساعد على هذا التطور عوامل ع

 ..... الخعمالالتقنية الهائلة في مجال تقنيات المعلومات، الانفجار المعرفي تطور منظمات الا

أحد  حديثا نشأ كتبر حقلالذي يعلنظم المعلومات نجد تقنية الذكاء الاصطناعي اومن بين اهم التطبيقات الحديثة 
ات الذكية، ن الحاسبمديد جعلوم الحاسب الذي يهتم بدراسة وفهم طبيعة الذكاء البشري ومحاكاتها لخلق جيل 

اك، وهي ستنباط والادر اج والاستنتالتي يمكن برمجتها لإنجاز الكثير من المهام التي تحتاج الى قدرة عالية من الا
ن كسبها الالة متمكن ان ن الممصفات يتمتع بها الانسان وتندرج ضمن قائمة السلوكيات الذكية له والتي لم يكن 

 قبل.

بحيث أصبحت ضرورة ملحة  ،كما تعتبر نظم وتطبيقات الذكاء الاصطناعي مهمة في كثير من الميادين والمجالات
حد السواء  علىلا يمكن الاستغناء عنها وقد اكدت العديد من الأبحاث والدراسات السابقة الغربية والعربية منها 

، والتي تمكنها من تحقيق عدة مزايا أبرزها: تفي مختلف المنضماالاصطناعي  نظم وتطبيقات الذكاءعلى أهمية 
 1. فيض التكاليف، تحسين الجودة.... الخعمليات اتخاذ القرارات، تخ تحسين

 المطلب الأول: نظم الذكاء الاصطناعي

                                                           

 07ص  ،2019، جامعة عنابة، الجزائر، لتعزيز تنافسية منظمات الاعمالتطبيقات الذكاء الاصطناعي كتوجه حديث خوالد أبو بكر وآخرون، -1
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 تشمل نظم الذكاء الاصطناعي ما يلي:

خاصة تهدف الى محاكاة منطق النظم الخبيرة هي عبارة عن برامج معلوماتية : Expert System النظم الخبيرة -1
هذا التعريف من جانبين مهمين، من جهة فان قيمة  الانسان الخاص بالخبراء في ميدان معرفي خاص، ويتكون

البرامج المعلوماتية الذي هو الضامن لفعالية النظام الخبير هي احدل اهتمامات المحسوبين، ومن جهة أخرل فان 
 1الخبرة في الميدان التي  ب التحكم فيها هو مجال هندسة المعرفة الذي يبحث عن الفعالية.

برنامج حاسوب مصمم لنمذجة معرفة وقدرة الخبير الإنساني على حل المشكلات، فالنظام الخبير هو ببساطة 
بمعنى اخر يستند النظام الخبير الى مفهوم نمذجة المعرفة الموجودة أصلا لدل الخبير الإنساني، ومن ثم برمجتها 

من مجالات المعرفة، وبنمط معين من الأنشطة وتخزينها في قاعدة معرفة لنظام معلومات يرتبط بمجال متخصص 
لكي يستطيع النظام ان يحل محل الخبير الإنساني، ويمارس دورة في حل المشكلات الإدارية المعقدة من خلال 

 ، كما يتكون النظام الخبير من عدة مكونات رئيسية نوضحها في الشكل التالي: 2المستفيد النهائي

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

1
 66، ص فاطمة الزهراء، مرجع سبق ذكره وبالحم - 

 224 ، ص2018، دار اليازوري للنشر، عمان، الأردن، نظم المعلومات الإداريةياسين سعد غالب،  -2
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 المكونات الرئيسية للنظام الخبير(: 2-1شكل رقم )

 

 

  

 
 

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على الطالبمن اعداد  المصدر:

لحرائق في ايرة في مكافحة ظم الخبول الن، الندوة العلمية حبناء النظم وتطبيقاتها في الحرائقمعوض إبراهيم فتحي،  
  54، ص2010 سعودية،ية الالمنشآت المدنية، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الرياض، المملكة العرب

 1منافع يمكن تلخيصها في النقاط التالية:وللنظم الخبيرة عدة 

لضروف  كلات التي تخضعل المشلحعرفة توفر تسهيلات تخزين المعرفة، تمثيل المعرفة، استرجاع المعرفة واسترجاع الم •
 ؛المخاطرة وعدم التأكد 

 ؛تقديم الدعم المباشر لعملية اتخاذ القرارات •

  ؛رفةالمحافظة على المعارف والخبرات لعمال المع •

 ؛استخدام النظم الخبيرة في الوقت الحقيقي وبغض النظر عن الظروف والاحوال البيئية والاجتماعية والنفسية •

                                                           

 225ياسين سعد غالب، مرجع سبق ذكره، ص -1

 قاعدة المعرفة 

Knowledge base 

 محرك إستنتاج 

Inference Engine 

 معلل النتائج

Explanation Facility 

 واجهة المستخدم

User Interface 

Working memory 

Conclusions and facts 

Agenda  

Firing Rules 
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 ؛ضمان الرشد والعقلانية عند اتخاذ القرارات •

في مجال اتخاذ القرارات حيث تعتمد على أدوات الذكاء الاصطناعي في تحديد  وتلعب النظم الخبيرة دورا هاما
المشكلات وذلك بواسطة قاعدة المعرفة التي تعد أحد مكونات النظام الخبير، فهذه الأخيرة تقوم بتنمية بدائل 

لقيام بذلك، وتستخدم الحلول وتقييمها واقتراح الحل الملائم، حيث يتوفر للنظم الخبيرة المنطق الذي يساعد على ا
  1النظم الخبيرة عادة في مجال الاعمال لتقديم النصح حيث لا تعد بديلا عن متخذ القرار نفسه.

هي شبكات تستند الى نظم الشبكات العصبية  :Neural Networks Systems الشبكات العصبية -2
خلال عدد كبير من المعالجات بأسلوب المعالجة قواعد المعرفة الموزعة على حزمة من النظم والبرامج التي تعمل من 

 2، وتستند الشبكات العصبية على قواعد المعرفة وتستخدم المنطق المبهم غير القاطع.الموازية

بط الداخلي لال الر خك من كما ان تصميم الشبكات العصبية يحاكي بنية الدماغ الإنساني وطريقة أدائه، وذل
عالجها، أي بيانات التي تة في الوجودتتفاعل بين الأنماط والعلاقات الم ةة ديناميكيللمعالجات بصورة متوازنة وبطريق

ف ن المعرفة بهدمر ممكن كبر قدأالتي تستلمها لكي تستفيد من ان الشبكات العصبية تتعلم التمييز بين البيانات 
 تنفيذ عدة محاولات على نفس البيانات.

تتشكل وتبرمج طيلة فترة التطوير  ةهي نظم معلومات ديناميكي وبالتالي يمكن القول ان الشبكات العصبية
المخصصة للتدريب والتعلم، أي انها نظم تتعلم من التجربة وتكتسب خبراتها ومعارفها من خلال التدريب والتعلم 

    3بالممارسة العملية.

 

 

 

                                                           

، مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، المجل دور الأنظمة الخبيرة في صناعة القرارات الاستراتيجية في منظمات الاعمالحمد شفاء، نصيب رجم،  -1
 200، ص 2017، جامعة تبسة، الجزائر، 01، العدد08د
 34، ص2011ان، الأردن، ، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمتحليل وتصميم نظم المعلوماتياسين سعد غالب،  - 2
 169، ص2004، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،نظم مساندة القراراتياسين سعد غالب،  - 3
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 يةنموذج الخلية العصبية الاصطناع(: 3-1شكل رقم )

 

 

 بالاعتماد على: الطالب: من اعداد المصدر

Mathivet Virginie‚ L’Intelligence Artificielle pour les développeurs : 

Concepts et 

Implémentations en Java‚ Edition ENI ‚ Paris, France,2014, P 433. 

 

الاصطناعية في صنع القرارات، لذلك يتطلب عند تصميم هذه الشبكة الحصر الدقيق وتساهم الشبكات العصبية 
 1للبيانات الداخلية في التصميم وترجمتها ارقام وذلك بمراعاة الخطوات التالية.

 ؛تحديد اهداف القرارات التي تتخذها وترتيبها حسب الاولوية •

 ؛اتخاذ اكثر القرارات فعالية من بين عدد من الخيارات المحتملة •

 تنفيذ القرار الذي تتخذه وتقييم النتائج المترتبة عليه. •

تشكل وتبرمج طيلة فترة التطوير  ةوتعتبر الشبكات العصبية الاصطناعية نظم معلومات حاسوبية ديناميكي
تجربة وتكتسب معارفها من خلال التدريب والممارسة العملية، المخصصة للتدريب والتعلم، أي انها تتعلم من ال

                                                           

1
، الملتقى الوطني السادس دور أنظمة المعلومات المعتمدة على الذكاء الاصطناعي في عملية صنع القرارات الإدارية، فروم محمد الصالح وآخرون- 

  11-10، ص2009حول دور التقنيات الكمية في اتخاذ القرارات الإداري، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة سكيكدة، الجزائر، 
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فهي تستطيع تمييز الأنماط وتحديد الرموز المكتوبة بخط اليد والتعرف على الكلمات، والتنبؤ بالمتغيرات وغيرها من 
  1.التطبيقات المختلفة

 مكونات الخلية العصبية الحيوية(: 4-1شكل رقم )

                              

 بالاعتماد على الطالب من اعداد :المصدر

لمملكة وم والتقنية، الة العل، مجةالذكاء الاصطناعي مع البيانات الضخمة والحوسبة الادراكيأبو بكر سلطان،  
 . 25ص، 2019، 124العربية السعودية، العدد 

مستخلص من الجهاز العصبي المركزي للإنسان، ويتم تطويرها كأداة نضام لمعالجة المعلومات تعتبر الشبكة العصبية 
 2للنماذج الرياضية التي بموجبها يتم وصف الادراك البشري والبيولوجيا العصبية.

كما تعرف الشبكة العصبية بانها مجموعة من الاعصاب الافتراضية تنشئها برامج حاسوبية وتشبه عمل العصبون 
 3ذج الرياضي لمعالجة المعلومات بناء على طرق الاتصال في الحوسبة.البيولوجي، تستخدم النمو 

 : Genetic Algorithms Systems نظم الخوارزميات الجينية -3

                                                           

 13، مرجع سبق ذكره، صفروم محمد الصالح وآخرون - 1

-127، ص 2017، 01تندوف، العدد  الجامعي المركز الإنسانية، العلوم مجلة ،القرار اتخاذ في الاصطناعي الذكاء نماذج دور لطيفة، جباري - 2
128 

 
مجلة آفاق علوم الإدارة والاقتصاد، جامعة العمل،  بيئة في البشري المورد سلوك ومحاكاة الاصطناعية العصبية مهدي، الشبكات آيت إيمان - 3

 153، ص 2019المسيلة، 
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الخوارزمية الجينية هي عبارة عن برامج الكمبيوتر التي تحاكي عمليات بيولوجية من اجل تحليل مشاكل النظم 
 John Hollandعلى يد جون هولاند  1975التطورية، وقد ظهرت الخوارزميات الجينية بشكلها الحالي في سنة 

الهامة والفعالة للتعامل مع مسائل لتصبح أحد الطرق وتطورت في بداية الثمانينات  ميتشغان،في جامعة 
ووصفت بالجينية نظرا لاعتمادها الشديد على ، مثليةاللأوالبحث عن  Optimization Searchالاستقصاء المعقد 

 1محاكاة عمل الجينيات الوراثية للتوصل للحل الأمثل.

للقرار مع بعضها البعض، ومن وتقوم هذه التقنية على فكرة عملية لبرنامج محوسب تتنافس فيه الحلول ممكنة 
خلال الكفاح التطوري فان البقاء هو الأفضل، كما تستخدم في مجالات الاعمال المالية والمصرفية، العمليات 

    2اللوجستية والسيطرة على حركة المواد.

الغامض  نطقالميطلق كذلك على : Fuzzy Logic Systems نظم المنطق الغامض )الضبابي( -4
ن ملعنصر البشري اإدراك  ي طريقةاو المائع، فهو طريقة تعتمد على الادراك وتحاكاسم المنطق المبهم  )الضبابي(

 .Fuzzy Dataحيث تقدير القيم عن طريق بيانات غير ضبابية 

مجموعة مختلفة تضم مفاهيم وتقنيات التعبير او الاستدلال للمعرفة غير المؤكدة، المبهم من وتتكون تقنية المنطق 
غيرة او غير المجسدة تماما في الواقع، ويستطيع المنطق المائع من تشكيل سلسلة قواعد لموضوع لا يحتمل القيم غير المت

 روعلى عكس المنطق القاطع الذي تعمل به برامج الكمبيوتالبنائية، او البيانات غير التامة والحقائق الغامضة، 
....الخ اذ يقوم المنطق الجديد   On/Off, Yes/No, Right/Wrongالتقليدية أي منطق الوصل والقطع، 

على استكشاف الظواهر والحالات الأخرل الوسطى او غيرها، بمعنى البحث عن المنطقة الرمادية بين اللونين 
   3المتناقضين الأسود والأبيض.

او الضبابي مع نظم مندمجة أخرل تعمل بتقنيات الذكاء الاصطناعي مثل وتستخدم تقنيات ونظم المنطق الغامض 
النظم الخبيرة التي تعمل بالمنطق الغامض، والشبكات العصبية بالمنطق الغامض او شبكات المنطق الغامض 

                                                           

 37، ص2010وتصميم الخوارزميات، الشركة العربية المتحدة للتسويق والتوريدات، القاهرة، مصر، سليمان مصطفى وآخرون، تركيب البيانات  - 1
لوطني خنشور جمال، مقراني أحلام، المفاهيم الأساسية حول أنظمة المعلومات االمبنية على الذكاء الاصطناعي ودورها في صنع القرار، الملتقى ا - 2

، 2012العاشر حول أنظمة المعلومات المعتمدة على الذكاء الاصطناعي ودورها في صنع قرارات المؤسسة الاقتصادي، جامعة سكيكدة، الجزائر، 
   14ص
 15، مرجع سبق ذكره، صخوالد أبو بكر، ثلا ية نوة -  3
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Fuzzy Net  راق في اهم مجالات الاعمال وبصورة خاصة في التطبيقات المصرفية كالتنبؤ بالعائد المتوقع من الأو
     1المالية، وادارة المخاطر، وتخطيط السيولة النقدية، وإدارة محفظة الاستثمار ....الخ

بكونه عبارة عن كائن يستطيع ادراك يعرف الوكيل الذكي  : Intelligent Agentsنظم الوكيل الذكي  -5
سطة ومن ثم التجاوب معها بوابيئته التي يكون موجودا فيها، وذلك عبر المستشعرات التي يمتلكها هذا الكائن، 

   2اليات التنفيذ 

كما ان الوكيل الذكي هو أحد تطبيقات التنقيب عن البيانات من شبكة الانترنيت او من قواعد بيانات 
الانترنيت، ويعمل الوكيل الذكي من خلال حزمة برمجية تقوم بتنفيذ مهام محددة او واجبات ذات طبيعة متكررة او 

 3ولدعم نشاط اعمال او تطبيقات برامج أخرل. تنبؤيه للمستفيد،

 4ويتكون الوكيل الذكي من العناصر التالية التي تتفاعل بينها: 

 البيانات التي يتلقاها الوكيل عن طريق المستشعرات: الادراك -أ

 الأحداث الصادرة عن الوكيل ردة الفعل: -ب

ا ان كل  رياضيوهذا يعني يتصرف بشكل صحيح: هو الوكيل الذي الوكيل العقلاني او الوكيل المنطقي -ت
 صف من صفوف جدول الدالة تحتوي على بيانات صحيحة.

ملاء، عة لطلبات العة السريستجابتخفيف أعباء الإدارة الالكترونية، كما تضمن الاان نظم الوكيل الذكي تساهم في 
 مة.لمنظاة من طرف التي تخص جودة المنتجات والخدمات المقدم ماستقبال رسائلهم وملاحظاته

وفي بعض الأحيان تلجا الإدارة الى تكليف الوكيل الذكي بقراءة البريد الالكتروني وتصفية او فرز تقارير وكلاء 
صفقة مبيعات تم تنفيذها خلال اخر شهر من قبل  أفضلالبيع، وربما البحث عن أرخص تذكرة للطيران او عن 

                                                           

 182، ص2004، مرجع سبق ذكره،ياسين سعد غالب - 1
2

 133، مرجع سبق ذكره، ص لطيفة جباري - 

 130،ص 2012الأردن، ، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان ، اساسيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلوماتياسين سعد غالب، - 3
 133، مرجع سبق ذكره، ص لطيفة جباري  -4
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وا من الذكاء والمهارة، وتوجد اليوم استخدامات متنوعة وواسعة لبرامج فروع الشركة، وغي ذلك من المهام التي تخل
   1 الخ.الوكيل الذكي في نظم التشغيل، برامج التطبيقات، التجارة الالكترونية.... 

 الذكاء الاصطناعي تطبيقات: الثانيالمطلب 

في العديد من التطبيقات التي لا حدود لها، مثل الروبوتات، والمركبات الذاتية والطائرات  يدخل الذكاء الاصطناعي
بدون طيار التي تعد من أكثر التطبيقات المعروفة في مجال الذكاء الاصطناعي، كما تعتبر المحاكاة من المجالات التي 

قعية، بالإضافة الى تطوير تطبيقات أفادت من تطور الحاسب، حيث تم تطوير العاب الفيديو، لتصبح اكثر وا
تساعد على تعليم اللغات المختلفة، مثل تطبيق سيري وذلك عن طريق الرد على بعض أسئلة المستخدم اجابات 

    2مبرمجة مسبقا.

لقد تنوعت وتشبعت تطبيقات الذكاء الاصطناعي لتضم العديد من التطبيقات، من خلال هذه التطبيقات 
وبرامج الذكاء الاصطناعي من تطبيق أكثر من فرع في تطبيقاتهم، فيما يلي نذكر بعضا من يستطيع مطورو نظم 

        3التطبيقات الهامة في مجال الذكاء الاصطناعي.

 مثل لعبة الشطرنج  : Intelligence Gamesالألعاب الذكية  • 

ت على الحاسوب، هي برامج تستطيع تحويل الأصوات الى كلما : Speech Recognitionالكلام  تمييز •
لوضع اكن ذات الأما  وبعضالالي(  )السكرتيروهناك برامج تمكن المستخدم من توجيه أوامر وجمل للحاسب 

  الأمني المميز تستخدم الصوت للتعرف على الموظفين او العملاء في البنوك.

سوب كتوبة على الحابرامج تستطيع تحويل الكلمات والجمل المهي :  Speech Synthesisصناعة الكلام  •
وخصوصا ذوي  ستخدمينع المالى أصوات، وهناك برامج تمكن المستخدم من قراءة الجمل وترجمتها وهي تفيد جمي

 الإعاقة البصرية او اليدوية.

                                                           

 130، ص2012، مرجع سبق ذكره، ياسين سعد غالب - 1
    84، ص2018المعرفة والبركة، القاهرة، مصر، دار زهور ، مخاطره الذكاء الاصطناعي وأسامة عبد الرحمن،  -2
 19السيد خالد ناصر، مرجع سبق ذكره، ص - 3
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لمات مكتوبة وكقراءة حروف هي برامج تستطيع  : Character Recognitionتمييز وقراءة الحروف  •
النص كما  دام هذااستخ باليد او مطبوعة وتحويلها الى حروف وكلمات وجمل على الحاسوب، بعد ذلك نستطيع

 قد ادخلناه من لوحة المفاتيح.كنا   لو

ف على النماذج التعر هي برامج تستطيع  : Pattern Recognitionتمييز النماذج والتعرف عليها  •
 بصمة اليد وغيرها.المختلفة مثل التعرف على 

ن فهم لغة برامج تمكن الحاسوب م: Natural Language Understandingفهم اللغات الطبيعية  •
أولا  نا هو التعرفه مونعني بالفه او أي لغة أخرل في مجال تطبيق معين، ةطبيعية مثل اللغة العربية او الإنجليزي

ة اضافة معلوم ها سواءد عليب ثم فهم معنى الجملة والر على التركيب النحوي للجمل وموقع كل كلمة من الاعرا
حة معلومة من صحقق من و التجديدة الى قاعدة المعرفة او استخراج معلومة معينة مطلوبة من قاعدة المعرفة ا

  Elizaو  AQASعدمه، مثال على ذلك نظم 

 ومن ضمنلكائنات هي برامج تستخدم في التعرف على الصور وا:  Computer Vision الرؤية بالحاسب •
ك داخل ركيبها والتحر ها او تل نقلهذه البرامج ، برامج تستخدم مع الذراع الالي للتعرف على الأجزاء المختلفة قب
 التطبيقات. عديد منلى المفاعل ذري او اجراء لحام خطر تحت الماء أو تجميع الأجهزة الدقيقة بالإضافة ا

مجال  ن الخبراء منملاستخلاص وتجميع خبرة العديد برامج تستخدم  يه : Expert Systemنظم الخبرة  •
لك نظم ذلة على من امثثم تستخدم لإ اد حلول للمشاكل المماثلة في الطب والزراعة والاقتصاد، و معين 

Mycin  وNasser96 . 

ت بحيث تؤدي بعض التحركا يتم تصميمها وتطويرهاأجهزة  يه : Roboticsالروبوتات او الكائنات الالية  •
ن متفجرات عالكشف  ية اوواحيانا بعض الأصوات وتستطيع حمل بعض المواد الخطرة او الدخول في منطقة اشاع

نيات الكثير من تق الآلات م هذهاو اللحام تحت الماء او تجميع الأجهزة الالكترونية الدقيقة والسيارات، تستخد
  ونطق الكلام. اعي مثل الرؤية بالحاسب والتفكير وتمييزالذكاء الاصطن

 التالي: الشكلح في كما هو موض مجالات ستة في الاصطناعي الذكاء تطبيقاتوبالتالي يمكننا جمع وحصر 
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                    تطبيقات الذكاء الاصطناعي(: 5-1شكل رقم )

 

 :على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 الدولي الملتقى وميدانية، تقنية دراسة :والمأمول الواقع بين الاصطناعي الذكاء ،(2018) ،وآخرين سامية شهيبي
 6 ص الجزائر، ،1 الجزائر جامعة للقانون جديد تحديد :الاصطناعي الذكاء حول

 1إعطاء بعض الأمثلة عن تطبيقات الذكاء الاصطناعي والتي تتمثل فيما يلي:كما يمكننا 

ن في لموجوديالأشخاص اتستخدم الذكاء الاصطناعي من اجل ميزة التعرف على الوجوه لمعرفة  :فيسبوك  •
 الصور، بدقة تماثل ما يفعله أي انسان.

لع عن الس عي للبحثيستخدم الذكاء الاصطنا تطبيق فليب كارت للتسوق عبر الانترنيت :فليب كارت  •
 باستخدام صور ذات صلة.

                                                           

1
  85عبد الرحمن، مرجع سبق ذكره، صأسامة  -
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اء الكثير د في انهبتة يساعتطبيق سيري هو مساعد صوتي يستخدم الذكاء الاصطناعي بخوارزميات ثا :سيري  • 
ة ليه دون الحاجلذهاب ااتريد  مراسلة شخص ما او الاتصال به، العثور على المكان الذيمن المهام اليومية مثل 

 الى النظر حتى في هاتفك.

رقام التي ديد الأأيضا تح تطبيق ذكي يساعد مستخدميه في تبادل الرسائل و الملفات، ويمكنه : لوآجوجل  •
 يتصل بها المستخدم أكثر.

قواعد  ت، وينظممساعد شخصي ذكي، يستطيع التفاعل مع مستخدميه بواسطة الصو  :أمازون أليكسا  •
 المهام، كما يخبرهم بآخر الاخبار واحوال الطقس.

محصور  لذي كانالتطبيق ار تطبيقات المساعدة الصوتية بين مستعملي أنظمة الويندوز فهذا تعتبر من أشه  
حيث تمكننا من  ننتقل الان الى نظام الاندرويد ،Windows Phoneاستعماله فقط لدل مستعملي نظام 

 ارسال رسائل الايميل ، البحث والتسوق عبر الانترنيت.

ء الاصطناعي ا الذكاولوجيوهو تطبيق اخباري ذكي، يمد بالأخبار وجديد العالم، حيث يدعم هذا التطبيق تكن
ليك قد تحب واضيع عاح مالذي يمكنه من التعلم من خلال التجربة ميولاتك، مقالاتك المفضلة، ويقوم باقتر 

 ا.بهالتي تهتم  كما يعد أسهل طريق لبقائك متصلا بجديد الاخبار والمجالاتمتابعتها  

ن طريق عسطوعه  ضوء ومدليمكنك تشغيل الإضاءة في منزلك والتحكم في لون ال  : أجهزة المنزل الذكي • 
بعد خروج و فالآن  صطناعيبشكل كبير بفضل الذكاء الاالهاتف ودوم الحاجة الى النهوض وقد تطورت الأجهزة 

ت ثم لتي تفضلها انرارة انظم الحمتنطفئ الأضواء بالإضافة الى الجميع من المنزل يتم غلق الأبواب تلقائيا وحتى 
 يقوم بضبط حرارة المنزل تلقائيا لتناسبك.

سيارات ذاتية   انتاجنيسان فيتتنافس كبرل شركات السيارات مثل أودي وتيسلا و  :السيارات ذاتية القيادة  •
حيث انضمت  ،ةالقياد ذاتية م مجال السياراتن بعض شركات الهواتف الذكية بدأت تقتحإحتى  ،القيادة بالكامل

تم انتاج اكثر ين المتوقع ان ادة، ومة القيالمصرح لها في ولاية كاليفورنيا باختبار السيارات ذاتيأبل الى بقية الشركات 
ما حدث في كل هور مثلالجم من سيارة ذاتية القيادة في الأعوام القادمة، وان تلقي ترحيب من فئة كبيرة من

 يقات الذكاء الاصطناعي التي تستخدم الآن بشكل يومي.تطب

  : تطبيقات الذكاء الاصطناعي في الطب •
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 في عنها الأمر يختلف ولا عصر المعلومات، في الحديثة التقنيات تستخدم أصبحت الصناعات من العديد إن  
 لهم لأنها المرضي التاريخ ةومعرف للمرضى الطبية السجلات إدارة في الذكاء الاصطناعي استخدام تم فقد الطب،
 نتيجة تحليل فى لاستعماله بالإضافة الطبية، الرعاية في الأولى الخطوة

 أساسها على التي الطبية لتقاريرا الموجودة في الملاحظات تحليل امكانه كما دقة، وأكثر بسرعة المختلفة الفحوص
ومدل  المريض وضع مراقبة في التقنيات هذه استخدام عن لا يستغنى للعلاج، أيضاً  الأصح المجرل اختيار يتم

 .رقمية كممرضة للطبيب المتكررة الزياراتبين للعلاج  تجاوبه
 حيث للعلاج، المريض استخدام لمراقبة app AiCureتطبيق انشاء الصحة تمنظما من العديد قامتكما 
 الصحّي تطور الوضع ومراقبة الدواء لجرعة المريض أخذ من للتأكد الذكية الهواتف مع الويب كاميرا توصيل يتم
 .لهم
 :مثل لها بيرةالخ تطبيق النظم يمكن التي  )السريريه(الاكلينيكيه  المهام من العديد توجد كما

 الحالة في تغيرات إلى ينبه نأ خبير لنظام يمكن ،الحقيقي الزمن حالات تسمى التي الحالات في :تنبيهات إصدار
 .للمريض الصحية
 خبرة، ذي غر تشخيصبال يقوم الذي أن الشخص أو معقدة المريض حالة تكون حينا :التشخيص في المساعدة
 .المريض بياناتاعتمادا على  مجديه تقديم تشخيصات الخبير للنظام يمكن
 .المعتمدة العلاج دلةوأ المريض على حالة بناء علاج خطة يصيغ أن الخبير للنظام يمكن :العلاج اقتراح
 صور مثل المعقدة الصور إلىو  X من أشعة ابتداء آلياً  الطبية الصور تفسير الآن نيمك :وتفسيرها الصور تمييز

  IRMوتخطيط الدموية الأوعية
 ومعالجة الخبيرة النظم هابين من من المجالات واسعة مجموعة في بنجاح الاصطناعي الذكاء استخدموهكذا فان 

 والتحكم الآلي، الأسهم، داولوت الطبي، التشخيص وكذلك الصور وتحليل الأصوات وتمييز وتمييز الطبيعية اللغات
 من كثير في الإنترنت لىع البحث الأطفال ومحركات ولعب الفيديو وألعاب العلمية، والاكتشافات والقانون،
الذكاء  أثر بأنها أحياناً  وصففت اصطناعيا، ذكاء بوصفها إليها ينظر لا استخدام التقنية يتسع عندما الأحيان،

 .الاصطناعية الحياة في دمجها الممكن ومن الاصطناعي
 لغات وأهمية استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعيالمطلب الثالث: 

  لغات الذكاء الاصطناعي :الفرع الأول
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 Langages programming)والتي تسمى أحيانا بلغات البرمجة الرمزية لغات الذكاء الاصطناعي 

)symbolic  ، 1الفعالة في بناء نظم الذكاء الاصطناعي، ومن أهم هذه اللغات:وهي اللغات 

 Pythonلغة البايثون:  -1

لات، حيث يتم ن المجاكثير محيث يتم استخدامها على نطاق واسع في ال هي احدل اللغات البرمجية القوية جداً 
يثون الحقائب، فبا ائي مننهد لا استخدامها في تطوير الذكاء الاصطناعي، وذلك لأنها تعتبر لغة مثالية تمتلك عد

ها، ساطتبفضل ب طناعيهي واحدة من أكثر لغات البرمجة المستخدمة على نطاق واسع في مجال الذكاء الاص
متكرر،  مة بشكلستخدويمكن ان تستخدم مع هياكل البيانات وغيرها من خوارزميات الذكاء الاصطناعي الم

أو  او تطبيق ويب للجوال بيقاً لدل بايثون مئات المكتبات التي تجعل أي نوع من المشاريع ممكناً، سواء كان تط
" للتعلم الآلي، Pybrainساب العلمي،" للح  "Numpyعلم بيانات او ذكاءً اصطناعياً على سبيل المثال"

"Scipyللحوسبة المتقدمة و " "AIMA" .للذكاء الاصطناعي 

 PROLOG لغة -2

من أكثر لغات البرمجة المستخدمة في مجال برمجة الذكاء الاصطناعي، فلديها القدرة على برمجة المنطق هذه اللغة 
ولعل هذا السبب الذي  علها أكثر لغات البرمجة استخداماً في مجال برمجة الذكاء الاصطناعي، واخيراً كلمة 

PROLOG  هي اختصاراً لكلمةPrpgramming logic  فهذه اللغة تبقى جنباً الى جنب معLisp  عندما
 Tree- based Dataنتحدث عن التطوير في مجال الذكاء الاصطناعي، وتشمل المميزات التي يوفرها 

Structuring     وAutomatic Backtracking   وPatterne Matching  وكل هذه المميزات توفر
 إطار برمجة قوياً ومرناً بشكل مدهش.

 AIMALلغة  -3

هي  AIMAL لمةي، وكهذه اللغة أهم ما ميزها هو كونها تقوم برسم الهيكل والتخطيط للذكاء الاصطناع
 (Artificial Intelligence Markup Language)لعبارة  اختصار

 JAVA لغة -4

                                                           

، ص 2019، دار الكتب المصرية، مصر، تطبيقات الذكاء الاصطناعي ومستقبل تكنولوجيا التعليمأسماء السيد محمد، كريمة محمود محمد،  - 1
27-29 



 الذكاء الاصطناعي ونماذج التبني              الاول الفصل 

 

27 

لمطلوبة المستول االية يزات عيع المجافا أيضاً خيار عظيم، فهي لغة برمجة موجهة للكائنات التي تركز على توفير جم
 ناك شخصهيكون سللعمل على مشاريع الذكاء الاصطناعي، ومجتمع جافا هو أيضاً نقطة إضافية لأنه 

 Virtual Machine Javaنيةلمساعدتك في الاستفسارات والمشكلات الخاصة بك، وأفضل ما في لغة الجافا هو تق

  Javaطرف  عومة منية المدإصدار تطبيق واحد، والذي سيعمل على جميع الأنظمة الأساستمكنك من إنشاء التي 

   ++Cلغة  -5

رين من تحسين ك المطو ث تمن، فلها القدرة على التحدث على مستول الأجهزة، حيهي أسرع لغة برمجة في العالم
دام  ثال يمكن استخبيل المعلى سفوقت تنفيذ البرنامج الخاص بهم، وهي مفيدة للغاية لمشاريع الذكاء الاصطناعي، 

C++     على نطاق واسع في الذكاء الاصطناعي حيث يمكن استخدامC++  طناعي الاص الذكاءلتقنيات
 من خلالها. كل موسعات بشالإحصائية مثل تلك الموجودة في الشبكات العصبية، يمكن أيضاً كتابة الخوارزمي

 الذكاء الاصطناعي تطبيقات : أهمية استخدام أنظمةالفرع الثاني

ناعي الاصط بالذكاء الخاصة لبحوثا، وبدأ تأثير أصبح الاهتمام بالذكاء الاصطناعي مثار الاهتمام العالم المتقدم
ية، لهندسة الوراثضيات واالريايظهر في العديد من المجالات بنهاية السبعينات وقد تشمل ذلك تقنيات البرمجة و 

يث ظهر ، حالاتالمج وعلم طبقات الأرض والكشف عن البترول، والطب والتسويق وعلم النفس وغير ذلك من
لمجالات مثل اديد من ر العذكاء الاصطناعي في تطوياهتمام كبير بالذكاء الاصطناعي التطبيقي، حيث ساهم ال

نسان الآلي مجة الآلية والاوالبر  ب لحاسبا ةالنظم الخبيرة، ومعالجة اللغات الحية، والتعرف على الكلام المنطوق والرؤي
 بالإضافة الى مجالات أخرل عديدة.

 جودة ومطبقة فيصبحت مو تي أصطناعي الويعتبر تعلم الآلة والتعلم العميق أيضاً أحد اهم تطبيقات الذكاء الا
ستخدامها ا يمكن والتي مجالات مختلفة كالإعلام والطب والالكترونيات ونظم الحاسب وغيرها من المجالات

من خلال  وتطوير الذات  تعليمخدم فيوتوظيفها أيضاً في البرامج والمواقع التعليمية وتطويرها، وأيضاً يمكن أن يست
التعليم   غير نظامتوبالتالي سي اتية،اعي كآلات التعليم والمنطق والتصحيح الذاتي والبرمجة الذبرامج الذكاء الاصطن

ع  متطلبات قطا سي ليلبيم الحكمفهوم وكنتيجة لتطبيق مبادئ الثورة الصناعية الرابعة، حيث سيركز على التعلي
 الصناعة والذكاء الاصطناعي.

عتمد التي ت ن تلكملحل مجال أوسع من المشكلات، أكثر  فالذكاء الاصطناعي يعطي للحاسب قدرات اعلى
 .لتحكم البسيطةانيات او إمكأفقط على العمليات التقليدية البسيطة كالعمليات الحسابية، واسترجاع البيانات 

وتقنيات البحث المرتبطة بها، والتمثيل الرمزي للمعرفة يمكن للبرامج المبنية على  KBإذ أنه من خلال قواعد المعرفة 
الذكاء الاصطناعي أداء الكثير من العمليات المعقدة، مثل إجراء الاستدلالات المختلفة المبنية على حقائق معطاة، 



 الذكاء الاصطناعي ونماذج التبني              الاول الفصل 

 

28 

غير ذلك من الإمكانيات والتعرف على الصور والاشكال والنماذج، الى جانب التعرف على الصوت والكلام، و 
المتعددة التي تسمح للبرامج المبنية على الذكاء الاصطناعي ان تتعامل مع مهام ومشكلات ذات مستول أعلى من 

 1تلك التي تتعامل معها البرامج التقليدية.

المية العت التجارية لعلامابعض ا عن تبنيوأمثلة  هم تطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويقأالمطلب الرابع: 
 لتقنيات الذكاء الاصطناعي في التسويق

 هم تطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويق: أالفرع الأول

اهم هذه  لي يوضحل التايوجد العديد من تطبيقات الذكاء الاصطناعي التي يعتمد عليها المسوقون، والشك 
 :التطبيقات

تطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويق (:6-1شكل رقم )

  
 بالاعتماد على الطالبمن اعداد : المصدر

دراسة حالة  – دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تخطيط المزيج التسويقي للمؤسسةسالمي نصر الدين، 
Ooridoo 109، ص2023عة المسيلة، جام أطروحة دكتوراه، ،الجزائر  

                                                           

 30أسماء السيد محمد، كريمة محمود محمد، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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 بعض ليي وفيما أفضل، بشكل عملائهم لخدمة للمسوقين صلة ذات تسويقية معلومات توفير الاصطناعي للذكاء يمكن

 1:الحديثة التجارية الأعمال في الاصطناعي بالذكاء التسويق استخدام كيفية عن الأمثلة

 البيانات: تحليل -1

 التي البيانات على التنبؤية تالتحليلا تطبيق يتم ، حيثالتسويق في الاصطناعي الذكاء جوهر هو البيانات تحليل
 الواردة، والاتصالات هلك،تسالم مشاركة من أيضًا ولكن التقليدية، المقاييس من فقط ليس المؤسسة عليها تحصل
 :هي الأرجح على ؤسسةالم تصادفها قد التي المقاييس بين من الأخرل الاتصال قنوات من أخرل مدخلات وأي
 هنا، ومن إلخ...لإلكترونيا البريد وردود الصفحة، في المستغرق الوقت المشتريات، المشاهدات، النقرات، عدد

 وفقًا التسويقية حملاتهم تعديلو  بالبيانات مدعومة قرارات إتخاذ من تمكنهم للتنفيذ قابلة رؤل المسوقون يكتسب
 جهات أيضًا تساعد بل حسب،ف بالنتائج الاصطناعي الذكاء في المستخدمة الخوارزميات تتنبأ لا ببساطة، لذلك

 إلى استنادا المحتمل هلكتالمس سلوك إلى التنبئي التحليل يشير، حيث المتوقعة النتائج على بناءً  التصرف في التسويق
 فعله عليهم يتعين وما إليه تاجونيح الذي المكان إلى المسوقين التوجيهي التحليل يوجه وبالتالي السابقة، البيانات
 .عملائهم لصالح همتمكان لتحسين
 الآلي التشغيل من نتقالوالا كبير، بشكل المؤسسة استراتيجية تعزيز على التكنولوجيا من النوع هذا سيعمل
 .الاستراتيجي الإجراء تنفيذ وحتى به الموصي الإجراء اقتراح إلى البسيط

 الفعلي الوقت في المبيعات توقع -2
 العملاء وسلوك السوق واتجاهات اريخيةالت البيانات على بناءً  المستقبلية المبيعات تقدير عملية هو بالمبيعات التنبؤ

 ،الأداء وقياس الموارد تخصيصو  استراتيجياتهم تخطيط على المبيعات فرق بالمبيعات التنبؤ يساعد، أخرل وعوامل
 دقيقة غير تكون ما غالبًا يدوية،ال والحسابات البيانات جداول مثل التقليدية بالمبيعات التنبؤ طرق فإن ذلك ومع

 (AI) الاصطناعي لذكاءا إلى المؤسسات من العديد تتجه السبب لهذا، للأخطاء وعرضة طويلا وقتًا وتستغرق
 .وكفاءتها بالمبيعات التنبؤ دقة لتحسين
 البيانات وعلم الآلي والتعلم تقدمةالم الخوارزميات استخدام إلى الاصطناعي الذكاء باستخدام بالمبيعات التنبؤ يشير

 وموثوقة دقيقة مبيعات تنبؤات ءوإنشا والاتجاهات، الأنماط وتحديد والمعقدة، الكبيرة البيانات مجموعات لتحليل
 والعمل والأخطاء البشري لتحيزا وتقليل وتبسيطها، بالمبيعات التنبؤ عملية أتمتة أيضًا الاصطناعي للذكاء يمكن

 استراتيجياتهم تحسين على اتالمبيع فرق لمساعدة وتوصيات رؤل أيضًا الاصطناعي الذكاء يوفر أن يمكن ،اليدوي
 .ونتائجهم وإجراءاتهم

                                                           

، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم الاصطناعي في التسويق أمثلة عن بعض العلامات التجارية العالميةاستخدام الذكاء حسان بوزيان،  - 1
 24-22، ص 2023، جامعة المسيلة،01، العدد 16التجارية، المجلد 
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 بالمبيعات التنبؤ لتحسين لاصطناعي ا الذكاء ستخدامجيدا عن كيفية ا مثالا الفعلي الوقت في بالمبيعات التنبؤ يعُد
 مما المناسب، الوقت في علوماتم الفعلي الوقت في البيانات تقدم والخدمات، المنتجات على الطلب لتقلبات نظراً

 يريدها عندما متاحة المنتجات أن يضمن هذا ،بسرعة وسلوكهم العملاء باحتياجات بالتنبؤ للشركات يسمح
 .الشركة وأداء العملاء رضا من كل تحسين وبالتالي العملاء،

 ) العاطفي الاصطناعي)الذكاء  الزبائن مشاعر على التعرف -3
 

 هلكينتالمس فهم إلى محتط المؤسسات أن في السبب هو وهذا أفعالنا، تشكيل في مهمًا دوراً العواطف تلعب
 قياس على يركز لاصطناعيا للذكاء مجال هو الاصطناعي العاطفي الذكاء إن ق،أعم مستول على معهم والتواصل

 .البشرية للعواطف والاستجابة ومحاكاة وفهم
 أو الصوت أو النصوص ليلتح خلال من البشرية المشاعر وتفسيرن الذكاء الاصطناعي العاطفي من اكتشاف يُمك

 وتحليل الطبيعية اللغة ةمعالج مثل أدوات التقنية هذه تستخدمحيث  العناصر هذه جميع من مزيج أو الفيديو
 استجابة كيفية لفهم يولوجيةالفس والإشارات الوجه، حركة تحليل الصوتي، الاصطناعي العاطفي الذكاء المشاعر،

 بسرعة الاستجابة من تجاريةال العلامات تمكن فهي لذلك ،معينة مواقف أو المنتجات أو للإعلانات هلكينتالمس
 .الفعلي الوقت في الرقمية هاتاستراتيجي وتعديل هلكين،تالمس مشاعر على بناءً 
 :الاصطناعي بالذكاء الرقمي الإعلان -4
 أيضًا وهو ،Instagramو Googleو Facebook مثل منصات عبر واسع نطاق على الاصطناعي الذكاء ستخدمي

 أعلاه مذكور هو كما اسيةالأس المنصات تحلل ، حيثالرقمية الإعلانات في نجاحًا تحقق التي التقنيات إحدل
 لعرض المعلومات من غيرهاو  السكانية والتركيبة والاهتمامات والعمر الجنس ذلك في بما المستخدمين معلومات
 .لأذواقهم وفقًا بهم صلة الأكثر الإعلانات

 المسوقون يعرف ، حيثالاصطناعي الذكاء تقنية باستخدام الرقمي التسويق جهود من يزيد النهاية في هذا
 .فعال بشكل الرقمي التسويق تاستراتيجيا تخطيط في يساعد هذا فإن ثم ومن ،بها التنبؤ حتى ويمكنهم الاتجاهات

 :الصور على التعرف تقنية -5
حيث ان معين  منتج عن رئيالم البحث أو الكاميرا باستخدام بالتسوق للزبائن الصور على التعرف تقنية تسمح
 الباحث فيه يقدم الذي لمكانا ، اذ انه هومماثلة صور نتائج البحث محرك يعرض استعلام كتابة من المرئي البحث
 التجارة ومنصات التجارية اتللعلام متزايد بشكل قوية أداة اعتباره  ب ولكن ،نسبيًا جديد مفهوم بدلا صورة

 .الإلكترونية
 :الديناميكي التسعير -6

 من هلكينتوالمس السوق لبيانات وفقًا أسعارهم لتحسين الأعمال قادة يستخدمها طريقة هو الديناميكي التسعير
 البيانات التقليدية الديناميكي التسعير خوارزميات تستخدم بينماالأرباح،  وزيادة العملاء من المزيد جذب أجل
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 بالإضافة البيانات من المزيد الحديثة الديناميكي التسعير خوارزميات تستفيدالأسعار حيث  أفضل لتقدير التاريخية
 .لذلك وفقًا الأسعار وتحسين السوق باتجاهات أفضل بشكل للتنبؤ الاصطناعي والذكاء الآلي التعلم قدرات إلى

، ديناميكية تسعير ستراتيجيةا أي وراء الكامنة والتعليمات المدخلات مجموعة هي الديناميكي التسعير خوارزمية
 السعر سيكون ما اجوإخر  خدمة، أو منتج حول بيانات ادخال الديناميكي التسعير خوارزميات تقوم حيث
 خوارزميات تستفيد ، اذءالعملا على الحفاظ مع المؤسسة أرباح تعظيم أجل من معينة ظروف ظل في له الأمثل
 وسلوك السوق، اتجاهات ج،الإنتا  تكاليف المنتجات، أسعار حول التاريخية البيانات من الديناميكي التسعير
 .العملاء لدل الشراء

 الدردشة: تروبوتا -7
وقد تكون هذه المحادثات باستخدام الذكاء الاصطناعي ربوت الدردشة هو عبارة عن برنامج يمكنه اجراء محادثات 

نصية، وغالبا ما تظهر هذه الدردشة على جهاز كمبيوتر الخاص بالمستخدم في حد ذاته، وتعرف اما صوتية او 
الدردشة على انها بناء اصطناعي مصمم للتحدث مع الانسان باستخدام اللغة الطبيعية كمدخلات  تروبوتا

 1ومخرجات.
التي تعمل بالذكاء راض التسويق الدردشة لأغ تمن ناحية التسويق الرقمي تستخدم العديد من المؤسسات روبوتا

الاصطناعي لمساعدة فريق المبيعات على تقديم أحسن الخدمات للعملاء وتشجيع المبيعات، حيث يستخدم 
الدردشة في  تالاخرون برنامج الكمبيوتر من اجل تقديم المساعدة للزبائن عند الضرورة، كما يتم استخدام روبوتا

ل الرسائل المستهدفة لزيادة بروز العلامة التجارية وتعزيز مشاركة العملاء عمليات ترويج المنتجات وذلك من خلا
  2وأيضا انشاء قائمة العملاء المحتملين.

 انشاء محتوى البريد الالكتروني: -8
 أن كما ،العملاء أقسام مختلف في ساعات قضاء يتطلب الإلكتروني البريد رسائل وجدولة تجميع كانفي السابق  

 تقنيات ظهور بعد لكن، الوقت من الكثير يتطلب قد أو ممكن يكن لم عميل لكل مخصص إلكتروني بريد إرسال
 بيانات تحديد بعد، أقل يدوي عمل ذات آلات بواسطة يتم الخطوات هذه جميع تنفيذ أصبح الاصطناعي الذكاء
 بالذكاء مدعومة ديناميكية إلكتروني بريد رسائل إنشاء يتم الويب موقع وتجربة للمشترك الإلكتروني البريد تصفح

 رغبات قائمة مثل مختلفة عوامل على بناء الديناميكية الإلكتروني البريد رسائل تجميع يتم كما ،الاصطناعي

                                                           

 
1

-Bouchra El Bakkouri, The Role of Chatbots in Enhancing Customer Experience: Literature review. 

Procedia Computer Science, 2022, p 432-437 

2
- Jelena Salkovska, Possibilities Of Using Chatbots In Digital Marketing Strategy Of Latvian. New 

Challenges in Economic and Business Development, latvia: latvijas universitate,2021, p383 
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 العوامل بعض أو الويب، صفحة على المستخدم يقضيه الذي الوقت أو السابقة، الموقع تجربة أو المستخدم،
 .1العوامل من وغيرها المماثلين الزوار واهتمامات شيوعا، الأكثر المحتول أو الاتجاهات مثل الخارجية

 تخصيص مواقع الويب: -9
 الذي المنتج تقديم أجل من الأنترنت على المؤسسة موقع بزوار تتعلق التي البيانات تحليل التخصيص يتضمن
 المؤسسة الاصطناعي كاءالذ  تقنيات تساعد حيث ،والشكل المحتول في) الزبون (المستخدم تتفضيلا مع ينسجم

 الذكاء خوارزميات ستخداما يتم بحيث الذكي التخصيص خلال من الأنترنت، موقع على زبائنها تجربة تحسين في
 :في تتمثلان بطريقتين الاصطناعي

 
 العملاء أجهزة إلى تالإخطارا إرسال يتم السلوكي، التخصيص خوارزميات باستخدام : ءالعملا إخطارء •

 المستهدفين
 السكانية كالتركيبة عوامل عدة تشمل والتي بالعميل، المتعلقة البيانات تحليل بعد : العميل تجربة تحسين •

 إلى إضافة محتول أفضل بعرض الاصطناعي الذكاء تقنيات تقوم وغيرها، والجهاز الويب موقع مع والتفاعل والمنطقة
 .2المستخدم لهذا المخصصة العروض

 

 عي في التسويقلاصطنالذكاء اأمثلة عن تبني بعض العلامات التجارية العالمية لتقنيات ا :الثانيالفرع 
 من جزأيت لا ها كجزءتي تعتبر ي والتستفيد بعض العلامات التجارية العالمية جراء تبنيها لتقنيات الذكاء الاصطناع

 استراتيجيتها التسويقية والمتمثلة فيما يلي:
 ؟سعير ناجحةت ةاستراتيجيالتسعير الديناميكي لتحقيق  uber و amazon شركتي كيف تستخدم -1

 ةي كاستراتيجيديناميكتسعير ال، حيث استخدمت تقنية الةالى عملاق عالمي في البيع بالتجزئأمازون شركة تحولت 
 Amazonالد استعمث ساعرابحة وذلك من خلال تقديمها مجموعة من المنتجات مثل الكتب والالكترونيات، حي

 ؛وتطورهابشكل كبير في نموها  لتقنية التسعير الديناميكي
لمتكرر لأسعار المنتجات والذي في التغيير ا Amazonيتمثل العامل الرئيسي لتبني تقنية التسعير الديناميكي في 

في  تغيراً  52.560وع في الأسبو  تغيراً  1008وتغيراً في الأسعار يومياً  144دقائق أي بمعدل  10يتم كل 
 ب باستمرار فيالمناس السعر من تقديم عل من أمازون الأسعار سنوياً، حيث أن كل هذه التغييرات في الأسعار 

 ؛أي وقت

                                                           

الجزائر، أطروحة دكتوراه، Ooridoo دراسة حالة  – دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تخطيط المزيج التسويقي للمؤسسةسالمي نصرالدين،  - 1
 110، ص 2023جامعة المسيلة، 

 110سالمي نصرالدين، مرجع سبق ذكره، ص - 2
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 وهوامش المنافسين، عاروأس للعملاء، الشراء سلوك مثل واسع نطاق على المختلفة العوامل تحليل خلال من 
  ؛بحيةالر  لتعزيز جمعها تم التي المعلومات من Amazon تستفيد المخزون، وبيانات الربح،

 ٪؛ 25بة قدرت ب حها بنسأربا ساعدت تقنية التسعير الديناميكي شركة أمازون مما أدل بها الى تحقيق زيادة في
من أن  ا التأكدوأيضلأرباح اهما زيادة ل سببين جتستخدم تقنية التسعير الديناميكي من أ فإنها uber أما شركة

 uberة، تقوم قة معين منطفيسيارات الأجرة تلبي جميع الطلبيات، أي عندما يرتفع الطلب على سيارات الأجرة 

 ؛uber جاذبية لسائقي أكثرتلقائياً بزيادة الأسعار للعملاء من أجل جعل هذه العملية 

 أيضًا تؤدي ولكنها المعتاد، من بكثير أكثر يدفعون بالسعر يهتمون لا الذين الأشخاص أن الأسعار هذه تضمن
 إلى الأسعار تعود الطلب تلبية يتم عندماو  لطلبفيه ا يرتفع الذي المكان إلى أوبر سائقي من المزيد لجوء إلى
 1.مفاجئًا تسعيراًالسعر  هذا الناس يسميحيث  هاتطبيع
 العاطفي؟ الاصطناعي الذكاء من Affectiva و Metlife تستفيد كيف  -2

صطناعي لذكاء الااامت بتبني شركة تأمين مقرها في الولايات المتحدة الامريكية، قعن  هي عبارة Metlifeشركة 
لحقيقي الوقت ا لنصائح فيفي عشرة مراكز الاتصال التابعة لها بهدف تقديم الارشادات وا Cogitoمن  العاطفي
صلت لذلك تو  النصائح، ونتيجة من التعلم الآلي لفهم الحالات العاطفية وتوفير  Cogito، تستفيد تقنية للوكلاء

Metlife  5ط الترويج ونسبة قدرها نقطة في صافي نقا 14الى عدة إ ابيات وتحسينات تمثلت في زيادة قدرها٪ 
 ؛ في تقليل مدة المكالمة ٪17و  في حل المشاكل ٪6.3وبنسبة  Perfect Callفي درجات 

مها ل استخداوية من خلافي تطبيق الذكاء الاصطناعي العاطفي كأداة تسويق ق نجاحاً  Affectivaعرفت شركة 
ستخدم لاء، وتالعم لهذه التكنولوجيا، حيث استفادت الشركة من إمكانيات هائلة لتحسين العلاقات مع

Affectiva  مر الذي نات الالى الإعلامن أجل تحليل ردود أفعال العملاء عتقنية الذكاء الاصطناعي العاطفي
 ؛فكرة جيدة حول ما يتردد مع المستخدمين وما لا يتردد علها تكسب 

بامتحان الإعلانات عبر الانترنيت قبل نشرها رسمياً، مثلًا في حالة اذا كانت العلامة  ةقد تسمح هذه الاستراتيجي
التجارية على وشك التخطيط لحملة إعلانية جديدة وكانت هناك عدة خيارات فيمكن للذكاء الاصطناعي 

  2العاطفي تسهيل قرارك في المستقبل من خلال توفير البيانات المستهدفة.
 ؟الدردشة روبوت من Estée Lauder تستفيد كيف -3

تاج قوم انيل، حيث تشركة أمريكية متعددة الجنسيات ومختصة في تحظير مواد التجم هي Estée Lauderشركة 
 ؛يالوتسويق هذه المواد، وتعتبر أكبر شركة لتحظير مواد التجميل في العالم بعد لور 

                                                           

 
1
-https://www.symson.com/blog/5-dynamic-pricing-examples ,retrieved:  (02/04/2024 at 17h.30) 

 2-https://dmexco.com/stories/emotion-ai-the-artificial-emotional-intelligence/, retrieved:  (02/04/2024 at 

20h.30) 

https://www.symson.com/blog/5-dynamic-pricing-examples
https://www.symson.com/blog/5-dynamic-pricing-examples
https://dmexco.com/stories/emotion-ai-the-artificial-emotional-intelligence/
https://dmexco.com/stories/emotion-ai-the-artificial-emotional-intelligence/
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ت لانترنيجارب عبر امن أجل سد الفجوة بين التخلال فترات العطل برنامج تسوق آلي  Estée Lauder طبقت
هو متجر مؤقت في لندن و  No.6 Mortimerبالأنترنيت، حيث تعاونت العلامة التجارية مع  او الغير المتصلة

تصفح  chatbotيستطيع أي شخص عبر حيث  chatbotومتخصص في مواد التجميل لتقديم روبوت الدردشة 
 كل ملائم لأولئثابة حبمد كان ببساطة عن طريق ارسال رسائل الى الروبوت، فق مجموعة متنوعة من الهداياوشراء 

لهدية اإما باستلام  هم خيارن لديالذين يبحثون عن شراء الهدايا بمجرد من قيام العملاء بتحديد اختياراتهم، يكو 
 ؛من المتجر الحقيقي او الاختيار من بين خيارات التسليم المختلفة

 المثال في موضح هو كما فعال بشكل تطبيقها يتم وعندما العملاء، مع جيدة للتعامل يقةطر  Chatbots تقدم 
 لإ ابية ا التصورات وتعزيز الإنترنت عبر استثنائية تجارب تقديم على القدرةا تكون لديها فإنه أعلاه، المذكور
   1أكثر. مبيعات إلى تؤدي التي الفرص خلقإضافة الى  والترويج الشفهي للعملاء

 ؟السفر محبي مع للتواصل الوجه على التعرف تقنية من expedia تستفيد كيف -4
 Discover Your Alohaهيئة السياحة في هاواي لإنشاء حملة تفاعلية باسم  مع  expediaقامت شركة 

ملة في نشطة المحتوفيديوهات تمثل مجموعة متنوعة  من الأ صوراً  Discover Your Aloha حيث يعرض موقع
المنصة  تقومدم لمستخا، حيث ان بموافقة جزر هاواي وذلك باستعمال برنامج متخصص في التعرف على الوجه

 ؛ أكثر استجابة ا ابية بتحديد المحتول الذي يثير
على الوجه حيث تهدف هذه التقنية للتعرف العالمية  expediaلرئيس شركة النائب الأول  Noah Trattحسب 

 2إلى جعل تجربة وتصور هاواي كوجهة سفر أكثر شخصية وإلهاماً للمشاهدين.
 لمبيعات؟با التنبؤ في الاصطناعي الذكاء من Levi Strauss & Co شركة تستفيد كيف  -5

Levi Strauss & Coالتجارية هاتبعلام العالم أنحاء جميع في معروفةفي أمريكا  ملابس شركة عبارة عن هي 
Levi بافاريا بوتنهايم من شتراوس ليفي اليهودي الألماني المهاجر انتقل عندما 1853 مايو في تأسست،  الجينز من 

 البضائع لتجارة نيويورك في لأخوته الغربي الساحل فرع افتتاحوذلك من أجل  كاليفورنيا فرانسيسكو، سان إلى
 الجافة؛
تقنية الذكاء الاصطناعي وعدد كبير من البيانات الضخمة  باستخدام Levi Strauss & Coشركة  قامتلقد 

 التعلم الآلي(ML)بهدف الزيادة في الارادات وتضخيم هوامش الربح، كما قامت هذه الشركة باستخدامها لنموذج 
حجم المبيعات، وكمثال  وتعزيز التسويق الاستهلاكي واتخاذ القرارات المناسبة للتسعير وتوقعمن التنبؤ بالطلب 

معيناً، حيث لقي شعبية كبيرة من قبل فئة الاناث في الصين بالرغم من ميول  قميصاً  (ML)على ذلك حدد نموذج  
                                                           

 25حسان بوزيان، مرجع سبق ذكره، ص - 1

2
- https://www.alistdaily.com/strategy/brands-using-facial-recognition-customize-marketing-efforts/, 

retrieved:  (03/04/2024 at 11h.15) 
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وهو ان تحافظ الشركة على السعر  تحليلاً  MLمصلحة المبيعات الى تقديم تخفيضات على المنتج، حيث قدن نموذج 
 1الأصلي بناءً على حجم المبيعات والايرادات المتوقعة وذلك بهدف تحسين ربح الشركة.

 
 المبحث الثالث: نماذج تبني الدكاء الاصطناعي

، المعلومات نولوجياهم لتكالعوامل التي تؤثر على تبني المستخدمون او رفض لاكتشافلقد ظهرت هذه النماذج 
 هم بشأن كيفيةلى قرار عتؤثر  ما يعني أنه عندما يواجه المستخدمون تقنية جديدة هناك مجموعة من العواملوهو 

 ووقت استخدامها.
لمستخدمين اة تبني لى نيعفي هذا المبحث سنحاول أن نتطرق الى دراسة وتحليل العوامل المساهمة والمؤثرة 

اصر من أجل قت المع الو للتكنولوجيا كتطبيقات الذكاء الاصطناعي، حيث يكتسب هذا الموضوع أهمية خاصة في
 يا. تحقيق الأهداف المسطرة من طرف المؤسسات المستخدمة لهذه التكنولوجالوصول إلى 

 نظريات تبني التكنولوجيا الحديثةالمطلب الأول: 
 انتشرت الألفيات بداية فمنذ، ؤسساتوالم المنظمات لنجاح مجربة استراتيجية الحديثة التكنولوجيا تقنيات تبني يعتبر
 قبول ونماذج نظريات بناء تم ليهع وبناءً ، المجال بهذا الباحثين اهتمام إلى أدل مما المنظمات في التقنيات هذه

 يمكنهم وكيف ،اصالاشخ قبل من الجديدة التقنيات وقبول فهم آليات لدراسة عمل كإطار التكنولوجيا
ظريات رن العشرين بدأ تطور ن، حيث انه منذ بداية القاستخدامها في الاستمرار على ذلك تأثير وما استخدامها

ثل النوايا تلفة ميات مخونماذج قبول التكنولوجيا ومازال يتطور، حيث حدث هذا التطور في وجهات نظر نظر 
نماذج  ين الى اختيارالباحث اضطر فيزية، السلوكية وردود الأفعال للأفراد، وفي ظل ذلكالمعرفية، العاطفية، التح

وفر ت ،لوجي للأفرادالتكنو  لقبولامخصصة عبر مجموعة كبيرة من النماذج والنظريات المستخدمة، فبالنسبة لممارسات 
سلوك  كيفية تأثر  نظرة عميقة حول (Theory of Reasoned Action) (TRA)نظرية الفعل المنطقي

وتستخدم  كوالسلو  لموقفالشخص وقيادته من خلال مواقفه وقواعده، حيث انها تهدف الى شرح العلاقة بين ا
  Theory of Planned) (TPB)  على مواقفهم السابقة، أما نظرية السلوك المخطط   ءً للتنبؤ بتصرف الافراد بنا

Behaviour)لذاتية.عايير اك والمد تتشكل من خلال موقفه اتجاه السلو ان النوايا وسلوكيات الفر  فهي تؤكد 
 المختلفة منها على سبيل المثال " نموذج قبول التكنولوجيا "  والنظريات ظهرت النماذجفي ظل هذا السياق، 

(TAM) (Technology Acceptance Model)  الأشخاص او لاكتشاف العوامل التي تؤثر على تبني
رفضهم لتكنولوجيا المعلومات، وهو ما يعني انه عندما يواجه الأشخاص تقنية جديدة، فان مجموعة متنوعة من 

العوامل تؤثر على قرارهم بشأن كيفية ووقت استخدامها، ثم جاءت النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا 

                                                           

 
1
-https://postindustria.com/using-ai-in-marketing-top-5-cases-machine-learning-examples/, retrieved:  

(03/04/2024 at 16h.40) 
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(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) (UTAUT)  وذلك لشرح نوايا
ذلك وقد تم استخدام هذه النظريات  ،وسلوك الاستخدام اللاحقالأشخاص في استخدام نظام المعلومات 

والنماذج على نطاق واسع وبنجاح من خلال عدد كبير من الدراسات السابقة لتبني التكنولوجيا او تبني الابتكار 
ونشره ضمن مجموعة من التخصصات بما في ذلك نظم المعلومات والتسويق وعلم النفس الاجتماعي والإدارة، 

   من قبل الدراسة التي اجراها (UTAUT)دة لقبول واستخدام التكنولوجيا اقتراح النظرية الموح تم حيث

Venkatesh et al (2003) بؤ بقبول التكنولوجيا في المنظمات والتي قام فيها بدمج التركيبات الثمانية للتن
نظرية للنماذج السائدة والتي تتراوح بين السلوك البشري ونماذج علوم الكمبيوتر وتتمثل هذه النماذج الثمانية في 

 Technology)، نموذج قبول التكنولوجيا  ) Theory of Reasoned Action (الفعل العقلاني

Acceptance Mode)، النموذج التحفيزي 
 (Motivational Model)،نظرية السلوك المخطط) (Theory of Planned Behavior ، النظرية

، نظرية  Model of PC Utilization MPCU) (، نموذج استخدام الكمبيوترTBP / TAM) (المجتمعة
 Social Cognitive)النظرية المعرفية الاجتماعية (،  Innovation Diffusion Theory (انتشار الابتكار

Theory) ، جان نموذ  في هذا السياقوجد الباحثون حيثTUTAU  التباين  من% 70 منيمكن ان يشرح ما يقرب
من التباين % 53الى  % 17فيما يتعلق بالنوايا السلوكية، بينما يمكن للنماذج والنظريات الأخرل ان تشرح من  

 مفيدًا  UTAUTفيما يتعلق بالنوايا السلوكية، لذلك يعتبر نموذج النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا 
تم استخدام  Tran et al (2021)لتفسير نية الأشخاص لقبول تقنية حديثة مثل الذكاء الاصطناعي، وفقا ل 

ار سلوكيات الافراد في تبني التكنولوجيا، حيث يفسر لاختبعلى نطاق واسع في الدراسات   (UTAUT) نموذج
أربعة ابعاد الأداء المتوقع، الجهد المتوقع، التأثير الاجتماعي، سلوكيات الفرد من خلال   (UTAUT)نموذج 

كل هذه الابعاد مرتبطة بشكل إ ابي مع نية اعتماد الذكاء الاصطناعي في الظروف الداعمة، وقد تم اثبات ان  
ما   (UTAUT) بنموذج ثم الاستشهاد Williams et al (2015)  وبناءً على دراسة ات مختلفة، عدة دراس

مرة ومناقشته مع مجموعة من التقنيات بما في ذلك الانترنيت ومواقع الويب وأنظمة المعلومات  5000لا يقل عن 
كلما كان انه   Ambati et al  (2020)وأنظمة دفع الضرائب وتكنولوجيا الهاتف المحمول وغيرها، وقد ذكر 

كان نموذج النظرية الموحدة لقبول نقاش حول اعتماد التكنولوجيا في الشركات خلال العقود القليلة الماضية  
 Cao et al. (2021)لنماذج التبني النظري، كما اكد ذلك مصدر ممتاز   (UTAUT)واستخدام التكنولوجيا 

يهدف الى شرح نوايا الأشخاص لاستخدام تكنولوجيا المعلومات وسلوك    (UTAUT)نموذج والذي ذكر ان 
 1الاستخدام في ظل قبول التبني.

                                                           

 وتكنولوجيا الاتصالات قطاع على تطبيقية ةدراس :الاصطناعي الذكاء لأنظمة الموظفين تبني نية على المؤثرة العواملرجاء نصر فرغلي،  -1
 02، ص2022، 03، العدد 44العربية للعلوم الإدارية والمالية والمصرفية، جمهورية مصر، المجلد  ة، المجلة العربية للإدارة، الأكاديميالمعلومات
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 (Technology Acceptance Model) (TAM) نموذج قبول التكنولوجيا :المطلب الثاني
 ((TAM التكنولوجياالمفاهيمي لنموذج قبول  الإطار: الفرع الأول

وهو Davis ،Bagozzi ،Warshaw (1989 )هو نموذج سلوكي تم تطويره من قبل نموذج قبول التكنولوجيا 
 ونظرية السلوك المخطط    Reasond Action Theoryمستمد من نظريات سلوكية )نظرية الأفعال المبررة

Planned Behavior Theory ،) نظرية الأفعال المبررة تنتمي لعلم النفس الاجتماعي وتهتم بالنوايا حيث ان
السلوكية وترل ان سلوك الافراد او نوايا السلوك يتم تحديدها بناء على اتجاهات ووجهات نظر الافراد تجاه ذلك 

و نتيجة السلوك، بالإضافة الى ان النوايا السلوكية تتحدد طبقا للمعتقدات الشخصية، وبالتالي فالسلوك ه
لاختبار سلوك المستخدم لتبنيه لنظم معلومات الحاسب الالي في للاتجاهات والمعتقدات، وتم تطوير النموذج أصلا 

هو توفير شرح ومحددات قبول  ن الهدف من النموذج إف (1989 )واخرون  Davisمكان العمل، وطبقا لدراسة 
بالكمبيوتر، ثم تطور الهدف ليشمل قبول التكنولوجيا  المرتبطةالحاسب الالي تجاه عدد من أنماط التكنولوجيا 

الجديدة في مختلف المجالات مثل التسويق باستخدام الاعلام الالي، والفكرة الرئيسية للنموذج هي توقع النوايا 
 السلوكية للأفراد أي ان قبول المستخدم لتكنولوجيا المعلومات يتم تحديده بالاعتماد على بعدين سلوكيين مرتبطين

ويؤدي بدوره الى  الافراد، وكل منهما سيؤثر في اتجاهات بالتكنولوجيا هما المنافع المتوقعة وسهولة الاستخدام المتوقعة
فإن تأثير المتغيرات الخارجية يتم توسيطها   TAMنوايا لاستخدام التكنولوجيا، وطبقا لنموذج قبول التكنولوجيا 

المتوقعة، وطبقا للنموذج فإن المنافع المتوقعة تتأثر بسهولة الاستخدام المتوقعة من خلال المنافع وسهولة الاستخدام 
لأنه كلما كان النظام سهل الاستخدام كانت المنافع اكثر، وقد تم إضافة التأثير الاجتماعي وذلك لدراسة تأثير 

ي نتيجة لعملية اتخاذ وجهات نظر الاخرين على اتجاهات الاستخدام ويفترض النموذج ان النوايا السلوكية ه
  1.قرارات واعية

شكل بث تم اختباره مات، حيلمعلو يعد نموذج قبول التكنولوجيا من النماذج الموثوقة لتفسير قبول واستخدام نظم ا
ستخدم تجاه لوك المسير سواسع على العديد من العينات ذات الاحجام المختلفة، ويهدف هذا النموذج الى تف

نظرية  ج استنادا الىالنموذ  تطويربؤ بنية الاستخدام الفعلي للابتكارات التقنية، لذلك قام نظم المعلومات والتنب
 لمستهلك عقلانيان سلوك ترض االتصرفات المسببة التي قام بتصميمها ونظرية السلوك المخطط وكلتا النظرتين تف
 تملة.عاله المحت أفأثيراوانه يقوم بتجميع وتقييم جميع المعلومات المتاحة له بشكل نظامي ويفكر بت

انه يمكن تفسير حاجز المستخدم لاستخدام نظام المعلومات من خلال ثلاثة عوامل  (Davis 1989)وقد اقترح 
هي المنفعة المدركة، سهولة الاستخدام المدركة والموقف اتجاه استخدام النظام، ووفقا لدراسة )الفرج والكندري عام  

                                                           

استخدام نموذج قبول التكنولوجيا لتحليل اتجاهات ونوايا طلبة الجامعات السعودية نصر طه حسن عرفه، مجدي مليجي عبد الحكيم مليجي،  - 1
، 10، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، جامعة بنها المملكة العربية السعودية، المجلد لمقرراتهم الدراسيةنحو الاستعانة بالتعليم الالكتروني 

 93، ص2017، 30العدد 
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على انها تشير الى الدرجة التي يعتقد فيها الشخص أن عرف المنفعة المدركة  (Davis 1989)( فإن   2014
استخدام نظام معين ممكن ان يحسن من أدائه،  اما عامل سهولة الاستخدام المدركة فانه يشير الى الدرجة التي 

 Davis)ض يعتقد فيها الشخص ان استخدام نظام معين يمكن ان يكون سهلا بحيث لا يتطلب أي مجهود، وافتر 

المستخدم يعتبر عامل محدود ورئيسي للاستخدام الفعلي او عدم الاستخدام، ويتأثر موقف ان موقف ( 1989
بدوره باعتقادين رئيسيين هما المنفعة المدركة وسهولة الاستخدام المدركة، حيث ان لسهولة الاستخدام المستخدم 

 1يتأثر كلا الاعتقادين بتغيرات خارجية.المدركة تأثيرا مباشرا على المنفعة المدركة، وأخيرا 
 TAM: تطور نموذج قبول التكنولوجيا الفرع الثاني

ل توضيح ( من أجTechnology Acceptance Model) (TAM)لقد تم تطوير نموذج قبول التكنولوجيا 
إن فالتكنولوجيا  ذج قبوللنمو  سلوكيات استخدام الحاسب الالي والعوامل التي ترتبط بقبول التكنولوجيا، وطبقا
ارات ملية اتخاذ قر تيجة لعشكل نسلوك استخدام نظام المعلومات يمكن توضيحه من خلال النوايا السلوكية والتي تت

ستخدام عة وسهولة الاالمتوق لمنافعتحديدها طبقا لنوعين من العوامل هما: اواعية، بحيث ان النوايا السلوكية يتم 
لتحكم بشكل ارة على القد يصبح لديهمالمتوقعة، وبالتعامل مع هذين النوعين من العوامل فإن مطوري النظام 

 نظام.لي للافضل على المستخدمين حول النظام، وبالتالي نواياهم السلوكية واستخدامهم الفع
ك مستخدمي تكنولوجيا نموذجا مساعدا لشرح سلو  يعتبر (TAM) تم اثبات ان نموذج قبول التكنولوجيالقد 

بول قسبب حه لتوضيح  اقترايث تم، حالمعلومات، حيث يعتبر هذا النموذج امتدادا وتوسيعا لنظرية الأفعال المبررة
دي رت دراسة السعلقد أشاو رة، فعال المبر او رفض المستخدم لتكنولوجيا المعلومات وذلك من خلال تبني نظرية الأ

لتعليم ادراسة  ن يمتد الىالى أن نموذج قبول التكنولوجيا يعتبر أساسا صلبا يمكن أ (180، 2007وآخرون ) 
خدام، ونوايا الاست اتجاهاتدات و الإلكتروني، ويقوم هذا النموذج على كيفية تأثير المتغيرات الخارجية على معتق

خدام وسهولة الاست لمتوقعةافوائد نوعين من المعتقدات المعرفية التي يتناولها هذا النموذج هما: الحيث ان هناك 
 المتوقعة.

 ؤدي إلى تحسينيكن بأن ين ممويقصد بفوائد الاستخدام المتوقعة الى درجة اعتقاد الفرد بان استخدام نظام مع
د تب عليه أي جهلن يتر  معين لفرد أن استخدام نظامأدائه، أما سهولة الاستخدام المتوقعة فهي درجة اعتقاد ا

 رفية.المع إضافي، ويعتبر كل من الفوائد المتوقعة وسهولة الاستخدام المتوقعة من العوامل
تشير اتجاهات الاستخدام الى الدرجة التي عندها يقيم الفرد او يربط ما بين النظام المستهدف ووظيفته، ويمكن 

خدام على انها العامل الذي يرشد السلوك المستقبلي او يتسبب في نوايا معينة تؤدي في النظر الى اتجاهات الاست
فإن اتجاهات الاستخدام يمكن الإشارة   (TAM)النهاية الى سلوك معين، وفي سياق نموذج قبول التكنولوجيا 

                                                           

العوامل المؤثرة على قبول طلاب التعليم العالي لاستخدام المعامل عبد العزيز حسين بن جبران المالكي، طلال بن محمد على الأسمري، - 1
 92، ص 2023، 27، مجلة العلوم التربوية والإنسانية، جامعة جدة، المملكة العربية السعودية، العدد الافتراضية في ضوء نموذج قبول التكنولوجيا
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إن ين، وطبقا لهذا النموذج فاليها على انها تأثير تقييمي للشعور الإ ابي أو السلبي عند الافراد لأداء سلوك مع
الاستخدام الفعلي للنظام التكنولوجي سوف يتأثر بشكل مباشر أو غير مباشر بالنوايا السلوكية للمستخدم 

واتجاهاته، وكذلك بالفوائد المتوقعة من النظام وسهولة استخدام النظام المتوقعة، كما يشير نموذج قبول التكنولوجيا 
(TAM)  والاستخدام الفعلي من خلال تأثيرها على   خارجية تؤثر على نوايا الاستخدام الى ان هناك عوامل

 الأساسيفي شكله  )TAM( نموذج قبول التكنولوجيا   (7-1)ويوضح الشكل رقم   1الفوائد المتوقعة.
 

  Davis  (TAM)نموذج قبول التكنولوجيا  (:7-1شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
    

 بالاعتماد على الطالبمن إعداد : المصدر
Quingxiong Ma, Liping Liu, The Technology Acceptance Model: A Meta-

Analysis of Empirical Findings, IDEA GROUP PUBLISHI, University USA, 

USA, Volume 16, Issue 01,2005, p 61 
 

بعض التعديلات على النموذج، حيث قام باقتراح على ان المنفعة المدركة اجراء  (Davis)قام  1993عام وفي   
قد يكون لها تأثير مباشر على الاستخدام الفعلي للنظام، حيث توصلت هذه الدراسة الى أن خصائص النظام 
يمكن ان تؤثر بشكل مباشر على الموقف المستخدم دون الحاجة الى تشكيل اعتقاد فعلي حول النظام، حيث 

 TAM 2( .2( نموذج قبول التكنولوجيا  (8-1)ضح الشكل رقم يو 
 
 
 

                                                           

 40نصر طه حسن عرفه، مجدي مليجي عبد الحكيم مليجي، مرجع سبق ذكره، ص - 1
 
2
-Quingxiong Ma, Liping Liu, The Technology Acceptance Model: A Meta-Analysis of 

Empirical Findings, IDEA GROUP PUBLISHI, University USA, USA, Volume 16, Issue 01,2005, p 

61 

المواقف اتجاه  الاستخدام الفعلي

 الاستخدام

 المنفعة المدركة

 سهولة الاستخدام

المتغيرات 

 الخارجية
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   (TAM 2)نموذج قبول التكنولوجيا  (:8-1شكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بالاعتماد على الطالب من اعداد :المصدر
تجاهات تحليل الوجيا استخدام نموذج قبول التكنولنصر طه حسن عرفه، مجدي مليجي عبد الحكيم مليجي، 
ربية لضمان ، المجلة العةلدراسياراتهم الالكتروني لمقر ونوايا طلبة الجامعات السعودية نحو الاستعانة بالتعليم 

 93، ص 2017، 30دد ، الع10جودة التعليم الجامعي، جامعة بنها المملكة العربية السعودية، المجلد 
 

ر ر على العناصالمعدل على تصميم معدل لهذا النموذج، حيث يقتص  (TAM 2)كما قامت دراسة نموذج 
 يلخص (9-1)رقم  الشكلو الأساسية والتي تؤثر على استخدام تكنولوجيا المعامل الافتراضية بشكل مباشر، 

 العناصر الأساسية التي تركز عليها هذه الدراسة وهي:
 المعيار الذاتي •
 سهولة الاستخدام •
 المنفعة المدركة •
 نية الاستخدام •
   سلوك الاستخدام •
 
 

 المعيار الذاتي

 الصورة

 أهمية النظام للوظيفة

 جودة المخرجات

 قابلية اثبات النتائج

 الطوعية الخبرة

 

 المنفعة المدركة

 

الاستخدامسهولة   

 سلوك الاستخدام نية الاستخدام
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 المعدل (TAM 2) نموذج قبول التكنولوجيا (:9-1شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بالاعتماد على الطالب من اعداد :المصدر
تجاهات تحليل الوجيا استخدام نموذج قبول التكنولنصر طه حسن عرفه، مجدي مليجي عبد الحكيم مليجي، 

لعربية لضمان ، المجلة اسيةالدرا راتهمونوايا طلبة الجامعات السعودية نحو الاستعانة بالتعليم الالكتروني لمقر 
 94، ص 2017، 30دد ، الع10المجلد جودة التعليم الجامعي، جامعة بنها المملكة العربية السعودية، 

 

 Unified Theory of Acceptance and Use) المطلب الثالث: النموذج الموحد لقبول التكنولوجيا

of Technology) (UTAUT) 

 (UTAUTالتكنولوجيا)الموحد لقبول : الإطار المفاهيمي لنموذج الفرع الأول

هذه النظرية من خلال مراجعة أهم نظريات ونماذج سابقة والتي تتمثل بتطوير  2003في  Venkatesh et al قام
نموذج قبول ، SCT ، النظرية الاجتماعية الادراكيةTRA نظرية الفعل المبرر، IDTفي نظرية انتشار الابتكار 

 MM التحفيز جنموذ  ،MPCU الحاسوب استغلال نموذج، TPBنظرية السلوك المخطط ، TAM التكنولوجيا

الى تقديم نموذج أدل  الامر الذي ،  -TPBC-TAMقبول التكنولوجيا المدمج بنظرية السلوك المخطط  ونموذج
يوحد الجهود المعرفية السابقة والذي أعطاه القدرة على منح الصورة الكاملة والتامة لمحددات قبول التكنولوجيا، 

 1والاستخدام الطوعي.حيث تضمن اربع محددات رئيسية وهي الجنس، العمر، الخبرة 
 

                                                           
Venkatesh, V., Thong, J. Y., & Xu,X, User acceptance of information technology: toward a unified view   , 

2003, p 425MIS quarterly , -
1

  

 المعيار الذاتي

 

 المنفعة المدركة

 

 سهولة الاستخدام

 سلوك الاستخدام نية الاستخدام
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 ل واستخدام التكنولوجيا نموذج النظرية الموحدة لقبو  (:10-1شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بالاعتماد على الطالب من اعداد :المصدر
لإعلامية صميم المواد اتاج وتني لإنتبني اخصائي الاعلام التربوي لتكنولوجيا النشر الالكترو هيثم جودة مؤيد، 

المجلة العلمية ، UTAUT لوجياواستخدام التكنو المطبوعة دراسة ميدانية في اطار النظرية الموحدة لقبول 
 167، ص 2017، 11لبحوث الصحافة، جامعة القاهرة، مصر، العدد 

    
حيث تم ، UTAUT2النظرية والتي سميت ب  هذه بتحديث وتجديد 2012في  Venkatesh et alقام   كما

للتنبؤ بمحددات قبول التكنولوجيا للزبائن والتي تتألف من المحددات الأربعة للنموذج الأصلي مع إضافة  تحديثها
 حيث (11-1) في الشكلوكما هو موضح  ثلاث متغيرات جديدة وهي التحفيز الممتع، القيمة السعرية والاعتياد

تضمن المتغيرات التفاعلية العمر والجنس والخبرة مع اقصاء الاستخدام الطوعي لكون الزبائن يستخدمون 
 1التكنولوجيا بشكل طوعي.

 
 
 
 
 

                                                           

 
1
-Venkatesh, V., Thong, J. Y., & Xu,X, ibid, Consumer acceptance and use of information technology: 

extending the unified theory of acceptance and use of  technology, MIS quarterly , 2012, p 160 

سلوك الاستخدام 

إستخدام النظام العقلي

 الفعلي

 نية استخدام التكنولوجيا

الاستخدام طواعية  الجنس العمر الخبرة 

 توقع الاداء

 توقع الجهد

الاجتماعيالتأثير   

 التسهيلات المتاحة
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 Venkatesh , et.alل  ل واستخدام التكنولوجيانموذج النظرية الموحدة لقبو  (:11-1شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على الطالبمن اعداد  :المصدر
Venkatesh, V., Thong, J. Y., & Xu,X, Consumer acceptance and use of information technolog: extending 

the unified theory of acceptance and use of technology, MIS quarterly ,36(1), 2012, p 160 
 

 : فروض النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا الفرع الثاني
 1 الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا من فرضيتين رئيسيتين:النظرية تنطلق 

 : الفرضية الأولى •
في  رتوجد عدة متغيرات خارجية، منها ما هو يؤثر على نية استخدام الافراد للتقنيات التكنولوجية، ومنها ما يؤث
سلوك الاستخدام الفعلي لها، وتتحدد العلاقة بين النية والسلوك بناء على اتجاهات الفرد نحو استخدام تلك 

                                                           

1
التربوي لتكنولوجيا النشر الالكتروني لإنتاج وتصميم المواد الإعلامية المطبوعة دراسة ميدانية في اطار تبني اخصائي الاعلام هيثم جودة مؤيد،  -

، ص 2017، 11المجلة العلمية لبحوث الصحافة، جامعة القاهرة، مصر، العدد ، UTAUT النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا
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 سلوك الاستخدام 

 الجنس العمر الخبرة

 الأداء المتوقع

 الجهد المتوقع

 التأثير الاجتماعي

 العوامل الميسرة

 التحفيز الممتع

 القيمة السعرية

 الاعتياد

 

 النية السلوكية
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التقنيات والفوائد المتوقعة منها وسهولة الاستخدام المتوقعة، بالإضافة الى تأثيرات البيئة الاجتماعية المحيطة به، 
 يلي: ويستنتج من هذا الفرض عدة فروض فرعية وهي كما

ى عل كل غير مباشردام وبشالاستخ المتوقعة من استخدام التقنيات التكنولوجية بشكل مباشر في نيةتؤثر المنافع  •
فائدة بفي الاعتقاد  ت تتمثلتغيراسلوك الاستخدام الفعلي لدل الفرد، ويتوقف فاعلية المنافع المتوقعة على عدة م

الى ادراكه  بها بالإضافة تي يعملفة الادراكه لمناسبة التكنولوجيا للوظيالاستخدام والمتعة الناتجة عن الاستخدام، و 
 للميزة النسبية لتلك التكنولوجيا ثم كفاءته الذاتية في استخدامها.

ير مباشر على غم وبشكل لاستخداالمتوقعة للتقنيات التكنولوجية بشكل مباشر في نية اتؤثر سهولة الاستخدام  • 
م هولة الاستخداراكه لسلى ادلدل الفرد، وتتوقف فاعلية سهولة الاستخدام المتوقعة ع سلوك الاستخدام الفعلي

 المتوقعة الحالية والمستقبلية، وفهمه لدرجة تعقيد تلك التقنيات.
قنيات ة استخدامه للتن في نييؤثرو  اءرؤس وأبالفرد في بيئة العمل من زملاء البيئة الاجتماعية والافراد المحيطون  •

 الاجتماعي التأثير اعليةفلوجية بشكل مباشر وعلى سلوك الاستخدام الفعلي بشكل غير مباشر، ويتوقف التكنو 
ة المتعلقة عوامل الداخليثير الام وتأعلى عدة متغيرات التي تتمثل في المعايير والقواعد الموضوعية، طواعية الاستخد

 بتعزيز صورته أمام الآخرين.
التكنولوجية،  لتقنياتللفرد قنية والتنظيمية بشكل مباشر على سلوك استخدام اتؤثر التسهيلات المتاحة الت •

ذاتية مل وكفاءته اليئة العبفاءة كويتوقف فاعلية التسهيلات المتاحة على عدة متغيرات تتمثل في ادراك الفرد على  
 ثم ادراكه لتوافق التكنولوجيا مع طبيعة العمل واحتياجاته وخبرته الشخصية.

 : ضية الثانيةالفر  • 
خدام الفعلي ك الاستة وسلو تتوسط في إحداث التأثير بين المتغيرات الخارجية ونيتوجد عدة متغيرات داخلية 

 القوة لداخلية ما بيناتغيرات  المفيللتقنيات التكنولوجية من قبل الافراد، وتتنوع قوة تأثير المتغيرات الخارجية 
ت ضية عدة فرضياذه الفر ج من هوطواعية الاستخدام، ويستنت ةالعمر، الخبر والاعتدال بناء على متغيرات النوع، 

 فرعية وهي كما يلي:
العمر، و يتأثر بالنوع  اد بحيثل الافر في النية السلوكية لاستخدام التقنيات التكنولوجية من قبتأثير توقع الأداء  •

 وسيكون تأثيره أقول لصالح الذكور الأصغر سناً.
مر والخبرة ثر بالنوع والعاد سيتأالافر  تأثير توقع الجهد في النية السلوكية لاستخدام التقنيات التكنولوجية من قبل •

العمر  يتأثر بمتغير قل، كماأهداً جو يكون تأثيره أقول في الاناث، حيث تميل الاناث الى التكنولوجيا التي تتطلب 
 قل خبرة.والخبرة لصالح الأصغر سناً وكذلك لصالح الأ

اد، ة من قبل الافر كنولوجييات التتأثيره معتدلاً على النية السلوكية لاستخدام التقنالتأثير الاجتماعي يكون  •
 خبرة قليلة.  لديهناللاتيو وسيتأثر بالنوع، الخبرة، العمر وطواعية الاستخدام لصالح الاناث الأكبر سناً 
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 ل الافراد الذية من قبنولوجيفي سلوك الاستخدام الفعلي لاستخدام التقنيات التك تأثير التسهيلات المتاحة •
    برة.خلكون سيتأثر بالعمر والخبرة، ويكون تأثيره أقول على العمال الأكبر سناً الذين يمت

 ( Artificial Intelligence Acceptance Model المطلب الرابع: نموذج تقبل الذكاء الاصطناعي  
(AIAM 

 : مفهوم وفوائد نموذج تقبل الذكاء الاصطناعيالفرع الأول 
 فهوم نموذج تقبل الذكاء الاصطناعيم -1

يعتبر نموذج تقبل الذكاء الاصطناعي على انه مقياس تنبؤي يتضمن اختيارا شخصيا مثل شراء أجهزة الذكاء 
شكل من اشكال الذكاء الاصطناعي، وبعبارة أخرل شراء جهاز تكنولوجي مع العلم انه يحتوي على 

الدردشة التي تعتبر  تالاصطناعي، وبدلا من ذلك يمكن ان يكون القبول عملا لا إرادي، مثل استخدام روبوتا
الانترنيت للخدمات المصرفية عبر  Al chatbotبمثابة وكلاء، ويمكن إعطاء مثال على ذلك كأن يقدم برنامج 

لذلك يعد ، Al chatbotي إحساس العميل بالتحدث بدلا من على انه وكيل خدمة العملاء، مما يستدعنفسه 
التكنولوجيا في  بتقييم قبول المستخدم أمرا أساسيا لأصحاب المصلحة لفهم المتغيرات المطلوبة لتعظيم استيعا

 1مختلف الظروف.
أداة تقييمية تم تطويرها من قبل معهد الطيران والفضاء  على أنه AIAM نموذج تقبل الذكاء الاصطناعيكما 

في عملياتها. يتكون  (AI) استعداد المؤسسات لدمج تقنيات الذكاء الاصطناعي لتقييم (AIAM) الأمريكي
 :2أبعاد رئيسية 6النموذج من 

 .مدل التزام الإدارة العليا بتبني تقنيات الذكاء الاصطناعي :القيادة -أ 

 .يوجود خطة واضحة لتطوير واستخدام تقنيات الذكاء الاصطناع :الاستراتيجية -ب

 .توفر بيانات عالية الجودة وسهولة الوصول إليها :البيانات -ت

 .بيئة عمل داعمة للابتكار واستخدام تقنيات جديدة :الثقافة -ث

 .صطناعيالا وجود موظفين ذوي مهارات مناسبة لفهم وتطبيق تقنيات الذكاء :المهارات -ج

                                                           
1

- Sage Kelly, Sherrie Anne kaye, Oscar Oviedo Trespalacios, what factors contribute to the acceptance of 

artificial intelligence? A systematic review, Telematics and Informatics, Queensland University of Technology 

(QUT), Australia, Volume 77,2022, p 02 

2-  https://www.gemini.google.com, retrieved: (28/04/2024 at 18h.00) 



 الذكاء الاصطناعي ونماذج التبني              الاول الفصل 

 

46 

 .اء الاصطناعيتوفر أدوات وبرمجيات مناسبة لتطوير واستخدام تقنيات الذك : الأدوات-ح 

 عيفوائد نموذج تقبل الذكاء الاصطنا -2

 :في العديد من الفوائد، منها AIAM يمكن استخدام نموذج تقبل الذكاء الاصطناعي

 .تقييم استعداد المؤسسة لدمج تقنيات الذكاء الاصطناعي •

 .تحديد نقاط القوة والضعف في استراتيجية الذكاء الاصطناعي للمؤسسة •

 .يلاصطناعذكاء اتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسينها لضمان الاستخدام الناجح لتقنيات ال •

 .1توفير خارطة طريق لتنفيذ تقنيات الذكاء الاصطناعي في المؤسسة •

 صطناعينموذج تقبل الذكاء الا (:12-1شكل رقم )

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على الطالب: من اعداد المصدر
Sage Kelly, Sherrie Anne kaye, Oscar Oviedo Trespalacios, what factors contribute to the 

acceptance of artificial intelligence? A systematic review, Telematics and Informatics, 
Queensland University of Technology (QUT), Australia, Volume 77,2022, p 02 

 

 

                                                           

0)3h.18at  2420/40/28( :, retrievedgemini.google.comhttps://www.-
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 الذكاء الاصطناعي

 الذكاء الاصطناعي الضيق

العامالذكاء الاصطناعي   

 

فائقالذكاء الاصطناعي ال  

 

لتعلم الآليا  

 التعلم العميق
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 : استخدام نموذج تقبل الذكاء الاصطناعيالفرع الثاني

من قبل أي مؤسسة مهتمة بتقييم استعدادها لدمج  AIAM نموذج تقبل الذكاء الاصطناعييمكن استخدام 
 :1تقنيات الذكاء الاصطناعي. تتكون عملية التقييم من الخطوات التالية

ع أصحاب منات والمقابلات جمع معلومات حول أبعاد النموذج الستة من خلال الاستبيا : البياناتجمع  •
 .المصلحة الرئيسيين

 .ؤسسةناعي للمجية الذكاء الاصطتقييم البيانات لتحديد نقاط القوة والضعف في استراتي : البياناتتحليل  •

لناجح اإلى تحسينها لضمان الاستخدام  تحديد المجالات التي تحتاج : تحسينهاتحديد المجالات التي تحتاج إلى  •
 .لتقنيات الذكاء الاصطناعي

 .ؤسسةمل لتنفيذ تقنيات الذكاء الاصطناعي في المتطوير خطة ع : عملتطوير خطة  •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

1
 - https://www.gemini.google.com, retrieved: (28/04/2024 at 19h.00) 
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 الأول: الفصل خلاصة

ئص معينة وك وخصاعن سل توصلنا من معرفة ماهية الذكاء الاصطناعي الذي يعتبر عبارةكخلاصة لهذا الفصل 
ذا ما تطرقنا في هكملها،  نماط عالبشرية واو تحاكي القدرات الذهنية  والتي تجعلها تتسم البرامج الحاسوبية بها

يقات الذكاء ظم وتطباع ونالفصل الى معرفة مراحل نشأة وتطور الذكاء الاصطناعي بالإضافة الى خصائص وأنو 
يز من اجل تعز اعي الاصطن لذكاءا، كما توصلنا في دراستنا هذه الى توجه المؤسسات المصرفية نحو تبني الاصطناعي

 صطناعي ثورة فيكاء الاث الذ بنك والمجتمع، إضافة الى ذلك فقد احدقدرتها التنافسية وتوطيد العلاقة بين ال
 عملاء ومعدلاتعاية المن ر  التسويق حيث بدأت الشركات التجارية في الاعتماد عليه وذلك لتقديم اعلى مستول

 رضاهم.

تبني وقبول واستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي ونتيجة لذلك ظهرت الكثير من النماذج والنظريات التي تفسر 
في كافة المؤسسات، حيث ترتكز هذه النماذج على طريقة اكتساب الافراد لأحدث التكنولوجيات التي توفر أطراً 

وتعتمد هذه النماذج والنظريات انه كلما كانت نظرة المستخدم  ،والممارسات التعليمية منطقيةلجعل الاحداث 
نحوها، ومن ثم توافر الرغبة او الدفاعية  للتكنولوجيا الجديدة بصفتها سهلة الاستخدام ومفيدة، زاد الاتجاه الإ ابي

لاستخدامها.
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 الفصل الثاني:

الأداء التسويقي والخدمات 
  المصرفية في ضل التحول الرقمي
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 تمهيد:

ومختلف  الة الاعم بيئتسعى أغلب المؤسسات إلى تحقيق مستويات ودرجات جد مميزة من الأداء التسويقي في
صبح ضرورة لأداء أايز في الأهداف المسطرة وضمان البقاء والاستمرار، حيث ان التم وذلك لتحقيق المنظمات

سات بمختلف للمؤس شاملاو  حتمية في البيئة التنافسية، لذلك يعتبر مفهوم الأداء التسويقي مفهوما واسعا
 .أنواعها

سات الى ن المؤسمنوع لحيث تسعى هذا ا والمالية، أحدث التحول الرقمي ثورة في المؤسسات المصرفية كما
ا بكفاءة تقديمه اليبوتطوير أس وحديثة، توظيف هذه التكنولوجيا وتكييفها من اجل ابتكار خدمات جديدة

التنافسي  موقفها يدعم عالية حتى تصل الى جميع المتعاملين بكل دقة وسهولة وبتكلفة اقل وبالشكل الذي
ر خدمات ، وظهو المصرفيو والاتصال في النشاط المالي ، حيث نعني بذلك إدراج تكنولوجيات الاعلام ويحسنه

ية مثل  لخدمات المصرفالية وات المنكيه الكترونية نتيجة لعصرنة كل من أنظمة الدفع، السحب، الائتمان، التحويلاب
  كشوف الحسابات.  

 :يويتضمن هذا الفصل ما يل

 المبحث الاول: ماهية الأداء التسويقي

 الرقمي والخدمات المصرفية الالكترونيةالمبحث الثاني: التحول 

 المصرفية في ضل التحول الرقمي تالمبحث الثالث: الخدما

 

 

 

 

 
 



 الرقمي التحول  ضل في المصرفية والخدمات التسويقي الأداءالفصل الثاني: 

 

51 

 المبحث الاول: ماهية الأداء التسويقي

سسة استمرار المؤ  ذي يضمنسي الباعتباره العنصر الأسا ،يعتبر الأداء التسويقي بالنسبة للمؤسسات أهمية كبيرة
لبقاء نصري اعأغلب المؤسسات تهدف لبلوغ أعلى مستوياته من أجل ضمان من عدمها، لذلك نجد أن 

 والاستمرار، وسنستعرض في هذا المبحث كل ما يتعلق بمفهوم الأداء التسويقي.

 المطلب الاول: مفهوم واهمية الأداء التسويقي

 : مفهوم الأداء التسويقيالفرع الأول

لوم لموضوع في العن هذا الباحثو من الأداء العام للمؤسسة، لذلك فقد أثرل ا لا يتجزء جزءيعد الأداء التسويقي 
 ا يلي:ريفه كمكن تعالإدارية بالبحث والدراسة من أجل إعطاء مفهوم واضح للأداء التسويقي والذي يم

بين العناصر  الدمجعن طريق وذلك تحقيق أهداف المؤسسة التي تهدف الى  أعمال ونشاطات عبارة عن  -1
  1لبشرية والمادية بطريقة منظمة ومرتبة.ا

 مواصلةالتي تساهم في  الاراداتللحصول على  لمختلف المنظمات يعتبر الأداء التسويقي مدخلاً أساسياً  -2
  2عملها وهذا ما يدفع بالمسؤولين بالاهتمام بالأداء التسويقي باعتباره الشريان الرئيسي الذي يغذي المنظمة.

من قبل المختصين في مجال التسويق من أجل تحليل كفاءة وفعالية  هو الذي يتم استخدامهالأداء التسويقي  -3
التسويق وبين الأهداف المطلوبة  تالعملية التسويقية، ويتم ذلك عن طريق التركيز بين مخرجات أنشطة واستراتيجيا

    3وقياس الأداء التسويقي. تلتلك الأنشطة والاستراتيجيا
 4المنتجات التي تقدمها المؤسسة. وذلك من خلالنجاح المؤسسة  عبارة عنالأداء التسويقي هو  -4
للمنظمة، اذ تتخذ نوعين من الأداء  والاشمل هناك من أضاف ان الأداء التسويقي يعكس الفكرة الاوسع -5

 1وهما:

                                                           

، أطروحة دكتوراه، جامعة ورقلة، المؤسسات الابتكارية دراسة حالة مؤسستي القولية وقديلةأثر الأداء التسويقي على استدامة ، ربوح أم الخير - 1
 41، ص 2018

2
- Henard, D, H, & Szymanski, D. M, Why Some New Product Are More Successful Than Others, Journal of 

Marketing Research, usa, 2001, P: 362-375. 

   162ص، 2011القاهرة، ،والتوزيع للنشر الطباعة دار ،والعاملين الشركات أداء تقيمكيف  ثابت، زهير -3

 عمان الاردن ،والتوزيع للنشر الحامد دار ،التسويقي والأداء العمليات ةاستراتيجي وأبعاد التجهيز سلسلة إدارة العبادي، علي ،الطويل أكرم-4
  115 ص، 2013،
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لربح، تي تتمثل في الية والرات الماعلى المؤشالبسيطة التي تعتمد ويركز على استخدام المخرجات  : الأداء المالي •
 العائد على الاستثمار والتدفق النقدي.

لمبيعات، ؤشرات كاالم عضب بحيث يعد المفهوم الاوسع لأداء الاعمال ويقاس من خلال : الأداء التشغيلي •
 .الخ…الحصة السوقية

 المتمثلةالمسطرة   الأهداف تحقيق على قدرتها خلال من فشلها أو المؤسسة نجاح عنيعبر  التسويقي الأداء -6
 ونذكر عديدة بمفاهيم يرتبط التسويقي الأداء مفهوم أن إلى الإشارة وتجدرالتغييرات البيئية،  معوالتكيف  بالبقاء
 .2والكفاءة الفعالية منها

 السوقية والحصة المبيعات جمح زيادةو  تعظيم شكل في الأهداف تحقيق على القدرة هي : التسويقية الفعالية •
 .المسطرة الأهداف /المحققة نتائجال =التسويقية الفعالية أن حيث ،المؤسسة هالتي تسعى الي المرغوب النمو وتحقيق

 قدر أكبر تحقيق أساس على والمخرجات المدخلات بين المتساوية العلاقة تحقيق وهي : التسويقية الكفاءة •
 الموارد /المحققة تائجالن =التسويقية الكفاءة أن حيث المدخلات، من ممكن قدر وبأقل المخرجات من ممكن

 .المستخدمة
 من وذلك فشلها أو نظمةالم نجاح درجة يعكس التسويقي الأداء أن السابقة التعريفات خلال من الباحثويرل 
 المنشآت تواجهها التي عةالتغيرات البيئية السري ظل في خصوصاً  بها، الخاصة الأهداف لتحقيق سعيها خلال

 البيئة لمتغيرات الاستجابة لىع القدرة لضمان تقنياتها لتطوير توجهاً عليها  فرض الذي الأمر السنوات، هذه في
 .الأهداف وتحقيق
 بناءً على ما تقدم ذكره من تعاريف الأداء التسويقي:  نستنتج

 إلى الوصول وبالتالي تشغيليا،و  ماليا نجاحها يعنيالذي الامر  والنمو، البقاء على المؤسسة قدرة عن عبارة هو
 ة.ا الفعالية والكفاءوذلك من خلال تركيزها على عاملين هم السوقية المنافسة ظل في المسطرة أهدافها

 : أهمية الأداء التسويقيالفرع الثاني

أغلب المؤسسات التي لها أداء جيد الى انشاء القيمة لزبائنها بالدرجة الأولى ثم لمساهميها وافرادها باعتبارهم  تطمح
 1مصدرا للقيمة ووسيلة لإنشائها، وبالتالي تتمثل اهداف المؤسسة في هدفين رئيسيين هما:

                                                                                                                                                                                     

 على تطبيقية دراسة"التسويقي الأداء فعالية في الحديثة والاتصالات المعلومات تقانة أثر يحي، السلام عبد علاء العزاوي، الوهاب عبد محمد -1
 2008 العراق، الموصل، جامعة والاقتصاد، الإدارة كلية ، 70 ،العدد 30 المجلد الرافدين، تنمية مجلة ،"الموصل في .الجاهزة للألبسة العامة الشركة
 248 ،ص

  117صمرجع سبق ذكره،  ثابت، زهير - 2
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 ؛زبائنهم حاجات إرضاء •

 ؛الاستثمار على عوائد أعلى تحقيق •

 التالي يوضح اهداف المؤسسة بالتفصيل:والشكل 

 أهداف المؤسسة(: 1-2شكل رقم )

 إرضاء الحاجات                                                      

 تحقيق عوائد على الاستثمار                                            

 بالاعتماد على الطالبمن اعداد  :المصدر
، قديلةستي القولية و لة مؤساسة حاأثر الأداء التسويقي على استدامة المؤسسات الابتكارية در ، ربوح أم الخير

 42، ص 2018أطروحة دكتوراه، جامعة ورقلة، 
 

 القول يمكننا فإنه ،الهدفين ذينه تحقيق في مهم دور أداء من التسويق إدارة تمكنت إذا يمكن الوصول انه وبالتالي
 هو الأخير هذا باعتبار سةللمؤس الكلي الأداء على بالإ اب ذلك سينعكس ومنه جيد لها التسويقي الأداءأن 

 الكلي الأداء تحسن على نعكسي جزئي أداء أي تحسناذا وبالتالي فانه  الجزئية، داءاتلأا مجموعة لتفاعل محصلة
 .للمؤسسة

 2فان أهمية الأداء التسويقي يمكن توضيحها كما يلي: انطلاقا مما سبق وعليه
 المؤسسة؛وانجازات  أهم أهداف على التعرف •
 المستندة القرارات واتخاذ الرقابةو  التخطيط لأغراض الإدارية المستويات لمختلف يعتبر بمثابة مصدراً للمعلومات •

 ؛علمية وواقعية حقائق على
 عملية في والعقلانية الشمولية يقوتحق رسالتها، لتطوير اللازمة المعايير وضع في للمنظمات يعتبر كأداة مساعدة •
 القرار؛ واتخاذ خطيطالت
 لها؛ والمناسبة المهمة المواقع في اوضعه ثم ومن والمعرفة بالخبرة تتميز التي العناصر عن يعتبر كأداة في الكشف • 

                                                                                                                                                                                     

1
 42، مرجع سبق ذكره، ص ربوح أم الخير - 

 42ربوح أم الخير، مرجع سبق ذكره، ص  -2

 المؤسسات الزبائن
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 ،التسويقية العملية في لأخطاءا يصختشكما يعتبر كأداة ل المؤسسة، أقسام مختلف بين التنسيق تحقيق يساهم في •
 بها؛ والاعتناء لمعالجتها اللازمة الخطوات واتخاذ

وتعظيم   زيادة في والمتمثلة المنظمة أهداف بتحقيق مباشر بشكل يرتبط كونه في التسويقي الأداء أهمية تظهر •
 .1المطلوب المستول إلى كفاءتها ورفع الزبون رضا وتحقيق المتحققة الأرباح وزيادة السوقية الحصة

الأداء التسويقي سوف يحسن من الأداء الكلي للمنظمة إضافة الى الأداء المالي لها، حيث  وتقبل  كما ان تبني
والدليل على قوته هو الأثر  أي منظمة، وانما يمثل قوة سهل فقط،يمكن الاعتبار ان التسويق ليس مجرد مفهوم 

 والتحولات الذي يترتب على مؤشرات المنظمة الأساسية مثل الربحية والحصة السوقية إضافة الى ذلك التطورات
الحاصلة في العالم بسبب الثورة المذهلة في عالم تكنولوجيات الاعلام والاتصال وهيمنة المنظمة العالمية للتجارة، وهذا 

 علها تسعى  الامر الذيت الدولية امام حركة تنافسية كبيرة لا مجال للمنظمات الصغيرة فيها، الواقع جعل المنظما
 2كسب حصة سوقية مناسبة.من أجل  لدل زبائنها  كبيرةالى تحسين أدائها التسويقي وبناء مكانة  

 3:وهي التالية الثلاثة الأبعاد طريق عن التسويقي الأداء يمكن إظهار أهمية ذلك إلى إضافة
 ؛ضمني أم مباشر لبشك كانتسواءً   المعرفية والدلالات المضامينالذي يتمثل في  : النظري البعد •
 ؛والبحوث الدراسات استعمال طريق عن يتم ذلك : التجريبي البعد •
 ؛التسويقي لأداءا نتائج بتقويم المتعلقة الأساليب تطبيق طريق عن يتم ذلك : الإداري البعد •

 4:الآتية للأسباب كبيرة أهمية له التسويقي الأداء أن ) Kotler(  كوتلر أضاف إضافة الى ما سبق فقد 
 ؛تهاوقرارا اتيجياتهلنجاح وفشل المنضمات في تنفيذ استرااً اساسياً مركز الأداء التسويقي  يعتبر •
 المتعلقة الجوانب كافة تفسير في عليها الاعتماد يمكن والتي الباحثين قبل من عليها متفق معايير غياب •

 .المنظمة او المنشأة بأداء
 الأداء أن كما ،هافشل أو المنشآت نجاحل مهم نشاط التسويقي الأداء أنمن خلال ما سبق يمكن القول 

 الناجح التسويقي ءالأدايعتبر و  ،المسطرة أهدافها تحقيق في ومساعدتها المنظمة موارد استغلال عن يعبر التسويقي
 قوي مركز في  علهاو  منافع نم لها يحقق لما المتغيرة البيئية الظروف ظل في للمنظماتكبيرة  أهمية ذات لةأمس
 وقدرات مادية موارد إلى يحتاج نهلأ سهلة ليست تحقيقه عملية أن إلا لها، التنافسية الميزة ويحقق المنافسين امام
 .التسويقي وأدائهم المنافسين أوضاع متابعة بالإضافة الى بشرية

                                                           
1

- Jobber, D., fahy, J., & Kavanagh, M, Foundation of Marketing, Mc Graw- Hill, New York, 2003, P: 14 

  248ص ،2009 ،عمان ،والتوزيع للنشر العلمية اليازوري دار ،الأخضر التسويق احمد، النوري البكري ثامر،- 2
 كربلاء، جامعة والاقتصاد، الإدارة كلية ه،رادكتو  رسالة ،التسويقي الأداء تحسبن في الأخضر التسويق فلسفة تبني أثر ،غانم ميرأ العوادي - 3

 104 ص ،2009
4
- Philip Kotler et Gary Armstrong, Principles of marketing, Prentice- Hell, Europe, 2012, P 57. 
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 المطلب الثاني: مكونات الأداء التسويقي
  1يتكون الأداء التسويقي من المكونات التالية:

 .اتالمخرج أفضل على للحصول للمدخلات الأمثل الاستخدام :التسويقية الكفاءة -1
 والحصدة المبيعات حجم في يادةز  شكل في الأهداف تحقيق على القدرة أنها على تعرف :التسويقية الفعالية -2

 .للمؤسسة المرغوب النمو وتحقيق التسويق مجال في العاملة رية البش الموارد وتنمية الزبائن رضا وتحقيق السوقية
من قول بشرية ومعدات  للمواد ءالكف الاستغلال :بأنها التسويقية الإنتاجية تعرف :التسويقية تاجيةنالإ -3

 .ورأسمال خام
 يلي: فيما لمتمثلةيقي واملامح ومضمون مكونات الأداء التسو  احسب جامعة كاليفورنيويوضح الجدول التالي 

 
 التسويقي الأداءتصنيف مكونات  :(1.2) رقم جدول

 
 التعبير عنه بالوحدات يقيس المقياس

الفعلية مقارنة  المدخلات مهامها أداء على المؤسسة قدرة التسويقية الكفاءة
 المخططة بالمدخلات

 التخطيط على المؤسسة قدرة التسويقية الفعالية
 هذه وتتوقفعملياتها  لمخرجات
 نشاط طبيعة علي المؤشرات
 وحدة كل وأهداف

 مقارنة الفعلية المخرجات
 المخططة بالمخرجات

 لإنتاج المستخدمة الموارد حجم التسويقية الإنتاجية
 بين النسبية أي العلاقة عمل وحدة

 تلك ومدخلات مخرجات
 الوحدات

 بالمدخلات مقارنة المخرجات

ستخدمة ية الملجزائر امحاولة تقييم الأداء التسويقي للمؤسسات الاقتصادية خويلد عفاف،  :المصدر
 81، ص2017، أطروحة دكتوراه، جامعة ورقلة، لتكنولوجيا المعلومات والاتصال

 

                                                           

 صناعة مؤسسة  -الجزائرية الاقتصادية للمؤسسات التسويقي الأداء تعزيز في الرشيق التسويق أبعاد ، مساهمةبوداود بومدين، مراكشي عبد الحميد - 1
 7، ص2022، مجلة إضافات اقتصادية، جامعة غرداية، نموذج غرداية- ALFAPIP الأنابيب
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 : مؤشرات الأداء التسويقيالثالث المطلب

من التسويقية  تفي مجال تقييم الاستراتيجيالأي منظمة أحد الأنشطة المهمة  الذي يعتبر قياس الأداء التسويقي ان
  1تحليل الانحرافات ان وجدت حتى يمكن من خلاله إجراء التصحيحات اللازمة.أجل 
فيه  الإ ابية الجوانب وتحديد التسويقي الأداء متابعة في فعال بشكل للعمل المنظمات مختلف  تسعى لذلك
بحيث لا يتحقق ، التسويقي الأداء في السلبية الجوانب وتقويم الإ ابية الجوانب ودعم ،لتقويمها والسلبية ،لدعمها

أهمها  صعبة تحديات واجهت لأنها، معقدة تكون هذه القياس عملية أن إلاله،  المستمر لقياسهذا الامر الا با
 2ة.للمنظم التسويقي الأداء جوانب جميع تشرح ومحددة ثابتة معايير على والكتاب الباحثين اتفاق عدم

 نظرهم وجهات وحسبوثهم وبح دراساتهم في التسويقي الأداء مؤشرات تحديد في والكتاب الباحثون اختلف لقد
ي لأداء التسويققياس ا ن أجلم، لهذا سنحاول ان نبين اهم المؤشرات التي كانت مشتركة بين الباحثين المختلفة

 والتي تتمثل فيما يلي:للمؤسسة 

 الفرع الأول: المؤشرات المالية للأداء التسويقي

 تتمثل المؤشرات المالية للأداء التسويقي فيما يلي:تنقسم 
 السوقية الحصة -1

 فيالمؤسسات  ربحية التعرف على خلالهامن بحيث يتم  المؤسسات،في  التسويقي الأداء تعتبر أداة مهمة لقياس 
 إجمالي لمبيعات المؤسسات من المئوية النسبةانها  على تعرف السوقية الحصة فإن وبذلك المسطرة،أهدافها  تحقيق

 3:المعادلة التالية خلال من السوقية الحصة استنتاج يمكنوبالتالي  الصناعة؛ مبيعات

100 ∗
مبيعات المؤسسة
مبيعات الصناعة

=  الحصة السوقية

 

                                                           

  23ص ،2010 ،عمان ،والتوزيع للنشر العلمي الإعصار دار ،معاصر مدخل التسويق مبادئ سمر، صبره -1
 الاقتصاد، كلية ،دكتوراه رسالة ،المنظمة أداء في وأثرها التنظيمية بالمتغيرات الخطر إدراك علاقة ،الحسين عبد عائدة حسن -2

 97 ص، 2008جامعةبغداد،
 لصناعة العامة الشركة في المدراء لآراء إستطلاعية دراسة "التسويقي والأداء العمليات استراتيجية أبعاد بين العلاقة الكيكي، أحمد محمود غانم-3

 40 ص ، 2010 العراق، الموصل، جامعة ،35 المجلد ،77 العدد الرافدين، تنمية مجلة ،" الطبية والمستلزمات الأدوية
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 نمو المبيعات -2

أو  بالكمية هذه المبيعات نتكا سواءً  للمؤسسات، المهمة التسويقي الأداء مؤشرات احدل يعتبر نمو المبيعات،
 المبيعات، لذلك حجمنمو و  زياد في والمتمثل وبالتالي يعد نمو المبيعات أحد اهم أهداف الاداء التسويقي بالقيمة،

 :وهما المبيعات لنمو مفهومين هناك بأن نجد

 سواء تحقيقها سات تتوقعأي ان المؤس المحتملة في السوق، القصول المئوية تتمثل في النسبة : المبيعات احتمالية •
 لصعود؛ أوبا بالهبوط

زمنية  فترة خلال فعلا بيعها ةالمؤسس تتوقع وتتمثل في كمية حجم الكميات المنتجة التي : المبيعات تنبؤات •
 .معينة

المبيعات  وحجم لمرتقبا المبيعات حجم طريق عنالمباعة الكميات  حجم من تزيد أن لمختلف المنظمات يمكن
 الرقم الواجب يعبر عنلثاني فاالمؤسسة الى تحقيقه، اما وتسعى إذ يعبر الأول عن الرقم الذي تطمح  التقديري،

 تحقيقه حسب ظروف وامكانيات المؤسسة الحالية.

 1:التالية المعادلة خلال من المبيعات نمو استخراج معدل يمكن ومنه

100 ∗
المبيعات السابقة − اليةالح المبيعات 

المبيعات السابقة
=  معدل نمو المبيعات

 العائد على الاستثمار -3
بحيث يتم  الربحية مجال التسويقي في المؤسسات في الأداء قياس يعتبر العائد على الاستثمار من بين اهم مؤشرات

المزايا والا ابيات  من يتميز بالعديد الاستثمار على ان العائدنجد  وبالتالي المؤسسات، أداء استعماله في قياس
 2وهي:

 ما يحدث في المؤسسات ؛ بكل تأثيرا يعتبر الأكثر  •

 ة؛المتاحة بكل كفاء يعتبر بمثابة المحفز الأكبر لاستخدام واستعمال الموجودات •

                                                           

 40مرجع سبق ذكره، ص  الكيكي، أحمد محمود غانم - 1 
 41مرجع سبق ذكره، ص  الكيكي، أحمد محمود غانم -2



 الرقمي التحول  ضل في المصرفية والخدمات التسويقي الأداءالفصل الثاني: 

 

58 

 الاستثمار؛ على ئديادة العاعندما يكون هدفه ز  الجديدة الموجودات على يهدف دائما الي الحصول  •

 المؤسسات. عمل جوانب مختلف في المؤشرات من بالعديد يمكن مقارنته الذي مشتركا يعتبر كذألك قاسما •

 :النحو التالي على الاستثمار على وبالتالي يمكن استنتاج معادلة العائد

الارباح الصافية بعد الضرائب
اجمالي الموجودات

=  العائد علي الاستثمار

 :المبيعات على العائد -4

 أن قبل أن ينخفض البيع لسعر يمكن درجة أي إلى النسبة هذه تبين بحيث ،والمبيعات الربح صافي بين العلاقة يمثل
ويساعدها  للمؤسسة، جيد ذلك كان النسبة هذه ارتفعت حيث انها كلما ،كاملة خسارة المؤسسة تتكبد

 1.تنافسية ميزة لاكتساب

 التالية:ويحسب بالعلاقة 

 صافي الربح

المبيعات
= (هامش صافي الربح)  العائد علي المبيعات

 الربح التشغيلي -5

 المعدل هذا يعكس بحيث للمؤسسة، الرئيسي النشاط ناحية من الربحية قياسهو عبارة عن مؤشر يستخدم ل
 2.والمبيعات التشغيلي الربح بين العلاقة

 ويحسب بالعلاقة التالية:

الربح التشغيلي
المبيعات

=   الربح التشغيلي الاجمالي 

 

                                                           

 94ربوح أم الخير، مرجع سبق ذكره، ص  -1
 50ربوح أم الخير، مرجع سبق ذكره، ص   -2
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 المالية للأداء التسويقيالغير : المؤشرات الثانيالفرع 

تهدف المؤشرات الغير المالية للأداء التسويقي الى حساب تأثير الأنشطة التسويقية على سلوك الزبائن، تجربة 
تأثير على الأداء العام للمؤسسة على المدل العميل، الوعي بالعلامة التجارية، إضافةً الى بعض العوامل التي لها 

 1الطويل.
 :الصورة الذهنية -1

والتي تتكون من عدة عناصر وأبعاد تتمثل في الجانب الادراكي هي عبارة عن عملية تحتوي على عدة مراحل 
ؤدي الى توالعوامل النفسية من خلال إدراك الزبون ما تقوم به المؤسسة، حيث تكون المعارف والأحاسيس لديه 

قدات توجه سلوكه في نهاية المطاف، وللصورة الذهنية ثلاث أبعاد والتي تتمثل في، البعد المعرفي البعد تشكيل معت
 2العاطفي أو الوجداني والبعد السلوكي.

 ة التجارية:الوعي بالعلام -2

وجودة في ية الأخرل المالتجار  لاماتيشير الى مدل معرفة الجمهور المستهدف بالعلامة التجارية وتمييزها من بين الع
 .السوق

 :رضا العملاء -3

لشراء، وقعاتهم قبل اتن خلال ذلك مو يتمثل في تقييم العلاء أو الزبائن لجودة المنتج أو الخدمة بعد عملية الشراء 
 ال العملاء.ل استبدن معدوله ارتباط مباشر بولاء العملاء الأمر الذي يساهم في زيادة المبيعات وينقص م

 ولاء العملاء: -4

ثل كررة، حيث تتمريقة متاء بطيتمثل في قدرة المؤسسة على الاحتفاظ على العملاء الحاليين وتشجيعهم على الشر 
 طويل.لمدل الاعلى  أهميته في التقليل من تكلفة اكتساب زبون جديد ويساهم في زيادة أرباح المؤسسة

                                                           

أطروحة دكتوراه، جامعة ، دور قدرات التسويق الرقمي لدى المسوقين في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسات السياحية بالجزائرجداوي أمال،  -1
 58، ص2025غرداية، 

2
مكانة الاتصالات التسويقية المتكاملة في تحسين الصورة الذهنية للمنتج المحلي لدلى المستهلك الجزائري دراسة حالة مراكشي عبد الحميد،   _

 05، ص2018، أطروحة دكتوراه، جامعة غرداية، سوق المنتجات النسيجية والجلدية
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 فاعل العملاء مع الحملات التسويقية:ت -5

ع على اهتمام المرتف تفاعل معدل التفاعل الذي يظهره العملاء مع الحملات التسويقية، حيث يدل اليشير الى
 العملاء بالرسالة التسويقية وفعاليتها، كما يساهم في رفع معدل المبيعات.

 جودة تجربة العملاء: -6

اء الى غاية نذ عملية الشر متجارية ة المتتمثل تجربة العملاء في تقييم العميل لجميع التفاعلات التي يمر بها مع العلا
 ة. سمعة المؤسسلى تحسينفة ابالإضا ما بعد البيع، حيث تؤدي تجربة العملاء الجيدة الر رضا العملاء وولائهم

  الأداء التسويقي وأبعاد تقييمالمطلب الرابع: 

 : مفهوم تقييم الأداء التسويقيالفرع الأول

، ويرجع هذا لاعتباره أفضل طريقة لتحسين الوظيفة التسويقية الأداء التسويقيلقد تعددت التعاريف حول تقييم 
 1ولأنه يعتبر بمثابة القاعدة الحقيقية التي تهدف الى تحقيق الفعالية التسويقية، ومن أهم التعاريف ما يلي:

ء جل تكوين وإنشاايقية من التسو  تقييم الأداء التسويقي هو عبارة عن مدل موائمة التسويق الفعلي مع المعايير •
أجل الوصول  سطرة منط المصورة حية لما يحدث فعلًا، إضافة الى ذلك السعي في تحقيق الأهداف وتنفيذ الخط

 الى اتخاذ الإجراءات الملائمة لتحسين الأداء.

 ،عمل التسويقية ال بيئةلدورية  الشامل والمتكامل وبصفةالتشخيص الفعلي  عن تقييم الأداء التسويقي هو عبارة •
داء التسويقي سين الأل لتحوذلك بهدف تحديد المشاكل التسويقية والفرص المتاحة ثم بعد ذلك اقتراح خطة عم

 للمؤسسة.

ة ائفها خلال فتر ختلف وظسويق لمللوقوف على مستول تأدية إدارة التتقييم الأداء التسويقي هو عبارة عن أداة  •
 النقائص ومحاولة معالجتها.زمنية معينة بهدف معرفة 

جميع عناصر العملية التسويقية من اجل الوقوف على إ ابيات هو عملية دراسة  تقييم الأداء التسويقي • 
 1وسلبيات الأداء التسويقي بهدف اتخاذ القرار المناسب وبالتكلفة المناسبة.

                                                           

 503ص ،2004الإسكندرية، ،الجامعة شباب مؤسسة ،والدولي العربي التسويق منظومات إدارة فريد، النجار - 1
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والضعف، وحصر واكتشاف المشكلات تقييم الأداء التسويقي هو عبارة عن عملية تحديد جوانب القوة  •
والفرص وكذلك الاخطار والتهديدات المرتبطة بالأداء التسويقي للمؤسسة ككل او جزء من أجزاء العملية 

 2التسويقية.

ذكر نداء التسويقي قييم الأبتيق من خلال الحديث عن تقييم الأداء التسويقي فان هناك عدة مفاهيم لها ارتباط وث
 أهمها فيما يلي:

 :الرقابة التسويقية -1

في الخطط التسويقية، ثم اتخاذ الإجراءات اللازمة من  تعبارة عن أداة تسمح بحساب وتقييم نتائج الاستراتيجيا
  3أجل تحقيق الأهداف المسطرة والمرجوة.

ان الهدف من الرقابة التسويقية يتمثل في إظهار نقاط القوة ونقاط الضعف في التنفيذ وذلك من اجل معالجة هذه 
التي تسمح بحساب وقياس درجة على انها عملية  Philippe Jestazالأخطاء ومنع إعادة حدوثها، كما يعرفها 

 4حيحة.تحقيق الأهداف المسطرة من أجل الوصول الى اتخاذ القرارات الص

للرقابة التسويقية اهداف محددة تتمثل في الكشف عن الأخطاء ومنع حدوثها، إضافة الى تحديد نظم كما ان 
، وتعتبر عملية تقييم الأداء التسويقي 5الحوافز الإ ابية والسلبية بالنسبة للأفراد القائمين على تنفيذ الخطة التسويقية

 موضح في الشكل التالي: أحد اهم مراحل الرقابة التسويقية كما هو

 

 

 

                                                                                                                                                                                     

، أطروحة دكتوراه، محاولة تقييم الأداء التسويقي للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية المستخدمة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالخويلد عفاف،  - 1
 81، ص2017جامعة ورقلة، 

 81مرجع سبق ذكره، ص خويلد عفاف، - 2
3
- Philip Kotler and others, Principles of Marketing, Prentice – Hall, Europe, 1999, P118 

4
-  Philippe Jestaz , Jean-luc Aubert , introduction à la gestion , Dalloz , paris , 2008 , p 24  

 382، ص2004، دار النهضة العربية، مصر، التجارة الالكترونيةالتسويق وتحديات توفيق محمد عبد المحسن،  - 5
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 خطوات الرقابة التسويقية(: 2-2شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على الطالبمن اعداد  :المصدر

 384 ص ،2008 عمان، ردن،الأ والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار ،التسويق استراتيجية البكري، ثامر

 المراجعة التسويقية: -2

 تومنتظم، يتم بصفة دورية كما تتضمن المراجعة التسويقية مراجعة الأهداف، الاستراتيجياتتمثل في اختبار كامل 
مناسبة بهدف الوصول الى وضع خطة ومعظم الأنشطة التسويقية  التي تساعد على تحديد الفرص والتهديدات 

 1لتحسين الأداء التسويقي للمؤسسة.

بطريقة فعالة الى ان هناك ستة أبعاد أساسية من اجل القيام بالمراجعة التسويقية    philip kotelrكما يشير 
 2وتتمثل فيما يلي:

 تتمثل في تحليل البيئة الداخلية للمؤسسة : التسويقيةمراجعة البيئة  • 

 يطة بالبيئةيدات المحص والتهدالتسويق مع الفر  ةيقصد بها تقييم استراتيجي : التسويق ةمراجعة استراتيجي •

                                                           

 423 ص ، 2008 ،مصر ،الجامعية الدار ،المتقدم التسويق النجا، أبو العظيم عبد محمد - 1
2
-  Neil Morgan, Bruce Clark, Rich Gooner, Marketing productivity, marketing audits, and systems for 

marketing performance assessment integrating multiple perspectives, journal of business research, Vol N° 

55, Elsevier science 2002, p365 

 تقييم الأداء المحقق

 الاجراء التصحيحي وضع مقاييس للأداء

 تطوير الاهداف



 الرقمي التحول  ضل في المصرفية والخدمات التسويقي الأداءالفصل الثاني: 

 

63 

 سةات المؤستتمثل في تقييم التسويق ومبيع : المؤسسةمراجعة الوظيفة التسويقية داخل  •

 التسويق  قبة خططلومة ومراالمستخدمة من اجل تحصيل المع تفي الإجراءاتتمثل  : التسويقمراجعة انظمة  •

 راجعة السابقةائج المعتماد نتتتمثل في مراجعة عناصر المزيج التسويقي بالا : التسويقيةمراجعة الوظائف  •

 .لمحتملةلتكلفة افي تقييم وتحديد مصادر الأرباح وكذلك مدخرات ا ل: تتمث الإنتاجيةمراجعة  •

الذي يكون إضافة الى ما سبق فان المراجعة التسويقية تتم بشكل غير دوري على عكس عملية تقييم الأداء 
بشكل دوري، لهذا ينبغي على المؤسسة عدم تأخير عملية المراجعة التسويقية الى غاية ظهور ازمة قد تهدد نشاط 

   1وهي بمثابة علاج تسويقي ناجح. وقائياً المؤسسة بأكملها، لهذا نجد ان المراجعة التسويقية تمثل اجراءً 

 :لأداء الماليالأداء التسويقي وعلاقته با -3

ان الأداء التسويقي متمثلا في المبيعات يعتبر بمثابة العنصر الأساسي لقياس نجاح واستمرار المؤسسة، حيث لا 
بمثابة الترجمة الفعلية لمجموعة القرارات  الأداء المالي فهو يعتبر، أما يتحقق هذا الا بزيادة حجم المبيعات باستمرار

المتخذة خلال فترة زمنية معينة، لذلك فان الأداء المالي هو النقطة النهائية   الإدارية او التسويقية او الإنتاجية
لجميع تصرفات وأفعال الإدارة، وهكذا نصل لوجود علاقة وطيدة بين الأداء التسويقي متمثلا في زيادة او نقصان 

المبيعات  وبين الأداء المالي وعناصره المختلفة، حيث تظهر هذه العلاقات في شكل معدلات الربحية سواء حجم 
من خلال معدل العائد على الأصول او معدل العائد على حق الملكية، ويعد عدم تفهم المسؤولين للبعد المالي 

رتهم على الاخذ في الحسبان العواقب المالية جزء من المشاكل التسويقية، فالانتقاد الأساسي الموجه لهم عدم قد
 2 .للقرارات التسويقية، إضافة الى زيادة تركيزهم على الأهداف المتعلقة بحجم المبيعات والحصة السوقية

 التدقيق التسويقي: -4

الأنشطة التسويقية في  تمنظمة وتكون بصفة دورية، تشمل اهداف واستراتيجيا هي عبارة عن اختبارات شاملة
المؤسسة للتعرف على المشاكل ومواقع حدوثها في الأداء التسويقي، فالتدقيق التسويقي يشمل ويغطي الأماكن 
 االتسويقية الرئيسية كاملة ولا يكتفي بمكان معين، بحيث لا يشمل مجموع المؤسسات التي لا تحقق استراتيجياته

                                                           

 248 ، ص 2008الأردن، والتوزيع، للنشر اليازوري دار ،وتطبيقات مفاهيم التسويقي التخطيط ،العلاق بشير -2

 
 84ذكره، صخويلد عفاف، مرجع سبق  - 2
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وع المؤسسات الناجحة أيضا ويعد مفيداً للإدارة التسويقية لمواجهة الظروف وأهدافها المطلوبة فقط بل ويشمل مجم
 المستقبلية لها.

لهذا ينبغي ان يكون المدقق التسويقي غير مقيد بتعليمات تمنع من حريته في المقابلة والاستفسار وجمع البيانات 
فائدة للإدارة التسويقية، ليا من أي والمعلومات من الافراد داخل المؤسسة وخارجها لكي يكون عمله سلبيا وخا

حيث يقوم المدقق التسويقي بطرح الأسئلة وجمع الإجابات الواردة اليه من المدراء، الزبائن، التجار، رجال البيع 
والجمهور وكل من له اهتمام بالأداء التسويقي للمؤسسة وقد تكون النتائج التي يتحصل عليها المدقق التسويقي 

الى اقتراح او طرح  المؤسسة، لهذا قد يلجا بعض المدققين التسويقيين ةد تشكل صدمة للإدار غير متوقعة او ق
الحلول التي يظنون انها ملائمة ومناسبة في نفس الوقت وقد تكون هذه الحلول قريبة من الواقع وناجعة في الغالب، 

ة حيث انه يقوم بمراجعة شاملة وتقييم لجميع ويعتبر التدقيق التسويقي عنصراً مهماً في برنامج التقييم الكلي للمنظم
وهيكلها التنظيمي ومواردها البشرية والمالية  االأنشطة التسويقية ولفلسفة المؤسسة وبيئتها وأهدافها واستراتيجيته

    1وادائها وتتمثل بحلقة دائرية مستمرة ومتصلة للتخطيط والتنفيذ والتقييم. 

 التسويقي : أبعاد تقييم الأداءالفرع الثاني

تكامل من خلالها الأداء التشغيلي مع الأداء تتمثل أبعاد تقييم الأداء التسويقي في أربعة أبعاد رئيسية حيث ي
 2الاستراتيجي وهذه الابعاد تتمثل فيما يلي:

 تقييم الخطة التسويقية: -1

سسة، إضافة اف المؤ يق اهدتحقالمؤسسة وذلك من اجل الوصول الى يتمثل الهدف منها في زيادة مبيعات وأرباح 
ية ى مدل استمرار لحكم عليار لالى ذلك تحديد معدل العائد على الاستثمار وتقييم وضعية السيولة بالمؤسسة كمع

 وديمومة المؤسسة.

 تقييم ربحية الأداء التسويقي: -2

                                                           

يخو فاطمة الزهراء، تقييم الأداء التسويقي في مجال تسويق الخدمات العمومية "دراسة حالة اتصالات الجزائر"، رسالة ماجستير، جامعة - 1
 147، ص2012تلمسان،

، جماهرية ليبيا 02العدد  ،16، مجلة البحوث الاقتصادية، المجلد تقييم الأداء التسويقي من منظور محاسبيبشير محمد عاشور الدرويش،   -2
 42، ص2005العربية،
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توزيع  بر قنواتعلاء يتمثل ذلك في النشاط التسويقي للمؤسسة وذلك من خلال بيع السلع والخدمات للعم
لربح، معدل اد هامش تحدي تحددها المؤسسة، والهدف من ذلك هو التوسع في التعامل معها من اجل الوصول الى

 العائد على الاستثمار والقيمة المضافة لكل عنصر من العناصر السابقة.

 تقييم كفاءة العملية التسويقية: -3

  ة بالإضافة الىلإعلامياملات اس كفاءة كل من رجال البيع، الحيتم قياس كفاءة العملية التسويقية من خلال قي
 ، الإعلان والتوزيع.كفاءة برامج الترويج، الاتصال

 التسويقية: ةتقييم فعالية الاستراتيجي -4

مراقبة تنفيذ الخطة التسويقية في البيئة التي تشتغل بها المنظمة، حيث ان هذه الأخيرة تحتاج ويتم ذلك من خلال 
إعادة تقييم وضعها الاستراتيجي في السوق من فترة لأخرل وذلك من خلال طريقتين، تتمثل الطريقة الأولى في الى 

تقييم فعالية العملية التسويقية، اما الطريقة الثانية فتعتمد على المراجعة التسويقية، ويمكن توضيح عملية تقييم الأداء 
  1الاستراتيجي في الشكل التالي:

 عملية تقييم الأداء الاستراتيجي(: 3-2شكل رقم )

 

 

 

 

 بالاعتماد على الطالبمن اعداد  :المصدر

 القاهرة، الإدارية، للتنمية العربية ةالمنظم ،"المستقبل منظمة إلى الطريق "المتميز التنظيمي الأداء زايد، عادل
 55 ص ،2003

 المبحث الثاني: التحول الرقمي والخدمات المصرفية الالكترونية
                                                           

 54ص ، 2003 ،رمص الإدارية، للتنمية العربية المنظمة ،"المستقبل منظمة إلى الطريق "المتميز التنظيمي الأداء زايد، عادل - 1

 الأداء المخطط الأداء الفعلي

 تحديد فجوة الأداء

 اتخاذ الإجراءات التصحيحية
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يث تسعى جل ونية، حلالكتر اأحدث التحول الرقمي في مجال التكنولوجيا ثورة في مجال الخدمات المصرفية لقد 
ء  جميع العملاتصل إلى ، حتىتقديمهاالمؤسسات المصرفية الى توظيف هذه التكنولوجيا لتطوير خدماتها وأساليب 

 بكل سهولة وبأقل تكلفة ممكنة.

 التحول الرقمي وأبعاد مفهومالمطلب الأول: 

 : مفهوم التحول الرقميالفرع الأول

عض ا يلي بات، وفيمتم تعريف التحول الرقمي كمفهوم على نطاق واسع في الادبيالاقتصادي الجانب من 
ة والجديدة، الحديث قنياتالتعريفات التي لا تختلف بشكل كبير، حيث ان القواسم المشتركة هي استخدام الت

 ومن بين هذه التعريفات ما يلي:وتحسين العمليات والخدمات، وخلق القيمة 
في جميع ميادين الحياة وذلك بالاستفادة من التطور في نه مزج التكنولوجيا بأ الإسلاميعرف بنك صفوة   -1 

مجالات المعلومات والاتصالات، ومن التطبيقات الغير المحدودة للتكنولوجيا الجديدة التي حولت العالم الى قرية 
ل وتبادل المعلومات والبيانات، صغيرة وذلك بفضل ما أتاحته من إمكانيات هائلة، لاسيما فيما يتعلق بسرعة نق

وحسب هذ محدثة بذلك تغيراً جذرياً في أنماط الحياة، بما في ذلك تطبيقات الذكاء الاصطناعي والانترنيت وغيرها، 
التعريف فان التحول الرقمي بالنسبة للمؤسسات  يتمحور حول الانتقال الى استخدام التكنولوجيا الحديثة 

من اجل تطوير أدائها وتعزيز ميزتها التنافسية، اما بالنسبة للأفراد فيتمحور حول وتطبيقاتها بالشكل الأمثل 
الحصول على الخدمات الأساسية وتنفيذ الاعمال من خلال أجهزة الحاسوب الشخصية والهواتف الذكية دون 

 تلتلبية متطلبا الحاجة لزيارة المؤسسات او الاتصال بمراكز خدمات العملاء التابعة لها إلا في حالات الحاجة
   1محددة او متطلبات اكثر تعقيداً.

هو عملية الانتقال او التحول من نظام تقليدي في المعاملات  المصرفية المؤسساتالتحول الرقمي وخاصة في  -2
المالية والمصرفية الى نظام رقمي مبني على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في جميع ميادين ومجالات الاعمال 

  2للتحول الرقمي. ةالمصرفية، وذلك من خلال مجموعة من الابعاد والمتطلبات التي تتمثل في وضع استراتيجي
 الاصطناعي، الذكاء المحمول، الهاتف مثل الجديدة الرقميةالتكنولوجيات استعمال  بأنه الرقمي التحوّل يعرف-3

 وتبسيط العملاء تجربة تحسين ،وذلك بغرض تحسين المعاملات التجارية الأشياء، وإنترنت السحابية، الحوسبة
                                                           

، مجلة الجامعة القاسمية للاقتصاد بحث تطبيقي في البنوك الإسلامية الأردنية –تأثير أبعاد التحول الرقمي للمصارف الإسلامية  مها شحادة، -1
   67، ص  2022، الأردن ،01، العدد 02الإسلامي، المجلد 

التحول الرقمي وتأثيره على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسؤولي خدمة العملاء وليد كامل محمدين كامل علام،  - 2
 188، ص 2021، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة، مصر، -دراسة ميدانية بالتطبيق على قطاع البنوك بجنوب الصعيد –
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 المعلومات تصبح بحيث والاقتصاد، الأعمال رقمنة إلى كذلك ويشير ديدةمختلف العمليات المالية والتجارية الج
  1مرتبطة ببعضها البعض.

عبارة عن احداث تغيير جذري في طريقة العمل وذلك عن طريق التطور التكنولوجي الكبير  الرقمي هوالتحول -4
جد كبيرة لبناء خدمة المستفيدين، كما ان للتحول الرقمي إمكانيات  وأكبر فيبغية الصول الى تحقيق نتائج أسرع 

مجتمعات فعالة، تنافسية ومستدامة وذلك عبر تحقيق تغيير شبه كلي بالنسبة للمستهلكين والموظفين من أجل 
 2تحسين إنتاجيتهم عبر سلسلة من العمليات المناسبة ويتطلب التحول الرقمي بيئة تحتية ملائمة.

هو عبارة عن تغيير كلي في المنظمات وله ( Berghaus & Back, 2016 :3 )التحول الرقمي حسب دراسة  -5
بأن التحول  ( Svahn et al , 2017 :239)في حين بينت دراسة  تتأثير على الهيكل التنظيمي  والاستراتيجيا

بغية الحفاظ على المركز التنافسي لها في  إلا جزء معقد لمجموعة من الابعاد التي تتناولها المنظماتالرقمي ما هو 
التحول الرقمي ليس لديه تعريف بأن  ) Hausberg et al, 2019 :931 (المجال الرقمي، بينما اكدت دراسة

 3الهيكل التنظيمي.مضبوط وعام حيث ركز في الباحثين على التكنولوجيا وتأثيرها على 
 

 : التحول الرقميبناءً على ما تقدم ذكره من تعاريف  نستنتج
اء الاصطناعي ل، الذكلنقاامثل الهاتف  والحديثة التحول الرقمي هو استخدام التقنيات التكنولوجية الجديدة

ة في تحسينات جذري ية إجراءبغلك وذوالانترنيت من اجل الانتقال من المعاملات التقليدية الى المعاملات الحديثة 
 ت رقمية متطورةتقنيادم تستخات مختلف المؤسس لهذا نجد، لخوالإدارية.... امختلف المجالات التجارية، المالية 

  لاء.العم ومبتكرة لإجراء تحولات ثقافية وتشغيلية تتوافق وتتلاءم بشكل أفضل مع متطلبات
 : أبعاد التحول الرقميالفرع الثاني

فيها التحول الرقمي تم الوصول الى مجموعة والدراسات العلمية التي تم التناول  مجموعة من الأبحاث بالاعتماد على
 4من الابعاد والتي تتمثل فيما يلي:

 :التحول الرقمي ةبناء استراتيجي -1

                                                           
1

- Hellbe.S & Leung. P, Digital transformation: how APIS drive business model change and innovation,  

Linkoping University, Sweden, 2015, p 04. 

، ص 2020، مصر، 180حكومة بلا أوراق " التحول الرقمي"، جمعية إدارة الاعمال العربية، العدد  2030محمدين سيد أحمد، حلم مصر  - 2
06 

، التحول الرقمي للعمليات المصرفية كأداة لتطوير الأداء المالي الاستراتيجي لمصرف بغداد نموذجاشروق هادي عبد علي، أرادن حاتم خضير،  -3
  03، ص2020، بغداد، 126الإدارة والاقتصاد، العدد مجلة 

 190وليد كامل محمدين كامل علام، مرجع سبق ذكره، ص  - 4
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ي منظمة أن بناء ذلك فإلالأولى والرئيسية من اجل إنجاح أي برنامج، تعتبر هذه الخطوة من أحد الخطوات 
صات المالية  المخصوتوفير بتطوير هيكلها التنظيميمتمسكة بالتحول الرقمي باستخدام مجموعة من الإجراءات 

 والمادية والبشرية المؤهلة لذلك.
 نشر ثقافة التحول الرقمي: -2
ككل   لمؤسساتاتكييف و من اجل تحسين مشاركة المهارات وجود ثقافة تنظيمية قوية امر بالغ الأهمية  إن

 ا. معهلمؤسسة والمتعاملينلممارسات جديدة، كما قد تؤدي دوراً هاماً في تشجيع أعضاء ا
 المتطلبات البشرية:  -3
ي العنصر البشر  م، ويعدجه عاأو مؤسسة بو العنصر البشري أحد الابعاد الرئيسية لنجاح أي برنامج او نظام  ديع

تخدام على اس دربةموذلك من خلال توفير عناصر بشرية مؤهلة و  ،مطلب رئيسي في تطبيق التحول الرقمي
تخطيط ا ان عملية الالة، كموالفع وذلك في استخدام وتحليل البيانات لاتخاذ القرارات الناجحة ،التقنيات الحديثة

 لتحول الرقمي.اجه نحو للتو  الاستراتيجي لتنفيذ رؤية التحول الرقمي تتطلب كفاءات وخبرات بشرية التي تسعى
 :المتطلبات التقنية -4
ن والتي تعمل م لمتطورةخصصة واإن التحول الرقمي يتطلب استعمال منظومة من الأجهزة والأنظمة والبرامج المت  

ة لأفراد ت مناسبخدما من أجل تقديمخلال بيئات تقنية ومراكز معلومات باستخدام جميع الموارد بكفاءة، 
  .لتحتية للشبكةلبنية اية وانظومة التقنوعملاء المؤسسات، لذلك يشترط وجود فرق مهنية مسؤولة عن إدارة الم

 :المتطلبات الإجرائية -5
ذلك من خلال عملاء و ت القد يشترط في عملية التحول الرقمي وضع قواعد إجرائية آمنة لتخزين وتأمين بيانا

يث ان حودتها، جضمان لأمن المعلومات تضمن التحكم في خصوصية البيانات والمعلومات و  ةوضع استراتيجي
ذلك من خلال و العمل  ياجاتدار المؤسسات لمجموعة من القواعد التي تسهل عملية التحول الرقمي وتلبي احتاص

  وضع قواعد محكمة لمنع السرقات والسطو الالكتروني.
 

 التحول الرقمي إيجابيات وسلبيات: الثانيالمطلب 
 التحول الرقمي: إيجابيات الفرع الأول

على إحداث العديد من الإ ابيات والابعاد المترتبة جراء الانتقال من المعاملات يعمل إن تطبيق التحول الرقمي 
 1ومن بين هذه الإ ابيات ما يلي:الى المعاملات الالكترونية الحديثة،  ةالتقليدية الروتيني

  الإيجابيات الإدارية والتنظيمية: -1
                                                           

، مجلة دراسات، مجلد الحكومة الالكترونية ومستقبل الإدارة العامة "دراسة استطلاعية للقطاع العام في دولة قطرالعواملة نائل عبد الحافظ،  - 1
 162-146، ص 2000 ، الأردن،01، العدد 29
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ي، كما تشمل لأكاديمالبعد ايشمل هذا النوع من الإ ابيات تغيرات جذرية في مفاهيم الإدارة ونظرياتها أي 
هذا يتطلب و ملي للإدارة، لبعد العاأي ، تغيرات كبيرة في الجوانب التنظيمية والهيكلية والبشرية والاجرائية التشريعية

 المؤتمرات التيو لندوات اقامة دراسات النظرية والتطبيقية إحثيثة في كافة مجالات البحث وال ةجهوداً أكاديمي
ة جديدة للإدار  رة هوية بلو فيتستهدف بمجملها تحقيق التأصيل النظري لموضوع الإدارة الالكترونية، مما يسهل 

لة كتضمن إعادة هيعملي فينب الالعامة لتكون قادرة على مواكبة المستجدات المتسارعة في هذا المجال، اما الجا
ة الاستجابة ية وسرعلفعالمؤسسات القطاع الحكومي للتوجه نحو حكومة إلكترونية مركزية تتميز بالكفاءة وا

  .والمشاركة والمسؤولية
 :الإيجابيات السياسية والاجتماعية -2
لتحول اطبيقات اليب وتوتتمثل هذه الإ ابيات بمجمل الانعكاسات المتوقع حدوثها نتيجة لاستخدام أس  

سئلة  أ، وهنا تبرز عيالاجتمااسي و الرقمي في مجال الخدمات العامة والمعلومات والمشاكل المرتبطة بالجانبية السي
مان للحكومية، وأ لرقابيةلطة اكثيرة بهذا الشأن تتعلق بالإدارة الاجتماعية والمشاركة السياسية، وتوسيع الس

 .جية في العالملتكنولو اولمة توقع بسبب الانفتاح والعالمعلومات وسريتها، والتغيير الاجتماعي والسياسي الم
ادلها، ها ونقلها وتبوتحديث جمعهاان تطبيقات التحول الرقمي المعتمدة على التقنية الحديثة، وتبادل المعلومات و 

لك تم استخدام ت اصة إذاختهم، واتاحتها لأكبر عدد من المستفيدين يمكن ان تهدد حياة المواطنين الخاصة وحريا
اجتماعية في  تصدعات لك منالمعلومات لغايات وأغراض معينة دون علم أصحابها او موافقتهم وما يترتب على ذ

 حياة الافراد.
 و بين الموظفيناراجعين والم الجماهيري بين الموظفين لن الاعتماد على الاتصال عن بعد، وتقليل فرص الاتصاإ

 لعمل.اأماكن  شأ فيأنفسهم يؤدي الى فقدان إمكانية إنشاء علاقات اجتماعية والتي من الممكن أن تن
  :الإيجابيات الاقتصادية والاجتماعية -3

قديم خدمات تية لها ساسلأتوجد إ ابيات اقتصادية ومالية عديدة ومترابطة للتحول الرقمي، ومن الأهداف ا
التي  ت العامة وتلكالخدما من نيأفضل بكلفة أقل، وتشمل الكلفة المالية المباشرة، والكلف الأخرل على المستفيد
 قمي وبناء نظمحول الر ة للتيتحملها الاقتصاد الوطني من خلال استيراد التكنولوجيا او الاستثمارات اللازم

 ن ناحية أخرل،مترتفع  أن الهلكلفة الخدمات العامة أن تنخفض مثلما يتوقع  المعلومات وغيرها، أي أنه يتوقع
طلبات ك ان تنفيذ متيل، وذلالطو  هذه التكلفة على الارتفاع في الأمد القصير ويؤمل انخفاضها في الأمد وقد تميل

لمادي ابشقها  لوجياالتحول الرقمي يستدعي رصد مخصصات ضخمة لتنفق على بناء نظم المعلومات والتكنو 
ما الى و رية المطلوبة در البشلكوااتدريب وشقها البرامجي والذي يشمل البرمجيات ونظم التشغيل والربط المعلوماتي و 

 لمقدمة.دمات ات والخذلك من استحداث وإصدار قوانين وتشريعات أمنية للحفاظ على أمن وسرية المعلوما
     :الإيجابيات التكنولوجية -4
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عرفي ي والمها المادة ببعديولوجيمن المتوقع أن يؤدي التحول الرقمي الى زيادة الطلب الكلي على المنتجات التكن
رات في وسيع الاستثماطوير وتن التمالمتكاملين، كما يشمل ذلك تحدياً إضافياً لمنتجي التكنولوجيا لإحداث المزيد 
في  مل ذلك التوسعال، ويشالمج قطاع التكنولوجيا من أجل تلبية الاحتياجات الكمية والنوعية المتزايدة في هذا

التعليمية  وعية مخرجاتهاتلاءم نيث تولوجي في الجامعات والمعاهد العلمية بحوخطط التطوير التكن ةالبرامج الأكاديمي
يم بمراحله ع التعل قطا فيمع متطلبات التحول الرقمي وحاجات سوق العمل، وهذا يعني مزيداً من الاستثمار 

 المختلفة وخصوصاً التعليم العالي.
   التحول الرقمي: سلبيات الفرع الثاني

التي يمكن ان تواجهها الدول والمنظمات عند قيامها بتطبيق أعمال ومعاملات التحول  التحدياتهناك العديد من 
 1لديها والدخول إلى عالمها، وتتمثل أهم هذه التحديات فيما يلي:الرقمي 

 التحديات اللغوية -1
 التحديات الثقافية -2
 التحديات القانونية -3
 التحديات التكنولوجية -4
 البشريةالتحديات  -5
 الإداريةالتحديات   -6 

 : ومن زيادة الفائدة سيتم توضيح هذه التحديات ا از كالاتي
 :التحديات اللغوية -1
ع صفحات المواق تها علىن كتابهذه التحديات بصفة أساسية في وجود العديد من اللغات العالمية التي يمك تظهر 

 تعاملاالمعمال و أإنجاز  لالهاخالالكترونية، الامر الذي يؤدي الى الحيرة عند اختيار اللغة التي سوف يتم من 
 الالكترونية.

 :التحديات الثقافية -2
ء في  هلكين والعملا المستعة بينالشاستتمثل التحديات الثقافية بصفة رسمية في وجود الكثير من الفروق الثقافية 

عات سية في المجتممات أساة مسلكثير من الدول العالم، حيث توجد الكثير من الأشياء التي يمكن اعتبارها بمثاب
 الشرقية والتي لا تعتبر كذلك في المجتمعات الغربية:

 ؛ ارتفاع نسبة أمية الحاسوب والامية التقليدية •
 ؛إعاقات اللغة •

                                                           

، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الإدارة الالكترونية والتسويق الالكتروني لمنظمات الاعمال المعاصرةراكز الزعارير، غسان الطالب،  - 1
 ، ص 2017الأردن، 



 الرقمي التحول  ضل في المصرفية والخدمات التسويقي الأداءالفصل الثاني: 

 

71 

 أنشطة تعليمية غير متطورة • 
 :التحديات القانونية -3

لى ت التي تسعى االمنظماو لدول تختلف القوانين اختلافاً كبيراً من دولة الى دولة أخرل، وبناء على ذلك فإن ا
ة وانينها الخاصقتلف مع قد تخ متعددةاعمال ومعاملات التحول الرقمي لديها تجد نفسها تتعامل مع قوانين تطبيق 

لمعرفة ات قلة لتحديابها، كما تجسد نفسها تعمل في ظل قوانين قد يتعارض بعضها مع البعض، ومن هذه ا
 .تهلكاية المسبالأمور القانونية، وقلة أجهزة الخدمات المالية وقلة في القوانين لحم

 :التحديات التكنولوجية -4
تطلب أيضاً ، كما يكترونيةيتطلب تطبيق التحول الالكتروني ضرورة استخدام شبكات متقدمة للاتصالات الال  

ق، ويفرض ذلك التطبي  هذاضرورة أهمية كل الاعمال والمعاملات والاهتمام بالدول والمنظمات التي تسعى إلى
لشبكات ااتصال  ها ضعفلنجاح وفعالية هذا التطبيق، أولها سهولة المعلومات وثانيتحديات جسيمة عليها 

 وآخرها ضعف الحالة التكنولوجية.
 :التحديات البشرية -5
ها ن التحديات منلعديد ماختلفة خاصة في الدول النامية الميواجه التحول الرقمي في كثير من الدول والمنظمات  

 ملتها.أعمالها ومعا وإنجاز تنفيذو لمؤهلة والقادرة على العمل في مجالات هذا التحول عدم توفر الموارد البشرية ا
 :التحديات الإدارية -6

 يدية كالأسلوبة التقلداريتتخذ بعض الدول والمنظمات وخاصة في الدول النامية والمتخلفة بعض الأساليب الإ
لعميقة التقليدية وا لأساليبهذه ا ومما لا شك فيه فإنالبيروقراطي نموذجا للعمل بها وإدارة أعمالها ومعاملتها، 

على  تعتمد أساساً  والتي ،ونيةتعتبر غير متفاعلة مع مقتضيات ومتطلبات تطبيق أعمال ومعاملات الإدارة الالكتر 
 اطية.بيروقر  قيود ردود الأفعال وسرعة الاستجابة والعمل في الأزمنة الحقيقية وذلك دون وجود أية

 الخدمات المصرفية الالكترونية مراحل تطورو  لث: مفهومالمطلب الثا
 : مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونيةالفرع الأول

 التي المصارف من نوعين بين التمييز من لابد ،الالكترونية الصيرفةللخدمات  تعاريف أهم ذكر إلى أن نتطرق قبل
 وتسمى الواقع، ارض على موجودة وغير جغرافي، موقع لها ليست التي المصارف فهناك الالكترونية، الصيرفة تمارس

التي  وهيالموجودة على أرض الواقع  المصارف أو عادية مصارف وهناك الافتراضية، أو الالكترونية، بالمصارف
 :يما يلومن بين أهم التعاريف 1.الالكترونية الصيرفة ممارسة إلى بالإضافة تقليدية، خدمات تقدم

                                                           

 190، ص 2002، 02الإنسانية، جامعة بسكرة، العدد رقم ، مجلة العلوم النظام المصرفي الجزائري والصيرفة الالكترونيةمحمد منصف نطار،  - 1
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جراء الثورة  التي نتجتالخدمات المصرفية الالكترونية هي عبارة عن مجموعة من التقنيات التكنولوجية  -1
تسهيل جميع العمليات المصرفية بين الأطراف والمتعاملين التكنولوجية، والتي تم ادراجها في النظام المصرفي بغية 

   1والافراد والشركات. الاقتصاديين، حيث تشمل كل المعلومات المالية بين المنظمات
الخدمات المصرفية الالكترونية هي عبارة عن توفير المنتجات والخدمات المصرفية عن طريق قنوات التوزيع  -2

الصراف الآلي والمعاملات عبر الهاتف، لكن في  تسابقا في شكل ماكيناالالكترونية، حيث كانت هذه الخدمات 
هذه الخدمات عبر الانترنيت، حيث سهلت جميع المعاملات المصرفية الآونة الأخيرة ومع مرور الوقت تحولت 

   2للعملاء والبنوك.
الخدمات المصرفية الالكترونية هي عبارة عن تقديم الخدمات عبر وسائل وشبكات الكترونية، حيث لا تتمثل  -3

المقدمة من قبل الصناعيين ممن في الخدمات التي اعتادت البنوك التقليدية تقديمها، بل انما أيضا تلك الخدمات 
 وشامل  يعتمد نجاحهم على تحسين جودة هذه الخدمات، وعليه فان مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونية واسع

 3في اطاره ولا يقتصر على مزودي الخدمات فقط، بل موجه للعميل أساسا.
 التقليدية المصرفية الخدمات بتقديم المصرفيةالمؤسسات  قيام هي عبارة عن الإلكترونية المصرفية الخدمات -4

 لتعزيز الخدمات بتقديم حيث تقوم المؤسسات المصرفية المفتوحة، الإلكترونية الاتصال ئلوسا خلال من والمبتكرة
 كما الوطنية، حدودها وخارج داخل نشاطها لتوسيع كوسيلة  أو التكاليف لخفض أو السوق في حصتهاوتحسين 
 إلكترونية قنوات خلال من أو الخط عبر أو بعد عن المصرفية الخدمة تقديم انها على الدولية التسويات بنك يعرفها
 المؤسسات المصرفية استخدام عن تعبر الإلكترونية المصرفية فالخدمة إذا خارجه؛ أو البلد داخل للمقيمين سواء

 الهاتفو  الآلية الموزعات و الإنترنت خلال من للعميل الخدمات تقديم في والاتصالات المعلومات لتكنولوجيا
 4.قويا تنافسيا مركزا المصرف ويكسب العميل حاجيات يلبي بشكل

                                                           

أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا الزبائن: دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني في صلاح الدين مفتاح سعد الباهي،  - 1
 25، ص 2016، رسالة ماجستير، الأردن، عمان

 
2
-Jayshree chavan , Internet Banking  Benefits and Challengesin an Emerging Economy, International 

Journal of Research in Business Management (IJRBM),India,  vol1(1), 2013, p19-26. 

 64 ص، 2004مصر،  الإدارية، للتنمية العربية المنظمة منشورات ،والتطبيق النظرية بين الإلكترونية الخدمات العلاق، عباس بشير - 3
، ص 2007، جامعة البليدة،ماجستير رسالة ،حالة دراسة المصرفية الخدمة تحديث في ودورها والاتصالات المعلومات تكنولوجيا ،يدو محمد - 4
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 المتنوعة احتياجاته تأدية الى من أجل الوصول العميل بها يقوم عملية كلالخدمات المصرفية الالكترونية هي   -5
 ومواقعها التوزيع نوافذ عبرالمؤسسات المصرفية  وفرتها التي ،التكنولوجية والإمكانات بالنظم المصرفية المنتجات من

 1.به يرغب الذي والمكان الوقت في الإلكترونية
 : ترونيةحول الخدمات المصرفية الالكبناءً على ما تقدم ذكره من تعاريف  نستنتج  

قديم الخدمات ن اجل تم تصالالخدمات المصرفية الالكترونية هي عبارة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والا
 ،بأقل وقت ممكنوكاليف الت لبأقالمصرفية التقليدية والمبتكرة حيث ان الهدف منها هو تعزيز حصتها في السوق 

 منة. نوات مؤ عبر قالأمر الذي  عل هذا النوع من المؤسسات مؤهلا للتعامل مع عملائه بكل سهولة و 
 الخدمات المصرفية الالكترونية مراحل تطور: الفرع الثاني

 2ان العمل الآلي في المؤسسات المصرفية مر بمراحل عديدة حتى وصل الى البنوك الالكترونية وهذه المراحل هي:
   
 :المساعدة ةمرحلة استخدام الآلات الميكانيكي -1 
 .بيانات يدوياً شغيل التملية عكانت استجابة طبيعية لزيادة حجم العمل اليدوي وكانت تمثل ميكنة لبعض مراحل   
 :مرحلة استخدام آلات البطاقات المثقبة -2
تها يلة يتم بواسطحداث وسى استوتعتبر الباب الرئيسي الذي قاد لمرحلة الآلات الالكترونية، وفكرتها تقوم عل 

 .سطة آلةا بوااختزان البيانات والمعلومات على بطاقة مثقبة، ثم قراءة هذه البيانات وتشغيله
 :مرحلة استخدام الآلات الشبه الكترونية -3
 سرعتها، ورفع لزيادة ونياً تطوير واسعة للآلات المساعدة بهدف تشغيلها الكتر  وهي مرحلة يتم فيها عمليات 

 طاقتها الإنتاجية.
 :الالكترونيمرحلة ظهور الحاسب  -4

ه من حيث مكونات ئل فيوهي اهم مراحل التحول الالكتروني والتي ظهر فيها الحاسب الآلي، وحدث تطور ها
 السرعة، والحجم، والكفاءة، والسعة.

 :رحلة ظهور البنوك الالكترونيةم -5
 ونية.الالكتر  لخدماتاالى ثلاث مراحل حسب التطور التكنولوجي لقنوات ويمكن تقسيم التطور الذي حدث  
 

                                                           

، الاعمال والدراسات الاقتصاديةمجلة إدارة ، النجاح ومتطلبات التحديات بين الإلكترونية المصرفية الخدماتبن موسى اعمر، علماوي أحمد،  - 1
 447، ص2020، 02، العدد 06جامعة الجلفة، المجلد 

عمان، ناظم محمد نوري الشمري، عبد الفتاح زهير العبد اللات، الصيرفة الالكترونية "الأدوات والتطبيقات ومعيقات التوسع"، دار وائل للنشر،  - 2
 38-37، ص 2008
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 :المرحلة الأولى  •
ية، وقد البنوك الهاتفو مول، لبنك المحالصراف الآلي، ونقاط البيع، والكمبيوتر المنزلي، وا آلاتوهي التي ظهرت بها  

تخفيض و لخدمة، اسين حققت هذه المرحلة العديد من الأهداف أهمها خفض التكلفة الضغط على الفروع، وتح
 التكاليف، وزيادة الأرباح. 

 :المرحلة الثانية  •
لبنوك اقال من مرحلة  الانتتموجبها وتعتبر من أهم مراحل البنوك الالكترونية، وبموهي مرحلة ظهور بنوك الانترنيت  

 نيت.الانتر  شبكة التقليدية التي لها واقع مادي ممثلاً في فروع ومستندات الى وجود افتراضي على
 :المرحلة الثالثة  •
لى، الأو  ةبالمرحل لمذكورةاصرفية لدمج ما بين قنوات تقديم الخدمة الموهي تلك المرحلة التي ظهرت بها توجهات ا 

 وتقنية الانترنيت المذكورة بالمرحلة الثانية.
لآلي آلة الصراف ا يت وهمالانترناالخدمة المصرفية، وتقنية بين قناتين من قنوات تقديم  وفيما يلي تفاصيل الدمج

 والهاتف المحمول.
دة لولايات المتحبكرة باايتها الملازالت أجهزة الصراف الآلي على شبكة الانترنيت في بد: آلة الصراف الآلي -

رف صولقد كان الم أوروبا،و تحدة الامريكية، وتحتاج بعض الوقت ليتمكن عملاء المصارف من رؤيتها في المملكة الم
 قامت بتجربة رف التيأوائل المصا من ) (Canadian Imperial Commerceالكندي للتجارة  يالإمبراطور 

تسميتها بوقام البنك  بتشغيل سبعة أجهزة، 1998استخدام  الصراف الآلي الداعمة للتصفح عبر الانترنيت 
ة التقليدي (ATM) ماكينة وفرهاذاتها التي تبالأجهزة الذكية، وقد قامت تلك الأجهزة بتوفير الخدمات المصرفية 

سة سوقد قامت مؤ  يرها،مع إنجاز بعض الخدمات الأخرل مثل توفير المعلومات، دفع ثمن تذاكر السينما وغ
(Partners)  باتهم، كات حساف على حر الامريكية بتبني المشروع وأنشئت جهاز صراف آلي يتيح للعملاء التعر

 .ع الفواتير مستقبلاوالتحويلات والاطلاع على أسعار الأسهم، ومعلومات أخرل، ودف
عن  البنك والعميل شرة بينتصال مبا: وتعتمد هذه الخدمة على إقامة قناة االهاتف المحمول )البنك المحمول( -

مة للبنك ذه الخد، وتتيح همول، وهو النظام الذي يتيح استخدام الانترنيت من خلال المح (wap)طريق تقنية ال 
 راء بعضته وإجمثل الاستفسار عن حسابا من الخدمات  دلعديعرض خدماته للعميل، وقيام العميل با

  مة.التحويلات، ووقف صرف الشيكات وغيرها، وبنك أوف بأمريكا سباق بتقديم هذه الخد
 انواع وخصائص الخدمات المصرفية الالكترونيةالمطلب الرابع:  

 : أنواع الخدمات المصرفية الالكترونيةالفرع الأول
 :يما يليفصرفية التي تقدمها المؤسسات الخدمية الم الخدمات المصرفية الالكترونيةتتمثل أنواع 

 :أجهزة الصراف الآلي -1
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التي يمكن نشرها في الأماكن المختلفة سواء بالجدار أو بشكل مستقل وتكون متصلة بشبكة  تتمثل في الآلات
حسب المصرف ويقوم العميل باستخدام بطاقة بلاستكية او بطاقة ذكية للحصول على الخدمات المختلفة، 

 1وللاستفادة من خدمات الصراف الآلي يتطلب الحصول على بطاقة الفيزا أو الماستركارد.
ف خدمة الصراف الآلي في تخفيض ضغط العمل وتجنب الإجراءات الإدارية وتلبية حاجات الزبائن خلال كل تهد

  2الأوقات وهنا يعني توفير الخدمة خارج أقات العمل المعتادة للمصرف.
 البطاقات الذكية الممغنطة: -2

هي عبارة عن بطاقات بلاستكية تحتوي على خلية الكترونية، حيث يتم تخزين جميع المعلومات الخاصة بحاملها 
( كما يسمح هذا النوع )الاسم، اللقب، العنوان، اسم المصرف، مكان المصرف، المبلغ المصروف وتاريخه.... إلخ

   3ع فوري أو ائتماني.للعميل باختيار الطريقة التي يتم التعامل بها سواءً كان الدف
 :الخدمة المصرفية المنزلية -3

هي عبارة عن خدمات تجعل من العميل يتعامل مع حسابه المصرفي باستعمال جهاز الكمبيوتر من المنزل أو في 
من الأمان وسهولة الاستخدام، وإمكانيات وعال أي مكان يوجد به، حيث تتميز هذه الخدمات بمستول مرتفع 

فالنظام المصرفي المنزلي يتكون من عنصرين هما اتصال واسعة، بالإضافة الي توفر عنصر البساطة في نقل البيانات، 
برنامج حاسوب المصرف وبرنامج حاسوب العميل، حيث يعمل برنامج حاسوب المصرف كعامل اتصالات يتلقى 

 4يتحقق من هويتهم.المكالمات من العملاء و 
 :مصرف الهاتف النقال -4

لقد أصبح الهاتف النقال الوسيلة السائدة للوصول الى الاتصالات بالدرجة الأولى، ويرجع هذا لانتشار شبكة هذا 
النوع من الهاتف، إضافة الى ذلك ان تكاليف الهاتف النقال لا تعتبر تكاليف مرتفعة الثمن، كما يوفر الهاتف 

بالخدمات الأخرل، كما أدل انتشار الهواف النقالة وتطور  النقال قدراً أكبر من السهولة والراحة لمشتركيه مقارنة
مختلف تطبيقاته في انحاء العالم الى ظهور تطبيقات وبرامج متنوعة تساعد العملاء على توفر خدمات مصرفية 

الذي يتمثل عمله في بامتياز، حيث ظهر بعد ذلك ما يسمى بالمصارف الخلوية أو ما يسمى بمركز خدمة العملاء 
الخدمات المصرفية للزبائن في أي مكان وفي أي وقت، ويتم إجراء العمليات من خلال تشغيل مراكز  تزويد

الاتصالات وخدمة العملاء بسهولة وبواسطة الهاتف النقال باستعمال اسم المستخدم وكلمة المرور، الامر الذي 
                                                           

 85الفتاح زهير العبد اللات، مرجع سبق ذكره، ص ناظم محمد نوري الشمري، عبد  - 1
 المصرفي القطاع حالة التجارية المصارف عملاء نظر وجهة من الإلكترونية المصرفية الخدمات في المؤثرة العوامل، رحيل الشيخ مفتاح محمد - 2

 99، ص2023، 27، جامعة مصراته ليبيا، العدد ةمجلة البحوث الأكاديمي، الليبي
مجلة العلوم الاقتصادية، جامعة ، الزبون مع العلاقة ز تعزي في الالكترونية المصرفية الخدمات خصائص دورحلايلي نريمان، بن بوزيان محمد،  - 3

 102، ص2022، 01، العدد 17تلمسان، المجلد 
 4 -https://www.nbs.sk, retrieved: (30/05/2024 at 15h.00) 
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لتحويلات المالية من حساب الى يمكنه من إجراء العمليات المالية كالكشف عن الرصيد، والقيام بعمليات ا
     1حساب آخر، وغيرها من الخدمات المتنوعة التي يقدمها المصرف عبر الهاتف النقال.

 :الخدمة المصرفية عبر الانترنيت -4
بتخوف العملاء من من التقنيات التكنولوجية الحديثة والتي تكون مرتبطة تعتبر الخدمات المصرفية عبر الانترنيت 

المطلوبة لتعلم استخدام الخدمات المصرفية عبر الانترنيت، وفي سياق آخر فإن الخدمات المصرفية عبر الجهود 
الانترنيت تعتبر وسيلة تقارب بين المصرف والعميل حيث ان للكفاءة الذاتية تأثير كبير على سهولة الاستخدام 

، كلما زاد نهم يتمتعون بكفاءة ذاتية عاليةالملموسة، وهذا ما يعني انه كلما زاد عدد الافراد الذين يدركون بأ
      2إدراكهم ان الخدمات المصرفية عبر الانترنيت سهلة الاستخدام ومهمة.

 الآلية والمقاصة للصكوك الالكتروني التحويل خدمات -5
تحويل يتم من خلاله تحويل بيانات الصكوك الكتابية إلى بيانات إلكترونية، كما يتم تسوية الصكوك عن طريق 

الأموال بناءً على البيانات الالكترونية عوضا عن حركة الصكوك الورقية، اما المقاصة الالكترونية فإنها تعتبر نظام 
تستعمل لتسوية مدفوعات الصكوك إلكترونياً بين المؤسسات المصرفية بدلًا من المدفوعات الورقية في غرف المقاصة 

   3ص ممغنط.حيث تسجل المدفوعات الالكترونية على قر 
 : خصائص الخدمات المصرفية الالكترونيةالفرع الثاني

ية لخدمات المصرفاتلف عن لها تخومتميزة للعملاء وهذا ما  عتحقق الخدمات المصرفية الالكترونية مزايا عديدة 
 التقليدية وتتمثل هذه المميزات فيما يلي:

 ربح واختصار في الوقت -1
دون مراعاة العامل الزمني  والزبائن الوصول الى كسب وجذب عدد كبير من لعملاء للصيرفة الالكترونية قدرة على

والمكاني، كما توفر لهم إمكانية طلب الخدمة في أي وقت وعلى مدار أيام الأسبوع وهو ما  عل العميل يحس 
والتي تزيد من ثقة  بالراحة والاطمئنان، بالإضافة الى ذلك ما توفره هذه الخدمة من سرية للمعلومات والبيانات

 4العملاء.
 سهولة الاتصال -2

                                                           

 
1
- Jahanshahi. A, Mirzaie.A. & Asadollahi. A, Mobile commerce beyond electronic commerce: Issue and 

challenges, Asian Journal of Business and Management Sciences, vol  1(2), 2011, p119-129. 

 
2

-Eriksson.K, Kerem.K & Nilsson. D, Customer acceptance of internet banking in Estonia, International 

journal of bank marketing, vol 23(2), 2005, p 200-216 

 103حلايلي نريمان، بن بوزيان محمد، مرجع سبق ذكره، ص  -3
 
4

- Calasir Fathi, Internet banking via other banking channel, young consumer view, International Journal of 

information Management, vol 28, n° 02,2008, p 122. 
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الوسائل الالكترونية كالهاتف والانترنيت والبريد الالكتروني والفاكس تسهل عملية الاتصال بين  ن استخدامإ
المؤسسة المصرفية والعملاء، بحيث يمكن لهم التعرف على الخدمات المصرفية إلكترونياً، كما يمكنهم من طرح 

الآلي، ويكون الاتصال ذو اتجاهين بين از هانشغالاتهم واستفساراتهم والتي  يب عليها موظف البنك عن طريق الج
وهذا ما  عل العلاقة تتعزز بينهما، كما تسمح هذه الميزة ارسال معلومات من طرف العملاء إلى الزبون والبنك 

المؤسسة المصرفية أو البنك حول اهتماماتهم  بخدمة مصرفية معينة، وبالتالي يستفيد البنك من التغذية العكسية 
  1ودراسة السوق.

 وجديدة تقديم خدمات مصرفية حديثة -3
تتمثل الخدمات المصرفية الالكترونية في كافة المعاملات التقليدية بالإضافة الى خدمات مصرفية متطورة وذلك 
 2باستخدامها لوسائل حديثة متطورة والتي تجعلها تتميز عن الخدمات المصرفية التقليدية والتي تتمثل فيما يلي:

 ؛النشرات الالكترونية الاعلانية عن الخدمات المصرفيةإظهار وإصدار  •
 ؛لدل البنك توفير طريقة للعملاء تمكنهم التعرف على أرصدتهم •
 ؛تقديم وتوفير طريقة للعملاء من اجل دفع كمبيالاتهم المسحوبة الكترونياً  •
 ؛وضع قواعد توضح كيفية إدارة المحافظ المالية للزبائن •
   ؛بطريقة الكترونية بين العملاءتحويل الأموال  •
 تخفيض التكاليف والنفقات -4

ان أهم ما تتميز به الخدمات المصرفية الالكترونية عن الخدمات المصرفية التقليدية هو خفض في التكاليف 
والنفقات، إذ يقدر العاملون في القطاع المصرفي ان تكلفة تقديم الخدمة من خلال القنوات التقليدية يكلف مالا 

لهذا يمكن القول ان من بين الأهداف ديثة، يقل عن ستة أضعاف تقديمها من خلال القنوات الالكترونية الح
المسطرة للمؤسسات المصرفية هو تقليل وتخفيض التكاليف وتقديم خدمات مصرفية للعملاء بنوعية أفضل وجودة 

     3راقية.
   سرعة القيام بالخدمات المصرفية -5

لاتصال العملاء ل على اسهمن سرعة في إنجاز الخدمات المصرفية حدثته أان الوسائل التقنية الحديثة وما 
بح امكانه لية وأصءة عابالمؤسسات المصرفية، حيث أصبح امكانه الاستفادة من الخدمات بأداء جيد وبكفا

 الانتقال الى البنك للقيام بما يحتاجه.
                                                           

 104حلايلي نريمان، بن بوزيان محمد، مرجع سبق ذكره، ص  -1
 315، ص2007، دار الوراق للنشر، عمان، الأردن،عولمة جودة الخدمة المصرفيةحسن رعن الصرن،  -2
، "الصيرفة الالكترونية في تحسين الخدمة المصرفية " دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بشلف دورديدوش هاجر، حريري عبد الغني،  -3

 108، ص2021، 26، العدد 17مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، جامعة شلف، المجلد 
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  السرعة في التحديث -6
 تم تجميعها من العملاء ميزة التحديث تعني القدرة على تكوين مصادر معلومات من خلال تحديث المعلومات التي

ومن المعاملات التي تجددت بين العملاء والمصرف بشكل متواصل، الامر الذي يعزز من فعالية وقواعد البيانات 
وعدد مرات مما يؤدي بالوصول الى الدقة والمصداقية، ويعبر عن هذه الخاصية بمدل حداثة المعلومات على الموقع 

 1تحديثها خلال فترة زمنية محددة.
 المبحث الثالث: الخدمات المصرفية في ضل التحول الرقمي

يث حذب العملاء، لجساسياً لًا أيعد استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية في المؤسسات المالية ولمصرفية عام
 قليدية.ة التيرجع السبب في ذلك الى خفض تكلفة الخدمات وتقديم خدمات مميزة مقارنة بالطريق

 الدوافع ضافة الىإ، قميسنحاول إبراز وتحديد مفهوم الخدمات المصرفية في ضل التحول الر  في هذا المبحث
 تحسين الية ودورها فيجيا المكنولو والتقنيات التي تمكن المؤسسات المصرفية من التحول الرقمي، كما نتطرق الى الت

 الخدمات المصرفية الالكترونية.

 المؤسسات المصرفيةأبعاد التحول الرقمي في : المطلب الاول
 المؤسسات المصرفية و علىنقلة نوعية  الرقمي التحوّل أحدث فقد  الرقمي، الاقتصاد نحو توجه دول العالم ظل في

 كاملاً  تغييراً إحداثه إلى بالإضافة الرقمية، المصرفية الأعمال باتجاه فيها المصرفية الأعمال نموذج تشكيل أعاد
 وعملاء المصرفية، التشغيلية العمليات في المتمثلة الرقمي التحوّل أبعاد على التركيز تم وقد، المصرفية القيمة لسلسلة
 الرقمي فالتحوّل ،الرقمية والاستراتيجية والثقافة، والتنظيم الحديثة، والتقنيات العميل، بمحورية يعرف ما وهو البنوك
 وفي الرقمي، النضج لمستول وصلت قد تكون هاوتحديث عليها بالعمل تنجح التي والمصارف الأبعاد، هذه على يركز
 2.في المؤسسات المصرفية الرقمي التحول لأبعاد توضيح يلي
 
 
 
 
 
 

                                                           

 105حلايلي نريمان، بن بوزيان محمد، مرجع سبق ذكره، ص  -1
  69ص  ،2004السبهاني عبد الجبار، الوجيز في المصارف الإسلامية، دار العلوم الهندسية، الأردن،  -2
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 (: ابعاد التحول الرقمي4-2شكل رقم )

 
 بالاعتماد على الطالب : من اعدادالمصدر

، مجلة -لح والمفاسد المصافيراسة د–مها خليل شحاده، التحول الرقمي والتكنولوجيا المالية في المصارف الإسلامية 
 37، ص2022، 17بيت المشورة، الأردن، العدد 

 :التقنيات -1
 للعملاء وفعالة مبتكرة حلول تقديم على الحديثةالتكنولوجية  بالتقنيات وبالاستعانة المؤسسات المصرفية تطمح

 ت الرقميةلرقمية يشير الى المعلومااالتكنولوجيا تنافسية، فكلمة  مزايا لها تحقق ، حيثالاستخدام سهلةالتي تكون و 
 .عاصرةبة العولمة المة في حقلمرجو االتي أصبحت ضرورية للمؤسسات المصرفية اليوم التي تحقق لها الميزة التنافسية 

لذلك فإن توظيف التكنولوجيا سيتيح فرصة للمؤسسات المصرفية في اكتساب التميز والابداع من خلال 
متغيرات المتسارعة في البيئة المصرفية العالمية، وكل هذا يتم عن طريق تحويل المعرفة الى مورد استخدام الاستجابة لل

التكنولوجيا، بحيث انطلاقاً من هذه العناصر ستتجه المؤسسات المصرفية نحو الريادة والتميز في مهامها وصولاً الى 
  1التنافسية العالمية.تحقيق 

 :الثقافة والتنظيم -2
 وذلك التنافسية، الميزة لبناء المصادر أهم أحد تعدّ  إذ ،التمويل قطاع في حاسماً دوراً والإبداع الابتكار ثقافة تلعب
 العصر في العملاء متطلبات تراعي ومتميزة جديدة خدمات لتقديم الابتكار، في والاستثمار التركيز خلال من

الرقمي، فالصيرفة الإسلامية مثلاً ليست معنية فقط ا اد البديل للمؤسسات المصرفية التقليدية التي تتعامل 

                                                           

المصرية  المجلة .المعاصرة العولمة حقبة في التنافسية الميزة وإكسابها الأعمال نمو على وتأثيرها الرقمية المعلومات تكنولوجيا محمد، الهادي  -1
 07، ص 2016، 06، العدد 27، المجلد للمعلومات
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بالفائدة ، وانما عليها اثبات نفسها من خلال التميز في الأداء والابتكار في ظل الاقتصاد التنافسي والعولمة 
 .1المالية
:استراتجية التحول الرقمي -3  

 العمليات تحويل على القدرة لديها إذ ،لمؤسسات المصرفيةا على واضح بشكل الرقمية التكنولوجية التقنيات تؤثر
 المكثفالاستعمال والاستخدام  يكفي لا ولكن ،الرقمي العالم في والسعي للمنافسة جديدة أعمال نماذج بروزو 

 المؤسسات لدل يكون أن  ب الاساسوعلى هذا  الفعال، الرقمي التحولالوصول الى  أجل من للتقنيات
 المرتبطة التقنيات لهذه محدودة غير امكانيات دعمها يتم ثم   ومن ،ذاتها لتطوير واضحة استراتيجيةالمصرفية 

 فالتحوّل العميل، مع متفاعلاً  للاستراتيجية الرئيسي الهدف يكون أن لهذا  ب التي تم اختيارها، بالاستراتيجية
 المؤسسات المصرفية على  ب لهذا، العميل من بدلاً  التكنولوجيا على التركيز إلى يؤدي استراتيجية دون الرقمي
لهذا فإن  ،للأعمال الرقمي التحوّل إمكاناتمن أجل تسخير  والقيادة والثقافة الاستراتيجية من الاستفادة الناجحة
 الابتكار وتحسين الكفاءة زيادة و العملاء تجربة تحسين هو للمؤسسات المصرفية  الرقمية الاستراتيجية هدف 
 التي هي منافسيها مع بالمقارنة والناجحة المبتكرة المؤسسات المصرفيةو  ،الأعمال وتحويل القرار صنع عملية وتحسين
 أن حيث أن معظم الأبحاث أظهرت نتائج  ،الرقمية الاستراتيجية لقيادة كافية وخبرة ومهارات قيادة لديها

 2ا.العلي الإدارة من والتزام واضحة استراتيجية أيضًا لها ناجحة، رقمية تجارية أعمال لديها التي الشركات
 :العملاء -4
وذلك من  المالية المؤسسة وهيكلة وثقافة استراتيجية فيوكاملًا  ملاً شا تغيراًتستوجب  الرقمي التحوّل عملية إن

 وتمكين ملتزمة قيادة وجود تشترط وتلزم فإنها لذا ،فقط المنتج على التركيز من بدلاً  العميل على أجل التركيز
 3.للعميل كاملة خبرة وتصميم العميل على للتركيز العمليات توجيه إعادة أجل من الموظفين

 :العمليات -5
 الممارسات انعدام إلى أدل كما الرقمية، الخدمات نحو المصرفية الأعمال نموذج تشكيل الرقمي التحول رجعأ لقد

 تمقد و  كبير، بشكل والخدمات المنتجات الأمر الذي أدل الى تطور والابتكارية، الرقمية النماذج لصالح التقليدية
 ضمن تستحدث تحيث نجد بأن المؤسسات المصرفية أصبح ،العملاء تفضيلاتمع  يتناسب بما تخصيصها
 التي التقنيات أحدث ومواكبة الرقمي بالتحوّل يعنى الذي الرقمية المصرفيةالخدمات  قسم التنظيمي هيكلها
 فقد ذلك إلى بالإضافة فضل،أ وأداء أكبر سرعة ذات أخرل أنظمة إلى أنظمتهاوتجديد  تحديث في بها استعانت

                                                           

 ص ، 2012 الجزائر الجزائر، جامعة ،دكتوراه أطروحة ،الجزائر حالة دراسة -للبنوك التنافسية الميزة تحقيق في المعرفي الاقتصاد دور عامر، بشير - 1
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2

-Schwertner. K, Digital transformation of business. Trakia Journal of Sciences, Sofia university, Bulgaria, 

Vol 15, Suppl 1, 2017, P 389   

 38، صمرجع سبق ذكرهمها خليل شحاده،  - 3
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 الرقمي التمويل تقديم مثل المتطورة العملاء احتياجات تلبية في عالية كفاءة المؤسسات المصرفية بعض حققت
 من المصرف لزيارة الحاجة دون إلكترونيًا الجدد للعملاء الحسابات فتح وأيضًا للعملاء، والسرعة الراحة يوفر الذي
المؤسسات المصرفية فروع  بعض افتتحت ، كماإلكترونيًا التمويل وطلب كافة الحساب فتح خطوات إجراء خلال

رقمية التي تجعل من العملاء القيام ببعض المعاملات المالية بصفة ذاتية وبدون تواجد أي موظف في مكان العمل 
 1وأيضاً بطريقة سهلة وفعالة وفي أي وقت وعلى مدار أيام الأسبوع.

 صرفيةسات المالدوافع والتقنيات التي تمكن من التحول الرقمي في المؤس :الثانيالمطلب 
 الدوافع التي تمكن من التحول الرقمي في المؤسسات المصرفية :الفرع الأول

إن التحول الرقمي في المؤسسات المصرفية قد يبدأ إما بظهور مشكلة او فرصة واظحة أو هدف طموح، لهذا فإن 
 2أسبابه تتمثل فيما يلي:

 ؛يل الرقمعنصراً مهماً في التحو تعد التقنيات التكنولوجية واختراق الأجهزة المحمولة  •
يث أصبحوا نيت، بح الانتر فيوالتحول العميق في عادات وسلوك المستهلكين والذي أحدثه الاختراق الانتقال  •

ع ماء تعاملاتهم او إجر  نفسهمأمعتدين بشكل متزايد على التفاعل عبر الوسائط الرقمية لمشاركة المعلومات على 
 ؛الانترنيت او الوصول إلى خدمات جديدةالسلطات او التسوق عبر 

رع وقت الرقمنة في أس ة عمليةى معالجالتنافسية الجديدة والسباق نحو الابتكار المؤسسات المصرفية علتلزم البيئة  •
 ؛ممكن

ية، التغييرات لمالعية، العولمة اوالطبي جتماعيةالنظم البيئية للأعمال والأنظمة البيئية الاإن النظام البيئي والمتمثل في  •
ل الكوارث  المتوقعة مثاث الغيرالأحدالاقتصادية والتنظيمية، التغييرات الجغرافية السياسية والتحولات المجتمعية و 

 ؛الطبيعية وجائحة الكوفيد بحيث يمكنهم جميعاً التأثير ودفع الحاجة إلى التحول
ية للتحول الرقمي تتمثل بأن الدوافع الرسم Forrester Consultingكما وجدت الدراسة البحثية التي أجرتها 

 فيما يلي:
 ؛الربحية -
 ؛رضا العملاء -
 زيادة سرعة الوصول إلى السوق. -
 

                                                           

 39، صمرجع سبق ذكرهمها خليل شحاده،  - 1
مرسي خولة، موساوي هاجر، تطبيق التحول الرقمي كآلية لتحسين أداء البنوك: دراسة حالة بنك متعدد الجنسيات، مجلة المنهل الاقتصادي،  -2

 526، ص 2023، 01، العدد 06جامعة الوادي، الجزائر، المجلد 
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 يةالتقنيات التي تمكن من التحول الرقمي في المؤسسات المصرف :الفرع الثاني
التي تساعد على التحول تقنيات جديدة التي تعتبر بمثابة العوامل لقد نتج عن التطور المستمر للتكنولوجيا 

 1والابتكار في المؤسسات المصرفية والتي تتمثل فيما يلي:
 :Big Dataالبيانات الضخمة والتحليلات المتقدمة  -1
قيقي لوقت الحات في عن عدد كبير من البيانات ذات حجم ضخم، تتسم بالسرعة لتحليل البيانا هي عبارة 

 لعملاء وأصحابعمال واق للأوصنع القرار في ثوان معدودة، تستخدمها المؤسسات المصرفية في التنبؤ وفهم عمي
 المصلحة.

 :Artificial Intelligence & Machine Learning الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي -2

ن ملآلي والعميق لتعلم اية، واتلك التقنيات التي تمكن من التعرف على الصوت والوجه، معالجة اللغة الطبيعهي 
 المختلفة، وتساعد المؤسسات المصرفية على: تخلال التكرارا

 ؛قبلهم العملاء الأكثر ربحية مع المنتجات المصرفية والقروض الأكثر طلباً منمعرفة  •
 ؛تحديد مصادر التمويل •
 ؛إدارة المخاطر والكشف عن العمليات المشبوهة •
 . رئيسيةداء الللعمليات المستقبلية ومؤشرات الأ تتحليل البيانات من أجل وضع الاستراتيجيا •
 :Cloudالحوسبة السحابية  -3

لسحابة، باا يسمى مين إلى التخز تقدم خدمات نقل المعالجة وقواعد البيانات ومساحة عن تكنولوجيا هي عبارة 
كلفة مع دعم خفض التنية و وتستخدمها المؤسسات المصرفية للتشغيل والتطوير السريع للبرامج والخدمات التق

 استمرارية الأعمال.
 IOT: أنترنيت الأشياء -4

لمشاركة  تنترنيالألال خا من هي عبارة عن تقنية تربط الأجهزة مثل الهواتف النقالة والساعات الرقمية وغيره
لتكامل ما تعد فرصة لكن بعد،  عاقبة المعلومات بين الافراد، والتي تمكن المؤسسات المصرفية من جمع البيانات والمر 

 المباشر بين العامل المادي والأنظمة القائمة على الحاسوب.
 RPA: أتمتة العمليات الروبوتية -5

تحتاجها  لأعمال،اميكنة بين الأنظمة و تقنية تعمل على ترابط العمليات ودعم الأتمتة  هي كذلك عبارة عن
ليف  تخفيض التكاالسعي فيو فاءة المؤسسات المصرفية لإلغاء المهام اليدوية والمتكررة، تقليل الجهد وتحسين الك

 وزيادة هامش الربح.
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  :تطبيقات الأجهزة الذكية ومواقع التواصل الاجتماعي -6
نيت،  متصفح الانتر ، أو عبرنقالةتتمثل في مجموعة التطبيقات التي يمكن تنزيلها وتخزينها على مختلف الأجهزة ال

العملاء و لمصلحة اصحاب أتتضمن تطبيقات الوسائط الاجتماعية وتعتمد على المؤسسات المصرفية للتواصل مع 
 مات والتسويق.والنفاذ ومشاركة المحتول التفاعلي وتقديم المنتجات او الخد

 :انيير الامن المعلوماتي والسيب -7
اطر تية بتقليل مخلمعلوماية واهي عبارة عن مجموعة من التقنيات والضوابط والعمليات التي تهدف للحماية الماد
 نات.البياو الهجمات الالكترونية والحماية من الاستغلال الغير مصرح به للأنظمة والشبكات 

 Block Chain: البلوك تشين -8

فعلي بكل لوقت الافرة في مركزية تتيح للمستخدمين الوصول إلى المعلومات المشعبارة عن قاعدة بيانات هي 
 أمان، كما تضمن الحماية والخصوصية.

، )سلسلة الكتل( حجر الأساس للكثير من الابتكارات الناجحة في القطاع المالي كما تمثل تكنولوجيا البلوك تشين
معنى التقنيات المالية في تقنية سلسلة الكتل لأنها سبباً في بروز الكثير من التقنيات المالية مثل بل عن البعض يحصر 

   1العقود الذكية، نظم المدفوعات، أنظمة إقراض النظراء، العملات المشفرة وغيرها.
 يقات البلوك تشينأهم تطب(: 5-2شكل رقم )                                    

                           

 
 

 بالاعتماد على الطالب : من إعدادالمصدر
ربي، ندوق النقد الع، صميةلإسلااالتقنيات المالية وتطبيقاتها في الصناعة المالية عبد الكريم أحمد قندوز، 
 47، ص 2019الإمارات العربية المتحدة، 

                                                           

، ص 2019صندوق النقد العربي، الإمارات العربية المتحدة،  ،التقنيات المالية وتطبيقاتها في الصناعة المالية الإسلاميةعبد الكريم أحمد قندوز،  -1
47 
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 القطاع المصرفي والتكنولوجيا المالية :الثالثالمطلب 
 : مفهوم التكنولوجيا الماليةالأولالفرع 

البحوث الرقمية في العاصمة البولندية دبلن بأن التكنولوجيا المالية هي عبارة عن مجموعة من حسب معهد  -1
الاختراعات والابتكارات التكنولوجية الحديثة في ميدان المالية، حيث تتمثل هذه الاختراعات مجموعة البرامج 

 1العمليات المالية بالمؤسسات المصرفية.الرقمية التي تستعمل في 
حسب لجنة بازل للرقابة المصرفية والتي تعرف التكنولوجيا المالية أنها: أي تكنولوجيا أو ابتكار مالي ينتج عنه  -2

  2نموذج أعمال أو عملية أو منتج جديد له تأثير على الأسوق أو تأثير على المؤسسات المالية المصرفية.
حسب المركز الوطني للبحوث الرقمية في إيرلندا بأنها الابتكارات في مجال الخدمات المالية من خلال التنافس   -3

بين المستثمرين الجدد مع المستثمرين الحاليين في القطاع المالي، ومن خلال التكنولوجيا تم إصدار منتجات 
 3ة حديثة.وخدمات مالية جديدة مثل العملات الورقية ووسائل دفع وتسوي

 ،التكنولوجيا على تسخير تعمل شركات من مكونة صناعة إلى كذلك المالية التكنولوجيا مصطلح يشير -4
 المالية الخدمات مقدمي مع المنافسة أو بالتعاون مختلف المؤسسات،و  للأفراد المصرفية الخدمات لتحسينوذلك 
 الموجهة الخدمات وكذلك للأفراد، الموجهة الخدمات من عددًا المالية التكنولوجيا شركات وتقدم ،القائمة

 للمصرفيين العالمي الاستبيان تقرير بين وقد والمتوسطة، الصغيرة وللشركات والمصرفية، المالية للمؤسسات
 المعتمدة المجالات أهم بأن" التكنولوجيا المالية وتجربة العملاء " الرقمي التحوّل بعد ما :بعنوان 2020 الإسلاميين

 الخدمات تليها المصرفي، الهاتف تطبيق عبر المصرفية والخدمات المدفوعات هيالمؤسسات المالية  المصارف قبل من
 4.الكبيرة والبيانات الآلي التعليم وأخيراً المفتوحة، المصرفية
 التالي: الشكل في الممثل العام إطارها خلال من المالية التكنولوجيا مفهوم توضيح ويمكن

 
 
 
 
 

                                                           

1
 39، صمرجع سبق ذكرهمها خليل شحاده،  - 

 62، ص 2021مخبر التنمية المحلية المستدامة، جامعة المدية، ، كتاب جماعي التكنولوجيا المالية الابتكارات والحلول الرقميةبن قيدة مروان،  - 2
، مجلة اسكندرية للبحوث التكنولوجيا المالية ودورها في تعزيز الشمول المالي: دراسة تحليلية لمجموعة من الدول العربيةمحمد عبد العليم صابر،  - 3

 98، ص 2023الإدارية ونظم المعلومات، الإسكندرية، مصر، 
 12، ص2020، " ما بعد التحول الرقمي" التكنولوجيا المالية وتجربة العملاءتقرير الاستبيان العالمي للمصرفين الإسلاميين،  - 4
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 الإطار العام للتكنولوجيا المالية (:6-2رقم )شكل 
 

 
 :من اعداد الطالب بالاعتماد على: المصدر

لمستدامة، نمية المحلية ابر التمخ، ميةكتاب جماعي التكنولوجيا المالية الابتكارات والحلول الرقبن قيدة مروان، 
 42، ص 2021جامعة المدية، 

 :التكنولوجيا الماليةيستنتج الطالب بناءً على ما تقدم ذكره من تعاريف 
ء وات مثل الذكاعض الأددام بالتكنولوجيا المالية هي عبارة عن أداة شاملة لتحسين المعاملات المالية باستخ

 صوصية، حيث أناناً وخكثر أمأمما جعل عملية المعاملات  ،الاصطناعي والبلوك تشين المشفرة والبيانات الضخمة
بهدف تحسين  نولوجياالتك هذا النوع من التكنولوجيا يسعى إلى تقديم منتجات وخدمات تعتمد في الأساس على

 الخدمات المالية التقليدية.
 التكنولوجيا المالية في القطاع المصرفي عمليات :الفرع الثاني

رسمية، والتي تتعلق بطريقة مباشرة  تالمصرفية، ترتبط التكنولوجيا المالية بثلاثة قطاعا حسب لجنة بازل للرقابة
 1بالخدمات المصرفية وتتمثل فيما يلي:

 :الائتمان والايداع وجمع رأس المال -1
ويل الجماعي ات التم، خدميتمثل قطاع الائتمان والايداع وجمع رأس المال أو ما يطلق عليه بحلول الإقراض
 .لقروضومنصات الإقراض بين النظراء وتقييم مخاطر الائتمان إضافة الى منصات مقارنة ا

                                                           

مجلة الاقتصاد والتنمية ، الجزائر في المالي الشمول لتحقيق المصرفية ماتدالخ تطوير في المالية التكنولوجيا دورقدوري طارق، زغدي باديس،  - 1
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 :المدفوعات وعمليات المقاصة والتسوية -2
 ات الإقراض بينعي ومنصالجما القطاع المال أو ما يطلق عليه بحلول الإقراض، خدمات التمويلويتمثل أيضا هذا 

 الى منصات مقارنة القروض.النظراء وتقييم مخاطر الائتمان إضافة 
 :إدارة الاستثمارات -3

لعملات لالكترونية، االمالية افظ اإن قطاع المدفوعات والمقاصة والتسوية او ما يسمى بحلول الدفع فيتمثل في المح
 د، إذلة وعبر الحدو المحمو  جهزةالرقمية المشفرة، تحويلات الند للند، منصات تبادل العملات والمدفوعات عبر الأ

المتسقة عبر و تجانسة ع الميؤدي وجود سوق عالمية وعملاء ذوي توجه دولي إلى تنامي الطلب على خدمات الدفا 
 المناطق الجغرافية.

لالكتروني تداول ات، اليتضمن قطاع إدارة الاستثمارات أنظمة التداول فائقة السرعة، منصات نسخ الصفقا
 واستشارات استثمارية الكترونية.

  % 41))لتسوية قاصة وات والمل، فإن أكبر عدد من مزودي الخدمات في العالم هم من فئة المدفوعالجنة باز حسب 
 ثم تأتي بعدها خدمات الائتمان والودائع وجمع رأس المال.

 
 صرفيفي القطاع الم واندماجهامراحل تطور التكنولوجيا المالية  :الفرع الثالث

 1القطاع المصرفي في مرحلتين: تتمثل مراحل تطور التكنولوجيا المالية في
 :المرحلة الأولى  •
من المدفوعات  وغيرها لفواتيراالتي تسهل وتسرع عملية الشراء وخدمات دفع تتمثل هذه المرحلة في حلول الدفع  

 عبر الانترنيت والهاتف المحمول إضافة الى المحافظ الالكترونية.
قارنة منصات مو باشر ل الجماعي وشبكات الإقراض المكما تتضمن حلول الإقراض التي تقدم منصات التموي

ليل البيانات وجيا تحتكنولالقروض، ويتميز هؤلاء المقرضين بخاصية رئيسية ألا وهي استخدامهم للأنترنيت و 
 الضخمة لتسهيل عملية الموافقة على ومنح القروض.

تقديم لقروض و على ا التقدم للحصولتعمل المنصات الالكترونية على تبسيط وتسهيل تجربة العملاء عند 
فية لحسابات المصر رة من امباش المعلومات الداعمة إلكترونياً وتوقيع ومراجعة وثائق القروض وتسديد المدفوعات
 ل القروض. بتمويهتمينالم نللمقترضين، كما توفر المنصات كافة المعلومات بكل كفاءة وسهولة للمستثمري

 :المرحلة الثانية  • 
 ل في إدخال التكنولوجيا إلى:وتتمث 
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، ع الالكترونيةك المواقول وكذل: بفضل التطبيقات الموجودة على الهاتف المحمالتحويلات المالية الدولية -
 أصبحت عملية تحويل الأموال أسهل وأسرع وكذلك أرخص.

ات التأمين ديم منتجوتقأمين : وتتمثل في استخدام التكنولوجيا لتبسيط وتحسين كفاءة صناعة التالتأمين -
 خصوصاً التأمين المتناهي الصغر مباشرة إلى العملاء.

الشؤون  ةوإدار لاستثمار دخار وادوات الا: قد تساهم التكنولوجيا المالية في توفير أإدارة الاستثمارات والثروات -
 النظر الى مستويات الدخل.المالية لمختلف العملاء بغض 

 
 قطاعات وخدمات التكنولوجيا الماليةتصنيف (: 7-2شكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بالاعتماد علي الطالب: من إعداد المصدر
 في المالي الشمول لتحقيق يةالمصرف ماتدالخ تطوير في المالية التكنولوجيا دورقدوري طارق، زغدي باديس، 

 878، ص 2022، 01، العدد 05 مجلة الاقتصاد والتنمية المستدامة، جامعة الوادي، الجزائر، المجلد، الجزائر
 
 

      إدارة المدخرات 

والاستثمارات              

 الثروات/

 

 

     الائتمان والايداع  

                  وجمع رأس المال

 (الإقراض) حلول 

المدفوعات والمقاصة 

والتسوية والتحويلات        

 ) حلول الدفع(

أنظمة التداول فائقة 

 السرعة

منصات نسخ 

 الصفقات

تكنولوجيا الروبوت 

 استثمار إلكتروني /

 

أنظمة التداول 

 الالكترونية

منصات تبادل 

 العملات

المدفوعات عبر 

المحمولة  الأجهزة

 وعبر الحدود

العملات الرقمية 

 المشفرة

 تحويلات الند للند

المحافظ المالية 

 الرقمنة الالكترونية

 

منصات مقارنة 

 القروض

تقديم درجة مخاطر 

 الائتمان

عبر الصيرفة 

 الهواتف الذكية

 الإقراضمنصات 

 الإقراضالمباشر / 

 بين النظراء

 التمويل الجماعي

       عالائتمان والإيدا

          وجمع رأس المال

 (الإقراض) حلول 
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 في الجزائر للمؤسسات المصرفية قميالر  التحول في ودورها المالية التكنولوجيافوائد استخدام  :الرابعالمطلب 
 في الجزائر رفيةبالنسبة للمؤسسات المص المالية التكنولوجيافوائد استخدام : الفرع الأول

 1يلي: تتمثل أهم فوائد استخدام التكنولوجيا المالية بالنسبة للمؤسسات المصرفية في الجزائر فيما
 

 سسات المصرفيةللمؤ   بالنسبة المالية التكنولوجيا استخدام فوائد : (2-2) رقم الجدول
 

 للمؤسسات المصرفية بالنسبة المالية التكنولوجيا فوائد التكنولوجيا نوع
الذكاء الاصطناعي 

 وتحليل البيانات
(Artificial 

intelligence and 

Data Analytics) 

رغم من لى العنية يمكن استخدام تحليل البيانات من اجل تقييم العملية الائتما
لنامية، فة والمتخلاالمحدودة للغاية خاصة في البلدان وجود السجلات الائتمانية 

نيت، لانتر بر احيث يمكن جمع نقاط البيانات من مصادر مختلفة مثل الأنشطة ع
ات،  كالمطة المتخدام التطبيق، أنشسلوك اسالتفاعل مع الوسائط الاجتماعية، 

ليل لك تحعد ذبكاميرا الهاتف وعلامات الموقع، حيث يمكن للذكاء الاصطناعي 
ة ة الائتمانيلجدار اشأن ب قرار ذالبيانات باستخدام خوارزميات تحليلية تنبؤيه لا تخا

 ومقدار التمويل واستحقاق السداد

                                                           

 49-48، ص مرجع سبق ذكرهبن قيدة مروان،     - 1
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الدفع عبر الهاتف 
النقال وتمويل الند 

والخدمات للند 
 المصرفية المفتوحة

(Mobile 

Payment, P2P 

Finance, and 

Open Banking) 

 أن العادية واتفاله أو الذكية الهواتف في التطبيقات باستخدام للمدفوعات يمكن
 أو لهاتفبا اتصال لديها يكون أن بشرط عزلة، المناطق أكثر إلى حتى تصل

 تمويلتمع يمكن لأي شخص في المج للند الند تمويل استكمال ومع، الإنترنت
 ومتوسطة؛ صغيرة شركات أو آخرين أشخاص

 عملاء تمكين خلال من النهائي المستخدم تجربة المفتوحة المصرفية الخدمات تدعم 
 البيانات إلى وصولال من للند الند تمويل وشركات المحمول الهاتف عبر المدفوعات
 موقع إلى الوصول وأ مصرفية تطبيقات فتح دونتهم المالية مباشرة بمؤسسا المتعلقة
 البنك؛

 دون التطبيق لخلا من مباشرة المدفوعات إجراء أو الأموال تحويل إجراء يمكن 
 إمكانية تحسين في المحتمل التأثير يكون أن يمكن حيث بنكية، منصة أي استخدام
 .اجد بعيدة أماكن في الموجودين السكان إلى المالي النظام وصول

 
 الموزعة الأستاذ دفاتر

Distributed ) 

(Ledgers 

 التحقق غراضلأ البلوكشين على أستاذ دفتر في تمويل معاملة كل تسجيل يمكن
 فيما التنبؤية قدراتال وتحسين المعاملات لجميع سجل إنشاء إلى يؤدي مما والأمان،
 حيث من لأفض بشكل المخاطر تسعير نهاية المطاف يتم في ،بالسداد يتعلق

 ناسبالم الوقت في دادالسبها، كما ستؤدي عمليات  المرتبطة والرسوم المقدم التمويل
 العائد تطلباتم انخفاض إلى ستؤدي بدورها والتي الائتمان، درجات زيادة إلى

 .المعالجة ورسوم
 السحابية التكنولوجيا

(technology 

Cloud)   

 التي المالية كنولوجياالت شركات أو المالية المؤسسات السحابية التكنولوجيا ستمكّن
 التي السحابة إلى المستندة البرامج باستخدام تشغيل عملياتها  من التمويل تقدم
 سيمكن الذي لأمرا الموقع، في خوادم وجود إلى الحاجة دون ثالثة أطراف تديرها

 .تقنية منصة نشاءإ تكلفة تكبد دون الفور على العمليات بدء من الناشئة الشركات
 الإلكتروني الأمن

(Cybersecurity) 

 الجرائم مخاطر لإدارة السيبراني للأمن قوية تقنية المالية التكنولوجيا تقدم يتطلب
  الخادم وتعطل لاحتياليةا والمعاملات الهوية وسرقة البيانات خروقات مثل الإلكترونية

 المتعلقة لوائحل للامتثال الإسلامي التمويل مزودي السيبراني الأمن يدعم كما
 .الفسادو  والرشوة، الإرهاب، وتمويل الأموال، غسل ومكافحة لعقوبات،با

وشركات التكنولوجيا المالية، حيث يمكن للمؤسسات المالية المصرفية  يمكن ان تتعاون المؤسسات المالية المصرفية
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 التكنولوجية مثلما فعلت شركةبكل بساطة شراء الشركات المالية الناشئة، وبالتالي الحصول على ابتكاراتها 

Boursorama ل   وهي شركة تابعةSociété générale  ، شركة  2015في مارس  اشترتالتيFiduceo 

 الرقمية الخزانة الخارجية، المصرفية الحسابات تجميع(الشخصي عبر الانترنيت   المتخصصة في حلول إدارة التمويل
كما يمكن للمؤسسات المالية المصرفية ان تأخذ حصصاً أقلية أو أغلبية   ،)للنفقات التلقائي التصنيف حتى أو

والتي قد تتحقق في المستقبل من خلال عمليات الاستحواذ، الأمر الذي قد يمكنها من الاستفادة من 
ا التغيرات الحديثة في السلوك واستخدام التكنولوجيا والاستفادة من المستويات الأعلى من الثقة التي يتمتع به
 الأشخاص في التكنولوجيا، لتقديم الخدمات التي تتفاعل بشكل فعال مع المستهلكين من خلال ما يلي:

وذلك  الشراكة مع شركات التكنولوجيا  (Building up brand reputation):بناء سمعة العلامة التجارية   -
 ؛المالية ذات السمعة الطيبة

اتف شيكات عبر الهيداعات المثل أدوات إدارة الأموال أو إستهلكين للم تقديم المزيد من الوظائف والميزات -
 ؛ (Offering more functions and features to consumers) المحمول

 ؛(Increased ease-of-use) زيادة سهولة الاستخدام -

 ؛ (Broadened consumer base)قاعدة مستهلكين موسعة  -

 ؛ (Reduced costs) انخفاض التكاليف -

 (Ability to scale quickly).القدرة على التوسع بسرعة -

لمحلية ة امخبر التنمي ،قميةلول الر كتاب جماعي التكنولوجيا المالية الابتكارات والحبن قيدة مروان،  المصدر:
 49، ص 2021المستدامة، جامعة المدية، 

 لتحول الرقمي ظل افيزائر دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات المصرفية بالج :الفرع الثاني
 لجزائر:الأهداف الإنمائية للجزائر والتحول الرقمي وجائحة كورونا في ا -1
 ة الى الاتصالن الحاجمكبير   جائحة كورونا الفوائد الكبيرة للخدمات المالية الرقمية، فهي تنقص بشكلظهرت أ

مح لاقتصادي، وتسالاغلاق ناء االمادي في المعاملات التجارية والمالية، مما  عل الشركات المحلية مفتوحة أث
السوق  ن منزله أو فيدمات مع والخالمدفوعات الرقمية للمستهلك بتحويل الأموال أو دفع الفواتير او دفع ثمن السل

ر الفئات الأكث صول إلىت للو ولًا سريعة آمنةً للحكوماأو في المتجر، كما تسمح الخدمات المالية الرقمية حل
سائل النقل و ا تكون عندم احتياجاً من خلال التحويلات الاجتماعية وغيرها من المساعدات المالية، لاسيما

 والتنقل غير آمنة أو محدودة.
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عملية تطوير الخدمات  للجزائر وعنصراً أساسياً فيلذلك يعد التحول الرقمي أحد الأهداف الإنمائية الأساسية 
المصرفية، إضافة الى ذلك إمكانية الوصول الى المدفوعات الرقمية التي تكون بوابة للخدمات المالية الرقمية 

   1للجزائريين الأقل دراية بالقطاع المالي كما انه يمهد الطريق الى ما يسمى بالشمول المالي.
لحصول حتى على حسابات من النساء لا يملكون إمكانية ا ٪ 79من البالغين و  ٪ 76الجزائر لا يزال ففي 

ا من هم محرمون أيضفلى ذلك افة إالمعاملات الأساسية لإرسال المدفوعات وتلقيها المزيد من الأمان والكفاءة، إض
 الحصول على خدمات مالية أوسع نطاقاً مثل الادخار والتأمين والائتمان.

طقة الشرق ط في منلمتوساذات النطاق العريض في الجزائر أعلى من  رغم ان الاتصال بشبكة الهاتف المحمول
فقط من البالغين  ٪ 19ية للغا الأوسط وشمال افريقيا، فإن استخدام الخدمات المالية الرقمية لا يزال منخفضاً 

من النساء في  ٪ 22غين و من البال ٪ 26من النساء يستخدمون المدفوعات الرقمية مقابل  ٪ 15و الجزائريين 
 بلدان النامية.من النساء في بلدان الأسواق الناشئة وال ٪ 38من البالغين و  ٪ 42المنطقة، و 

ورجوعاً إلى بيانات المؤشر العالمي للشمول المالي فإن ملايين الجزائريين لديهم حسابات مصرفية إلا أنهم مازالوا 
حويلات المحلية او تلقيها، ولذلك فإن زيادة أموال يستخدمون وسائل مثل خدمات خارج الحساب لإرسال الت

القنوات الرقمية أكثر أهمية من أي وقت  من التحويلات والتشجيع على استعمالالتحويلات المتاحة للمستفيدين 
   2مضى.

 الهوية الرقمية وتطور خدمات التكنولوجيا المالية في الجزائر: -2
الهوية داخل النظام الرقمي او الحاسوبي، وتعرف على انها الشخصية الي يتم الهوية الرقمية هي عبارة عن محاكاة 

 3إنجازها من طرف المستعمل الذي يعتبر همزة وصل بين الشخص الطبيعي والشخص الظاهري للمستخدمين.
كفاءة بء ة من التعامل مع العملاالمالي ، والتي مكنت المؤسسات2016بدأت الهوية الرقمية في الجزائر في سنة لقد 

تطورات تاحت الأكما   في الامتثال لمتطلبات مكافحة غسيل الأموال وغيرها من متطلبات " اعرف عميلك "
مة وخاصة نات من نظم عا البياوغ اليالبلالخاصة بواجهة برمجة التطبيقات المفتوحة لمقدمي الخدمات المالية الرقمية 

 تظام.دون المساس بالسلامة والانة مختلفة لزيادة السرعة وخفض تكلفة الخدمات المالي
لقد سمحت الخدمات المالية الرقمية نماذج أعمال جديدة، مثل منصات التجارة الالكترونية كدخول منصة جوميا 
الى الجزائر للانضمام الى المنصات المحلية مثل منصة واد كنيس، وقد استفاد مشغلو شركات الاتصالات من قدرة 

                                                           

، اتحاد المصارف العربية للدراسات  المالي والمصرفي"التكنولوجيا المالية "التطور الرقمي من اهم ركائز مستقبل القطاع اتحاد المصارف العربية،  -1
 11، ص  2019والأبحاث والتقارير، 

 880، ص مرجع سبق ذكرهقدوري طارق، زغدي باديس،  -2
الجزائرية للأمن المجلة ، الهوية الرقمية والأمن الهوياتي الجزائري في ظل تحديات المجتمع الشبكي الثابت والمتغيرحداد شفيعة، بلاغماس أسماء،  - 3

 214-210، ص 2021جامعة باتنة، الجزائر،  والتنمية،
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على تسهيل المدفوعات وتقديم خدمات الدفع أولاً بأول لخدمات الطاقة الشمسية والتأمين  الخدمات المالية الرقمية
 والإقراض.

لبنية اية المواتية، التنظيمو ونية لهذا وجب على القائمين في الجزائر على معالجة ثلاثة مجالات وهي: الأطر القان
 المساعدة.التحتية المالية والرقمية المواتية ونظم الدعم الحكومية 

 
 قميةستخدام المدفوعات الر ومحركات الوصول إلى اعوامل التمكين الحاسمة (: 8-2شكل رقم )

 

 
 من إعداد الطالب بالاعتماد على: المصدر

 في المالي الشمول لتحقيق يةالمصرف ماتدالخ تطوير في المالية التكنولوجيا دورقدوري طارق، زغدي باديس، 
 881، ص 2022، 01عدد ، ال05 والتنمية المستدامة، جامعة الوادي، الجزائر، المجلدمجلة الاقتصاد ، الجزائر

 
ه يمكن بذل ، إلا انلرقميةالمالية مات افي تعزيز ابتكارات التكنولوجيا المالية وتطوير الخد كما بلغت الجزائر تقدماً 

لرقمية مات المالية الى الخدوصول انطاق الومن خلال توسيع المزيد من الجهد لزيادة الوعي بمنافعها وتحفيز نموها، 
او ضخ  زيادة أصولهمب ممما يسمح له ستسعى الجزائر الى تعزيز النشاط الاقتصادي وتسهيل الحياة اليومية لمواطنيها،

 رونا.استثمارات إنتاجية، ولكن قبل كل شيء التخفيض من الضربات الناجمة عن جائحة كو 
إن فوائد الخدمات المالية عديدة إلا أنها تنطوي على مخاطر على المستخدمين وعلى النظام المالي خاصة تلك 

المتعلقة بخصوصية البيانات، وعدم المساواة في الوصول الى التكنولوجيا والفجوة الرقمية، الامن السيبيراني، السلامة 
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سلطات المعنية بالمنافسة، وكل ذلك يتطلب من السلطات المالية، مخاطر العمليات والتحديات التي تواجه ال
      1المختصة مستول عالياً من التنظيم والمراقبة والاشراف.  

 زائر:في الج التكنولوجيا المالية وتطوير الخدمات المصرفية لتحقيق الشمول المالي -3
ة القديمة وأنظمة الدفع المتخلفة ونقص الخدمات بالبنية التحتية التكنولوجييتميز القطاع المالي والمصرفي في الجزائر 

المصرفية الرقمية الحديثة والمتطورة الأمر الذي يؤثر على تحقيق هدف الشمول المالي، إلا أنه يمكن للمنصات 
والتكنولوجيا الرقمية أن تساعد بشكل كبير في تحسين الخدمات المصرفية في الجزائر وذلك من خلال منح الأفراد 

 2إمكانية الوصول إلى المنتجات والخدمات المالية المفيدة وقليلة التكلفة التي تلبي احتياجاتهم. والشركات
دمات لوصول الى الخلسهولة  لأكثروتعتبر التكنولوجيا الرقمية أداة فعالة للإدماج المالي من خلال أنها تعتبر ا

 ية في استخداملات عالجل معدان الجزائر تسالمصرفية المالية للمتعاملين الذين يتعاملون مع البنوك، وخاصة 
 الهواتف الذكية والانترنيت عبر الهاتف المحمول أو عبر الهاتف الثابت.

لا يزال منخفضا في الجزائر، لهذا ركزت الحكومة الجزائرية في هذه في حين نجد ان المدفوعات الرقمية وعبر الانترنيت 
ناشئة وذلك من خلال إنشاء نواب للوزارات وإعداد مجموعة من السنوات الأخيرة على الرقمنة والمؤسسات ال

  3التشريعات ذات الصلة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

  881، مرجع سبق ذكره، ص قدوري طارق، زغدي باديس -1
2

 - https://www.liberte-algerie.com retrieved: (12/06/2024 at 16h.30) 
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 ل الثاني:الفص خلاصة
لامر ، امراً حتمياً ونية ألالكتر إن استخدام واستعمال تكنولوجيات الاعلام والاتصال جعل من الخدمات المصرفية ا

 رها.المؤسسات الخدمية المصرفية ونموها وتطو في تحديد مستقبل يفرض نفسه الذي جعله 
 ات ذات الجودةف الخدممختل إن اعتماد المؤسسات المالية والمصرفية على هذه التقنيات سيؤدي بها الى تقديم

 .لعملاءالى تقليل التكاليف من أجل الوصول الى كسب أكبر شريحة من ا ةبالإضافالعالية 
 التحول الرقمي استراتيجية تبني إلى الأخيرة السنوات فيلقد توجهت مختلف المؤسسات الخدمية المصرفية 

 الرقمي التحول في المالية دور التكنولوجيا وبيان وأبعاده، الرقمي التحول مفهوملهذا فإن دراسة  المالية؛ والتكنولوجيا
 حالها على تبقى للمصارف أن يمكن ولا التقليدي، بشكلها للمصارف عصرياً  بديلاً  شكلي أصبحللمؤسسات 

 المنافسة ساحة في البقاء تستطيع فلكي ،صلب أعمالها في بالتكنولوجيا الاستعانة عليها بل البقاء، أرادت ما إذا
وإلى  العصر، المتغيرة ومتطلبات العملاء طلبات مواكبة خلال من المستجداتمواكبة  عليها فإن والعالمية، المحلية
المؤسسات الخدمية المصرفية وخاصة في الجزائر. عمل لأسلوب تطويراً باعتباره الرقمي التحول جواز
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لث:الفصل الثا  

نماذج وتطبيقات استخدام 
الذكاء الاصطناعي في الخدمات 

الالكترونية  المصرفية  
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 تمهيد:

 المؤسسات المصرفية في الجزائر اعتمدتها التي المتسارعة التكنولوجيا التطورات حدكأ الاصطناعي الذكاء لقد ظهر
التي تهدف الى  لمتطورةا كالتقنيات البرامج أحدثواستعمال  استخدام في المحرك دور لعب، حيث نشاطها في

 إدارة فيه تتم الذي المادي المالع من تتحول جعلها الامر الذي تطويرها،و  المؤسسات المصرفية أداء مستولتحسين 
 الكترونية. بطريقة ومشغلة مخزنة معلومات إدارة إلى ملموسة مادية كيانات

 أصبحو  صغيرة قرية إلى تحول لمعا في نفسها إن الذكاء الاصطناعي يؤدي بالمؤسسات المصرفية في الجزائر إلى فرض
 كما محتملا عميلا صبحأ العالم عبر شخص كل و البنوك لتلك محتملة سوق دولة كل جعل ما واحدة وحدة فيها
 من عدد اعتماد ونح قوي دافع  عله ما هذا و مباشراً  امنافسً  أصبحت مصرفية مؤسسة أو بنك كل أن

،  ترضيهم التي بالطريقة عملاءال احتياجات تلبية إلي الوصول و البنوك أعمال حجم زيادة اجل من تالاستراتيجيا
 و هذه المؤسسات كفاءة تحسين في المؤسسات المصرفية هو  الاصطناعي الذكاء لهذا فإن الهدف من استخدام 

 في مكانته لتعزيز الجودة نم عالي بمستول و ممكنة تكلفة اقل إلى للوصول قدراته تفعيل و إمكانياته استغلال
 .السوق

 اليع المصرفي والم القطا فيناعي كما اتجهت معظم الدول المتقدمة منها والمتخلفة الى تبني تقنيات الذكاء الاصط
قنيات نيهم لهذه التمهم وتباستخدا بحيث خلصت   الامارات العربية المتحدة، الهند والمملكة العربية السعوديةمنها 

جب التعامل و ت التي لتحدياضمن هذا القطاع رغم وجود جملة من اادراج جملة من التحولات الرقمية الحديثة 
 معها.

 :يويتضمن هذا الفصل ما يل
 ؤسسات الخدميةالمي في صطناعواقع استخدامات تطبيقات الذكاء الاو  والمؤثرة المساهمة لالعوام :المبحث الاول

 المصرفية

 ة الذكاء الاصطناعي في الخدمات المصرفيوتحديات تطبيق  تإ ابياالمبحث الثاني: 

 رفية المص بعض التجارب الدولية في استخدام الذكاء الاصطناعي في الخدمات المبحث الثالث:
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 لدىعي لاصطنالذكاء ااستخدامات تطبيقات ا فيالمساهمة والمؤثرة  لالعوامالمبحث الاول: 
 المؤسسات المصرفية 

، حيث لاصطناعيلذكاء اايقات تعددت وتنوعت العوامل المؤثرة في الخدمات المصرفية الالكترونية باستخدام تطب
اء طبيقات الذكامهم لتاستخدو نجد أن هذه العوامل يمكن أن تؤثر وتساهم بشكل كبير على العملاء تجاه تبنيهم 

لذكاء اطبيقات تخدام الاصطناعي وسنستعرض في هذا المبحث عن أهم هذه العوامل، إضافةً الى كيفية است
 الاصطناعي في المؤسسات المصرفية. 

 الخدمية لمؤسساتا لدىي صطناعاستخدام تطبيقات الذكاء الا المؤثرة فيالمساهمة و  العوامل: المطلب الاول
 المصرفية

 رفيةات المصالمؤسس لدى استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المساهمةالفرع الأول: العوامل 

 في الخدمات المصرفية الالكترونية فيما يلي: المساهمةتتمثل العوامل 

 :عامل الأجهزة والبرمجيات -1

ا دماتها وأدائهتحسين خرر، لتستخدم المؤسسات المصرفية أجهزة وبرمجيات الذكاء الاصطناعي بشكل متزايد ومتك
ات لتسريع البرمجيو جهزة الأمان وتخصيص الخدمات للعملاء، كما تستخدم هذه الأالتسويقي إضافة الى تعزيز 

الكشف عن  اعي مثللاصطنبيقات الذكاء اعمليات تدريب نماذج التعلم الآلي المعقدة التي تعتمد عليها تط
توازي، البيانات بال ائلة منهميات الاحتيال وتقييم المخاطر الائتمانية، هذه التطبيقات لها القدرة على معالجة ك

 الامر الذي يقلل بشكل كبير من وقت التدريب.

 الفعالية:عامل  -2

يق لوصول الى تحقات في اتطبيقفية الى قدرة هذه التشير فعالية تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات المصر 
 ويقي للمؤسساتاء التسى الأدمنها بكل كفاءة وفعالية، مع اظهار تأثير إ ابي علالأهداف المسطرة والمرجوة 

ات الكمية المؤشر  عة منالمصرفية وخدماته المقدمة للعملاء، حيث يمكن قياس هذه الفعالية من خلال مجمو 
 .لها أثر على تحقيق الفوائد المتوقعة وتقليل المخاطر والتكاليفوالنوعية التي 

 :والاستدلال المعارفعامل  -3

تتمثل المعارف المكتسبة من خلال استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات المصرفية الى المعلومات 
ية باستخدام تقنيات الذكاء المكتسبة الذي يتم استخلاصها وتوليدها من خلال البيانات المصرف ةالجديد
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المؤسسات المصرفية والمخاطر المحتملة وفرص  لخدماتالاصطناعي، حيث أن هذه المعارف تساهم في فهم أعمق 
 النمو.

 عامل التدريب والتكوين: -4

انة خطوة تبر بمثعي يعان تدريب وتكوين عمال المؤسسات المصرفية على استخدام تطبيقات الذكاء الاصطنا
فاءة، بحيث ة بكل كلمصرفيلضمان الاستفادة من هذه التطبيقات والوصول الى تحقيق أهداف المؤسسات احاسمة 

 ظيفية.الو  متهتياجا ب ان يكون هذا التدريب شاملاً ومستمراً ويراعي مختلف مستويات الموظفين واح

 عامل الاستجابة )المدة الزمنية( -5

زبائن، حيث ولاء الو رضا  المؤسسات المصرفية في المحافظة على تساعد وتهدف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في
دام يح استخيث يتحيفضل هؤلاء الزبائن الخدمات التي تساعدهم في حل مشكلاتهم في الوقت المناسب، 
ة كالصوت رات حسيا بقدتطبيقات الذكاء الاصطناعي تقديم استجابة سريعة للزبائن، كما يتمتع البعض منه

ى التطبيقات عل وفر هذه، وتتملاء تجربة شبه مباشرة ولا يشعرون أنهم  رون محادثات مع جهازوبذلك يوفر للع
 ء.مدار الأيام وطيلة الأسبوع، كما يمكن أن يؤدي ذلك الى زيادة معدل رضا العملا

 صرفيةسات المالمؤس لدى استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعيالفرع الثاني: العوامل المؤثرة في 

  1فيما يلي:العوامل المؤثرة في الخدمات المصرفية الالكترونية تتمثل 

 عامل الثقة: -1

تعاملين تاجية بين المة والإنلكفاءيعتبر عامل الثقة عنصراً أساسياً وحيوياً في نفس الوقت، إذ يؤدي الى تحقيق ا
عن  خاطر الناجمةقليل المتن في وتحقيق الرضا فيما بينهم، لهذا فقد يعتبر عامل الثقة والمصداقية عنصران مهما

رفية الخدمات المص خاصة فيو صرفية العناصر في المعاملات المم الخدمات المصرفية الالكترونية والتي تعتبر أحد أه
 عن طريق الانترنيت.

 م:عامل سهولة الاستخدا -2

                                                           

الليبي، مجلة  محمد مفتاح الشيخ رحيل، العوامل المؤثرة في الخدمات المصرفية الالكترونية من وجهة نظر عملاء المصارف التجارية حالة القطاع المصرفي -1
 100، ص  2023 ،27البحوث الأكاديمية، كلية الاقتصاد والعلوم السياسية، جامعة مصراته، ليبيا، العدد 
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ار بدون جهد  الابتك ادة منعلى أنه درجة سهولة استخدام الابتكار، أي الاستفمفهوم سهولة الاستخدام  يعبر
 طريقة سهلةفيدة وبمصارف بحيث تكون الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من قبل الم ،كبير أو أي تعب

بيقات الذكاء ينها تطمن ب ، حيث كلما وجد المستخدمون عمليات الخدمات المصرفية الالكترونية والتيوواضحة
 ة. ؤسسات المصرفيمع الم ملهمعاتكان له أثر إ ابي على العملاء وزيادة الاصطناعي بساطة وسهولة في الاستخدام  

 عامل المخاطر المحتملة: -3  

لشراء او القرار  خاطرةيفكر في طبيعة وحجم الموهي التي تتمثل في تلك العوامل التي تجعل من المستهلك 
ول المنتج لومات حلى معالاستخدام، إذ أنه كلما ارتفع حجم المخاطرة كلما زاد ميول المستهلك للحصول ع
 ر والتي تعتبرنه مخاطنجم عبشكل أكبر، إذ نجد بأن أغلب الدراسات توضح بأن تبني واستخدام التكنولوجيا سي

 يدة.يا الجدكنولوجمن خلال نيتهم في تبني واستخدام التؤثر على موقف العملاء العوامل التي ت أحد

نولوجيا ستخدامهم للتكملاء وا العتعتبر المخاطر المحتملة أحد العوامل المهمة من أجل اتخاذ القرار حول نية تبني
 ع هذه المخاطرإن مجمو فتالي وبالالحديثة كتطبيقات الذكاء الاصطناعي التي تقدمها أغلب المؤسسات المصرفية، 

 يمكن أن تؤثر على نية تبني الخدمات المصرفية الالكترونية.

 عامل الفائدة المدركة: -4

ه مقارنت خلال مة له، وذلك منإن أي انسان يهدف للحصول على مزايا كبيرة من خلال أي خدمة مقد
ائدة الوظيفية أن الف لاحظةمعض الدراسات تمت للخدمات البديلة وأيضاً تكاليف الفرصة البديلة، إذ أنه في ب

يقات الذكاء بعض تطبو مول أقول مؤشر على اعتماد المستخدم للخدمات المصرفية الالكترونية مثل الهاتف المح
ية الاجمالية لفوائد الوظيفن الى اتهلكو الاصطناعي، وحددت الفائدة الوظيفية المتصورة بأنها الدرجة التي يرل بها المس

الوسائل  اً عن استخداموني عوضلكتر ضافة الى التكلفة والوقت والكفاءة والفعالية لاستخدام النظام المصرفي الابالإ
 التقليدية.

 ية لمؤسسات المصرفااستخدامات تطبيقات الذكاء الاصطناعي في  المطلب الثاني:

إضافة الى  ،على تحسين وتطوير وظائفهم بسهولة موظفي المؤسسات المصرفيةتمكن تطبيقات الذكاء الاصطناعي 
ذلك التعرف على نوايا الزبائن التي كانت يستحيل التعرف عليها دون استعمالها، وبذلك أصبح الذكاء 
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، ومن بين أهم في تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسات المصرفيةالاصطناعي أحد الأدوات الأساسية المستخدمة 
 1ما يلي:نجد  اهم هذه التطبيقات

 :cha-tbotالدردشة  تروبوتا -1

لف الوسائط ريق مختعن ط هي عبارة عن برامج حاسوبية، تم تطويرها نتيجة لتفاعل العملاء مع هذه البرامج
 :الرقمية، ولهذه الرامج أهمية كبيرة وتتمثل فيما يلي

 ؛تقديم الإجابات لجميع أسئلة العملاء وأيضا تقديم المساعدة والدعم لهم  •

 ؛مساعدة العملاء على إكمال عمليات الشراء •

 ؛تحسين تجربة العملاء على تقديم الدعم المستمر لهم على مدار الساعة •

 ؛القدرة على التعامل مع عدد كبير من العملاء في وقت واحد •

 أصبح الاعتماد عليها واسع الانتشار وهذا راجع الى انخفاض تكلفة استخدامها. •

 مليار يورو الى 2.4ة نمواً من السنوات الأخير خلال خمس  cha-tbotلقد شهد حجم سوق روبوتات الدردشة 
ة على الوكلاء الدردش تمن العملاء يفضلون روبوتا 69%كما أن   ،29.7%مليار يورو اي بمعدل  9.4

 .البشريين لأن لديهم الاستطاعة والقدرة على تقديم إجابات مناسبة لأسئلة بسيطة

 التسعير الديناميكي: -2

لشخصي للعميل االملف  فةً الىطريقها تحديد السعر وفقاً للطلب، إضا عن تسعيرية يتماستراتيجية  هو عبارة عن
عن طريق  يل وذلكالعم وحجم مخزون الخدمة او المنتج، كما تقوم تطبيقات الذكاء الاصطناعي بتحليل ملف

التقنيات  قوم هذهتة، وبالتالي وعمليات بحثه وغيرها من الأنشطة الرقمي وتاريخ زياراته cookiesملفات الارتباط 
 بتحديد أسعار المنتجات ديناميكا منها:

تطلبات  ر حسب ميك الأسعايتم ذلك من خلال تقسيم العملاء الى مجموعات حيث يتم تحر  :التسعير تجزئة  •
 كل مجموعة.

                                                           

واقع استخدام البنوك الإسلامية لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويق الرقمي " دراسة حالة بنك السلام نموذجا"، مجلة أبعاد  مراد مهدي، -1
 256-253، ص 2022،  02، العدد 12اقتصادية، جامعة تبسة، الجزائر، المجلد 
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يث أن تقديم لها، ح ة العميلالمنتجات أو الخدمات وفقاً لحاجيتم وضع أسعار  :التسعير على أساس الوقت  •
 .تخدمات أسرع يتطلب دفع سعر أعلى ونفس الطريقة أيضاً بالنسبة للمنتجا

لى وضع د  بر عقإن انخفاض الطلب على المنتجات أو الخدمات لسبب ما،  :تغيير ظروف السوق  • 
 لتخفيض الأسعار. ةاستراتيجي

ء ساعات ات اثناات والخدمأكبر قدر ممكن من المنتجهي عبارة عن طريقة تستخدم لتسويق  :الذروة تسعير  •
 الذروة.

من السوق،  ة ممكنةكبر شريحأتستخدم وتستعمل هذه التقنية عند الرغبة في الوصول الى  :تسعير الاختراق  •
 حيث يتم وضع أسعار أقل من سعر السوق ثم رفعها تدر ياً.

 الإعلان: -3

وتاريخ  cookies لارتباطامن توجيه الإعلانات الى العملاء وذلك باستخدام ملفات  الذكاء الاصطناعييقوم 
 اف أثر العميلن باكتشلإعلااالتصفح وذلك بناءً على معايير مثل الموقع الجغرافي والجنس والعمر، حيث يسمح 

لاهتمامات، ب هذه ات تناسعرض إعلانامن أجل ان يتم على الانترنيت والتعرف أيضاً على اهتماماته ورغباته 
 وأيضاً تكوين فكرة كاملة عن المنتجات والخدمات التي تهمه.

 :تحليل البيانات -4

رات ذا فإن القرالهلرقمي، اسويق الذكاء الاصطناعي في مجال الت تيعتبر تحليل البيانات من بين أحد أهم تطبيقا 
 لإعدادمها عملاء واستخداانات اليل بيها، يقوم الذكاء الاصطناعي بتحلالتسويقية بناءً على البيانات التي يتم تحليل

  من العملاء. مجموعة وجذب التسويق الالكتروني واستهداف تإنشاء استراتيجيارسائل تسويقية جذابة وفعالة و 

 تخصيص المحتوى: -5

 اقتراحات ا وتقديمزوارهو تستخدم المواقع الالكترونية تقنيات الذكاء الاصطناعي لتحليل أنشطة متصفحيها 
 .كن في مواقعهموقت مم أطول وتوصيات بالمنتجات والمحتويات التي تلائمهم ليرفعوا معدلات التحويل، مع قضاء

 : A/Bاختبارات  -6

عن أسلوب تسويقي، حيث تتمثل وضيفتها في مقارنة نسختين من صفحة على موقع لتحديد أيهما عبارة هي 
من نفس الصفحة الالكترونية أيهما من نفس الصفحة الالكترونية لمعرفة أي منها يتجاوب معها العملاء والزوار 

ع الالكتروني أو الصفحة بشكل أفضل، ويشترط عند إجراء هذا الاختبار لمعرفة هل الاختبار  ري في الموق
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المتعلقة بالنشاط الالكترونية أو خارجهما، حيث أنه في أن الاختبار في الموقع يحتاج الى التفكير في جميع الأجزاء 
التسويقي عبر الموقع الالكتروني ومعرفة العناصر التي يراد اختبارها، أما الاختبار خارج الموقع فمن المحتمل أن يتم 

 بريد إلكتروني تسويقي. اختبار إعلان أو

  :للمؤسسات المصرفية الإلكتروني الموقع -7

عرض مختلف المنتجات والعروض والخدمات المصرفية على عملاء  نية للمؤسسات المصرفية يتمقع الالكترو افي المو 
البنك باستخدام مختلف وسائل العرض، كالشريط الإعلاني الموجود على الصفحة الرئيسية للبنك وتقديم نبذة عن 

ثم يلي بعد ذلك عرض مختلف خدمات البنك والمتمثلة في صيغ التمويل سعر الصرف البيع بالتقسيط ....  البنك
يتم عرض مختلف وسائل الاتصال بين البنك والعملاء من ارقام هاتفية، مواقع الكترونية، وسائل التواصل  ، كماالخ

  1الاجتماعي وعرض مختلف التطبيقات الإلكترونية للبنك.
 : يالاجتماع التواصل مواقع على البنك صفحات -8

ن عويتم Facebook، LinkedIn، Twitter، Instagramتتمثل مواقع التواصل الاجتماعي للمؤسسات المصرفية في
  لمصرف.بااصة طريقها التواصل مع العملاء كما يتم عن طريقها عرض مختلف المنتجات والعروض الخ

 الالكتروني للمؤسسات المصرفية: دالبري -9

الالكتروني كوسيلة يستخدمها البنك يعتبر البريد الالكتروني كوسيلة اتصال بين العملاء والبنك، حيث يعتبر البريد 
 2من أجل عرض منتجاته.

 :Wimpay تطبيقات الخاصة بالحساب -10

اختيار نوع الحساب، اجراء التحويلات للعملاء عن طريقه يمكن يعتبر هذا التطبيق كوسيلة هامة للعملاء، إذ  
الأدوات الرقمية يسعي البنك الي التواصل الدائم مع العملاء والاجابة  خلال هذه، ومن الدفع الالكتروني..... الخ
 3وتساؤلاتهم. عن مختلف استفساراتهم

 

 

                                                           
1

- https://www.albaraka-bank.dz, retrieved: (26/06/2024 at 17h.30) 

 
2
-https://www.alsalamalgeria-bank.dz, retrieved: (26/06/2024 at 18h.00) 

 
3
-https://www.bna-bank.dz, retrieved: (26/06/2024 at 18h.30) 

https://www.albaraka-bank.dz/
https://www.albaraka-bank.dz/
https://www.alsalamalgeria-bank.dz/
https://www.alsalamalgeria-bank.dz/
https://www.bna-bank.dz/
https://www.bna-bank.dz/
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 2025 العام حدود في الاصطناعي الذكاء لاستخدام يالعالم الإنفاق تطور(: 1-3شكل رقم )
 

 
 

 من إعداد الطالب بالاعتماد على : منالمصدر
نك دراسة حالة ب لرقمي "اسويق واقع استخدام البنوك الإسلامية لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في الت مراد مهدي،

 250، ص 2022، 02، العدد 12 السلام نموذجا"، مجلة أبعاد اقتصادية، جامعة تبسة، الجزائر، المجلد
 لمصرفيةاؤسسات بالم استخدامات تطبيقات الذكاء الاصطناعي في الصناعة المالية :المطلب الثالث

تم إنشاء  1984لدعم الخدمات المصرفية إلى أكثر من أربعة عقود، ففي سنة يرجع البحث عن الأنظمة الذكية 
نظام متخصص في البيع الشخصي المتمثلة في التطبيقات المصرفية، وخلال سنوات التسعينيات تم استخدام نماذج 

القرار الذكي للتنقيب عن البيانات التي عززت العمليات المصرفية الأساسية للتأمين، وفي المقابل هذه التقنيات 
سواق المتقدمة، حيث ركزت العمليات الأخيرة على مهام اتخاذ المتطورة لم تحقق سول تطور تدر ي حتى في الأ

القرار، مضاعفة وزيادة المبيعات والتسويق الرقمي، الامر الذي جعل من تقنيات الذكاء الاصطناعي أن يقلل من 
 1عدم الكفاءة التقنية للبنوك.

 لاصطناعي في تقييم المخاطر في البنوك:أهمية الذكاء ا -1

مجال سريع التطور، حيث أن معظم الخبراء يعتقدون أنه من الصعب التحكم ذكاء الاصطناعي تعتبر تطبيقات ال
والسيطرة عليه، كما أن استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي تؤدي من زيادة مخاطر المؤسسات المصرفية هذا من 

يم أنها تظم مجموعة واسعة جهة، ومن جهة أخرل نجد أن صناعة الخدمات المالية والتي تعتبر صناعة شديدة التنظ

                                                           
1

- Arjun R , Abhisek Kuanr , Suprabha KR, Developing banking intelligence in emerging markets: 

Systematic review and agenda, International Journal of Information Management Data Insights,India,  vol 01 

issue 02 ,2021, p 1-26. 
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ومعقدة من نماذج الاعمال والمنتجات، لهذا  ب على المؤسسات المالية والمصرفية دائماً تطبيق مستول مناسب 
 1من الحذر في إدارة أعمالها.

  يكون كما يلي:تقسيم مخاطر البنوك  لهذا فإن

 : المخاطر التشغيلية •

قد يكون للذكاء الاصطناعي تأثير كبير في تحديد الإجراءات الاحتيالية، حيث لا توجد أي مؤسسة مصرفية في 
أمان من عملية تبييض الأموال، إذ تعتبر عملية تبييض الأموال السبب الأساسي للعقوبات وفقدان السمعة 

ودعم وتمويل الإرهاب بمعالجة حجم  الأموال التجارية إضافةً إلى إلغاء ترخيص الائتمان، لهذا فإن عملية تبييض 
كبير من البيانات وهو ما توفره تقنيات الذكاء الاصطناعي و عل متابعة عملية الاحتيال ناجح، فنتيجة استخدام 
تقنيات الذكاء الاصطناعي لمكافحة تبييض الأموال وتمويل الإرهاب أدل إلى انخفاض حجم المعاملات المشبوهة 

  2هذه السنوات الأخيرة.بشكل ملحوظ في 

 :مخاطر السيولة   •

الأخرل وهي بذلك تأخذ صورتين مختلفتين: مخاطر سيولة يتم معالجة مخاطر السيولة بطريقة أخرل مقارنة بالمخاطر 
ومخاطر سيولة التمويل، حيث تتعرض المؤسسات المصرفية الى مخاطر سيولة الأصول عندما لا تكون لهذه الأصول 

القدرة على تداول الأصول في السوق بسرعة كافية خلال فترة زمنية معينة دون تأثير ذلك على سعر المؤسسات 
السوق، أما مخاطر سيولة التمويل فتتمثل في عدم القدرة على الوفاء بالتزامات التدفق النقدي كما يتم تسميتها 

   3أيضا بمخاطر التدفق النقدي.

ق النقدي، بحيث يمكن حل عدد من مشاكل مخاطر السيولة من خلال تطبق هذه الطريقة على التنبؤ بالتدف
استخدام التعلم الآلي، إذ يمكن قياس حجم بعض المخاطر باستخدام الشبكات العصبية الاصطناعية أو الخوارزمية 

 يعمل لهذا فإن التعلم الآليالجينية، كما يمكن تقدير احتمالية وقوع مخاطر السيولة من خلال تطبيق شبكة بايز، 

                                                           

 مجلة الاقتصاد والتنمية المستدامة،، المالي الشمول لتفعيل مدخل المالية المؤسسات في الاصطناعي الذكاء تطبيقاتعلاق هشام، دريد حنان،  -1
 713،ص  2022،  01، العدد 05جامعة تبسة، الجزائر، المجلد 

2
 - Jenny Damashova, Natalia Mikhailina, Usage of machine learning methods for early detection of money 

laundering schemes, Procedia Computer Science, Russia, vol 190, 2021, p 185 

3
 - Matin Leo, Suneel Sharma, K. Maddulety, Machine Learning in Banking Risk Management: A 

Literature Review. Risks, SP Jain school of Global Management,Australia,vol 07, issue 01, vol 07, 2019, p 03 
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على التمييز بين مخاطر السيولة الأكثر أهمية التي تقيس المخاطر من خلال التقريب الوظيفي، ثم بعد ذلك يقوم 
     1الذكاء الاصطناعي بتنشيط بروتوكولات الاستجابة التلقائية للمساعدة في حل المشاكل.

 :الائتمانية للعميل الجدارةتقييم  -2

هي عبارة عن مجموعة من النماذج التي تدعم عملية اتخاذ القرار المالي التي تتعلق بمنح الائتمان الجدارة الائتمانية 
للأفراد من قبل المقرضين، فمنذ سنوات الخمسينيات من القرن الماضي تطور مفهوم وتقنيات تقييم الائتمان بسرعة 

إذ يمكن مدعوماً بتطور الخبرة والتكنولوجيا لمواكبة الزيادة في طلب العملاء خاصة بعد ظهور بطاقة الائتمان، 
للمقرض أن يكسب حصة مربحة في السوق من خلال تقديم قروض بأسعار منخفضة للعملاء، كما يمكنه أيضا 

 2اص بهم.ان يقلل من الخسائر عن طريق تحميلهم المزيد أو رفض طلب القرض الخ

على  للعب بالتعريفام الى اصة بهقد يتجه تقييم الجدارة الائتمانية للعميل بهدف الحصول على موافقة القروض الخ
ع متشهد ارتفاع  سة التيلمنافاالتسويق بالعلاقات الذي يهدف الى ربط المصرفين بالعملاء، إضافة الى ذلك فإن 

طرح يادين الإدارة تلف ميفي مخ استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي شركات التكنولوجيا المالية ونهج التحيز بعد
 فكرة استكشاف الذكاء الاصطناعي في الصناعة المالية.

ر الائتمان لى مخاطتمد عيعيتمثل أساس تقييم الائتمان في مصدر البيانات، لكن نموذج التصنيف الائتماني 
 د تكون غير جيدة.وقاعدة البيانات التاريخية بالطريقة التقليدية وق

حلول ولتحسين ذلك تستخدم المؤسسات المصرفية وحتى المقرضون الغير المصرفيون مثل شركات التكنولوجيا المالية 
الذكاء الاصطناعي الامر الذي يؤدي الي الزيادة في الصناعة المالية، حيث ان التطبيق الكبير لتقنيات الذكاء 

تحليل البيانات البديلة والسلوك في الوقت الحقيقي من اجل ان يكون الاصطناعي في القطاع المالي من خلال 
فعالًا، لهذا فإن استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي أدل الى تحسين قرارات الائتمان وأيضا تحسين التهديدات 

سواق الناشئة، المحيطة بالمؤسسات المالية، كما ساعد أيضاً في معالجة فجوات التمويل التي تواجهها الشركات في الأ
حيث تم تنفيذ العديد من تقنيات التنقيب عن البيانات بكل نجاح وذلك بغية أداء التقييم الائتماني، كما تم 

  3طرق بايز وسلسلة ماركوف بنجاح مع البيانات المعقدة متعددة البيانات. استخدام

                                                           
1

-  Matin Leo, Suneel Sharma, K. Maddulety, Reference previously mentioned,2019.  

 
2
- Larry D.Wall, Some financial regulatory implications of artificial intelligence, Journal of Economics and 

Business,Elsevier, vol 100, 2018, p58 

3
 - Tang My Sang, Hung Nguyen Tien, Impact of Artificial Intelligence on Vietnam Commercial Bank 

Operations, International Journal of Social Science and Economics Invention, Viet Nam, vol 06 , issue 07,2020, 

p 297 
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قبل تحديد البيانات البديلة من الاحسن فهم البيانات الغير البديلة والتي تتمثل في مجموعة المعلومات التي تم 
انشاؤها بهدف انجار التقارير الرسمية، حيث تعتبر هذه التقارير بمثابة مصادر رسمية للمعلومات تستخدم على نطاق 

ت البديلة فهي مجموعة البيانات التي يتم جمعها لهدف التحليل واسع من طرف متخذي القرار والباحثين، أما البيانا
تكون موثوقة ويصعب المالي وتتميز بثلاث خصائص رئيسية وهي: توفر معلومات حول البنية الاقتصادية، 

   1التلاعب بها، يشترط ان تكون هذه البيانات جديدة ونادرة.

 المحادثة: تروبوتاالمساعدة الافتراضية أو  -3

ت الانتباه شكل يلفاعف بالمساعدة الافتراضية شكل جديد من أشكال وكيل خدمة الخطوط الامامية تتض تعتبر
لانترنيت سوف تكون عن طريق امن تفاعلات العملاء  95 %أن  2026عمليات البيع ومن المتوقع بحلول عام 

مليار دولار، كما قد يمكن  112المحادثة الامر الذي يؤدي الى الزيادة في المبيعات بمقدار  تمدعومة بروبوتا
م في كل الأوقات وطيلة أيا وهي متاحةاستفسارات العملاء من   85 % على الاقل لروبوتات المحادثة الإجابة عن

 الأسبوع، 

المحادثة أو ما تسمى المشورة الآلية نمواً متزايداً فيما يخص رضا العملاء، فقد وصلت الى  تلقد عرفت سوق روبوتا
حيث يتم تقييم الروبوتات من خلال مليون دولار أمريكي  250على المستول العالمي تزيد عن تحقيق إيرادات 

الروبوتات بتحليل الذكاء وتضع  التدريب واختبارها على مجموعة من البيانات المصرفية المختلفة، كما تتميز هذه
تركيزها على المستخدم حيث يتم تحديد الخصائص الرئيسية لمستخدمي روبوتات المحادثة أو المشورة الآلية لأول 

   2مرة.

 يةالمال صناعةالمطلب الرابع: بعض التجارب الدولية في استخدام الذكاء الاصطناعي في ال

 :الأرجنتينية Konfio مؤسسة دراسة تجربة -1

Konfio حيث تم تأسيسها عامالية مكسيكية الم التكنولوجيامتخصصة في  شركة يمكن تعريفها على أنها ، 
  Francissco Padilla و  David Aranaيقع مكتبها في مدينة مكسيكو ،أسسها المكسيكيان و  2014

الى تمكين الشركات  Konfio تهدف ، حيث في الخدمات المالية والتكنولوجيا على التوالي مختصان خبراءوهما 
 Konfioو يمكن لعملاء  ،ن يعزز نموهاأنه أالصغيرة والمتوسطة الحجم من الوصول الى الائتمان الذي من ش

                                                           

 715علاق هشام، دريد حنان، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
 2-Surender Mor, Geetu Gupa, Artificial intelligence and technical efficiency: The case of Indian 

commercial banks, Strategic Change ,India,  vol 30 , issue 3 , 2021, p 235 
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ية ضمانات، أساعة بدون ترك  24 في غضون دقائق والحصول على أموالهم 08قل من أالطلب في  الانتهاء من
 1التقليدية. المؤسسات المصرفيةحيث يتم إهمال مثل هذه المعاملات في 

 والصناعة المصرفية بشكل عام Konfioمقارنة بين  : (1-3) رقم الجدول

 Konfio الصناعة المصرفية بشكل عام 
 بضعة اشهر ساعة 24 زمن لاستلام القرض
 5.8% 4.8% معدل التأخر في السداد

 ألف دولار امريكي 40.000 ألف دولار امريكي 12.000 القروضمتوسط 
The Role of Artificial Intelligence in Promoting Financial N,  .: KshetriSource

Inclusion in Developing Countries, Journal of Global Information Technology 

Management, vol 24, issue 1,2021,  p 1-6 
تكون مدفوعات  حيث والصناعة المصرفية بشكل عام، Konfioالجدول مقارنة بين بعض أنشطة  يوضح هذا 

 المؤسسات المصرفيةساعة مقارنة بالأشهر التي تستغرقها  24القروض للشركات الصغيرة والمتوسطة في حوالي 
أما باقي الصناعة المصرفية  Konfio لشركة بالنسبة 4.8%التقليدية، في حين بلغ معدل التأخر في السداد   

ما يظهر كفاءة خوارزميات الذكاء الاصطناعي في تحليل البيانات والمعطيات المتعلقة بكل عميل، أما  5.8%فبلغ 
 40.000دولار منخفض مقارنة بمعدل الصناعة المصرفية والذي بلغ  12.000متوسط القروض فقد كان 

مليار دولار، كما تنوي استخدام  1.3لشركة هو إعلانها ان قيمتها بلغت يظهر النجاح الذي حققته ا إذ ،دولار
الأموال لتوسيع انتشارها في ثاني أكبر اقتصاد في أمريكا اللاتينية وتواصل البحث عن فرص الاستحواذ 

 2.والاندماج
 : الجنوب الافريقي Tyme Banckدراسة تجربة المؤسسة المصرفية  -2

حوالي  ،مليون عميل 2أكثر من  حيث تحصل على ،2018سنة  الى Tyme Banckبنك  يعود تأسيس
 وبطاقات الائتمان الحسابات الجارية، حسابات التوفيرمنتجات بسيطة مثل  يعمل على توفيرمنهم نساء،  50%

 Tyme مع  ، كماللعملاء ذوي الدخل المنخفض والتي تكون ميسورة التكلفة أكثر من تلك الخاصة بالمنافسين

Banck انترنيت  الى لا تحتاج التي بين خدمات عبر الانترنيت من خلال تطبيق هاتف محمول وخدمات للعملاء
 .البنكالتي تملك شراكة مع  والاكشاكالمحلات من خلال 

، سهلة، متناول الجميع: تكاليفها في والتي تتمثل فيما يلي بخصائص رئيسية Tyme Banckتتميز منتجات 
إمكانية الوصول، برامج الولاء التي تعتمد على تفضيلات العميل اعتمادا على الذكاء الاصطناعي، فالمنتج 

                                                           
2-Kshetri. N, The Role of Artificial Intelligence in Promoting Financial Inclusion in Developing Countries, 

Journal of Global Information Technology Management, vol 24, issue 1,2021,  p 1-6  

, retrieved:( 29/06/2024 at 15h.25)idUSL1N2QV1VZ-konfio-https://www.reuters.com/article/mexico -
2
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بدون رسوم بالإضافة الى  والذي يكون مجانيوالذي يتميز بأنه  EveryDayالأساسي هو حساب المعاملات 
خلال تطبيق  من، الادخارهو عبارة عن حساب توفير يكافئ سلوك الذي و  GoalSaveذلك يمكن اعداد 

 أحد اعلى معدلات الادخار في السوق. لكي يقدمالوقت  ينموا معمتزايد و عائد فائدة 

 GoalSaveتزايد نسبة الفائدة في حساب التوفير  :(2-3) رقم الجدول
 

 نسبة الفائدة عدد الايام

 %4 يوم 1-30

 %5 يوم 31-90

 %6 يوم 91+

 %7 مكافأة )عدم تطبيق الشروط(

 : (Ivo, Mark, & Arisha, 2020, p. 10) Source            

        

لاكي رض استهقة عن لإطلاق عملية "شراء الان والدفع لاحقا" وهذه الخدمة عبار  كما يسعى هذا البنك
وارزميات خلال خ مانية منيتم تقييم جدارتهم الائت حيثضعيفة  ئتماناملفات  الذين لديهميستهدف العملاء 

 التعلم الآلي مقابل ما تم جمعه من بيانات سلوك التسوق للعميل.
ا في ذلك الذكاء الجنوب الافريقي بم TymeBankتساعد التكنولوجيا المعتمدة من طرف بنك لهذا قد  

لمتناول ة بأسعار في االمالي دماتالاصطناعي على التحكم في التكاليف وجعلها اقل ما يمكن مما يساهم في توفير الخ
 خاصة بالنسبة ذوي الدخل المنخفض.

 مقارنة بالبنوك الاخرى TymeBankسهولة الوصول الى فروع  (:2-3شكل رقم )

 
 الطالب بالاعتماد على:من اعداد 

TauriqKeraan, 2019 “It’s time for a new way of banking” Johannesburg, time 

bank. “https://static.pmg.org.za/191120TymBank.pdf 
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حيث  ، 2019 عام 705بلغ  TymeBankيظهر لنا ان عدد العمال  بأنه من خلال الشكل السابقنلاحظ 
 Capitecو لأقل عددا هفا ،الأخرل يمثلون سفراء العقود مقارنة بالبنوك 555دائمون وموظف عمال  150ن أ

 بنوب افريقيا موظف والذي يقابله متوسط عدد الموظفين للبنك في ج 14.000بعدد موظفين يقدر ب 
كثر من ملات أفالبنك يوفر نقاط وصول أكثر للعملاء ويحقق معارغم ذلك  ،موظف لكل بنك 50.000

لتحقق  من اجل أمن ف ،روعيقدمون الخدمات في مراكز الاتصالات والف عمالوذلك لعدم وجود  ،ك الأخرلالبنو 
ب البيانات  ي صول علىة للحهوية العميل في الكشف تم ربط نضام البنك بقاعدة بيانات وزارة الشؤون الداخلي

ات تقرير لعملاء معلومل يوفرة و لماليبالإدارة اربوت الدردشة  المعتمد على الذكاء الاصطناعي على الأسئلة المتعلقة 
 الائتمان الخاصة بهم.

على اتخاذ القرارات المالية وإدارة التمويل  المستخدمين Tyme Coachكما يساعد تطبيق التعليم المالي 
 1.ويقدم نصائح والأدوات لمساعدة العملاء على تحسين درجة الائتمان الخاصة بهم أفضلالشخصي بشكل 

 :المكسيكية klarدراسة تجربة مؤسسة  -3

Klar  المالية لمستخدميها  تطمح بأن تصبح منصة الخدمات 2019تأسيسها سنة هي عبارة عن مؤسسة مالية تم
لجة الفجوات للوصول الى الائتمان، إضافة الى في معا klarوذلك عن طريق توفير مجموعة من المنتجات، تهدف 

ان الائتمان استثنى الملايين من المكسيكيين من النظام المالي الرسمي وخاصة ذلك فإن وجهة نظر هذه المؤسسة 
 2الذين لديهم نقص في الخدمات المالية.

لدخل ة ذوي اء وخاصخلال سنوات الخمسينيات لم تنجح البنوك في المكسيك في تلبية احتياجات العملا 
 ؛سة ماليةفي مؤس  حساب بنكيمن الأشخاص الكبار لا يمكنهم الوصول الى %65الضعيف إذ يوجد 

تراوح بين سترداد نقدي ييحقق ا ة حيثيعتبر الحساب الجاري المجاني المرتبط ببطاقة الخصم المنتج الأهم لهذه المؤسس
فع وتعبئة مات الدملاء خدعلى كل المشتريات الاجمالية، إذ توفر تطبيقات الهاتف المحمول للع %4الى  % 1

 رصيد الهاتف وتتبع مشترياتهم طوال أيام الاسبوع؛

حيث  ،صطناعيت الذكاء الاالائتمانية وذلك باستخدام خوارزميا المنتجاتمن مجموعة  بتقديم klarتقوم مؤسسة 
ال الأقساط باستعم تمانيةالمؤسسة لتقنيات الذكاء الاصطناعي قامت ببناء منتجات ائأن من خلال تبني هذه 
 بدلًا من حد الائتمان؛

                                                           

1
 718-671علاق هشام، دريد حنان، مرجع سبق ذكره، ص  - 

2
- Ivo jenik, Mark Flaming, Arisha Salman, inclusive digital banking: emerging markets case studies, 

Washington  D.C: consultative group to assist the poor, 2020, p 26 
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للعملاء ية لائتماناذ القرارات تستخرج بيانات عن العملاء والتي تساعد في اتخاالخدمات التي klar تجمع مؤسسة 
،  klarلحساب  مادهمل على ائتمان مع اعتالضعيفة ، حيث يتضاعف احتمال حصول العمي تذوي الائتمانيا

لدخل اء ذوي ت للعملاأن استرداد النقود على بطاقة الخصم والوصول الى الائتمان تعتبر كتشجيعاكما  
 المنخفض.

 klarالية ان للمؤسسة المالزيادة في عدد العملاء ومنتجات الائتم حيوض :(3-3) رقم الجدول         

 ةالمنتجات الائتمانية المقدمعدد  عدد العملاء السنة

2020 150.000 20.000 

 230.000أكثر من  700.000 2021

 %1000.5 %366 نسبة الزيادة

 الشمول لتفعيل مدخل ليةالما المؤسسات في الاصطناعي الذكاء تطبيقاتعلاق هشام، دريد حنان، : المصدر
 720،ص  2022 ، 01، العدد 05مجلة الاقتصاد والتنمية المستدامة، جامعة تبسة، الجزائر، المجلد ، المالي

 20.000أي بعد سنة منذ نشأته، وقام اصدار  عميل 150.000 الى klar وصل عدد عملاء 2020في سنة 

بالنسبة لسنة       %366 عميل أي بزيادة تقدر ب 700.000الى أكثر من  وصل عدد العملاء 2021، وفي سنة ائتمان
وبالتالي هي  %1000.5لأكثر من ثلث العملاء أي بارتفاع وصل الى  الائتمانمنتجات  klar أتاح  كما،  2020

 1.أرقام مثيرة للاهتمام

 ةدمية المصرفيسات الخبالمؤس الأداء التسويقي تطبيقات الذكاء الاصطناعي كآلية لتحسين المبحث الثاني:

الأساس  كون حجرتونها تعد تطبيقات الذكاء الاصطناعي أحد أهم مقومات أغلب المؤسسات في وقتنا هذا، ك
 الأداءوتحسين   تطويردت الىأفي تعزيز فرص البقاء، الاستمرارية والنمو، حيث ان تطبيقات الذكاء الاصطناعي 

 لمخاطر إضافةً اليف وافي التك لخدمة وتقليلمن خلال تحسين جودة اوذلك المصرفية  يةالخدمالتسويقي بالمؤسسات 
  الى الزيادة في الإيرادات. 

في هذا المبحث سنحاول أن نستعرض إ ابيات وسلبيات تطبيقات الذكاء الاصطناعي، إضافةً الى دور هذه 
، وكيف يكون تأثير هذه التطبيقات على هذه التطبيقات في تحسين الخدمات المصرفية بالمؤسسات المالية

 .المؤسسات
                                                           

 720 صعلاق هشام، دريد حنان، مرجع سبق ذكره،  -1



  الالكترونية المصرفية الخدمات في الاصطناعي الذكاء استخدام وتطبيقات نماذج :الثالث الفصل

 

111 

 صرفية الذكاء الاصطناعي في الخدمات الموتحديات تطبيق  تإيجابيا :المطلب الاول

 لي:يبالجزائر ما  لمصرفيةسات اإن من أهم إ ابيات وتحديات التي تترتب على تطبيق الذكاء الاصطناعي في المؤس

 1الذكاء الاصطناعي في الخدمات المصرفيةتطبيق  تإيجابيا: الفرع الأول

يؤدي الى  اعي كماء الاصطنانتقال المهام من العامل البشري حو الذكا يتم ذلك من خلال :تخفيض التكاليف  •
 .ات التنظيميةالتغيير  د علىالسرعة في الاستجابة وتوفير الوقت في إعداد التقارير إضافة الى اطلاع الافرا

وتات الدردشة لال روبمن خ يوفر الذكاء الاصطناعي للمؤسسات المصرفية فرصة لتحقيق وفرة في التكاليف وذلك
  والمساعدين الصوتيين وتحسين علاقات الزبائن.   

 الماً في دول العثر تنظيمسسات الأكواحدة من بين المؤ  تعد المؤسسات المصرفية : المساعدة على الامتثال التنظيمي •
نوك مون الب يستخدلاسلطتها التنظيمية للتأكد من أن عملاء المؤسسات المصرفية تستعمل الحكومات إذ 

الذكاء  تثال لتطبيقاتية الاملمصرفالارتكاب الجرائم المالية مثل السرقة وتبييض الأموال، لهذا  ب على المؤسسات 
ية من حساب ت المالتحويلاالأموال ومراقبة الالاصطناعي التي تتطلب منهم التعرف على عملائهم ومنع غسيل 
 الى حساب آخر إضافة الى الامتثال لمجموعة من اللوائح الإضافية.

الأنظمة  حد أكثرألمصرفية الذكاء الاصطناعي في المؤسسات ايعتبر  :أداء الخدمات خارج ساعات العمل  •
ل رتاحون من خلاعملاء مبح الالاسبوع، إذ أص تأثيرا من خلال استخدام مساعدين للمحادثة والدردشة طيلة أيام

لبشري، تطلب التدخل اتي لا تية التعاملهم مع هذه التقنيات وخاصة المحادثات المتعلقة بالخدمات المصرفية والمال
 نولوجي.التك حيث وصلت المؤسسات المصرفية الى نتائج جيدة من خلال استخدامها لهذا النوع من

 من اجل لاصطناعياتطبيقات الذكاء  تستخدم بعض المؤسسات المصرفية :ر المساعدة على الاستثما •
فرص إضافية  لكشف عناعلى  المساعدة في اتخاذ القرارات الاستثمارية ، إذ تعمل تطبيقات الذكاء الاصطناعي

إدارة  هم علىإضافة الى ذلك تبحث عن مؤسسات خدمية من أجل مساعدة عملائ من خلال الاستكشاف،
 بشكل جيد. أموالهم
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 الذكاء الاصطناعي في الخدمات المصرفيةتحديات تطبيق : الفرع الثاني

إن استخدام الذكاء الاصطناعي في المؤسسات المصرفية والمالية قد تواجهه بعض التحديات والتي يمكن إجمالها في 
 1النقاط الاتية:

 الخاصة؛ الظروف ظل في القرارات اتخاذ على القدرةعدم   •

 الإشراف؛ إضعاف إلى المصرفية للعمليات الكاملة الأتمتةتؤدي  •

 ؛ آمنة آلية بيئة لتطوير الأمان بروتوكولات من يكلف عدد كبير •

 حاليا البشر يؤديها التي امبالمه القيام أي القيمة، سلسلة في البشر محل تحلس الاصطناعي الذكاء تطبيقات •
 زيادة ، وهذا ما يعنيالحاجة عن دينزائ الموظفين من الكثير  عل الأمر دقة، وأكثر أسرع بشكل المهام بهذه والقيام
 .البطالة معدلاتفي 

 المصرفي  القطاع في ناجح اصطناعي ذكاء تطبيق متطلبات :المطلب الثاني

ثلاث متطلبات  ب الاخذ بها للاستفادة من تطبيقات الذكاء فإن هناك  Accentureحسب شركة 
 2فيما يلي: الاصطناعي والتي تتمثل

هم الدور الذي ق على فالاتفا لاستخدام البيانات وتطبيقها وكيفية تحليلها، مع ةالتأكد من وجود استراتيجي •
 ؛عملاء واليمكن أن تلعبه أدوات الذكاء الاصطناعي للمساعدة في بنا قيمة لبيانات الموظفين

، ها عبر المنظمةن تطبيقزية يمكأن يوفر قدرة مركإمكانية تطوير " مركز تميز" للذكاء الاصطناعي والذي يمكن  •
 ؛وقد يتضمن ذلك موارد خارجية يمكن أن توفر المرونة وسرعة التنفيذ

ي والعمليات لاصطناعالذكاء إنجاز بيئة قابلة للتطوير للاختبار والتعلم والتي يمكنها استكشاف عمليات ا •
 المصرفية مما يزيد من سرعة الابتكار.

                                                           
1

- A.Alzaidi , Impact of Artificial Intelligence on Performance of Banking Industry in Middle East, 

International Journal of Computer Science and Network security, Vol 18, Issu 10, 2018, p142 
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 فيةية المصر الخدم الأداء التسويقي بالمؤسساتفوائد الذكاء الاصطناعي في تحسين ث: المطلب الثال

من  %75إن أغلب المؤسسات المصرفية تدرك تماماً الفوائد التي تقدمها تقنيات الذكاء الاصطناعي، إذ أن
الذكاء  تمليار دولار يقومون حالياً بتنفيذ استراتيجيا 100المستجيبين للمؤسسات المصرفية التي تزيد أصولها عن 

 1دولار. مليار 100من المؤسسات المصرفية التي تقل أصولها عن  %46الاصطناعي، مقارنة ب 

المؤسسات  كن لهذهة، إذ يمالمصرفي: للذكاء الاصطناعي مكانة بارزة في جميع المعاملات مكانة بارزة  -1
ة على مدار حتكاكيير الااستخدام الذكاء الاصطناعي لتحويل تجربة العملاء من خلال تفاعلات العملاء الغ

لى الخدمات عصر فقط  تقتلاالاصطناعي في التطبيقات المصرفية  ءالساعة وطيلة أيام الأسبوع، حيث ان الذكا
لأخرل ادمات المالية يع الخية وجمستفيد جميع مكاتب الخدمات المصرفية الاستثمار المصرفية للأفراد، إذ يمكن أن ت

 لهذه المسألة من الذكاء الاصطناعي.

أحد الامثلة البارزة على تطبيقات المساعد  Chatbotsالتفاعلية تعتبر روبوتات الدردشة : المساعد الآلي -2
ن مة لعملائها مت المقدلخدماصرفية بهدف تطوير وتحسين االافتراضي، والتي تستخدمها العديد من المؤسسات الم

عديد اضي إجراء الد الافتر لمساعاخلال الاستعانة ببرمجيات متطورة تعتمد على تكنولوجيا التعلم الآلي، ويستطيع 
ل عمليات تحوي ساباته،صدة حمن العمليات المصرفية بدءً من المهام الأساسية كتزويد العميل بمعلومات عن أر 

 لأموال ودفع الفواتير.ا

ت نظام هم مكونااالي من : تعتبر تطبيقات الكشف عن الاحتيال في القطاع المصرفي والمكشف الاحتيال -3
ندما ات القروض، فعو تطبيقلات امن المعامإدارة الاحتيال، حيث يقوم البرنامج على مجموعة من البيانات المميزة 

يكون لهذا سنامج،  البر يقع أي حدث مصرفي مثل طلب الرصيد او السحب او الرسوم عن البيانات المحفوظة في
العمليات مج نايستخدم البر  الشخص خيار قبول هذا الاخطار أو رفضه، ولمعرفة ما إذا كانت الصفقة احتيالية،

 .تياليةعن القاعدة التي سجلت في الأصل كحالات احرافات معينة المرفقة كإشارات عن انح

قد تتطلب طلبات الحصول على الائتمان، مثل القروض السكنية وتمويل السيارات عادةً  :معالجة البيانات -4
ا بضعة أيام قبل معالجتها من قبل المؤسسات المصرفية، وإعطاء العميل الموافقة للحصول على القرض المطلوب، أم
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الآن فقد تغيرت الأوضاع بفضل تقنيات تطبيقات الذكاء الاصطناعي، حيث أصبح العميل بمقدوره التقدم بطلبه 
في المدة التي يقوم فيه النظام المعلوماتي بمراجعة تقييمه الائتماني والعوامل الأخرل، التي تساعد في تقييم ما إذا كان 

 بذلك.  العميل مؤهلًا للحصول على القرض أو غير جدير

مكاتب  لال ثلاثخاعي من : قد تستفيد المؤسسات المصرفية من تطبيقات الذكاء الاصطناستفادة مطلقة -5
تعلق بمحاربة لثاني مالمكتب بالخدمات المصرفية للمحادثة، بينما اأساسية، حيث يتمثل المكتب الأول والخاص 

 بالاكتتاب.الغش والاحتيال، أما المكتب الثالث والأخير فهو خاص 

 النفقات فيق وفرة رصة لتحقيفتوفر تطبيقات الذكاء الاصطناعي  :ترشيد النفقات وتقليص عدد الموظفين -6
ث تضعها اعي، حيلاصطنافي المؤسسات المصرفية، لذلك تسعى هذه المؤسسات للاستفادة من تطبيقات الذكاء 

 لال المساعدينخرين من لمباشليص عدد الموظفين افي الواجهة الامامية لتسهيل عملية تحديد هوية العملاء وتق
 الصوتيين وتعميق علاقات العملاء وتقديم رؤي وتوصيات شخصية.  

تحول  لتي تمر بمرحلةفية، وات المصر الرابحة التي تستخدمها المؤسسا تتعتبر الاستراتيجيا :مربحة ةاستراتيجي -7
 ةلى استراتيجيتركيز عب المدعومة من الذكاء الاصطناعي، عن أفضل طريقة للاستفادة من هذه الفرصة، لهذا  
بناء ستخدام و بلة للاالقا شاملة للذكاء الاصطناعي التي تمتد عبر خطوط عمل المؤسسات المصرفية والبيانات

 شراكات مع الشركاء الخارجيين والموظفين المؤهلين.

: لم يعد التطور في أداء الخدمات المصرفية يعتمد فقط على استخدام الماوس او النقر على الأوامر الصوتية -8
عبر الهاتف لتطبيق الشاشة، إذ أن تطور تطبيقات الذكاء الاصطناعي إلى المستول الذي يسمح للعميل التحدث 

وإعطائه الأوامر لتنفيذ مهام محددة، إذ تسمح هذه التطبيقات للعميل باستعمال المكالمات الهاتفية للمعرفة  معين
   1رصيده او تحويل الأموال من رصيد الى رصيد آخر وغيرها من الأوامر الهامة.

 المصرفية  لخدميةا ؤسساتبالم الأداء التسويقيتأثير الذكاء الاصطناعي على  تالمطلب الرابع: مجالا

يهدف القطاع المصرفي والمالي في وقتنا هذا الى الاستفادة من تقنيات الذكاء الاصطناعي لكونه ابتكاراً جديداً له 
تأثيرات طويلة الأمد على العالم بأسره، كما قد تمثل تطبيقات الذكاء الاصطناعي في هذا القطاع فرصة استثنائية 

                                                           

، ديوان المطبوعات تقنيات البنوك" دراسة في طرق استخدام النقود من طرف البنوك مع الإشارة الى التجربة الجزائرية"لطرش الطاهر،  - 1
 55، ص 2014الجزائرية، الجزائر، 
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توصلت المؤسسات المصرفية أنه من الضروري لتطوير الخدمة المصرفية، وللوصول الى الاستفادة من هذه التقنيات 
وضع التدابير المناسبة من اجل معالجة كل البيانات المتاحة بكفاءة، إذ يعتبر القطاع المصرفي والمالي أحد المستثمرين 

       1هداف مهمة بشكل خاص والمتمثلة فيما يلي:الأساسيين لهذه التقنيات الجديدة، لهذا فإن الأ

 ؛تحليل المعاملات في الوقت الفعلي •

 ؛كشف المعاملات الاحتيالية •

 ؛التداول الحسابي •

 ؛إدارة المحافظ التلقائية •

 ؛تحسين خدمة العملاء •

 ؛تحسين خبرة المستشارين •

 .أتمتة المهام التي تستغرق وقتاً طويلاً  •

صول على من الح صرفيةومميزات الذكاء الاصطناعي في الخدمات المصرفية تمكن المؤسسات المإن من خصائص 
طناعي حيث اء الاصالذك رؤية مناسبة ودقيقة لبيناتها مع مستول منخفض من الخطأ وذلك باستخدام تطبيقات
،  العملاء حتياجاتفهم الاستطاعت هذه المؤسسات من الوصول الى تحسين الجودة وتحليل بيانات أكثر كفاءة 
عماله مثل أ معظم بير فيكما اتجه القطاع المصرفي الى الاستثمار ودمج تقنيات الذكاء الاصطناعي بشكل ك

 رها احتيالية.ن اعتبات يمكمكافحة غسيل الأموال، مكافحة الاحتيال التي تسمح بالكشف المبكر عن أي معاملا

 2ثيرات كبيرة على القطاع المصرفي والمالي والتي تتمثل فيما يلي:كما أن استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي له تأ

ين بنافسية وخاصة تقطاعات أكثر ال : يعتبر القطاع المصرفي منتقنية أساسية لإدارة العلاقات مع العملاء -1 
كز على خدمة سات وتر المؤس الالكترونية، لهذا تسعى هذه والمؤسسات المصرفيةالمؤسسات المصرفية التقليدية 

صرفي وذلك من طاع المة للقالعملاء، إذ يعتبر تحسين خدمة العملاء وزيادة معدل الرضا من الأهداف الأساسي
 .أجل الحفاظ على قدرتها التنافسية

اعي تقوم اغلب المؤسسات : في الوقت الحالي ومع ظهور تقنيات الذكاء الاصطنأتمتة العمليات المصرفية -2
الامر الذي يسمح للمؤسسات المصرفية اعادة التركيز  طويلًا،المصرفية بأتمتة العديد من المهام التي تستغرق وقتاً 

                                                           
1

- https:// www.piotech.com, retrieved: (07/07/2024 at 13h.30) 

  
2
-http://www.mawdoo3.com, retrieved: (07/07/2024 at 17h.00) 

http://www.piotech.com/
http://www.mawdoo3.com/
http://www.mawdoo3.com/
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في القطاع المصرفي واعماله في المستقبل مما  عل لهذه على نشاط استشاري، وبالتالي يمكن إعادة التفكير بالكامل 
  أن تكون أكثر كفاءة وتقدم خدمة مخصصة لكل عميل من عملائها. المؤسسات القدرة على

يث ان حنافسة، واجهة المميعتبر اليوم ضمان جودة خدمة العملاء ميزة أساسية في  :تحد تنافسي كبير -3
لذكاء قنيات اتبفضل و العملاء في الواقع يبحثون عن دعم مرتفع الجودة مع مستشار يستمع إليهم، لهذا 

فضل المعالجة أكبر ب م خبرةأكثر تخصصاً ولديه اسيتمكن مستشارو المؤسسات المصرفية من أن يكونو الاصطناعي 
 الأولية للمعلومات باستخدام الذكاء الاصطناعي.

 صرفيةسسات المالمؤ في  الذكاء الاصطناعيلاستخدام تطبيقات بعض التجارب الدولية المبحث الثالث: 

العربية  ربة المملكةتجو  تجربة الهند العربية المتحدة، الاماراتكتجربة   الدولية نستعرض في هذا المبحث بعض التجارب
ذه الرقمية في ه لتحولاتراج اادجراء استخدامها لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في مؤسساتها المصرفية  السعودية

 رغم وجود مجموعة من الصعوبات التي وجب التأقلم معها.المؤسسات 

 ع تقنيات الذكاء الاصطناعي في بعض دول العالمالمطلب الاول: واق

 أو تنسيق بأي ارتباطه من أكثر البيانات وتحليل القوي التفكير على بالقدرة الاصطناعي الذكاء ترتبط تطبيقات
 على تسيطرو  الإنسان تشبه الأداء عالية لروبوتات صوراً يقدم الاصطناعي الذكاء أن من لرغموبا ،ةمعين وظيفة
 القدرات تعزيز هو منه الغرضبل ان  ،البشر محل يحل أن منه يقصد لا الاصطناعي الذكاء أن إلا العالم،

   1.التجارية لأصول ا أحد  عله وهذا ما كبير، بشكل البشرية والمساهمات
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 2030 عام بحلول العالم من مختلفة طقمنا في الاصطناعي الذكاء من المتوقعة المكاسب (:3-3شكل رقم )
 

 

 من اعداد الطالب بالاعتماد على: :المصدر

 ، مجلةلعالميةارية اات التجاستخدام الذكاء الاصطناعي في التسويق أمثلة عن بعض العلامحسان بوزيان،  
 18، ص2023سيلة،، جامعة الم01، العدد 16 العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، المجلد

 النهاية في سيكون التأثير هذا نولك ،لاصطناعيا للذكاء الكامل بالتأثير لتشعر الوقت من مزيدًا الصينقد تحتاج 
 وقائمة تطوراً أكثر تجارةالو  صناعةال قطاع إلى القيمة سلسلة في يتطور ثم البلاد، في الضخم الصناعة قطاع في

 من بينما ،لاصطناعي ا ذكاءال من كبيرة اقتصادية مكاسب أيضًا أوروبا ستشهد، كما الفائقة التكنولوجيا على
 الذكاء تقنيات اداعتم معدلات انخفاض بسبب تواضعًا أكثر زيادات النامية البلدان تسجل أن المرجح

 ؛يالاصطناع
      الذكاء تقنيات من الأقل على واحدًا نوعًا ستتبنى المؤسسات من ٪ 70 حوالي أن العالمي ماكينزي معهد يتوقع

    تقدر ،الكامل النطاق ستنشر الكبيرة الشركات نصف من أقل أن حين في ، 2030 عام بحلول لاصطناعيا 
McKinsey أمريكي دولار تريليون 13 حوالي يبلغ إضافيًا اقتصاديا ناتًجا ققتح قد الاصطناعي الذكاءتقنيات   أن 

 من أساسي بشكل هذا سيأتي ،سنوياً  ٪ 1.2 بنحو العالمي الإجمالي المحلي الناتج يزيد مما ، 2030 عام بحلول
 1.والخدمات المنتجات في الابتكار وزيادة بالأتمتة العمالة استبدال

 
 

                                                           

1
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 2030 عام بحلول الأوسط رقالش في الاصطناعي الذكاء من المتوقعة المكاسب :(4-3شكل رقم )

 
 من اعداد الطالب بالاعتماد على: :المصدر

 ، مجلةلعالميةارية اات التجالتسويق أمثلة عن بعض العلام استخدام الذكاء الاصطناعي فيحسان بوزيان،  
 19، ص2023سيلة،، جامعة الم01، العدد 16 العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، المجلد

 
 لعالميا التحول لتوجه الحقيقي هوبعد الثورة الصناعية الرابعة بأن ا الأوسط الشرق في والشركات الحكومات أدركت
 إجمالي من ٪2على الأوسط قالشر  يستحوذ أن المتوقع من أنه إلى التقديرات تشير حيث، الاصطناعي الذكاء نحو

 أمريكي؛ دولار يارمل 320 حوالي تراوحت والتي 2030 عام بحلول الاصطناعي للذكاء العالمية الفوائد
 بأكثر الاصطناعي الذكاء يساهم ثحي المكاسب، أكبر السعودية العربية المملكة تحقق أن المتوقع من الأرقام، بلغة
 من ،الإجمالي لمحليا ناتجها من ٪12.4 يعادل ما أي ، 2030 عام في اقتصادها في دولار مليار135.2 من

 الذكاء يساهم حيث بي،نس تأثير أكبر المتحدة العربية الإمارات لدولة يكون أن المتوقع من ، أخرلجهة 
 ؛2030 عام في الإجمالي المحلي ناتجها من ٪14 بنحو الاصطناعي
 أنحاء جميع في ٪ 34-20 ينب الاصطناعي الذكاء مساهمة في السنوي النمو معدل يتراوح أن المتوقع كما أن من

، السعودية العربية المملكة ليهاتثم  السريع النمو حيث من الطريق المتحدة العربية الإمارات تتصدر حيث المنطقة،
الذكاء  يرة في تقنياتارات كبستثمإذ أن كل من الامارات العربية المتحدة والمملكة العربية السعودية قد قامتا با

 مقارنة بالدول الأخرل في الشرق الاوسط؛الاصطناعي 
 بتطوير قوياً  التزامًا الخصوص، وجه على وقطر السعودية العربية والمملكة المتحدة العربية الإمارات دولة أظهرت
والمؤسسات في هذه المنطقة بشكل كبير في هذه  الشركات تستثمر الاصطناعي، حيث الذكاء تقنيات وتنفيذ

 1.التكنولوجيا لهذه الأوائل المستهلكين من باعتبارها الحكومات من بدعموذلك  ،التكنولوجيات
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 تحدةات العربية الملإمار بالمصرفي اتجربة الاتجاه نحو استخدام الذكاء الاصطناعي في القطاع  :الثانيالمطلب 

 دةالمتح لمحة تاريخية عن الذكاء الاصطناعي بدولة الامارات العربية: الفرع الأول
من خلال مجهوداتها تعتبر دولة الامارات دوماً السباقة في كل المجالات، إذ تعتبر أول دولة عربية لها تطلعات عالمية 

، ولهذه 2017التنموية، حيث تعتبر أول دولة عربية تخصص استراتيجية للذكاء الاصطناعي في أكتوبر 
الاستراتيجية أهدافاً ومؤشرات تطمح من خلالها الى استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحليل البيانات وهي 

 1المصرفي.تتضمن كل المجالات الهامة وخاصة المجال المالي و 
 2وسنوضح فيما يلي لمحة تاريخية عن تقنيات الذكاء الاصطناعي بدولة الامارات العربية المتحدة:

 ؛بداية التحول الرقمي 2000سنة  •
 ؛إطلاق مبادرة الحكومة الذكية 2013سنة  •
 ؛إنشاء مشروع أول مدينة ذكية متكاملة 2014سنة  •
 ؛الحكومية بشكل كليإكمال التحول الذكي للخدمات  2015سنة  •
 إطلاق مشروع الذكاء الاصطناعي كأول مشروع ضخم في دولة الامارات. 2017سنة  •

 يصطناعالامارات العربية المتحدة لتقنيات الذكاء الا ة: استراتيجيالفرع الثاني
 الإمارات في ضخم مشروع أول تعد ، والتيالاصطناعي للذكاء الإمارات استراتيجية إطلاق تم 2017 أكتوبر في

 خلال من ، وذلكعالية إنتاجية ذات ومبتكرة مبدعة عمل بيئات وخلق الإنجاز وتسريع الحكومي بالأداء للارتقاء
 الأساسية المحاور وتتلخص ،عدة مجالات في وتطبيقها الاصطناعي الذكاء وتطبيقات تقنيات أحدث استثمار

 :3فيما يلي ةللاستراتيجي
 :الحوكمة -1
 للدولة؛ الاصطناعي الذكاء مجلس تأسيس •
 الحكومية؛ بالجهات للابتكار التنفيذيين الرؤساء من عمل فرق تدريب وتكوين •
 ؛الاصطناعي للذكاء الآمن الاستخدام بهدف قانون إصدار •
 ؛الاصطناعي الذكاء في خبراء لاستقطاب مؤتمرات سلسلة تنظيم •

                                                           

مجلة ، -المجال هذا في الإمارات دولة مشروع- الاصطناعي الذكاء تقنيات باستخدام المستقبل قادة إعدادشنبي صورية، بن لخضر السعيد،  -1

 468ص  ،2022، 01، العدد 06جامعة المسيلة، الجزائر، المجلد ، آفاق علوم الإدارة والاقتصاد
، مجلة الاقتصاد والتنمية، جامعة قسنطينة، -التجربة الامارتية نموذجا –التحول الى الذكاء الاصطناعي بين المخاوف والتطلعات لحمر هيبة،  -2

 100، ص 2021، 02، العدد 09الجزائر، المجلد 
، إدارة الدراسات والسياسات الاقتصادية، الامارات العربية المتحدة، العربية المتحدة تقرير الذكاء الاصطناعي بدولة الاماراتاحمد ماجد،  - 3

 13ص  ،2018
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 .المجال نفس في الرائدة الحكومات مع عالمي بروتوكول تطوير •
 :التفعيل -2
 ؛الاصطناعي الذكاء لفهم الحكومية للجهات ميدانية زيارات تنظيم •
 الحكومية؛ الجهات كافة في العمل ورش ودعم تنظيم •
 ؛الاصطناعي للذكاء سنوية عالمية قمة تنظيم •
 .الاصطناعي للذكاء الحكومية المسرعات إطلاق •
 تنمية القدرات: -3
 ؛الاصطناعي الذكاء مجال في العليا الحكومية القيادات قدرات تطوير •
 بالتكنولوجيا؛ المتصلة الوظائف جميع مهارات رفع •
 ؛الاصطناعي الذكاء مجال في الحكوميين للموظفين تدريبية دورات تنظيم •
 .الاصطناعي الذكاء لدراسة الدولة خارج المبتعثين تخصصات من نسبة تحديد •
 :التطبيق -4
 ؛الاصطناعي الذكاء خلال من للجمهور الأول الخط خدمات من نسبة يرتوف •
 الطبية؛ الخدمات في محددة بنسبة الاصطناعي الذكاء دمج •
 .الروتينية الوظائف في الصناعي الذكاء على الاعتماد زيادة •

 حدةة المتلعربيللذكاء الاصطناعي بدولة الامارات ا ة: الأهداف الاستراتيجيالفرع الثالث
المياً عن تصبح رائدة عتها بأتي وضالذكاء الاصطناعي ال ةتهدف دولة الامارات العربية المتحدة من خلال استراتيجي

ت لتصميم واتخاذ إجراءايتطلب تحقيق هذا الهدف التقيد باإذ ، 2031في مجال الذكاء الاصطناعي بحلول عام 
 واضحة تحقق الطريق التي تؤدي الى النجاح.

 1هي: و ةثمانية أهداف استراتيجي فيالذكاء الاصطناعي  ةجياستراتي تتمثل
 ؛الاصطناعي للذكاء كوجهة الدولة مكانة رسم وترسيخ •
 ؛الاصطناعي الذكاء تطوير من خلال الأولوية ذات القطاعات في المتحدة العربية الإمارات تنافسية رفع من •
  ؛الاصطناعي للذكاء خصبة منظومة تطوير •
 الحكومة؛ ء أداو  المعيشة مستول لتحسين المتعاملين خدمات مجال في الاصطناعي الذكاء استخدام •
 تدريب المواهب على الوظائف المستقبلية التي سيمكنها الذكاء الاصطناعي؛ •
 ؛جلب القدرات البحثية الرائدة عالمياً للعمل في القطاعات المستهدفة •
 ؛الاصطناعي للذكاء اختبار ةمنص بمثابة لتصبح اللازمة الداعمة الأساسية التحتية والبنية البيانات توفير •
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 الفّعال. والتنظيم القوية الحوكمة ضمان •
 

 المتحدة لعربيةا الإمارات بدولة 2031 الاصطناعي الذكاء استراتيجية اهداف :(5-3شكل رقم )

 
 :بالاعتماد على الطالباعداد  نم :المصدر

للذكاء الاصطناعي، الامارات  ، البرنامج الوطني2031للذكاء الاصطناعي  الامارات الوطنيةستراتيجية ا تقرير 
 10، ص2018العربية المتحدة، 

 
 العربية الامارات ية فيالمؤسسات المصرف لدى الاصطناعي الذكاءتطبيقات  : استخداماتالفرع الرابع

 :المتحدة
 متطورة تحتية بنية على يعتمد رقمي اقتصاد يتحقق الا بتوفرلا  الاصطناعي الذكاء تطبيقات استخدامتبني و  ان

 هي والبسيطة الأولى الاصطناعي الذكاء درجات من ان حيث ،والاتصال المعلومات تكنولوجيا مجال في خاصة
العربية المتحدة من بين الدول الرائدة والمهتمة في  الامارات إذ تعتبر ،المالية التكنولوجيا استخدام وأساليب الرقمنة

 والمصرفي المالي القطاع في الاصطناعي الذكاء تطبيق ونسبة الرقمنة حيث من جيد مركز من لها هذا المجال ولما
 .1الأولى بالدرجة

 
 
 

                                                           

مجلة إضافات اقتصادية، المركز الجامعي ،  –المتحدة العربية الامارات تجربة العربية المصارف في الاصطناعي الذكاء تطبيقاتسداوي نورة،  -1
 218، ص 2024، 01، العدد 08البيض، الجزائر، المجلد 
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 2020 لسنة الاصطناعي للذكاء العربية الحكومات جاهزية مدى :(4-3) رقم الجدول

 
الدول  مستوى على الترتيب

 عربية دولة 19 من العربية
 172من العالمي الترتيب

 دولة
 الحكومات جاهزية مؤشر

 من للذكاء الاصطناعي

 نقطة 100
 البلد

 الامارات 72.4 16 1
 قطر 56.7 37 2
 السعودية 56.23 38 3
 البحرين 54.75 46 4
 عمان 52.1 48 5
 الكويت 50.61 54 6
 مصر 49.19 56 7
 تونس 44.39 69 8
 الاردن 41.76 79 9
 المغرب 36.42 99 10
 لبنان 35.91 101 11
 العراق 33.88 116 12
 الجزائر 33.47 118 13

،  –المتحدة العربية لاماراتا تجربة العربية المصارف في الاصطناعي الذكاء تطبيقاتسداوي نورة، : المصدر
 219، ص 2024، 01، العدد 08مجلة إضافات اقتصادية، المركز الجامعي البيض، الجزائر، المجلد 

 
عالمياً        16 والترتيب العربية الدول في الأول المركز تحتلالعربية المتحدة   الامارات ان نلاحظ  الجدول خلال من
 ترتيب 37 ب عربيا الثانية الرتبة في قطر تليها ،الاصطناعي للذكاء حكومتها جاهزية مدل من بالمئة 72 بنسبة  

 و 38 عالمي بترتيب السعودية الثالثة المرتبة في ثم الاصطناعي للذكاء جاهزيتها مدل من بالمئة 56 ونسبة عالمي
 اصل من اعربيً  13 المرتبة تحتل الجزائر نجد ، حيثالعربية الدول باقي ثم جاهزيتها مدل من بالمئة 56.23 نسبة
 و الاصطناعي الذكاء الى جاهزيتها مدل من بالمئة 33.47 ونسبة عالميا دولة 172 اصل من 118 و دولة 19

 ادلت الأخيرة السنوات في الجزائرية الحكومة أنه بحكم بالمدمرة ليست لكن ضعيفة نسبة هو ما يعني بأنها
 . الرقمي الاقتصاد لياتنحو آ وتوجهها  باهتماماتها

 تلك أغلب توفير يتم ثحي بالدولة، رقمنه الأكثر القطاعات أحد والمصرفية المالية الخدمات قطاع يعتبر
 ن خلال الصورة الاتية:مالذكاء الاصطناعي، ويتضح ذلك  تطبيقات استخدام خلال من رقمية بطريقة الخدمات
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 المتحدة العربية اتالإمار  بدولةتطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي  :(6-3شكل رقم )
 

         
 

 اعداد الطالب بالاعتماد على: نم: المصدر
مجلة ، – المتحدة العربية تالامارا تجربة العربية المصارف في الاصطناعي الذكاء تطبيقاتسداوي نورة،  

 221، ص 2024، 01، العدد 08إضافات اقتصادية، المركز الجامعي البيض، الجزائر، المجلد 
 

 ويعمل الدولة في لحديثةا المالية التقنيات قطاع تطوير استراتيجية المركزي المصرف وضع الصدد، هذا في 8
 بيئة إنجاح إلى FinTech Strategy الاستراتيجية هذه تهدف ، إذالاستراتيجيين الشركاء بمشاركة تنفيذها على

 بهدف والابتكار والتنظيم شريعالت نواحي كل تغطي المبادرات من عدد إطلاق خلال من الحديثة، المالية التقنيات
 اطار الاستراتيجية الخطة عمد الطويل، المدل على الحديثة المالية للتقنيات ومستدامة صحية بيئة توفير ضمان
 .وسلامتها المؤسسات أمن على ويحافظ للمستهلكين الحماية يوفر متوازن تنظيمي
 سجلت فقد ات،الإمار  في (TDRA)  الرقمية والحكومة الاتصالات تنظيم هيئة عن صادر لتقرير وفقا

 مليار320 حوالي سكانال أنفق بينما أمريكي، دولار مليار 18.5 حوالي 2020 عام في الرقمية المدفوعات
 .الذكية التطبيقات على أمريكي دولار
 EVAتحدة لامارات العربية المفي المؤسسات المالية والمصرفية بدولة ا الاصطناعي الذكاء تطبيقات بين من نجد

أو  لعربيةاللغة انت باكوهو أول مساعد افتراضي في الشرق الأوسط وشمال افريقيا يتعرف على لغتك، سواء  
 الإنجليزية ويتحدث اليك بشكل طبيعي.

 تكنولوجيا الذكاء تشكل أن يتوقع وقت في العربي، الوطن مستول على المبذولة الرائدة الجهود الإمارات وتقود 
 تقرير برايس ووترهاوس بحسب ، 2030 عام بحلول للدولة الإجمالي المحلي الناتج من ٪ 14 نحو الاصطناعي

 الذكاء انشاء وزارة متقدمة خطوات المتحدة العربية الإمارات دولة خطت الأوسط، الشرق PWC كوبرز
 كما الجديد تقنيات الجيل بتبني المطلق التزامها مؤكدة العالم، مستول على الأولى هي ةنوعي مبادرة في الاصطناعي

 حوالي التقني القطاع هذا يشكل حيث الاصطناعي، الذكاء مجال في حثيثة جهودا العربية الدول من العديد تبذل
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 في ٪ 7.7 و الأخرل، الخليج دول في ٪ 8.2 و السعودية، العربية المملكة في الإجمالي المحلي الناتج من ٪ 12.4
 1.مصر

 ندباله لمصرفياتجربة الاتجاه نحو استخدام الذكاء الاصطناعي في القطاع  :المطلب الثالث
 : لمحة عن الذكاء الاصطناعي بالهندالفرع الأول

 سياسة إلى الحكومي وجيهالت سياسة من ناجحة تحول مرحلة عرفت التي الناشئة الاقتصاديات من الهند تعتبر
 القطاع كان وقد عينات،التس بداية مع الإصلاحات هذه بدأت حيث العالمي، الاقتصاد في والاندماج التحرر
 جذرية. تحولات شهدت التي الرئيسية أحد القطاعاتوالمصرفي  المالي
 ظهر وقد الاصطناعي، الذكاء في بصورة كبيرة لاستثمار ا على الأخيرة السنوات خلال الهندية الحكومة عزمت
 لبرنامج دولار مليون 480 مبلغ 2018 العام ميزانية خصصت حيث لذلك، لمخصصةا المبالغ خلال من ذلك
 في المهارات وتنمية والتدريب البحث في واسع نطاق على للاستثمار المبلغ هذا خصص حيث الهندي، الرقمنة
 مشتركة، مشاريع شكل في ذلك ويتم ،الرقمي التصنيع و الاصطناعي الذكاء الروبوتات، :منها المجالات من جملة
 للذكاء الأوسع بالتطبيق تتعلق المبادرات هذه معظم أن حين في ،الاصطناعي للذكاء عمل وفرق داخلية برامج

 الصناعة على مباشر غير بشكل تؤثر التي اصةالخ المبادرات من العديد هناك ككل، الاقتصاد في الاصطناعي
 2ي:يل ما الحكومية المبادرات وتشمل والمالية، المصرفية

 التجارة وزارة أنشأتها التي يالاصطناع الذكاء العمل فرقة وهي التي تظم  :الاصطناعي الذكاء عمل فرقة -1
 العمل فرقة تقرير حدد وقد ،والمالي المصرفي القطاع ذلك في بما القطاعات من عدد من متميزين أعضاء والصناعة
 الاجتماعية للتنمية كينتم عامل الاصطناعي الذكاء يعتبر أين رئيسية مجالات عشرة عن 2018مارس في الصادر

 أجل من الاصطناعي الذكاء لإدراج اتحديده تم التي المجالات من واحدة المالية الصناعة وتعتبر للهند، والاقتصادية
 المدفوعات نطاق توسيع في يساعد يةالمال التكنولوجيا في الاصطناعي الذكاء استخدام أن التقرير وذكر الهند، تنمية

 . الورقية غير والمعاملات الالكترونية
 عن للكشف الاصطناعي اءالذك تستخدم سوف أنها الشركات شؤون وزارة أقرت :الشركات شؤون وزارة -2

 عن للكشف الوزارة بوابة في عيالاصطنا الذكاء استخدام الوزارة وتعتزم المشبوهة، والمعاملات المالي الاحتيال
 الشاذة الحالات هذه استخدام نويمك ،التقليدية الأنظمة استخدام عند اكتشافها يتم لا قد التي الشاذة الحالات
 في أنه ضمان أجل من ،مخادعة عمومية ميزانيات عمل في المنخرطة الشركات من للتخلص المشبوهة والأنشطة

 .الشركات هذه ضد إجراءات اتخاذ يمكن تباين أي اكتشاف حالة

                                                           

 222-220، مرجع سبق ذكره، ص سداوي نورة - 1
 163-162خوالد أبو بكر وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  -2
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 التنظيمية الهيئات بين مشتركة عمل ةمجموع ءانشا الهندي الاحتياطي البنكقام  :الهندي الاحتياطي البنك -3
 الابتكارات فهم إلى هذه المجموعة وتهدف ،الهند في الرقمية والمصرفية المالية بالخدمات المتعلقة القضايا لدراسة
 الجديدة، والتقنيات المنتجات اليب،الأس باستخدام الجهات مختلف قيام وكيفية المالية التكنولوجيا صناعة في المهمة
 وإدارة البيانات تحليل في كوالروبوتي الاصطناعي الذكاء استخدام ،2018 فبراير في الصادر العمل تقرير ويصف
 التكنولوجيا في والأبحاث تنميةال معهد انشاء الهندي الاحتياطي البنك قام الابتكارات، كما أهم كأحد المخاطر
 وقد ،المصرفي القطاع في تهاوتطبيقا الناشئة التكنولوجيا مجال في البحوث تجري كمنظمة  1994عام في المصرفية
 يتطلع كما والتمويل، لبنوكا في الاصطناعي الذكاء استخدام مجال في البحوث إجراء في فعال دور للمنظمة كان
 في واستخدامها الضخمة ناتالبيا تحليلات توفرها أن يمكن التي الأحكام من الاستفادة إلى الاحتياطي البنك

 . 2018نهاية خلال البيانات علوم مخبر إنشاء  تم كما السياسات، صنع لسلطات ممارستها
 وأنترنت الاصطناعي الذكاء ملاستخدا كبيرة دفعة الرقمية الهند مبادرات قدمت :الرقمية الهند مبادرات -4

 اعتماد نحو كبيرة خطوة الهند ذتوأخ الرقمية، المدفوعات نحو الاتجاه مع خاصة والتمويل البنوك قطاع في الأشياء
 المصرفية الخدمات ذلك في بما المختلفة للقطاعات كاملة رقمنة إلى تهدف التي الرابعة الصناعية الثورة وتطوير

 القول تشكيل إعادة في لىع علاوة ،الضخمة البيانات وتحليلات الاصطناعي الذكاء الأشياء، أنترنت باستخدام
 ستكون والتي الهندية المهارة مبادرة ستساعد ذلك (Skill India) المهارة، وعالية جديدة مهام أداء نحو العاملة
 لتطوير الوطنية الهيئة عن رالصاد التقرير ويفحص ،التمويل قطاع في الاصطناعي للذكاء الناجح التنفيذ مفتاح

 الخدمات البنوك، قطاع والتأمين لماليةا الخدمات البنوك، قطاع في البشرية والموارد المهارة متطلبات بعنوان المهارات
 .القطاع هذا في الرئيسية تجاهاتوالا والمخاطر الرئيسيين المصلحة أصحاب ذلك في بما الهند، في والتأمين المالية

 الشركات من كبيرا اهتماما لهندا في الاصطناعي الذكاء مبادرات لفتت :الهند في ةالاستراتيجي الشراكات -5
 غير شركات في تحدث لهندا في الاصطناعي الذكاء أبحاث من ٪70فإن  Brookingالغير الهندية، ووفقاً لمعهد 

ل قامت ل المثالى سبيشراكات القطاع الخاص، فع الطريق من خلال عدد منت حكومة الهند د، وقد قاهندية
 كيةالشب مرض عن المبكر للكشف تقنية لتجربةAAYOG مع Microsoftو NITI Focus Healthشركة 

 Forus Healthكة الذي طورته شر  Nethra، وهي مسألة مهمة للغاية، إضافة الى ذلك فإن جهاز السكري

 العين الشائعة. واضطراباتيعتبر جهاز محمول يمكنه الكشف عن أمراض 
 ندي:: استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي الهالفرع الثاني

 عامة بصفة الاقتصاد في عام كتوجه الاصطناعي الذكاء تبني إلى بالهند دفعت التي العوامل من مجموعة هناك
 وفقا الاصطناعي الذكاء في للاستثمار المحركة العوامل الموالي الجدول ويبرز خاصة، بصفة والمصرفي المالي والقطاع
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  ل لدراسة وفقا الهندي المصرفي القطاع مؤسسات لبعض ووفقا الهندي الاقتصاد في الناشطة المؤسسات من لعينة
Capgemini Research Institute.1 

 

 دبالهن اع المصرفيفي القط العوامل المساهمة في استخدام الذكاء الاصطناعي :(5-3) رقم الجدول
 ) مؤسسة (32 المصرفي القطاع )مؤسسة (86 عامة بصفة الهندي الاقتصاد العامل

 25 % 26 % العملاء رضا زيادة
 28% 25 % للعملاء أرقى رؤل توفير

 3 % 14 % التكاليف تخفيض
 13 % 7 % ة الحر البشرية الموارد
 16% 10%  المبيعات تحسين
 9% 8 %  الموظفين عدد تخفيض
 6% 6% الأخطاء تقليل

 0% 3 %  المنافسين مع التناسب
Source : Agarwal A, AI Revolution in Indian Banking, Capgemini, available at:  

www. Capgemini.com (14/07/2024 at 18h.30). 

 بصفةبالهند  المصرفي قطاعال في الاصطناعينلاحظ أن العوامل المساهمة في استخدام الذكاء  الجدول خلال من
 بتخفيض المتعلقة داخليةال الأهداف أن حين في الأولى، بالدرجة للعملاء فريدة تجربة بتوفير تتعلق خاصة

 الاصطناعي الذكاء لاستخدام يةقو  دافعة عوامل تعتبر لا المنافسين مع والتناسب الموظفين عدد تقليل التكاليف،
 القطاع المالي. مؤسسات ضمن

 ندباله في تطبيق الذكاء الاصطناعي HDFC : تجربة المؤسسة المصرفيةالفرع الثالث
والتي تمتلك مكانة هامة في القطاع  من المؤسسات المالية والمصرفية الموجودة بالهند HDFCتعتبر المؤسسة المصرفية 

المصرفي بصفة عامة، والاقتصاد الهندي بصفة خاصة، وسنوضح فيما يلي واقع استخدام الذكاء الاصطناعي في 
 2هذه المؤسسة المصرفية.

      HDFC التعريف بالمؤسسة المصرفية -1

، لمصرفيةالمالية وا ديم الخدماتمؤسسة هندية متخصصة في تقوهي  مؤسسة تمويل الإسكان HDFCيمثل الرمز 
 موظف دائم. 94907حوالي  2018، بلغ عدد موظفيها سنة حيث يتواجد مقرها في مومباي

                                                           

  1- http:// www.Capgemini.com, retrieved: (14/07/2024 at 18h.30) 

 

 165-164خوالد أبو بكر وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  - 2
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ما كيث حجم الأصول،  من القطاع الخاص من حأكبر مؤسسة مالية في الهند  HDFC تعتبر المؤسسة المصرفية
ضمن ترتيب  69لمركز ا، كما احتلت 2016 تحصلت على المرتبة الأولى من حيث القيمة السوقية منذ فيفري

 .BRANDZ يرعلامة تجارية ضمن تقر  100أفضل 

 في الأول فرعه فتتاحا تم مع مكتبه المسجل في مومباي، وقد 1994سنة في  HDFCتأسست المؤسسة المصرفية 
 ملت المؤسسةفرع، كما قد ع 4805الى  2018شبكة فروعه في نهاية لتتوسع  Sandoz Houseمنطقة 

مدينة وبلدة،   2657 جهاز صراف آلي في 12260المصرفية على توسيع نطاق خدماتها من خلال توفير حوالي 
 الالكترونية لصيرفةا لتطوير ضمن سعيها الالكترونية البطاقات من كبيرا عددا أصدرت هذه المؤسسة كما

 نج كونج ودبي.ين، هو البحر  في لها فروع وجود إلى الإشارة سوقية، وتجدر حصة أكبر إلى والوصول
 والمؤسسات والحكومات والشركات الثروات أصحاب إلى مصرفية خدمات تقديم هذه المؤسسة في نشاط يتمثلو 

 سنة خلال البنجاب في سينتوريون المؤسسة بنك تملك وقد التأمين، شركات وكذلك الاستثمار وصناديق المالية
 ارتفاع إلى الاستحواذ هذا أدل وقد الهندي، المصرفي القطاع تاريخ في استحواذ عملية أكبر اعتبرت والتي 2008

 .فروعه عدد
 : HDFC في المؤسسة المصرفية EVA الدردشة روبوت تجربة -2

 في الاصطناعي الذكاء على يعتمد دردشة مصرفي برنامج وأكبر أول Eva الالكتروني الافتراضي المساعد يعتبر
 بشكل العملاء خدمة في التقنيات للمساعدة أحدث من الاستفادة بهدف البرنامج هذا تصميم تم وقد الهند،
 استعلام لفهم واللغات الطبيعية الاصطناعي الذكاء تقنيات أحدث المساعد هذا  ويستخدم ،وأسرع أفضل

 أجزاء من غضون في حيث يتم كل هذا ،المحتملة المصادر آلاف من الصلة ذات المعلومات وجلب المستخدم
المساعد  مع التحدث خلال من الفور على عنها يبحثون التي المعلومات على الحصول للعملاء ويمكن الثانية،

 وتوضح، المكالمة من خلال الانتظار أو الأزرار فوق النقر أو البحث من بدلا البشرية باللغة الالكتروني الافتراضي
 1.الدردشة روبوت الاتية الصورة

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1- https://www.hdfcbank.com, retrieved: (15/07/2024 at 19h.30) 
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 EVA الدردشة روبوت بوابة :(7-3شكل رقم )

 

 

 اعداد الطالب بالاعتماد على: نم :المصدر
 HDFC                 19h at 4retrieved: (15/07/202, https://www.hdfcbank.com للبنكالرسمي  عالموق 

 

 ،85 % من كثرأ بدقة عميل مليون حوالي من استفسار ملايين 5 من أكثر على بالرد EVAقامت حيث 
 الافتراض المساعد ويتميز .العالم أنحاء جميع من العملاء من يوميا محادثة 20.000 من أكثر EVA أيضا وتلقت

 :الموالي الجدول يوضحها الخصائص من بمجموعة الالكتروني ي
 EVA الالكتروني ي الافتراض المساعد خصائص :(6-3) رقم الجدول

 مضمونها الخاصية
في  للمساعدة سبوعالأ أيام وطوال الساعة مدار على متاح الالكتروني الافتراضي المساعد وقت كل في متاح

 المصرفية بالخدمات المتعلقة الاستفسارات
 ومختلف ارزةالب والفوائد الميزات ومعرفة مريح بشكل المنتج لاستكشافEVA يستخدم  والسهولة السرعة

 المعاملات
 أفضل فهم على التحصيل تم أفضل، بشكل التفاعل تم كلما  والتطور التعلم دائم
 HDFC                 19h at 07/2024/retrieved: (15, https://www.hdfcbank.com للبنكالرسمي  ع: الموقالمصدر

 1:التالية المجالات في  الالكتروني الافتراضي المساعد يتمثلو 

 ؛ المؤسسة المصرفية فروع من فرع عنوان على الحصول •
 ؛ قرض على للحصول المطلوبة الوثائق معرفة •
 الائتمان؛ على الحصول كيفية  •
 ؛ المطبقة والرسوم الأسعار •

                                                           

 166خوالد أبو بكر وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  - 1



  الالكترونية المصرفية الخدمات في الاصطناعي الذكاء استخدام وتطبيقات نماذج :الثالث الفصل

 

129 

 .الفروع من لفرع IFSC رمز على الحصول •
 ة السعوديةلمملكة العربي في المصرفياتجربة الاتجاه نحو استخدام الذكاء الاصطناعي في القطاع  :المطلب الرابع

 الاصطناعي في المملكة العربية السعودية: واقع الذكاء الفرع الأول
تتجه المملكة العربية السعودية نحو تحقيق أعلى المكاسب في منطقة الشرق الأوسط، لهذا فإنه من المتوقع أن 

من الناتج  13 %أي بنسبة  2030مليار دولار مع حلول سنة  136يساهم الذكاء الاصطناعي بأكثر من 
يانات وتقنيات الذكاء الاصطناعي فإن الاستراتيجية الوطنية للمملكة العربية السعودية للبالمحلي الإجمالي، وحسب 

ألف خبير في الذكاء الاصطناعي كما  20المملكة تسعى الى تطوير قوتها العاملة وذلك من خلال تكوين حوالي 
 1مؤخرا.  وضعتهتتجه الى تبني لتطبيقات الذكاء الاصطناعي لتفعيل وتطبيق برنامج الحكومة الذي 
ع ف فئات المجتمدل مختللناعي تسعى المملكة العربية جاهدةً في السنوات الأخيرة الى نشر ثقافة الذكاء الاصط
ية هذا ة المجتمع بأهمت لتوعيؤسساوخلق المواطن الرقمي القادر على التعامل معها عبر تضافر الجهود بين مختلف الم

لكة لتي دفعت الممالأسباب هم اأ، ومن بين في تطوير مختلق قطاعات المملكة المجال، مع انجاز مراكز بحثية تساهم
 يلي: ة والخدمية ماقتصاديا الاالعربية السعودية الى تبني وتفعيل تطبيقات الذكاء الاصطناعي في مختلف قطاعاته

نويع تفعيل سياسة ت ملكة الىالمسعى يعتبر قطاع الصناعة من القطاعات الهامة، إذ تفي المملكة العربية السعودية  •
ي القطاع الحيو  ويد هذالى تز امصادر الدخل وهذا ما يؤثر على المكانة الاقتصادية للدولة، الامر الذي يتطلب 

 ؛بمخرجات الثورة الصناعية الرابعة وأهمها تطبيقات الذكاء الاصطناعي
 فةً الى قطاعاتيه، إضاليم علع الصحة والتعوذلك لاعتماد قطا تعتبر تطبيقات الذكاء الاصطناعي ضرورة ملحة  •

 ؛ الخ…والميترو الطائر تاكسيأخرل مثل قطاع النقل من خلال الطائرات بدون طيار، السيارات ذاتية الحركة، ال
ة لقدرته على ال الصحت كمجأصبح استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي اجباري في المملكة في جميع المجالا •

يمكن  ية، كمالجراحاطبية في تشخيص وعلاج الامراض ووصف الادوية وإجراء العمليات مساعدة الأطقم ال
 ؛للمرضى من حجز المواعيد

 ؛ية والعسكريةت الأمنلمجالااتستخدم تطبيقات الذكاء الاصطناعي في الاستشارات القانونية كما تستخدم في  • 
طبيعية التي وارث الاء الكعمليات الإنقاذ اثنتستخدم تطبيقات الذكاء الاصطناعي في عمليات الاستكشاف و  •

 ؛تحتاج الى قوة عضلية 
  التعرف على وتكنولوجيا عرفةم قواعد على تستند التي الخبيرة الأنظمة في الاصطناعي الذكاءتطبيقات تستخدم  •

 ؛الوجه

                                                           

، 14مجلة الابداع، جامعة البليدة، الجزائر، المجلد  -السعودية العربية المملكة تجربة –الاصطناعي للذكاء الاقتصادية الأهميةحاج الله حيزية،  - 1
 84-83، ص2024، 01العدد 
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ات بتكلفة قليلة والمساهمة وتوفير خدم جديدة عمل فرص توفير على القدرة هالدي الاصطناعي الذكاءتطبيقات  •
 في توفير الامن والجريمة الالكترونية.

 الاصطناعي الذكاء المملكة لتطبيقات استراتيجية: الفرع الثاني
كاء  في مجال الذ عالمياً  ائداً ر بهدف جعلها  ةوضعت المملكة العربية السعودية خلال السنوات الأخيرة استراتيجي

لتي  الاصطناعي وا للذكاء الميةالجديدة خلال اول أيام القمة الع ةالاصطناعي، حيث جاء إطلاق هذه الاستراتيجي
 15ن تكون من بين أول أ، أهمها 2030كانت تهدف من ورائها تحقيق الكثير من الإنجازات المهمة حتى عام 

دولة في  20فتوحة وأعلى دول في البيانات الم 10صطناعي اضافةً الى الوصول الى أعلى دولة في الذكاء الا
ألف  20 كثر منلأاءات وتحسين قدرات الافراد انجاز مورد مستدام للكف الاسهام في المنشورات العلمية

وجه المراحل والأ ددةمتع ة خطةمتخصص وخبير في البيانات والذكاء الاصطناعي، وستطبق المملكة العربية السعودي
سيس مؤخراً عن تأ ا أعلنتي، كمتشمل المهارات والسياسة والتنظيم والاستثمار والبحث والابداع والتنظيم البيئ

تخلفة  البلدان الملرقمي فياتصاد مع البنك الدولي في مجال الذكاء الاصطناعي بهدف تعزيز الاق ةشراكة استراتيجي
 يث يشمل مشروعادية، حلاقتصذكاء الاصطناعي وتحويلها الى محركات للتنمية اومساعدتها على تطوير تقنيات ال

اهزية الذكاء تعزيز جين و وهي: تحس الشراكة بين المملكة العربية السعودية والبنك الدولي على أربع مراحل
يع نطاق وسدولي وتنك المع البالاصطناعي، تطوير نموذج تجريبي يناسب الدول، تحديد آلية تفعيل الشراكة 

 الشراكة.
تهدف الهيئة السعودية للبيانات والذكاء الاصطناعي )سدايا( لتحقيق رؤيتها للارتقاء بالمملكة الى الصدارة والريادة 

ضمن الاقتصاديات القائمة على البيانات، إذ يتطلب ذلك توحيد الجهود الوطنية والمبادرات الخاصة في مجال 
هذا المنطلق قامت سدايا بتطوير الاستراتيجيات الوطنية للبيانات والذكاء البيانات والذكاء الاصطناعي، ومن 

   1الاصطناعي.
 2اربع محاور رئيسة تتمثل فيما يلي: ةكما أن لهذه الاستراتيجي

ن الرؤساء مرق عمل كوين ف: وتتمثل في تشكيل الهيئة السعودية للبيانات والذكاء الاصطناعي، تالحوكمة •
ي وتطوير لاصطناعاذكاء التنفيذين للابتكار بالجهات الحكومية، تنظيم سلسلة مؤتمرات لجذب خبراء في ال

 بروتكول عالمي مع الحكومات المتقدمة في نفس المجال. 
م ودعم ورشات ي، تنظيلاصطناعوتتمثل في تنظيم زيارات ميدانية للجهات الحكومية لفهم الذكاء ا : التفعيل •

 عي.العمل في كافة الجهات الحكومية، تنظيم قمة عالمية بصفة دورية للذكاء الاصطنا

                                                           

 09، ص 2021مركز البحوث والدراسات، المملكة العربية السعودية،  - 1
 85مرجع سبق ذكره، ص  حاج الله حيزية، - 2



  الالكترونية المصرفية الخدمات في الاصطناعي الذكاء استخدام وتطبيقات نماذج :الثالث الفصل

 

131 

مهارات  رفع، صطناعيذكاء الاوتتمثل في تطوير قدرات الحكومة العليا في مجال تقنيات ال : تنمية القدرات •
ذكاء ال تقنيات المجيين في لحكوماجميع الوظائف المتصلة بالتكنولوجيا و القيام بتنظيم دورات تكوينية للموظفين 

 الاصطناعي.
استخدام  صطناعي،ذكاء الاوتتمثل في توفير نسبة من خدمات الخط الأول للجمهور من خلال ال : التطبيق • 

 الذكاء الاصطناعي في الخدمات الطبية والوظائف الروتينية. 
 ناعيالاصط لذكاء: أهم إنجازات المملكة العربية السعودية في مجال تطبيقات االفرع الثالث

بعدة إنجازات في مجال الذكاء الاصطناعي بهدف أن تكون إحدل الدول الرائدة في قامت المملكة العربية السعودية 
  1العالم في هذا المجال، إذ تتمثل أهم إنجازات المملكة فيما يلي:

 للذكاء الوطنية الاستراتيجية لاقالى إط بالإضافة) سدايا (الاصطناعي الذكاءو  للبيانات السعودية إنشاء الهيئة •
 الاصطناعي؛

يث تهدف هذه حلأردن، صر وامإنشاء مدينة ذكية غرب المملكة والتي تسمى مدينة نوم والتي تمتد الى أراضي  •
 يارمل 500لمدينة لهذه ا ماراتالمدينة على دعم قطاع الصناعة في المملكة بمختلف اشكاله، إذ يبلغ حجم الاستث

والتي تقوم على تحفيز  2030ية ينة متوافقة مع رؤ وهي تعتمد على مختلف التقنيات الذكية، حيث هذه المد دولار 
 ؛الابتكار وجذب الأفكار والاستثمارات الخاصة بالتقنيات الصناعية الحديثة

مي ء الاصطناعي يو والذكا ياناتتنظيم وإقامة القمة العالمية للذكاء الاصطناعي من طرف الهيئة السعودية للب •
ون براء والمختص، حيث جمعت هذه القمة مجموعة من صناع القرار والخ2022من شهر أكتوبر  22و  12

 ؛ لخير البشرية صطناعيء الار الذكاوالمستثمرين ورجال العالم من مختلف مناطق العالم تحت شعا والأكاديميين
 مجال فيلمملكة امنجزات و بهدف إظهار جهود مشاركة المملكة في النسخة الأربعين من معرض جيتكس في دبي  •

 تقنيات الذكاءو بيانات لى الالذكاء الاصطناعي من أجل الارتقاء الى ريادة الاقتصاديات العالمية القائمة ع
 ؛الاصطناعي

، حيث  العالم فينوعها  لى منتعتبر الأو  والتيأثارت قضية الروبوت صوفيا بحصولها على الجنسية السعودية ،  •
 شاعر والتعرففسير المتة على تمتلك صوفيا القدر  إذأثارت ضجة كبيرة وثورة أخرل في مجال الذكاء الاصطناعي، 
 ؛لبشرعلى الوجه كما لديها القدرة على إجراء حوارات كاملة مع ا

 ؛كاء الاصطناعيعالمياً والمرتبة الأولى عربياً في مجال الذ  22وصول المملكة الى المرتبة  • 
 ؛مليار ريال في مجال تقنيات الذكاء الاصطناعي 75استثمار  •
 ؛2030شركة مختصة في تقنيات الذكاء الاصطناعي بحلول عام  300إنجار  •
 ؛البيانات وتقنيات الذكاء الاصطناعيألف متخصص في مجال  20تكوين وتأهيل  •
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 ؛توقيع ثلاث اتفاقيات دولية في القمة العالمية مؤخراً  •
 .ألف وظيفة مباشرة وغير مباشرة 40توفير  •

 :ربية السعوديةكة العلمملبا المؤسسات المصرفية: استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في الفرع الرابع
ك القطاع عات بما في ذلف القطا مختلتبنياً متزايداً لتطبيقات الذكاء الاصطناعي فيتشهد المملكة العربية السعودية 

ائد ر المملكة الى مركز عالمي  ، والتي تهدف الى تحويل2030المصرفي، ويرجع ذلك الى سعي المملكة لتحقيق رؤية 
 في الابتكار والتكنولوجيا.

 ستخدام الذكاءاقيا في افري نطقة الشرق الأوسط وشمالتعد المملكة العربية السعودية من الدول الرائدة في م
ملكة ع المالي بالم القطا يات فيالاصطناعي في الخدمات المالية، حيث تشير التوقعات الى ان حجم إيرادات البرمج

 .2022في عام  % 7مقارنة ب  2030بحلول عام  %29 سيزداد الى
المؤسسات المصرفية بالمملكة العربية السعودية نذكر منها ما ومن أبرز تطبيقات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في 

 1يلي:
 
 : خدمة العملاء -1
ة والاجاب طيلة أيام الأسبوعو لتقديم الدعم للعملاء على مدار الساعة  chat bots) (استخدام روبوتات الدردشة •

 ؛على أسئلتهم وحل مشكلاتهم
 مياجاتهف احتمع البنك عبر مختلف القنوات واكتشا متحليل مشاعر العملاء من خلال تفاعلاته •
 :مكافحة الاحتيال -2
 ؛استخدام خوارزميات التعلم الآلي للكشف عن المعاملات الاحتيالية ومنعها •
 .وديةوك السع البنلتحديد فوائد استخدام الذكاء الاصطناعي في متحليل بيانات العملاء ومعاملاته •

 ها:ودية منة السعفوائد أخرل تقدمها للمؤسسات المصرفية بالمملكة العربيكما أن لهذه التطبيقات 
 ؛تحسين كفاءة العمليات وتقليل التكاليف •
 ؛تعزيز تجربة العملاء وتقديم خدمات مخصصة •
 ؛زيادة الأمان والحد من مخاطر الاحتيال •
 ؛اكتشاف فرص جديدة لزيادة الإيرادات •
 المساهمة في تحقيق الشمول المالي. •
 
 

                                                           

 
1
- 1- https://www.bard.com, retrieved: (20/07/2024 at 10h.30) 
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 الثالث: الفصل خلاصة
يدة ئل وأساليب جدطور وساعلى ت في التقنيات التكنولوجية الحديثة والتي ساهمتنتيجة للتطور السريع والمتواصل 

قنيات حديثة م على ت تقو في تقديم الخدمات المصرفية للعملاء، فقد ظهرت تطبيقات الذكاء الاصطناعي والتي
ة ؤسسات المصرفيداء المأطوير ساعد على ت بالجزائر ان تطبيق الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي إذمتقدمة، 

خاطر وزيادة فيف المتخ، تداوذلك من خلال تحسين جودة الخدمة المصرفية، التحكم في التكاليف وزيادة الإيرا
رفي والمالي اع المصالقط مستول المنافسة، حيث وجدنا أن من بين استخدامات تطبيقات الذكاء الاصطناعي في

تي يمكن دمات والعروض المن أجل تعريف العملاء بالخدامها والتي يتم استخ chat botsنجد روبوتات الدردشة 
 .ان تساعد في إ اد حل لمشاكل الدفع والائتمان

كما تطرقنا في هذا الفصل الى بعض التجارب الدولية والمتمثلة في الامارات العربية المتحدة، الهند والمملكة العربية 
والتي تعطي أهمية كبيرة باستخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي والمالي من أجل تحسين السعودية 
ة ممكنة وبمستول جيد لتعزيز مكانتها في السوق، والحد من وتفعيل قدراتها للوصول الى أقل تكلفالخدمات 

، حيث استخلصنا من دراستنا لهذه التجارب الدولية أن التوجه نحو التكاليف التشغيلية والتقرب أكثر من العملاء
البيئة  تبني الذكاء الاصطناعي في الاعمال المصرفية والمالية ضرورة ملحة تحيط بها التحولات السريعة التي تعرفها

المصرفية الدولية. 
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 تمهيد:
اء حسيت الأدء الاصطناعي لتلموضوع العوامل المساهمة في استخدام تطبيقات الذكا النظري للجانب تطرقنا بعد

 تجسيدهو  البحث موضوع ولح النظرية للدراسة كتكملة الفصل هذا جاء المصرفية، التسويقي بالمؤسسات الخدمية
 موسة عنميدانية مل نهدف من خلال هذا الفصل الى إعطاء صورة أكثر وضوحاً ورؤية العملي، الواقع في

ضح لنا الفهم الشامل مما يو  ،BNAالموضوع، حيث سنقوم بتطبيق هذه الدراسة على البنك الوطني الجزائري 
 للموضوع.

 :يويتضمن هذا الفصل ما يل
 تقديم عام للبنك الوطني الجزائري :المبحث الاول

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية المبحث الثاني:

 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية :الثالثالمبحث 

 بالدراسات السابقةمناقشة نتائج الفرضيات ومقاربتها  :الرابعالمبحث  
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 BNA : تقديم عام للبنك الوطني الجزائريالمبحث الاول
ئت من أجله لذي أنشاساس سنحاول في هذا المبحث أن نستعرض ثلاث محاور أساسية التي تعتبر بمثابة حجر الأ
الى الهيكل  إضافةً  سيسهتأهذه المؤسسة المصرفية، حيث سنتطرق في المطلب الأول الى مفهوم البنك وكيف تم 

ائري، ك الوطني الجز ات البنوخدم التنظيمي لوكالات البنك الوطني الجزائري، ثم يتبع المطلب الثاني بتحديد مهام
صطناعي قات الذكاء الااع تطبيوأنو  أما في المطلب الثالث والأخير نختتم المبحث بالتطرق الى الخدمات الالكترونية

 بنك الوطني الجزائري.الموجودة على مستول ال
 :BNAالتعريف بالبنك الوطني الجزائري المطلب الأول: 

 BNA:1 : مفهوم البنك الوطني الجزائري الفرع الأول

جل روض قصيرة الاومنح ق ودائعطني الجزائري هو مؤسسة مصرفية مالية وتجارية عملها يتمثل في جمع الالبنك الو 
 العمومية.للمجمعات المهنية، الافراد والمؤسسات 

ة الاقتصادية تحقيق التنمي بيرة فيه الكيحوز البنك الوطني الجزائري على مكانة بارزة في الجزائر ويرجع ذلك الى أهميت
 والاجتماعية.

سة ؤسباعتباره الم لجزائر،ام في يعتبر البنك الوطني الجزائري أحد المؤسسات المصرفية الرائدة ضمن القطاع العا
لمصرفي انطاق النظام  و توسيعمة نحتي تم تأسيسها في الجزائر، حيث كان تأسيسه بمثابة خطوة هاالمصرفية الأولى ال

 في الجزائر بعد الاستقلال.
 الوطن الجزائري. وكالة موزعة على جميع أنحاء 235يبلغ عدد وكالات البنك الوطني الجزائري حوالي 

 BNA:2: نشأة وتأسيس البنك الوطني الجزائري الفرع الثاني

موح ارس كل نشاطات المسباعتباره أول بنك وطني جزائري، إذ يم 1966البنك الوطني الجزائري في جوان تأسس 
 للبنوك التجارية بممارستها، كما يعتبر بأنه بنك متخصص في القطاع الزراعي.

حيث  لفلاحة والتنمية الريفيةيسمى ببنك ا انجاز بنك جديد 1982تمت إعادة هيكلة البنك الوطني الجزائري سنة 
 تتمثل مهمته في التكفل بالتمويل وتطوير المجال الفلاحي

د يدة للبلاالاقتصادية الجد توجهاتومع الالمتعلق بقانون النقد والقرض  11-03وبموجب الامر رقم  2003في أوت 
بح مؤسسات جل أن تصمن أ طني الجزائريوبهدف اتباع التطورات العالمية تمت أعادة صياغة جذرية للبنك الو 

 مساهمة تهدف الى تحقيق الربحية.

                                                           

 ،2024، أطروحة دكتوراه، المركز الجامعي البيض، العملاء طالبي التمويل العقاريتأثير المزيج التسويقي المصرفي على رضا جعفاري محمد رضا،  -1
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ريخ قد والقرض بتالس النمجاولة يعتبر البنك الوطني الجزائري أول مؤسسة مالية مصرفية حازت على اعتماد بعد مد
 .1995سبتمبر  05

مليار دينار  41600ري الى مليار دينار جزائ 14600من  2009تم رفع رأس مال البنك الوطني الجزائري في جوان 
مليار دينار جزائري الى  41600رفع رأس مال البنك الوطني الجزائري من  2018جزائري، كما تم في جوان من سنة 

 مليار دينار جزائري. 150000
 BNAبنك الوطني الجزائري لل العام: الهيكل التنظيمي الفرع الثالث

هدفه المسطرة، أنك الى تحقيق دي باليلتي تؤ العام للبنك الوطني الجزائري بمثابة البنية التحتية ايعتبر الهيكل التنظيمي 
 حيث يحدد مجموعة المسؤوليات والمهام لكل مصلحة أو قسم.

يعمل  بحيث ،ير العاميس المدالرئ في أعلى الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري نجد مجلس الإدارة الذي يرأسه
  .سةلس مع مختلف الأقسام وممثلي العمال من أجل الحفاظ على استقرار المؤسهذا المج

رير وإعداد التقا لمراقبةفي ا كما نجد أ الهيكل التنظيمي يوجد به أيضا قسم التدقيق الداخل الذي يتمثل عمله
هامهما في أن ل ميتمثنية و اللازمة لتصحيح الأخطاء، ويضم أيضاً قسم المفتشية العامة وقسم الشؤون القانو 

لى مصلحة يههم اوتوجقة و السر أكحالات التزوير المفتشية العامة تقوم بمراقبة العمال وكشف أخطاءهم المعتمدة  
 الشؤون القانونية التي تتخصص في الشؤون القانونية والقضائية للبنك.

ثابة التي تعتبر بم لوكالاتمن ا ومن جهة أخرل يشمل الهيكل التنظيمي المديريات الجهوية وكل مديرية تضم مجموعة
 الواجهة الحقيقية للبنك الوطني الجزائري.

 ولتوضيح كل ما سبق ي بشكل مبسط وأفضل يمكن تقديمه في الشكل التالي:
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 BNAالهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري  :(1-4شكل رقم )

 

 
 الوطني الجزائري موقع البنك علىبالاعتماد  الطالبمن اعداد  المصدر:
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 :BNAالبنك الوطني الجزائري وضائف وخدمات : المطلب الثاني
 1BNAالفرع الأول: وظائف البنك الوطني الجزائري 

 :يما يليفتمثل هناك مجموعة من الوظائف الهامة التي يقوم بها البنك الوطني الجزائري والتي ت
لادخار أو ات من أجل ن الافراد والمؤسسامختلف الودائع م: يقبض البنك الوطني الجزائري قبض الودائع -1

 تحويلها من حساب الى حساب آخر الأمر الذي يؤدي بتوفير السيولة لدل البنك.
ء أفراد، واعهم سوايؤدي البنك خدمات متنوعة لكل العملاء بمختلف أن خدمات متنوعة: أداء وتقديم -2

 شركات أو مؤسسات.
ة ويقوم لبنوك التجاريع مختلف ايقوم البنك الوطني الجزائري بالتعامل م وك التجارية:نتبادل الخدمات مع الب -3

 بعمليات صرف العملات والقروض.
خرل كانت أع مؤسسة ممن المساهمة  ي: يمكن للبنك الوطني الجزائر ساهمة مع مؤسسات أخرى متنوعةالم -4

 بنك.ات الأجنبية أو وطنية والتي تشارك في أنشطة مماثلة أو تساهم في تطوير وتحسين عملي
 BNA: خدمات البنك الوطني الجزائري الثانيالفرع 

 ي:للبنك الوطني الجزائري مجموعة متنوعة من الخدمات والتي يمكن تلخيصها فيما يل
 يوالتي تتمثل فيما يل: خدمات الأفراد -1
 ؛رة أو سيا اء منزلفي تقديم كل أنواع القروض سواء كان قرض من أجل اقتن لتتمث : تقديم القروض •
لتوفير اخدمات  تلفة منيقدم البنك الوطني الجزائري خدمات متنوعة ومخ : خدمات التوفير والاحتياط •

 ؛وائددفتر التوفير بدون فوالاحتياط مثل سند الصندوق، حساب توفير للأبناء الصغار، 

ات للتوفير  رة خدملمهن الحايقدم البنك الوطني الجزائري سواءً للموظفين أو أصحاب  : التوفير والتقاعد •
زيادة مالهم بيح لهم ا يتممكاستعداد لهم للتقاعد، حيث يكون امكانهم شراء أسهم في صندوق دعم الاستثمار 

 ؛المدخر والاستفادة من العوائد، كما يتم تقديم لهم علاوة لزيادة دخلهم

مثل خدمات  عن بعد  خدماتمن خدمات البنك الوطني الجزائري أيضاً تقديم : لائتمانية عن بعدالخدمات ا •
  ؛البنك الالكتروني وخدمات الشباك البنكي عن طريق الهاتف

 والتي تتمثل فيما يلي نكية للمهنيين:الخدمات الب -2
 ؛يق الآلةر عن طر يل الأجو النقال وتحو البنك الالكتروني و خدمات الهاتف والتي تتمثل في  :بنك عن بعد  •
 ؛ويلة المدلقروض ط لمدل أوايتمثل التمويل في تقديم القروض بنوعيه سواءً كانت قروض متوسطة  :التمويل  •
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 ANSEJ/ANJEMلشباب مثل قروض الصندوق الوطني لدعم وتشغيل ا :القروض المدعمة من طرف الدولة  •

 .CNACالوطني للبطالة  قالصندو وقروض 
دي، القرض ماد المستنوتتمثل في التوطين المسبق، الدفع المستندي، الاعت لخارجية:خدمات التجارة ا -3

 ؛والصادرات خارج قطاع المحروقات التحويلات الدولية، المستندي

 يلي والتي تتمثل فيما لخدمات البنكية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة:ا -4
 مارات؛ثالاست •
 بعد؛خدمات بنك عن  •
 قروض الاستغلال والاستثمار؛ •
 التجارة الخارجية؛ •
 .القروض المقدمة والمدعمة من طرف الدولة •

ستوى البنك مة على لموجودالخدمات الالكترونية وأنواع تطبيقات الذكاء الاصطناعي ا: المطلب الثالث
 :BNA الوطني الجزائري

 :BNA زائريمستوى البنك الوطني الجالفرع الأول: الخدمات الالكترونية الموجودة على 
تمية التي تعتبر كحو زائري طن الجعبر كافة وكلاته في الو  خدمات بطريقة الكترونية يقدم البنك الوطني الجزائري 

 فرضتها العولمة بصفة خاصة، ومن أهم هذه الخدمات الالكترونية ما يلي:
الدفع لأي نوع من تستعمل في عمليات السحب و وهي عبارة عن بطاقة  :CIB لكترونيبطاقة الدفع الا -1  

ذه البطاقة عدة وله (CIB)لرمز، حيث يرمز لهذا النوع من البطاقات باالمؤسسات المصرفية الموجودة داخل الوطن
 خدمات تتمثل فيما يلي:

 ؛تستعمل في عمليات السحب والدفع •
 الاطلاع على الرصيد؛ •
 الدفع باستخدام الانترنيت؛ •
 باستخدام الجهاز الآلي؛الدفع  •

 (01 لحق رقمع الم)راج ، البطاقة الذهبية .... إلخبطاقة فيزاكما أن لبطاقة الدفع عدة أنواع مثل 
 ه التجارية بها، حيثهي عبارة عن جهاز يسمح لحامله اجراء كل عمليات: TPE نيجهاز الدفع الالكترو  -2

طاقة الدفع دخال بااملها والخدمية بكل أنواعها، حيث يقوم حيوجد هذا الجهاز عند كل المؤسسات التجارية 
حب أو سسواءً كانت  اقيام بهيد الداخل جهاز الدفع ثم يقوم ادخال الرقم السري من أجل القيام بالعملية التي ير 

 صاحب فتها الىوإضا يقوم الحاسوب المركزي بسحب المبلغ من صاحب البطاقة دفع وفي حالة هذه الأخيرة
 (02)راجع الملحق رقم  .تجرالم
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ولمدة  على حسابات العملاء عملية بعملية الاطلاعيتم  تم من خلالهي :BNA.NETالبنك الالكتروني  -3
  ؛شهراً  12

 ؛التحويلات التي يقوم بها العملاء للغير •
 ؛توفير للعملاء خدمة طلب بطاقات الدفع والشيكات •
 ؛باستعمال الانترنيتتسديد مستحقات الضرائب والرسوم  •
 ؛لتسهيل تواصل العملاء مع البنك ةتقديم خدمات الرسائل الإلكتروني •

اعة سواء من المنزل أو س 24كما يوفر البنك الالكتروني عدة خدمات أخرل لعملائه من أي مكان وعلى مدار 
 (03)راجع الملحق رقم  المكتب.

يليس والبنك شركة موب الخدمة عبارة عن اتفاقية بين هذهلخدمات البنكية عن طريق الهاتف المحمول: ا -4
 الوطني الجزائري حيث تتمثل أهميتها فيما يلي:

 ؛دفع المستحقات الهاتفية الخاصة بالمتعامل الهاتف النقال موبيليس •
 ؛الاطلاع على الرصيد في أي وقت ومن أي مكان •
 ؛الى البنكالقيام بعمليات تحويل الأموال من بنك لآخر دون التنقل  •
 ؛خدمات تبادل المعطيات المرقمنة •
 ؛خدمات السحب والدفع عبر شبكة الانترنيت •

صرفية ليات المالعم وغيرها منكما يشمل هذا النوع من الخدمات عمليات أخرل كغلق وفتح حسابات بنكية 
 (04)راجع الملحق رقم  والمالية الأخرل.

ني الجزائري لزبائنه البطاقات يقدم البنك الوط: (e-Paiement)دمات الدفع الالكتروني عبر الانترنيتخ -5
CIB  وذلك للقيام بخدماتe-Paiement ع راج) .الانترنيتمواقع  التي تسهل لهم تسوية مستحقاتهم عبر

 (05الملحق رقم 
 :BNA زائريني الجالفرع الثاني: تطبيقات الذكاء الاصطناعي الموجودة على مستوى البنك الوط

طني مها البنك الو  يستخدية التيالزيارة الميدانية التي قمنا بها وبالاطلاع على مختلف الأدوات الرقممن خلال 
 الجزائري في تسويق خدماته وجدنا ما يلي:

باستخدامه  ه المصرفيةقوم البنك الوطني الجزائري بعرض منتجاته وخدماتي الاجتماعي: وسائل التواصل -1
 حيث Facebook, Youtube, Instagram, Linkidline, Twitterلوسائل التواصل الاجتماعي مثل 

ات البنك عرض خدمو لبنك اتتضمن هذه الوسائل التعريف بالبنك، عنوان البنك، أرقام هاتف البنك، رأس مال 
 (06راجع الملحق رقم )بيقات الرقمية والالكترونية الموجودة بالبنك. ومختلف التط
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نكية يعرضها حصرياً بوخدمة  هو عبارة عن تطبيق جديد:  Wimpayالتطبيقات الخاصة بالحساب  -2
ء يقدم للعملا يقا التطبيث هذالبنك الوطني الجزائري على عملائه سواءً كانوا أفراد أو مهنيين أو مؤسسات، ح

مس والتي تلا ندو بلدفع ، كما تسمى بخدمة اخدمة تعبئة رصيدهم أو دفع فواتيرهم بكل سهولة وسرعة وأمان
 رمز الاستجابة السريعة.تعتمد على تصوير أي مسح 

ني، إجراءات لالكترو لدفع اتمكن هذه التطبيقات العملاء من القيام بعدة عمليات والتي تتمثل في عمليات ا 
 .إلخ .....خرآ، التحويل من حساب الى حساب ، اختيار نوعية الحسابWimpayالتحويلات من حسابات 

 (07راجع الملحق رقم )
لى علجزائري انكية يعرضها حصرياً البنك الوطني وخدمة ب عبارة عن تطبيق جديد هو: BNA ticتطبيقات  -3

ا ومن خلال هذ ،لمحمولاتف افي أي مكان وزمان من خلال اله عملائه سواءً كانوا أفراد أو مهنيين أو مؤسسات
 التطبيق يستطيع العملاء فعل ما يلي:

 ؛اعةوالس الاطلاع على أرصدة حسابات العملاء وكذا العمليات المسجلة عليها باليوم •
 ؛القيام بالتحويلات المالية من حساب الى حساب آخر •
 (08راجع الملحق رقم ) .طلب دفاتر الشيكات •
يهدف الى تسهيل عملية  2021 تأسس البنك الرقمي سنة: Banque Digitalتطبيق البنك الرقمي -4

يف وسريع وبتكال شكل سهلببيق التط تحويل الأموال سواءً بالعملات الرقمية أو العادية الى مستخدمين آخرين في
ت  يشارك بيانالالتطبيق اهذا  منخفضة، بالإضافة الى خدمات الدفع الالكتروني، حيث يبين مطور البرامج الى أن

 مساباتهتصلين بحمونون المستخدمين مع شركات أو مؤسسات أخرل، كما تسمح هذه الخدمة للعملاء بأنهم سيك
 (09راجع الملحق رقم ) أيام. 07ساعة وعلى مدار  24

م مع عملائه ل الدائلتواصامن خلال هذه التطبيقات الرقمية نجد أن البنك الوطني الجزائري يهدف إلى ضمان 
بيقات الذكاء على تط  ذلكفي، حيث يعتمد البنك الوطني الجزائري ممت أجل تلبية مختلف طلباتهم واستفساراته

 الاصطناعي والتي تتمثل فيما يلي: 
ه البرامج عن ء مع هذتعامل العملا هي عبارة عن برامج معلوماتية وحاسوبية، حيث يتم روبوتات الدردشة: -1

 طريق مختلف الوسائط الرقمية، ولهذه الرامج أهمية كبيرة وتتمثل فيما يلي:
 ؛تقديم الإجابات لجميع أسئلة العملاء   •

 ؛طلب الخدماتمساعدة العملاء على  •

 ؛على مدار الساعة للعملاءتقديم الدعم المستمر  •

 ؛القدرة على التعامل مع عدد كبير من العملاء في وقت واحدله  •
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 أصبح الاعتماد عليها واسع الانتشار وهذا راجع الى انخفاض تكلفة استخدامها. •

وطني متزايداً لدل البنك النمواً ة الأخير السنوات خلال خمس  cha-tbotروبوتات الدردشة  الطلب علىلقد شهد 
طاعة والقدرة م الاستن لديهالدردشة على الوكلاء البشريين لأ تيفضلون روبوتا العملاءالجزائري، حيث أصبح 

 (10راجع الملحق رقم ) على تقديم إجابات مناسبة لأسئلة بسيطة.

سيارة مثلا،  منزل أو ، أي عندما ينوي أي عميل شراءيظهر لنا من خلال المحاكاة التسعير الديناميكي: -2
وجة كما يقوم اتب الز ر لسن، يقوم الموظف لدل البنك ادخال المعلومات الخاصة بالعميل من الراتب الشهري، ا
مدة التمويل  الادخ لموظفأيضاً ادخال مواصفات المنتوج المطلوب من العلامة، السعر، ثم بعد ذلك يقوم ا

 ا تحديد السعرتم حينهيلومات وعند الانتهاء من إدخال كل هذه المعوكذلك قيمة الدفعة الأولى والقسط الشهري 
 وفقاً لذلك.

ط تغير هذا القس، حيث يلشهريتجزئة السعر الذي يتمثل في القسط ا ةيستخدم البنك الوطني الجزائري استراتيجي
ك الوطني عي للبنصطنالشهري، وقد سمح هذا النوع من تطبيقات الذكاء الاحسب المنتج المطلوب والراتب ا

 الجزائري بتحقيق مجموعة من الأهداف والتي تتمثل فيما يلي:

 ؛تعريف العملاء بمنتجات وخدمات البنك • 

 ؛كسب عملاء جدد  •

 ؛حصول البنك على سمعة طيبة من قبل العملاء •

 ، إذالاصطناعي الذكاء تطبيقاتأكثر وأوائل البنوك في الجزائر لاستخدامه ليعتبر البنك الوطني الجزائري من  
  (11قم لملحق ر ااجع ر ) .ويقوم برعايتها يشارك دائما في الملتفات والتظاهرات المتعلقة بهذا الموضوع

 لغشحتيال واأصبح الكشف عن الا ،طناعيالذكاء الاص تطبيقاتبوجود  :كشف الغش والاحتيالجهاز   -3
لذي الأمر اابية، يقة وإ تائج دقالوسائل التي تحصلت على تشجيع كبير في تقديم ن أحدالجزائري في البنك الوطني 

 (12رقم  لملحقاراجع ) جعل من عمال هذا البنك يعملون في أريحية وتقديم خدماتهم على أكمل وجه.

الحة الغير الصهو عبارة عن جهاز يقوم بكشف الأموال المزورة و  ة تبييض الأموال:جهاز مكافح -4
ائمة د الى أنظمة قالقواع مة علىتحول من أنظمة البرامج القائللاستعمال، حيث نلاحظ أن البنك الوطني الجزائري 

 (13 حق رقمالمل راجع) على الذكاء الاصطناعي والتي تعتبر أكثر فعالية في مكافحة غسيل الأموال.
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لبطاقة التي ايق إدخال كون عمله عن طر ييحل محل الموظف،  هو عبارة عن جهاز آلي الكتروني لموزع الآلي:ا -5
زائري عدة طني الجنك الو يقدم لعملاء البتحتوي على رقم سري خاص بالعميل وبعض المعلومات الأمنية، حيث 

 والتي تتمثل فيما يلي: وضائف

 ؛إجراء كل المعاملات المالية مثل السحب والدفع •

 ؛طلب دفتر الشيكات •

 ؛الاطلاع على الرصيد •

 (14راجع الملحق رقم ) .التحويلات المالية من حساب الى حساب آخر •

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 
، تهتتا للتعمتتيمهتتا وقابليتوجتته مستتارها وتضتتمن دقتتة نتائج والتتتي أستتس منهجيتتة واضتتحة وتطبيقيتتة ميدانيتتةلكتتل دراستتة 

 الجانتتتب تباعهتتتا فياهتتتذا المبحتتتث إلى توضتتتيح الخطتتتوات والإجتتتراءات المنهجيتتتة التتتتي تم  ونستتتعى متتتن ختتتلال يهتتتدفو 
 ، ووصتتفاً شتتاملاً ت اختيتتارهستتيتناول هتتذا الجتتزء بالتفصتتيل متتنهج البحتتث المعتمتتد ومتتبررا حيتتث ،الميتتداني متتن الدراستتة

 تمثيلتتته وكيفيتتتةلختيارهتتتا ، ووصتتتف خصتتتائص العينتتتة التتتتي تم اكمتتتا ستتتيتم تحديتتتد مجتمتتتع الدراستتتة  ،البيتتتانات لأداة جمتتتع
 .لميدانياالعمل  هذا اختيارها، بالإضافة إلى تحديد الحدود المكانية والزمانية والبشرية التي أطرّت

ف لتي أجُريتت بهتدا لاعية الاستطالميدانية و  ذلك، سيتم في هذا المبحث عرض تفاصيل الدراسة علىاضافةً وعلاوة 
ختلال صتدق  لأداة )متنلأداة الدراستة، بمتا في ذلتك إجتراءات اختبتار صتدق ا ةالستيكو متريتالتحقق من الخصتائص 

 صتتتائية الوصتتتفيةليب الإحوأختتتيراً ستتتيتم تحديتتتد وتوضتتتيح الأستتتا ،المحتتتتول وصتتتدق البناءقالاتستتتاق التتتداخلي( وثباتهتتتا
اختبتار و خلاص النتتائج ستاس لاستت توظيفها في معالجة وتحليل البيانات المجمعتة والتتي شتكلت الأوالاستدلالية التي تم

 فرضيات الدراسة التي سيتم عرضها ومناقشتها في المباحث اللاحقة.
 منهج الدراسة وأدوات جمع البياناتالمطلب الأول: 

ليتتتل وتحقيتتتق ن دقتتتة التحفي أي دراستتتة ميدانيتتتة لضتتتماهامتتتة خطتتتوة أساستتتية  ،اختيتتتار المتتتنهج العلمتتتي المناستتتب يعتتتتبر
 ه.ت اختيار يوضح المنهج الذي تم اتباعه في هذه الدراسة ومبررا فان هذا المطلب وعليه أهدافها
 نهج المستخدم في الدراسةالم الأول:الفرع 

منتظمة من المبادئ العامة والطرق الفعلية التي يستعين بها الباحث في حل  مجموعة هوبقصد بالمنهج بأنه:
"الطريقة أو الأسلوب المنظم فالمنهج هو: ، وبالتالي  1بذلك الكشف عن جوهر الحقيقة مشكلات بحثه، مستهدفاً 

                                                           

 70،69ص ص،2008محمد أزهر سعيد السماك، طرق البحث العلمي)أسس وتطبيقات(، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى ، -1
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يتضمن مجموعة من الخطوات والإجراءات والتصاميم  حيثوالمحدد مسبقًا الذي يتبعه الباحث في إجراء دراسته، 
)مثل المنهج التجريبي، الوصفي، التاريخي، المسحي، النوعي، إلخ( بهدف الإجابة عن أسئلة البحث وحل 

 1المشكلات المطروحة بطريقة علمية.
ليلها بهدف الوصول إلى نظراً للطبيعة الميدانية لهذه الدراسة، والتي تستلزم جمع البيانات مباشرة من مصادرها وتح

 فهم معمق للظاهرة، فقد استُقر على تبني المنهج الوصفي التحليلي باعتباره الأسلوب الأنسب لتحقيق أهدافها.
بأنه: "طريقة لوصف الظاهرة المدروسة وتصويرها عن طريق جمع المعلومات  المنهج الوصفي التحليليويعرف 

أن هذا  ومن خلال هذا التعريف نستنتج  ،"2وإخضاعها للدراسة الدقيقةالمقننة عن المشكلة وتصنيفها وتحليلها 
المنهج يتميز بقدرته على تقديم صورة شاملة ودقيقة للظاهرة المدروسة في سياقها الطبيعي، مع إمكانية تحليل 

 الدراسة.يساهم في فهم أعمق وأكثر موضوعية للمشكلة  الامر الذيالعلاقات بين عناصرها المختلفة، 

 هذه دافحقيق أهقة لتهذا المنهج، تم اتباع خطوات منهجية دقي وقواعد وانطلاقاً من معطيات ومرتكزات
 ،ة )الاستبيان(دام أداك باستخمن الميدان، وذل الدراسةتم جمع بيانات كافية ودقيقة حول موضوع  حيث ،الدراسة

قياس مدل لوضوعية مطريقة بيل البيانات تم تحل ثم ،بعد ذلك، جرل تسجيل هذه البيانات وترتيبها بشكل منظم
تمت دراسة  الثة المرحلة الثفيأخيراً و  ،سةتوفر وتطبيق متغيرات الدراسة في الواقع الميداني، بناءً على آراء عينة الدرا

مع  ئية المناسبة،الإحصا ساليبالعلاقة بين المتغيرات من خلال اختبار النموذج التصوري للدراسة باستخدام الأ
 علمي. لضمان دقة النتائج وتفسيرها بشكل SPSSعتماد على برامج إحصائية متخصصة مثل الا

 الدراسة وعينة مجتمع :الثاني الفرع
بأنتته:    تحديتتد مجتمتتع الدراستتة وعينتتته، حيتتث يشتتير مجتمتتع الدراستتة  ميدانيتتةمتتن الخطتتوات الأساستتية في أي دراستتة  

ونظترا لتعتذر أو استتحالة التعامتل متع جميتع  ،لتحقيتق نتتائج دراستتهمجموع المفردات التي يستهدف الباحث دراستتها 
عينتة البحتث: هتي و  3أفراد المجتمع للحصول على البيانات البحثية المطلوبة، كان لابد من اللجتوء إلى أستلوب العينتة

يختارهتا الباحتث العلمتي متن مجتمتع البحتث، بحيتث تعتبر عنته وتحمتل نفتس خصائصته ويكتون الهتدف  جزئيتةمجموعتة 
 .4من اختيارها الحصول على بيانات ومعلومات ترتبط بمجتمع الدراسة
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لظتتاهرة محتتل بهتتدف فهتتم ا إلى جميتتع المفتتردات أو المشتتاهدات التتتي يتتتم دراستتتها مجتمــع الدراســةيشتتير مصتتطلح أي 
ستتتب، بحيتتتث عاينتتتة منامالجتتتزء المختتتتار متتتن هتتتذا المجتمتتتع باستتتتخدام أستتتلوب  عينـــة الدراســـةثتتتل البحتتتث، في حتتتين تم

ائج علتتى جميتتع عمتتيم النتتتتهتتدف العينتتة إلى إجتتراء الدراستتة عليهتتا ومتتن ثم تو  ،تعكتتس خصتتائص المجتمتتع الأصتتلي بدقتتة
 .أفراد المجتمع

لمستتتهدف يتمثتتل في زبائتتن مجتمتتع الدراستتة ا(، فتتإن BNAوبمتتا أن ميتتدان هتتذه الدراستتة هتتو البنتتك التتوطني الجزائتتري )
هتذا  ،اديهم معرفتة بهتليتة أو لتهذا البنك الذين يستخدمون تطبيقتات التذكاء الاصتطناعي في معتاملاتهم المصترفية والما

ستتتتخدام هتتتذه همة في االتحديتتتد لمجتمتتتع الدراستتتة ينستتتجم متتتع أهتتتداف البحتتتث الراميتتتة إلى استكشتتتاف العوامتتتل المستتتا
 ا على الصورة الذهنية.التطبيقات وتأثيره

ع امتتل ودقيتتق لجميتتكمعاينتتة   نظتتراً لطبيعتتة الدراستتة الحاليتتة والصتتعوبات العمليتتة المرتبطتتة بالحصتتول علتتى إطتتار
 اجتتة للوصتتول إلىإلى الح زبائتتن البنتتك التتوطني الجزائتتري التتذين يستتتخدمون تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي، بالإضتتافة

  الاحتماليتتتة،عاينتتتة غتتتير)فتتتروع البنتتتك(، فقتتتد تم اللجتتتوء إلى أستتتلوب المالمستتتتجيبين بشتتتكل مباشتتتر في مواقتتتع محتتتددة 
ين يصتادفهم اد العينتة التذتيتار أفتر يعتمتد هتذا الأستلوب علتى اخ ،وتحديداً العينة المتاحة أو العينتة العرضتية )الصتدفية(

 ستتلوباً عمليتتاً أ ت يعُتتتبرهتتذا النتوع متتن العينتتا حيتتث ،الباحتث أو متتن يستتهل الوصتتول إلتتيهم في أمتاكن وأوقتتات محتتددة
ة أو يصتتتعب عتتتات كبتتتير ومناستتتباً في العديتتتد متتتن الدراستتتات الاستكشتتتافية والوصتتتفية، خاصتتتة عنتتتد التعامتتتل متتتع مجتم

 الات بنكيتة فيختيتار وكتوقد سعى الباحث قدر الإمكان إلى تنويع نقاط جمع البيانات )من ختلال ا ،حصرها بدقة
 وع في خصائص العينة.ولايات مختلفة( لمحاولة تحقيق قدر أكبر من التن

 استتترجاع كتتالات المحتتددة، وتماستتتبيان ورقتتي علتتى زبائتتن البنتتك التتوطني الجزائتتري في الو  300وعليتته، تم توزيتتع حتتوالي 
%. وتشتمل 73.33حتوالي  استبياناً كاملًا وصالحاً للدراسة والتحليل الإحصتائي، أي بنستبة استترداد بلغتت 220

لمصترفية أو م الماليتة وامعتاملاته بأنهم يستخدمون تطبيقات الذكاء الاصتطناعي في هذه العينة المستجيبين الذين أفادوا
زائتري بنتك التوطني الجكتالات الومتن بتين و  ،لديهم إلمام بها، مما يتوافتق متع متطلبتات الإجابتة علتى عبتارات الاستتبيان

 :التي تم توزيع الاستبيانات على زبائنها نذكر
 .بالأغواطوكالة البنك الوطني الجزائري  -

 .وكالة البنك الوطني الجزائري بالجلفة -

 .وكالة البنك الوطني الجزائري بالبيض -

ة المطلوبتتتة صتتتفية والاستتتتدلاليمفتتتردة( يعُتتتتبر مناستتتباً لإجتتتراء التحلتتتيلات الإحصتتتائية الو  220إن هتتتذا الحجتتتم للعينتتتة )
 لتحقيق أهداف هذه الدراسة واختبار فرضياتها.
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  أداة الاستبيان واختبار صلاحيتها وموثوقيتهاتصميم : الثانيالمطلب 
كّننتا متن انيتة، حيتث تمُ ات الميدتعُتبر الأدوات والوسائل المستخدمة لجمع البيتانات متن العناصتر الأساستية في الدراست

ئل جمتتتتع دوات ووستتتتاأوهنتتتتاك عتتتتدد متتتتن  ،دقيقتتتتةالحصتتتتول علتتتتى المعلومتتتتات الضتتتترورية لتحليلهتتتتا والوصتتتتول إلى نتتتتتائج 
ومتتات وات جمتتع المعلختيتتار أدالبيتتانات لأغتتراض البحتتث العلمتتي منهتتا )الملاحظتتة، المقابلتتة، الاستتتبيان...( ويعتمتتد ا

ة البحتتتث عتتتن أستتتئل علتتتى طبيعتتتة متتتنهج البحتتتث ومشتتتكلة البحتتتث وطبيعتتتة البيتتتانات التتتتي يحتاجهتتتا الباحتتتث للإجابتتتة
 واختبار فرضياته.
 تصميم أداة الاستبيان الفرع الأول:

لتحقيتتق أهتتداف هتتذه الدراستتة وجمتتع البيتتانات اللازمتتة متتن عينتتة زبائتتن البنتتك التتوطني الجزائتتري، تم الاعتمتتاد و 
 إلىالتتتتي توجتتته  الأستتتئلةمتتتن  ةعتتتن مجموعتتت ةعبتتتار " :نتتتهأويعتتترف الاستتتتبيان علتتتى  بشتتتكل رئيستتتي علتتتى أداة الاستتتتبيان
 .1"المبحوثين في موقف مقابله شخصية 

الاستبيان هو أداة لجمع البيانات ولأن دقة البيانات التي يتم الحصول عليها تعتبر غاية في الأهمية البحث ولأن 
العلمي وتنعكس بشكل مباشر على دقة النتائج ومصداقيتها فأنه لا بد للباحث من مراعاة قواعد بناء الاستبيان 

باختصار القواعد من الناحية الشكلية والمحتول التي وأخذها بعين الاعتبار في مرحلة تصميم والشكل التالي يوضح 
 2ينبغي مراعاتها عند تصميم الاستبيان.

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 180، ص 2002عبدالله عبد الرحمن، علي بدون، مناهج البحث الاجتماعي، دار المعرفة الجامعية، مصر، -1
ستانية ستعد بتن ستعيد القحطتاني: الإحصتاء التطبيقتي، المفتاهيم الأساستية وأدوات التحليتل الأكثتر استتخداما في الدراستات والبحتوث الاجتماعيتة والإن 2

 37-35، ص 2015، مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، spssباستخدام 
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 (: يبين قواعد العامة لتصميم وبناء الاستبيان2-4الشكل رقم )

 
استخداما في  الأكثر لتحليلاسعد بن سعيد القحطاني: الإحصاء التطبيقي، المفاهيم الأساسية وأدوات المصدر: 

كة طنية للنشر، الرياض، الممل، مكتبة الملك فهد الو spssالدراسات والبحوث الاجتماعية والإنسانية باستخدام 
 37، ص 2015العربية السعودية، 

غتتتراض ملاءمتتتته لأالدراستتتة بعتتتدة مراحتتتل منهجيتتتة دقيقتتتة لضتتتمان جودتتتته و وقتتتد متتتر إعتتتداد وتصتتتميم استتتتبيان هتتتذه 
 :البحث، يمكن تلخيصها كما يلي

ثلة ة، والمتملمتغيرات الرئيسية للدراسلانطلقت هذه المرحلة من تحديد دقيق  :المرحلة التمهيدية لبناء الاستبيان -
لإضافة الاصطناعي، با الذكاء طبيقاتسياق استخدام تفي أبعاد الصورة الذهنية )المعرفية، العاطفية، والسلوكية( في 

ة والدراسات دبيات النظرياجعة الأاً مر تم في هذه المرحلة أيض ،إلى المتغيرات الديموغرافية والأساسية لأفراد العينة
 .وضوعالسابقة لتوحيد المفاهيم والمصطلحات المستخدمة وضمان تغطية شاملة لجوانب الم

على الإطار النظري والمفاهيمي الذي تم تحديده، تم الشروع في صياغة  بناءً  :(لة )العباراتمرحلة صياغة الأسئ -
ركزت هذه الصياغة على ترجمة المتغيرات المجردة إلى عبارات قابلة للقياس تعكس  ،الأسئلة الأولية للاستبيان
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تم استلهام بعض العبارات وتكييفها من دراسات سابقة ذات صلة بموضوع  ،تصورات وآراء واتجاهات الزبائن
 .الصورة الذهنية وتبني التكنولوجيا، مع مراعاة خصوصية السياق الجزائري والقطاع المصرفي

ستتتبيان، تم عرضتتها علتتى الأستتتاذ بعتتد إعتتداد المستتودة الأوليتتة للا :مرحلــة المراجعــة والتحكــيم والتوزيــع النهــائي -
موعتتتة متتتتن رضتتته علتتتى مجتتتتلا ذلتتتك مرحلتتتة تحكتتتيم الاستتتتتبيان بع ،لمراجعتهتتتا وتقتتتديم التوجيهتتتات الأوليتتتتةالمشتتترف 

م رقــفي الملحــق  هــو موضــح )كمــاالأستتاتذة البتتاحثين والمختصتتين في مجتتال التستتويق الرقمتتي والتكنولوجيتتا الماليتتة 
تهتتتا متتتدل ملاءموذلتتتك بهتتتدف الحصتتتول علتتتى ملاحظتتتاتهم القيمتتتة حتتتول وضتتتوح العبتتتارات، وشموليتهتتتا، و  (،15

لملاحظتتتتتتات لتتتتتتى هتتتتتتذه اعلقيتتتتتتاس المتغتتتتتتيرات المقصتتتتتتودة، بالإضتتتتتتافة إلى تقيتتتتتتيم التصتتتتتتميم العتتتتتتام للاستتتتتتتبيان بنتتتتتتاءً 
ضتوحها، وحتذف و دة لتزيا والتوجيهات، تم إجراء التعتديلات اللازمتة، والتتي شملتت إعتادة صتياغة بعتض العبتارات

كمـا لنهائيتة )ا صتورته بعد ذلتك تم إعتداد الاستتبيان في ،أو إضافة عبارات أخرل لضمان تغطية أفضل للمحاور
م للمستتتجيبين، لفهتت(، متتع مراعتتاة تنستتيقه بشتتكل جيتتد وجعلتته ستتهل القتتراءة وا16 هــو موضــح في الملحــق رقــم

 .تمهيداً لعملية توزيعه على عينة الدراسة
 :ان في نسخته النهائية من الأجزاء التاليةتكون الاستبيو 

ض ستتخدامها لأغترايتانات واتضمنت توضيحاً لهدف الدراسة وأهميتها، مع تأكيتد علتى سترية الب مقدمة الاستبيان:
 .البحث العلمي فقط، وشكر للمستجيبين على تعاونهم

لخصتتتتتائص تعلقتتتتتة باالأستتتتتئلة الم: البيتتتتتانات الشخصتتتتية والأساستتتتتية للمستتتتتتجيبين: وشمتتتتتل مجموعتتتتتة متتتتتن القســـــم الأول
 .الديموغرافية )الجنس، السن، المستول التعليمي، الوظيفة( ودرجة التعامل مع البنك

يتاس ا باستتخدام مقت عباراتهتمحتاور قيتاس متغتيرات الدراستة: وتكتون متن ثلاثتة محتاور رئيستية، صُتمم القسم الثـاني:
 :بشدة"(، وهي ليكرت الخماسي )يتدرج من "غير موافق بشدة" إلى "موافق

 (راتعبا 10ة )استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد المعرفي للصورة الذهني المحور الأول:
 .(اراتعب 10ية )استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد العاطفي للصورة الذهن المحور الثاني:
 ارات(.عب 10ية )للصورة الذهن استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد السلوكي المحور الثالث:

 كما يبينه الجدول الاتي: 
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 محاور الاستبيان :(1-4) رقم الجدول

عدد  ر المحو
 العبارات

 العبارات مصدر

 10 استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد المعرفي
 2018مراكشي عبد الحميد، 

 2023الأسدودي،  نبيل نها
 2024مالكي أم الخير، 

 10 يتطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد العاطف استخدام
 2018مراكشي عبد الحميد، 

 2023الأسدودي،  نبيل نها
 2024مالكي أم الخير، 

 10 ياستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد السلوك
 2018مراكشي عبد الحميد، 

 2023الأسدودي،  نبيل نها
 2024مالكي أم الخير، 

 السابقة الدراسات على اعتماداً  الطالب إعداد من :المصدر
تحديتد درجتة تم لمقياس افي هذا  ليكرت الخماسي مقياس وفق الاستبيان المستجوبين الإجابة على عباراتطلب من 

نحستتتب  الخماستتتي موافقتتتته أو عتتتدم موافقتتتته وفتتتق خمستتتة خيتتتارات محتتتددة ومتدرجتتتة، ولحستتتاب مجتتتال مقيتتتاس ليكتتترت
 (، ثم نقتوم بقستمة المتدل4دل )( حتى يكون الم5الطرح القيمة الدنيا من القيمة العليا )المدل وذلك اجراء عملية 

 متتا هتتو مبتتين في الجتتولك( لتحديتتد طتتول الخطتتوة، وبالتتتالي يصتتبح طتتول المجتتالات  5ق4علتتى أكتتبر قيمتتة في المقيتتاس )
 الآتي:

 درجات ومجالات مقياس ليكرت :(2-4) رقم الجدول
 المستوى المجال  الدرجة درجة الموافقة
 جدا منخفضة {1.80   1} 1 غير موافق بشدة
 منخفضة {2.60   1.81} 2 غير موافق
 متوسطة {3.40   2.61} 3 محايد
 عالية {4.20   3.41} 4 موافق 

 جدا عالية {5   4.21} 5 موافق بشدة
 الطالب بالاعتماد على: إعداد من :المصدر

لجامعي ااه، المركز ر أطروحة دكتو  ،لعقارياالتسويقي المصرفي على رضا العملاء طالبي التمويل تأثير المزيج جعفاري محمد رضا،  
 .153، ص 2024البيض، 
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ل الدراســـــة ( مــــن خـــــلااختبــــار صـــــلاحية وموثوقيــــة أداة الاســـــتبيان )الخصــــائص الســـــيكومتريةالفــــرع الثـــــاني: 
 الاستطلاعية

وبصفة خاصة في البحوث الميدانية القيتام بدراستة  ،عينة الدراسةتوزيع الاستبيان على يفضل قبل البدء في إجراءات 
استتتطلاعية للتعتتترف علتتى الظتتتروف التتتي ستتتيتم فيهتتا إجتتتراء البحتتث والصتتتعوبات التتتي ربمتتتا تواجتته الباحتتتث في تطبيتتتق 
أدوات بحثتته متتثلًا، أو إجتتراء مقابلتتة شخصتتية أو نحتتو ذلتتك للتعتترف علتتى ظتتروف الأفتتراد التتذين ستتتطبق علتتيهم هتتذه 

دوات أو تتتتم معهتتم المقابلتتة أو يتتتم جمتتع البيتتانات عتتنهم ومتتدل استتتعدادهم ورضتتاهم عتتن الإجتتراءات الخاصتتة التتتي الأ
وأيضتتا للتعتترف علتتى متتدل استتتعداد المستتؤولين عتتن أفتتراد العينتتة للتعتتاون متتع الباحتتث وغتتير ذلتتك متتن  ،ستتتتبع معهتتم

حتتتث اجرائتتته للدراستتتة الاستتتتطلاعية ويبتتتين الظتتتروف التتتتي تُمهتتتد لنجتتتاح إجتتتراء البحتتتث. ولتتتذلك ينبغتتتي أن يبتتتدأ البا
 .1ثم الإجراءات الخاصة بالدراسة الأصلية  ،أهدافها والتحقق من صحة إجراءاتها
 أولا: أهمية الدراسة الاستطلاعية

 ية:النقاط التال برزها فيأيمكن إيجاز  أهداف،تكمن أهمية إجراء هذه الدراسة الاستطلاعية في تحقيق عدة 
ستتتجيبين لهتتا، يان، وفهتتم الم: التحقتتق متتن وضتتوح عبتتارات الاستتتبالدراســة وتحديــد مــدى ملاءمتهــااختبــار أداة  -

قتتد  ديتتد أي صتتعوباتليهتتا وتحعومناستتبة محتواهتتا لمستتتول أفتتراد العينتتة، بالإضتتافة إلى تقتتدير الوقتتت التتلازم للإجابتتة 
 .تظهر أثناء التطبيق

ن أو ات الاستتتبياتحديتتد أي غمتتوض أو نقتتص في تعليمتت الكشــف عــن جوانــب القصــور وتعــديل الإجــراءات: -
ق في ت قبتل الانطتلاع البيتاناطريقة طرح الأسئلة، ممتا يستمح اجتراء التعتديلات اللازمتة علتى الأداة أو إجتراءات جمت

 .الدراسة الأساسية
وحستاب استه، متا أعُتد لقي تقيتيم متدل صتدق الاستتبيان في قيتاس التحقق مـن الخصـائص السـيكومترية لـلأداة: -

 .لمجمعةاودة البيانات لضمان ج معاملات ثباته للتأكد من استقرار نتائجه عند إعادة تطبيقه، وهو ما يعتبر أساسياً 
 م استتتخدامها فيية التتتي ستتيت: إتاحتتة الفرصتتة لتجريتتب الأستتاليب الإحصتتائتجريــب الأســاليب الإحصــائية الأوليــة -

ة متتتتن العينتتتتة ت المجمعتتتتصتتتتلاحيتها، وتقتتتتدير متتتتا إذا كانتتتتت البيتتتتاناتحليتتتتل بيتتتتانات الدراستتتتة الأساستتتتية، والتأكتتتتد متتتتن 
 الاستطلاعية كافية مبدئياً لاستخلاص بعض المؤشرات الأولية.

 . وقتد تم2024ام متن عت مبرديستوفي هذا الإطار، قام الباحث اجراء الدراسة الاستطلاعية الأوليتة في بدايتة شتهر 
تم  ،ريللبنك التوطني الجزائت  من مجتمع الدراسة الأصلي، وهم زبائنمشاركاً  300اختيار عينة استطلاعية مكونة من 

ة داة متتتن الناحيتتتحية الأتطبيتتتق أداة الدراستتتة )الاستتتتبيان( علتتتى أفتتتراد هتتتذه العينتتتة بهتتتدف رئيستتتي يتمثتتتل تقيتتتيم صتتتلا
استة ت الدر ع بيتانامها في جمتالسيكومترية، وذلك من خلال إجراء اختبارات أولية للصدق والثبات، تمهيداً لاستتخدا

 الأساسية.
                                                           

 96، ص: 2014عبد الرحمن سيد سليمان، مناهج البحث، دار النشر عالم الكتب، سنة  1
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 ثانياً: حساب الصدق وثبات الاستبيان
كل ا من تأثير بشلهذك لما ات ولمن الصفات الهامة التي ينبغي توافرها في أدوات جمع البيانات الصدق والثب

 مباشر على مصداقية نتائج الدراسة. 
  (: ويقصد به إلى أي مدل يقيس الاستبيان ما صممت من أجله.Validity)الصدق -
 . كل مرةفيند تطبيقه : ويقصد به إلى درجة يعطي الاستبيان قراءات متقاربة ع (Reliabilityالثبات ) -
أن يكون الاستبيان قادراً على قياس ما صُمم لقياسه بدقة، وأن تكون أسئلته مرتبطة مباشرة بموضوع  -

 1 .الدراسة، مما يضمن أن الأداة تقيس الهدف المحدد لها
 الداخلي لعبارات محاور الاستبيانحساب الصدق  -1

تباط مدل ار  عبر عنصدق الاتساق الداخلي الذي يُ حساب تم التحقق من صدق عبارات الاستبيان من خلال 
 ةودقهدفة بوضوح ت المستتغيراالعبارات بمحاورها، بهدف التأكد من قدرة كل مجموعة من العبارات على قياس الم

، الذي (Pearson Correlation) تم قياس صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون ،اإحصائيً 
-اوح بين مل بيرسون تتر يمة معاق ،ليهيعبر عن العلاقة الارتباطية بين العبارة والدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إ

ساوي مستول الدلالة تأقل من أو  (Sig) ، ويعتبر ذو دلالة إحصائية عندما تكون القيمة المصاحبة1و + 1
ل ورها، مما يدبارة ومحين العإذا تحقق هذا الشرط، يعني ذلك وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية ب.0.05

ي ون المحور الذمع مضم عبارةبمعنى آخر، يتلاءم مضمون ال ،على أن العبارة صادقة ومتسقة مع ما وضعت لقياسه
لارتباطية انت العلاقة اي إذا كليه )أالة العثور على عبارة لا تتوافق مع المحور الذي تنتمي إأما في ح ،تنتمي إليه

 جدول يلي  افيمو ، لداخليااق لضمان الاتس أو إعادة تعديلها غير دالة إحصائيًا(، يتم حذف العبارة من المحور
 :عرض نتائج حساب الصدق الداخلي لعبارات الاستبياني

 

 

 

 
                                                           

ستانية سعد بن ستعيد القحطتاني: الإحصتاء التطبيقتي، المفتاهيم الأساستية وأدوات التحليتل الأكثتر استتخداما في الدراستات والبحتوث الاجتماعيتة والإن 1
 38، ص 2015رياض، المملكة العربية السعودية، ، مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر، الspssباستخدام 
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 انمحاور الاستبييوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات  ( 3-4)رقم الجدول 
           ذهنيةللصورة الالمحور الأول: استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد المعرفي 

 رقم العبارات
Correlation de Pearson 

 رقم العبارات
Correlation de Pearson 

 قيمة
 معامل ارتباط

Sig. 
 الاحتماليةالقيمة 

 قيمة النتيجة
 معامل ارتباط

Sig. 
 القيمة الاحتمالية

 النتيجة

 دال 0,004 **0,514 06العبارة رقم  دال 0,000 **0,614 01العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,691 07العبارة رقم  دال 0,000 **0,640 02العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,694 08العبارة رقم  دال 0,000 **0,744 03العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,754 09العبارة رقم  دال 0,000 **0,762 04العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,643 10العبارة رقم  دال 0,002 **0,536 05العبارة رقم 

           لذهنيةللصورة االمحور الثاني: استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد العاطفي 

 رقم العبارات
Correlation de Pearson 

 رقم العبارات
Correlation de Pearson 

 قيمة
 معامل ارتباط

Sig. 
 قيمة النتيجة القيمة الاحتمالية

 معامل ارتباط
Sig. 

 النتيجة القيمة الاحتمالية

 دال 0,002 **0,552 06العبارة رقم  دال 0,028 *0,402 01العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,701 07العبارة رقم  دال 0,002 **0,547 02العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,732 08العبارة رقم  دال 0,000 **0,625 03العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,824 09العبارة رقم  دال 0,000 **0,814 04العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,841 10العبارة رقم  دال 0,001 **0,573 05العبارة رقم 

           لذهنيةللصورة االمحور الثالث: استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد السلوكي 

 رقم العبارات
Correlation de Pearson 

 رقم العبارات
Correlation de Pearson 

 قيمة
 معامل ارتباط

Sig. 
 قيمة النتيجة القيمة الاحتمالية

 معامل ارتباط
Sig. 

 النتيجة القيمة الاحتمالية

 دال 0,001 **0,572 06العبارة رقم  دال 0,000 **0,663 01العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,717 07العبارة رقم  دال 0,000 **0,668 02العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,660 08العبارة رقم  دال 0,000 **0,758 03العبارة رقم 
 دال 0,001 **0,568 09العبارة رقم  دال 0,000 **0,715 04العبارة رقم 
 دال 0,000 **0,605 10العبارة رقم  دال 0,000 **0,642 05العبارة رقم 

   SPSS .V 29مخرجات برنامجباعتماد على  الطالبإعداد  المصدر: من
يتضح من النتائج الجدول أعلاه، والتي تبين معتاملات ارتبتاط بيرستون بتين كتل عبتارة والدرجتة الكليتة للمحتور التذي 

إلى  01بالنستبة للمحتور الأول )البعتد المعترفي للصتورة الذهنيتة(: جميتع عبتارات هتذا المحتور )متن  :تنتمي إليه، ما يلي
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تراوحتتتت قتتتيم معتتتاملات الارتبتتتاط بتتتين  ،( أظهتتترت معتتتاملات ارتبتتتاط موجبتتتة وقويتتتة متتتع الدرجتتتة الكليتتتة للمحتتتور10
جميتتتع هتتتذه الارتباطتتتات كانتتتت دالتتتة إحصتتتائياً عنتتتد أن و ، 04( للعبتتتارة رقتتتم 0.762)و  06( للعبتتتارة رقتتتم 0.514)

علتى ستبيل المثتال، بلتغ  0.05كانتت أقتل بكثتير متن  (Sig) ، حيث أن جميع قتيم(Sig. ≤ 0.05) مستول دلالة
هتذا  .(Sig. = 0.000) (، وهتي قيمتة مرتفعتة ودالتة إحصتائياً 0.762متع محورهتا ) 04معامتل ارتبتاط العبتارة رقتم 
ارتباطيتة قويتة وموجبتة بتين هتذه العبتارة وبعُتدها المعترفي وعليته، يمكتن القتول بأن جميتع عبتارات يشير إلى وجتود علاقتة 

 .المحور الأول تمتاز باتساق داخلي جيد وصادقة لما وُضعت لقياسه
، والتتي 10إلى  01بالنسبة للمحور الثاني )البعد العتاطفي للصتورة الذهنيتة(: أظهترت جميتع عبتارات هتذا المحتور )متن 

في الاستتتتبيان الكلتتتي( معتتتاملات ارتبتتتاط موجبتتتة وقويتتتة متتتع الدرجتتتة الكليتتتة للمحتتتور  20إلى  11تمثتتتل العبتتتارات متتتن 
)العبتارة  10( للعبارة رقم 0.841( و )11)العبارة  01( للعبارة رقم 0.402تراوحت قيم معاملات الارتباط بين )

فعلتى ستبيل المثتال، بلتغ  (Sig. ≤ 0.05) مستتول دلالتة( وجميتع هتذه الارتباطتات كانتت دالتة إحصتائياً عنتد 20
 = Sig) (، وهي قيمة مرتفعة جداً ودالة إحصائياً 0.841( مع محورها )20)العبارة  10معامل ارتباط العبارة رقم 

هتذا يتدل علتى اتستاق داخلتي ممتتاز لهتذه العبتارة متع بعتدها العتاطفي وبالتتالي، فتإن عبتارات المحتور الثتاني  .(0.000
 .تتمتع جميعها بصدق اتساق داخلي جيد

، 10إلى  01بالنستتبة للمحتتور الثالتتث )البعتتد الستتلوكي للصتتورة الذهنيتتة(: أظهتترت جميتتع عبتتارات هتتذا المحتتور )متتن 
في الاستبيان الكلي( معاملات ارتباط موجبة وقوية متع الدرجتة الكليتة للمحتور  30إلى  21والتي تمثل العبارات من 

)العبتارة  03( للعبتارة رقتم 0.758( و )29)العبتارة  09( للعبتارة رقتم 0.568تراوحت قيم معاملات الارتباط بتين )
ل المثتال، بلتغ علتى ستبي .(Sig. ≤ 0.01) ( وجميتع هتذه الارتباطتات كانتت دالتة إحصتائياً عنتد مستتول دلالتة23

 = .Sig) (، وهتي قيمتة مرتفعتة ودالتة إحصتائياً 0.758( متع محورهتا )23)العبتارة  03معامتل ارتبتاط العبتارة رقتم 
هتتذا يشتتير إلى وجتتود علاقتتة ارتباطيتتة قويتتة وموجبتتة بتتين هتتذه العبتتارة وبعُتتدها الستتلوكي وعليتته، فتتإن جميتتع  (0.000

 .وصادقة لما وُضعت لقياسه عبارات المحور الثالث تمتاز باتساق داخلي جيد
 ت محتتاور الاستتتبيان الثلاثتتةبنتاءً علتتى متتا ستتبق، يتضتتح أن جميتع عبتتارا :الاســتنتاج العــام لصــدق الاتســاق الــداخلي

الدرجتتة و ل عبتتارة كتتتتمتتتع بدرجتتة عاليتتة متتن صتتدق الاتستتاق التتداخلي، حيتتث كانتتت جميتتع معتتاملات الارتبتتاط بتتين  
ا ذ( هت0.05قتل متن قبولتة )أمالكلية للمحور الذي تنتمي إليه موجبة، وقوية، ودالة إحصائياً عنتد مستتويات دلالتة 

كي( طفي، أو الستلو رفي، العتاالمخصتص لهتا )المعت المحتوريعزز متن الثقتة في أن كتل مجموعتة متن العبتارات تقتيس بالفعتل 
هتتتذه الدراستتتة  نتتتتائجلتتتى بنتتتاءً عوعليتتته و بشتتتكل متستتتق وبالتتتتالي، لم يتتتتم استتتتبعاد أي عبتتتارة متتتن عبتتتارات الاستتتتبيان 

خدام في لحة للاستتتتتصتتتااستتتته في محتتتاور الاستتتتتبيان و متستتتتقة وتقتتتيس متتتتا وضتتتعت لقيجميعهتتتا ، واعتتُتتتبرت الاستتتتطلاعية
 التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الأساسية واختبار فرضياتها.

توضيح معنى الثبات أكثتر: نفتترض أنته تم إجتراء استتطلاع معتين علتى مجموعتة متن ل الاستبيان:حساب ثبات  -2
الأفتتتراد علتتتى الاستتتتبيان متتتا، ثم تم رصتتتد درجتتتات كتتتل فتتتترد في هتتتذا الاستتتتطلاع، وبعتتتد فتتتترة تم إعتتتادة إجتتتراء نفتتتتس 
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فيهتتا، الاختبتتار )أي توزيتتع نفتتس الاستتتبيان( علتتى نفتتس هتتذه المجموعتتة متتن الأفتتراد ورصتتدت أيضتتا درجتتات كتتل فتترد 
 وكانت النتائج تدل على أن الدرجات التي حصل عليها الأفراد في المرة الأولى لتطبيق الاستطلاع، هي نفسها

وبنتتاء عليتته نستتتنتج بأن نتتتائج الاستتتطلاع ثابتتتة تمامتتا ولا  ،التتدرجات التتتي حصتتل عليهتتا هتتؤلاء الأفتتراد في المتترة الثانيتتة
 .1أن ما تَضَمَنَهُ الاستبيان، نتائجه تكون ثابتة تتغير كثيراً اعادة تطبيقها بمعنى أكثر دقة

حيتث يقتتيس درجتتة  Cronbach's Alpha توجتد عتتدة طترق لقيتتاس ثبتتات الاستتبيان، منهتتا طريقتتة ألفتا كرونبتتا و 
بمعتنى متا نستبة الحصتول علتى نفتس النتتائج أو الاستتنتاجات فيمتا لتو أعيتد تطبيتق  ،ثبات مجموعة متن عبتارات المحتور

يعتمتد علتى معتاملات الارتبتاط للعبتارات، فإنته يمكتن   كترو نبتا وبمتا أن معامتل ألفتا   ،مماثلتةنفس الأداة وفق ظتروف 
والعبتارات متع الأداة ككتل أو  استنتاج قيمته وفق متوسط قيم الارتباطات الثنائية بين العبتارات الاستتبيان فيمتا بينهتا

( هتتتي:  Alphaوالمجتتتالات المختلفتتتة لدرجتتتة الثبتتتات ل معامتتتل ) ،2البعتتتد إذا كانتتتت الأداة تحتتتتوي علتتتى أبعتتتاد فرعيتتتة
Alpha <0.6  غتتتير كافيتتتة(، إذا كانتتتت قيمتتته بتتتين(Alpha >0.6 <0.65  إذا كانتتتت قيمتتته بتتتين ،)ضتتتعيفة(

Alpha >0.65 <0.70  مقبولتتة نوعتتا متتا( وإذا كانتتت قيمتته بتتين(>0.70 Alpha <0.85   وإذا )حستتنة(
  0.9)جيتتتتتتتتتتتدة( وإذا كانتتتتتتتتتتت أكتتتتتتتتتتتبر متتتتتتتتتتتن  Alpha >0.85 <0.90 كانتتتتتتتتتتت قيمتتتتتتتتتتته بتتتتتتتتتتين

 والجدول التالي يبين نتائج حساب الثبات: ، 3 ممتازة
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

الجتزء الأول، النشتر الجتامعي الجديتد، تلمستان،  -excelتطبيقات عملية علتى بترنامج –مصطفى طويطي ت التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان  - 1
 141، ص 2018الجزائر 

الجتتتزء الأول، النشتتتر الجتتتامعي الجديتتتد، -Excelتطبيقـــات عمليـــة علـــى بـــرنامج –التحليـــل الإحصـــائي لبيـــانات الاســـتبيان  مصتتتطفى طتتتويطي: -2
 154،ص 149، ص 2018تلمسان، الجزائر 

3 Mana carricano et Fanny Poujol ,Analyse de données avec spss ,Edition PERSON ,2009, p53 
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 ( للاستبيان Cronbach's Alpha(: يبين قيمة معامل )  4-4جدول رقم ) 

 أبعاد ومحاور الاستبيان
 ( للاستبيان Cronbach's Alphaمعامل )

Alpha  النتيجة عدد العبارات  قيمة 
ي ناعصطالمحور الأول: استخدام تطبيقات الذكاء الا

 . للصورة الذهنيةوالبعد المعرفي 
 ثابت 10 0.844

عي طنالاصالمحور الثاني: استخدام تطبيقات الذكاء ا
 للصورة الذهنيةوالبعد العاطفي 

 ثابت 10 0.849

عي طنالاصالمحور الثالث: استخدام تطبيقات الذكاء ا
 للصورة الذهنيةوالبعد السلوكي 

 ثابت 10 0.819

 ثابت 30 0.945 اجمالي عبارات الاستبيان
 SPSS .V 29مخرجات برنامجباعتماد على  الطالبإعداد  المصدر: من

ي موضتحة في ، كمتا هت(Cronbach's Alpha) معامل ألفا كرونبا أظهرت نتائج تحليل الثبات باستخدام 
ا كرونبتتتا  ت قيمتتتة معامتتل ألفتتتللمحتتتور الأول )البعتتد المعتتترفي للصتتتورة الذهنيتتة( بلغتتت ةبالنستتتب :يلتتيالجتتدول أعتتتلاه، متتتا 

ذا المحتتور عبتتارات هتت ( هتتذه القيمتتة تقتتع ضتتمن النطتتاق التتذي يشتتير إلى درجتتة ثبتتات "جيتتدة"، ممتتا يعتتني أن0.844)
لعتتاطفي ثتتاني )البعتتد امحتتور البالنستتبة للو  متتتع بدرجتتة عاليتتة متتن الاتستتاق التتداخلي وموثوقتتة في قيتتاس البعتتد المعتترفيتت

النطتتاق التتذي يشتتير إلى  ( هتتذه القيمتتة أيضتتاً تقتتع ضتتمن0.849للصتتورة الذهنيتتة( بلغتتت قيمتتة معامتتل ألفتتا كرونبتتا  )
قيتتاس البعتتتد  موثوقتتة فيمتستتقة داخليتتاً بشتتتكل كبتتير و درجتتة ثبتتات "جيتتدة "، ممتتتا يتتدل علتتى أن عبتتارات هتتتذا المحتتور 

ذه ( هت0.819نبتا  )ألفا كرو  بالنسبة للمحور الثالث )البعد السلوكي للصورة الذهنية( بلغت قيمة معامل، العاطفي
ي جة اتساق داخلتتمتع بدر القيمة تندرج كذلك ضمن نطاق الثبات "الحسن" مما يؤكد على أن عبارات هذا المحور ت

امتتتل ألفتتتا  عبلغتتتت قيمتتتة م بالنستتتبة للاستتتتبيان ككتتتل )إجمتتتالي العبتتتارات(:و  ،وثوقتتتة في قيتتتاس البعتتتد الستتتلوكيجيتتتدة وم
يمتة تشتير إلى درجتة ثبتات ( هذه الق0.945عبارة( قيمة مرتفعة جداً وهي ) 30كرونبا  لجميع عبارات الاستبيان )

 ."ممتازة"
، ة لجميتتتتع محتتتتاور الاستتتتتبيانالمرتفعتتتت ت ألفتتتتا كرونبتتتتا بنتتتتاءً علتتتتى قتتتتيم معتتتتاملا :الاســــتنتاج العــــام لثبــــات الاســــتبيان

عتني أن يهتذا  ،لموثوقيتةلثبتات وااوللاستبيان ككل، يمكن الاستتنتاج بأن أداة الدراستة تتمتتع بدرجتة عاليتة وممتتازة متن 
روف تطبيقهتتا في ظتت نتتد إعتتادةالعبتتارات المستتتخدمة في الاستتتبيان متستتقة داخليتتاً وقتتادرة علتتى إعطتتاء نتتتائج مستتتقرة ع

ساستتية،  الدراستة الأستتتبيان فيوبالتتالي، يمكتتن الاعتمتاد علتى البيتتانات التتي ستيتم جمعهتتا باستتخدام هتذا الا ،مشتابهة
 ا.والوثوق في النتائج التي ستُستخلص منه
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 يانللاستب Cronbach's Alpha: يبين تمثيل بياني لــ قيمة معامل (3-4)الشكل رقم 

 
 .Excelالمصدر: معالجة البيانات باستخدام برنامج 

 الميدانية الدراسة حدود :الثالث الفرع
المجتالات وهتذه الدراستة مجالات ثلاث رئيسية  ب على الباحتث توضتيحها عنتد تخطتيط إجتراءات  ان لكل دراسة 

الثلاث هي : المجال البشري ويعني أي فئات من البشر سوف تجرل الدراسة عليهم ، المجتال الجغترافي ويقصتد بته أي 
منطقة محددة جغرافيا سوف تجرل الدراسة؟ ، المجال الزمني ويعني بته أن علتى الباحتث تحديتد كتل مرحلتة متن مراحتل 

 1.لدراسة وظروفهاالدراسة بتوقيت زمني يراعي عند وضعه متطلبات ا

 هتذه الفتترة فيحيتث تمتت  2025إلى جانفي  2024 الفترة ما بين جويلية امتدت الدراسة فيالحدود الزمنية:  -1
 جمع المعطيات اللازمة.

 (BNA) زائتتريالتتوطني الج : تم تحديتتد النطتتاق المكتتاني لهتتذه الدراستتة ليقتصتتر علتتى البنتتكالحــدود المكانيــة -2
ة لعلاقتتة المهنيتتاات، منهتتا وقتتد تم اختيتتار هتتذه المؤسستتة بنتتاءً علتتى عتتدة اعتبتتار  ،للدراستتةكمؤسستتة مصتترفية ميدانيتتة 

ن كمتتا أ  ،تبياناتزيتتع الاستتالقائمتتة بتتين الباحتتث وإدارة وعمتتال البنتتك، ممتتا ستتهل عمليتتة الحصتتول علتتى الموافقتتات وتو 
 نألجزائتتتري و لتتتوطني اانتتتك الشتتركة التتتتي يعمتتتل بهتتا الباحتتتث لتتتديها تعتتتاملات ماليتتة متعتتتددة )خمستتتة حستتتابات( متتع الب

بالإضتافة  ،تتهيعتة خدمامكلف بتستيير هتذه الحستابات، ممتا أتاح للباحتث فهمتاً أعمتق لعمليتات البنتك وطب الباحث
طناعي ت التذكاء الاصتم تطبيقتاإلى ذلك يعُتبر البنك الوطني الجزائري من المؤسسات المصرفية التي بدأت في استخدا

شمتتل توزيتتع  وقتتد ،استتةهتتا، وهتتو متتا يتوافتتق بشتتكل مباشتتر متتع موضتتوع هتتذه الدر في تقتتديم بعتتض ختتدماتها وأداء مهام
 البيض.لجلفة، و الأغواط، ا الاستبيانات الورقية على زبائن البنك وكالات محددة تابعة له في ولايات

                                                           

البحث العلمي التصميم والمنهج والإجراءات، الطبعة الثانية، المكتب الجامعي الحديث، اسكندرية ، مصر، محمد الغريب عبد الكريم، 1
 61دون سنة نشر، ص
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رفي للصورة استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد المع: المحور الأول
.الذهنية 

عاطفي للصورة استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد ال: المحور الثاني
الذهنية

سلوكي للصورة استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد ال: المحور الثالث
الذهنية

اجمالي عبارات الاستبيان
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ثتتتل المجتتتال تملأفتتتراد، حيتتتث ااقتصتتترت هتتتذه الدراستتتة في جانبهتتتا الميتتتداني علتتتى فئتتتة محتتتددة متتتن : الحـــدود البشـــرية-3
ت المتتذكورة أعتتلاه، والتتذين ( التتذين يتعتتاملون متتع الوكتتالاBNAالبشتتري للدراستتة في زبائتتن البنتتك التتوطني الجزائتتري )

ه نتك في معاملاتتدمها البلديهم استخدام أو على الأقل معرفة وتصورات حول تطبيقات التذكاء الاصتطناعي التتي يقت
ى تقتديم آراء والقتادرين علت لتطبيقتاتانيتين مباشترة بتجربتة هتذه وقد تم اختيار هذه الفئة لكتونهم المع ،المالية والمصرفية

 وتقييمات تعكس مدل مساهمتها في تشكيل صورتهم الذهنية تجاه البنك.
 ياناتاستكشاف البيانات وتحديد الأساليب الإحصائية لمعالجة الب المطلب الثالث

، تأتي مرحلتة فترد( 220) استيةالأسبعد التأكد من صلاحية وموثوقية أداة الدراسة، وجمع البيانات من عينة الدراسة 
ذا المطلتب هتيهتدف  ،ياستكشاف طبيعة هذه البيانات والتحقق من مدل استيفائها لافتراضات التحليل الإحصتائ
قتتة دهتتا، بمتتا يضتتمن لمعالجت إلى فحتتص توزيتتع البيتتانات واختيتتار الأستتاليب الإحصتتائية الوصتتفية والاستتتدلالية الأنستتب

 النتائج وقدرتها على الإجابة على تساؤلات البحث واختبار فرضياته.
 الفرع الأول: كشف نوع توزيع البيانات

(  Skewnessء)ا الالتتتتوااثنتتتين متتتن إجتتتراءات توزيعتتتات البيتتتانات وهمتتتلتحديتتتد نتتتوع توزيتتتع البيتتتانات ينبغتتتي دراستتتة 
ن توزيتتتتع فتتتتإذا كتتتتا ،نتتتتاظراًالمتتتتدل التتتتذي يكتتتتون فيتتتته توزيتتتتع بيتتتتانات المتغتتتتير مت يقــــيس الالتــــواء(. Kurtosisوالتفتتتترطح)

طح فهـو أمـا التفـر لتتو.. مصتف بأنته الإجابات لمتغير يمتتد نحتو الطترف الأيمتن أو الأيستر لمركتز التوزيتع، فتإن التوزيتع يو 
 معة في المركز يانات متجلدرجة علو أو انخفاض التوزيع بحيث يكون التوزيع ضيقا جدًا عندما تكون البمقياس 

عنتتدما يكتتون كتتل الالتتتواء والتفتترطح قريبتتا متتن الصتتفر، وهتتو وضتتع متتن النتتادر أن يواجهتته أي باحتتث، فتتإن نمتتط 
فالقاعتدة  ،(normal distributionتعتتبر ذات توزيتع طبيعتي) الردود )إجابات المستجوبين على بيانات المتغيرات(

ــــل مــــن  1:'' إذا كــــان الــــرقم أكــــبر مــــن  العامتتتتة للإلتتتتتواء هتتتتي أنتتتته  ــــى التوزيــــع  1-أو أق ، فهــــذا مؤشــــر عل
، فـنن 1'' إذا كـان الـرقم أكـبر مـن  والقاعدة العامة للتفرطح هو انته : (. '' skewed distributionالملتوي)

(، أمـا إذا كـان التفـرطح أصـغر  peakd distributionذروة مرتفعـة جـدا ويسـمى بالتوزيـع المحـدب)التوزيـع لـه 
فالتوزيعتات التتي ('' flat distribution، فنن ذلك يشير على توزيع مسطح ويسمى بالتوزيع المفـرطح)1-من 

 1ت غير طبيعية.تظهر في الالتواء والتفرطح أو في أحدهما والتي تتجاوز هذه القاعدة تعتبر توزيعا
 

 

                                                           

("، مركتتز SEM-PLSجوزيتتف ف. هتتار وآختترون، ترجمتتة زكتتريا بلخامستتة، "الأستتاس في نمذجتتة المعتتادلات الهيكليتتة بالمربعتتات الصتتغرل الجزئيتتة) - 1
 96، ص 2020ان، الأردن، الكتاب الأكاديمي، عم



 الرابع: الدراسة الميدانيةالفصل 

 

159 

باستخدام  لاستبيانتدالية( لبيانات محاور ا(: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي )الاع5-4الجدول رقم )
 (220معاملي الالتواء والتفرطح )للعينة الأساسية ن=

 المتغير )المحور(
N 

حجم 
  العينة

  Skewnessالالتواء 
الخطأ المعياري للالتواء 

(Std. Error of 
Skewness) 

التفرطح 
Kurtosis 
Statistic 

الخطأ المعياري 
 .Stdللتفرطح )

Error of 
Kurtosis) 

المحور الأول: استخدام تطبيقات الذكاء 
 ةالاصطناعي والبعد المعرفي للصورة الذهني

220 -0.049 0.164 -0.080 0.327 

المحور الثاني: استخدام تطبيقات الذكاء 
 الذهنيةالاصطناعي والبعد العاطفي للصورة 

220 -0.325 0.164 -0.106 0.327 

المحور الثالث: استخدام تطبيقات الذكاء 
 0.327 0.055- 0.164 0.274 220 ةالاصطناعي والبعد السلوكي للصورة الذهني

   SPSS .V 29مخرجات برنامجباعتماد على  الطالبالمصدر: من إعداد 
ت العينة ناءً على بياناثلاثة باسة الالالتواء والتفرطح لمحاور الدر من خلال الجدول أعلاه، والذي يبين قيم معاملي 

 ليمة معام(: بلغت قالأول )البعد المعرفي بالنسبة للمحور (، يمكن ملاحظة ما يلي:220=نالأساسية )

القيمتتتين قريبتتتان جتتداً متتن الصتتفر وتقعتتان ضتتمن النطتتاق  كلتتتا0.080-وقيمتتة معامتتل التفتترطح  0.049-الالتتتواء 
 يع الطبيعي.يشير بقوة إلى أن توزيع بيانات هذا المحور يقترب بشكل كبير من التوز  (، مما1و + 1-قبول )بين الم

اتان . هتتت0.106-وقيمتتتة معامتتتل التفتتترطح  0.325-المحتتتور الثتتتاني )البعتتتد العتتتاطفي(: بلغتتتت قيمتتتة معامتتتل الالتتتتواء 
التوزيتع  ور يقتترب متنت هتذا المحتوحي بأن توزيتع بيتاناالقيمتان أيضاً قريبتان من الصفر وضمن النطاق المقبول، ممتا يت

وقيمتة معامتل التفترطح  0.274قيمتة معامتل الالتتواء بلغتت نجتد أن المحتور الثالتث )البعتد الستلوكي(: أيضتا  ،الطبيعي
هتذا المحتور  وزيتع بيتاناتتهذه القيم قريبة من الصفر وتقع ضمن النطاق المقبتول، ممتا يتدل علتى أن  0.055-بلغت 

 يقترب من التوزيع الطبيعي.
ثتتتة، الدراستتتة الثلا ميتتتع محتتتاورلجتشتتير قتتتيم معتتتاملي الالتتتتواء والتفتترطح  الاســـتنتاج العـــام بشـــأن توزيـــع البيـــانات:

اور يقتتتترب بشتتتكل جيتتتد متتتن (، إلى أن توزيتتتع البيتتتانات لهتتتذه المحتت220ن=والمحستتوبة علتتتى بيتتتانات العينتتتة الأساستتية )
لاً بشتكل ي يعُتتبر مقبتو لنطتاق التذميع القيم المحسوبة للالتواء والتفترطح تقتع ضتمن اجف ،التوزيع الطبيعي )الاعتدالي(

عتض الحتتالات، في ب 2 إلى  2-مثاليتتاً، ويمكتن قبتول نطتاق أوستع مثتل  1 و  1-عتام )عتادةً متا يعتتبر النطتاق بتين 
 خاصة مع أحجام العينات الكبيرة(.

  للبياناتساليب المعالجة الإحصائية أ الثاني: تحديدالفرع 
سيتم في هذا الفرع تحديد وتوضيح حزمة البرامج الإحصائية التي تم الاعتماد عليهتا، بالإضتافة إلى استتعراض مفصتل 
للأساليب الإحصتائية التتي تم توظيفهتا، ستواء كانتت أستاليب وصتفية تهتدف إلى تلختيص وتنظتيم وعترض خصتائص 
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إن الاختيتتتار  ،ضتتتيات وتعمتتتيم النتتتتائج علتتتى مجتمتتتع الدراستتتةالبيتتتانات، أو أستتتاليب استتتتدلالية تهتتتدف إلى اختبتتتار الفر 
 الدقيق لهذه الأساليب يعتبر ضرورياً لضمان موثوقية التحليل وعمق الاستنتاجات.

 :الدراسةالبرامج الإحصائية المستخدمة في  -1
بمعنى بترنامج جيفتري المتذهل للإحصتاءات  Jeffrey’s Amazing Statistics Program أو  JASPبرنامج   -

وهو برنامج يساعد الباحث كثيرا خاصة انو مخرجاته تكون على شكل جتداول يمكتن نستخها بستهولة  ولصتقها في 
-https://jasp بتتترنامج الإحصتتتاءات المتتتذهل جيفتتتري JASP وهتتتذا رابتتتط تحميتتتل التتتبرنامج  wordملتتتف 

stats.org/download/ ( أما الاصدار المستخدم في دراستنا هوJASP 0.16.4) 
 Statistical package for social) هتي الحتروف الأولى للكلمتات SPSSتعتد الحتروف  : spssبـرنامج  -

sciences)    بمعنى الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية وهو برنامج إحصتائي يستتخدم في تحليتل ومعالجتة البيتانات
 .Norman Hبواستطة  1968تم تطويرهتا في عتام  SPSSالإحصائية الكميتة والنوعيتة  وأول نستخة متن بترنامج 

Nie  وC. Hadlai "Tex" Hull و Dale H. Bent كانتت هتذه النستخة الأولى موجهتة   ،في جامعتة شتيكاغو
بشتراء  IBM، قامتت شتركة 2009بشكل رئيسي للمؤسسات الأكاديمية والباحثين في العلوم الاجتماعية. في عتام 

، وتمتتت تستتميته IBM Analyticsجتتزءًا متتن مجموعتتة منتجتتات  SPSSومتتن ثم أصتتبح  ،بالكامتتل SPSSبتترنامج 
أمتا الاصتدار  قhttps://www.ibm.comلته  متن رابتط  التتي حيث  يمكن تحمي ،IBM SPSS Statisticsلاحقًا 

 .( .IBM SPSS Statistics 29.0 المستخدم في دراستنا هو)
 الأساليب الإحصائية الوصفية والاستدلالية: -2

: وهتتي أستتاليب التتتي تتعلتتق بجمتتع وتنظتتيم وتحليتتل البيتتانات ووصتتفها أســاليب التحليــل الإحصــائي الوصــفية 1.2.
 1مدلول من دون التعامل مع تعميم النتائج.لتكون ذات 

تُستخدم لعرض البيانات الجداول التكرارية  عبارة عن جداول    :جداول التوزيع التكراري والنسب المئوية -
 .2بشكل منظم وتوضيح تكراراتها ونسبها المئوية مما يُسهم في فهم توزيع القيم

مما  أو المتغيرات بطريقة بيانية،البيانات  وصفتعُد أداة فعّالة في  :الرسومات الإحصائية أو الأشكال البيانية -
 1يُسهّل فهم المتغيرات وعرضها بشكل أكثر وضوحاً.

                                                           

الطبعة الأولى. عمان: دار  SPSS .أساليب الإحصاء للعلوم الاقتصادية وإدارة الأعمال مع استخدام برنامج .البيداوي، عبد الحميد عبد المجيد  1
 17 ص .2009وائل للنشر والتوزيع، 

سانية سعد بن سعيد القحطاني: الإحصاء التطبيقي، المفاهيم الأساسية وأدوات التحليل الأكثر استخداما في الدراسات والبحوث الاجتماعية والإن  2
 )بتصرف( 97-95، ص 2015، مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، spssباستخدام 

https://www.youtube.com/redirect?event=video_description&redir_token=QUFFLUhqa3hxbXJIZWRxQkxORjJwNWx6VllhdkFBY1Vud3xBQ3Jtc0trd2JBSlhvWWgteTEyZWdCUHVSak9SVGFsd28yeTlPTjhuUHhnelNROWhTbkJXM3A0VVF4cHZpVXl6TFpyTjNjMnVfQ2NZYjFURFVfVTFGMDhJQXBISTVHSEd2MnNqWVh6aHZNVkJJQlZrZmowaVB1dw&q=https%3A%2F%2Fjasp-stats.org%2Fdownload%2F&v=4FqsZrn8yX0
https://www.youtube.com/redirect?event=video_description&redir_token=QUFFLUhqa3hxbXJIZWRxQkxORjJwNWx6VllhdkFBY1Vud3xBQ3Jtc0trd2JBSlhvWWgteTEyZWdCUHVSak9SVGFsd28yeTlPTjhuUHhnelNROWhTbkJXM3A0VVF4cHZpVXl6TFpyTjNjMnVfQ2NZYjFURFVfVTFGMDhJQXBISTVHSEd2MnNqWVh6aHZNVkJJQlZrZmowaVB1dw&q=https%3A%2F%2Fjasp-stats.org%2Fdownload%2F&v=4FqsZrn8yX0
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في كثير من الأحيان على تكوين فكرة  والرسومات البيانيةتساعد الجداول الاحصائية  مقاييس النزعة المركزية: -
سريعة ومبسطة عن توزع الظاهرة ن غير انها لا تعطي تحيلًا دقيقا للظاهرة المدروسة لهذا يتم اللجوء الى تلخيص 
 مجموعة المشاهدات )البيانات( في قيمة واحدة تعبر عن مجموع قيم وتدعى هذه القيم بمقاييس النزعة المركزية ومنها

 وهو ، الوصفي هو أحد مقاييس النزعة المركزية الأساسية المستخدمة في التحليل الإحصائي سابي:المتوسط الح
في  استخدامه في تحليل البيانات أهميةتكمن  الذي مجموع القيم للمتغير المدروس مقسوماً على عدد هذه القيم

كما يتيح تحليل ،محل الدراسة للعينةقدرته على تحديد القيمة المركزية للبيانات واستخدامه كمعيار لفهم الاتجاه العام 
الوزن النسبي )المتوسط الحسابي إضافة الى  2.عبارات محددة في الاستبيانوالتغيرات المآراء المستجوبين تجاه 

المتوسط الحسابي جانب  م لتقدير أهمية المتغيرات في الدراسة، إلى الوزن النسبي هو مقياس آخر يستخد النسبي(

100وهو يحسب بالعلاقة التالية:   ∗
𝑋̅

𝐾
=%(𝑋̅)  حيثK  عدد بدائل المتغير أو عبارات في الاستبيان) مقياس

 3 لكارت الخماسي(.

هرة محل متغير أو الظابيانات للالحولها  أن مقاييس النزعة المركزية تزودنا بالقيمة التي تتمركز مقاييس التشتت: -
ل القيمة ثرها حو وتنا الدراسة، ولكن لا نستطيع من خلال هذه المقاييس التعرف على مدل تشتت البيانات

التي و أو التباين،  التشتت قاييسالمتوسطة ومنه نستطيع التعرف على تباين المتغيرات وتشتتها من خلال ما يعرف م
د وتقارب دل تباعمض أو التي توضح كمياً مدل تشتت البيانات ببعضها عن بع تعرف على أنها تلك المقاييس

توسط مربعات بيعي لمر التر البيانات عن نقطة التمركز)المتوسط( ومن مقاييسها الانحراف المعياري وهو الجذ
 انحرافات القيم عن متوسطها الحسابي.

للمتغير أو الظاهرة محل الدراسة ليسا كافيين  إن مؤشري النزعة المركزية والتشتتمقاييس شكل التوزيع:  -
الصورة حول سلوك توزيع المتغير بل نحتاج إلى معرفة خاصية ثالثة عن توزيع ذلك المتغير ألا وهي شكل  للاكتما

( حيث من خلالهما نستطيع معرفة نوع kurtosis( والتفرطح )skewnessتوزيع والمتمثل في خاصيتين هما الالتواء )

                                                                                                                                                                                     

الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر  .IBM SPSS باستخدام حزمة والبحوثالدراسات  للاستبياناتالتحليل الإحصائي  .أحمد جمال الجسار - 1
 )بتصرف( 31-27ص  .2020 عمان، الأردن،  والتوزيع،

البحوث الاجتماعيتة والإنستانية سعد بن سعيد القحطاني: الإحصاء التطبيقي، المفاهيم الأساسية وأدوات التحليل الأكثر استخداما في الدراسات و  - 2
 )بتصرف( 119-118، ص 2015، مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، spssباستخدام 

تلمستتان، الجتزء الأول، النشتر الجتامعي الجديتد،  -excelتطبيقتات عمليتة علتى بتترنامج –طتتويطي مصتطفى ت التحليتل الإحصتائي لبيتتانات الاستتبيان  3
 ،  211، ص2018الجزائر 
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البيانات المتغيرات وهذا قبل البدء في عملية التحليل الإحصائي ومن ثم اختيار الأسلوب الإحصائي المناسب توزيع 
 1.في التحليل

وهتتي أستتاليب تتعلتتق بتحليتتل وتفستتير واستتتخلاص الاستتتنتاجات  .أســاليب التحليــل الإحصــاء الاســتدلالي :2.2
تختتص مجمتتوع المجتمتتع الإحصتتائي، وعليتته فتتإن أستتاليب  بالاعتمتتاد علتتى جزء)عينتتة( متتن المجتمتتع للتوصتتل الى قتترارات

 : 2الإحصاء الاستدلالي تتعامل مع تعميم النتائج والتنبؤ بها في المستقبل.
الارتباطية بين  العلاقة يستخدم معامل الارتباط لقياس (:Pearson Correlationمعامل الارتباط بيرسون ) -

كانت العلاقة بين المتغيرين   1كلما اقترب معامل الارتباط من ،  1و+ 1-، تتراوح قيمة هذا المعامل بين المتغيرات
أما اذا كان العكس  بمعنى أن الزيادة في أحد  ،يعني أن كلا المتغيرين يتغيران في نفس الاتجاه وقوية وهذاموجبة 

 3سالب. المتغيرين يصحبهما تناقص في المتغير الثاني فأن الارتباط

يستخدم للمقارنة بين ( one Sample t-test(  في حالة  العينة الواحدة ) T-TESTاختبار ' ت'  ) -
 . 4متوسطين يكون احدهما تجريبيا )متوسط العينة( والأخر نظريا)فرضي( 

لاختبار الفرضية حول متوسط متجمع واحد، وذلك من خلال اختبار فيما إذا كان الهدف من استخدامه : 
 5متوسط العينة يختلف اختلافاً معنوياً)حقيقياً( عن القيمة الافتراضية لمتوسط المجتمع.

 للمجتمع الحسابي  المتوسطدال إحصائيا( بين)جوهري ويفيد هذا الاختبار في معرفة ما إذا كان هناك فرق  -
 .الذي سحبت منه العينة والقيمة ثابتة

  : (one Sample t-test)للاختبار  (Effect Size)الاثير حجم  -

                                                           

ستتانية ستعد بتتن ستعيد القحطتتاني: الإحصتاء التطبيقتتي، المفتاهيم الأساستتية وأدوات التحليتل الأكثتتر استتخداما في الدراستتات والبحتوث الاجتماعيتتة والإن1
 )بتصرف( 125-124، ص 2015، مكتبة الملك فهد الوطنية للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، spssباستخدام 

2
الطبعة الأولى. عمان: دار وائل  SPSS .أساليب الإحصاء للعلوم الاقتصادية وإدارة الأعمال مع استخدام برنامج .البيداوي، عبد الحميد عبد المجيد 

 17 ص .2009للنشر والتوزيع، 

3
 12 ، ص:2013، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، الثاني، الجزء Spssعبد الكريم بوحفص: الأساليب الإحصائية وتطبيقاتها يدويا وباستخدام  -

 154ص:  عبد الكريم بوحفص نفس المرجع 4
 152سعد بن سعيد القحطاني: مرجع سابق، ص  5
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حجم التأثير هو مقياس إحصائي يحدد مقدار التأثير أو الفروق بين المتغيرات محل الدراسة، بغض النظر عن حجم 
يعبر عن قوة العلاقة أو الفروق بين مجموعتين أو أكثر من البيانات، ويستخدم لتوضيح مدل أهمية الذي  العينة

 1.فقط الإحصائيةالنتائج من الناحية العملية وليس 

 ،يعُد حجم التأثير مكملًا لاختبارات الدلالة الإحصائية، حيث يوفر معلومات إضافية عن القوة العملية للنتائج
بينما تختبر الدلالة الإحصائية ما إذا كانت الفروق موجودة، فإن حجم التأثير يوضح مدل أهمية تلك الفروق في 

هذا مهم لتجنب سوء تفسير النتائج التي قد تكون ذات دلالة إحصائية لكنها غير مؤثرة من  ،الواقع العملي
 2الناحية العملية بسبب حجم عينة كبير.

، والذي يعُبر عن نسبة Cohen's d ، يتم استخدام مقياسone-sample t-test لحساب حجم التأثير لاختبار
يمة باستخدام سب القمع. تحُ بالنسبة إلى الانحراف المعياري للمجتالفرق بين متوسط العينة ومتوسط المجتمع 

 :الصيغة التالية

 
 (1988وفقًا لتصنيف كوهين )،الانحراف المعياري للمجتمع .σ.متوسط المجتمع. μمتوسط العينة 𝑋 :حيث
يكون  و   d≤0.79≥0.50 يكون متوسطاً عندماو  𝑑≤0.49≥0.20: يكون حجم التأثير صغيراً عندما حيث

هذا المقياس يُستخدم لتوضيح مدل أهمية النتائج من الناحية العملية، بغض النظر عن  d≥0.80 كبيراً عندما
 3.الدلالة الإحصائية، ما يُساعد في اتخاذ قرارات أكثر موضوعية استنادًا إلى التأثير الحقيقي للظاهرة قيد الدراسة

نيتة( يعُتتبر ر الصتورة الذهبعتة )محتاو توزيتع البيتانات للمتغتيرات التا بناءً علتى هتذا الاستتنتاج، فتإن افتتراض اعتداليتة
التحلتتيلات  ( فيParametric testsهتتذا يتتبرر استتتخدام الأستتاليب الإحصتتائية المعلميتتة ) ،متحققتتاً بدرجتتة معقولتتة
 .الاستدلالية اللاحقة

 

                                                           

 139سعد بن سعيد القحطاني: نفس المرجع ص  - 1
في ترشيد النتائج والقرارات المتعلقة بالبحوث التربوية من خلال عينة من أهمية الدلالة العملية كأسلوب مكمل للدلالة الإحصائية  عبد الحق بحاش. - 2

 )بتصرف(68، ص 2020أطروحة دكتوراه، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر،  .بحوث الماجستير والدكتوراه في الجامعة الجزائرية

  الأردنية في العلوم التربوية: الدلالة العملية وقوة الاختيارما وراء التحليل للأبحاث المنشورة في المجلة ، ( 2024الشريفين, نضال )3
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 عرض وتحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية: الثالثالمبحث 

 والوظيفيةة وغرافيالديم خصائصسيتم في هذا المبحث البدء بتحليل وصفي لخصائص عينة الدراسة، للتعرف على 
أبعاد  ة، والتي تقيسالثلاث تبيانللمستجيبين، يلي ذلك تحليل وصفي لآراء واتجاهات أفراد العينة نحو محاور الاس

طناعي في ت الذكاء الاصتطبيقا تخدامزبائن فيما يتعلق باسالصورة الذهنية )المعرفية، العاطفية، والسلوكية( لدل ال
ذه هئوية لتوضيح لنسب المت، واسيتم استخدام المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية، التكرارا كما  البنك

 .الاتجاهات

ق الأستتتاليب يتم تطبيتتتستتتوأختتتيراً، ستتتيتم في هتتتذا المبحتتتث عتتترض النتتتتائج المتعلقتتتة باختبتتتار فرضتتتيات الدراستتتة، حيتتتث 
د ناعي علتى أبعتتااء الاصتتطالإحصتائية الاستتدلالية المناستتبة للتحقتق متن متتدل وجتود تأثتير لاستتتخدام تطبيقتات التذك

التحليتل و هتد هتذا العترض يم اذ فيتةلمتغتيرات الديموغراوكذلك اختبار الفرضيات المتعلقة بتأثير بعتض االصورة الذهنية، 
ي والدراستتات طتتار النظتتر ، وربطهتتا بالإاللاحتتقالطريتتق نحتتو مناقشتتتها وتفستتيرها بشتتكل معمتتق في المبحتتث  ،للنتتتائج
 السابقة.

 المطلب الأول: تحليل خصائص عينة الدراسة
وناً متن زبت 220كونتة متن لدراستة الملأفتراد عينتة ا يتةوالوظيفيتناول هذا المطلب عرضاً تحليلياً للخصتائص الديموغرافيتة 

 ذا التحليتل إلى تكتوينيهتدف هت حيتث ( في وكالات الأغواط، الجلفة، والبتيضBNAزبائن البنك الوطني الجزائري )
التذكاء  تخدام تطبيقتاتم نحتو استفهم واضح لتركيبة العينة التي شملتها الدراستة، ممتا يستاعد في تفستير اتجاهتات آرائهت

ة ورستتوم ول تكراريتتهتتذه الخصتتائص متتن ختتلال جتتدا ستتيتم عتترضو  الاصتتطناعي وتأثيرهتتا علتتى الصتتورة الذهنيتتة للبنتتك
 لى دلالات كل متغير.بيانية توضيحية، مع التعليق ع

  توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس:  -1
 لوكيات استتخداملتف اتجاهتات وستمهتم، حيتث قتد تخت العينتةإن فهم التوزيع الجتنس أهمية هذا المتغير للدراسة:  -

ان كتتختبتتار متتا إذا  حقتتاً استتيتم لا والتتتي تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي وتكتتوين الصتتورة الذهنيتتة بتتين التتذكور والإناث
أبعتتتاد الصتتتورة و صتتتطناعي لمتغتتتير الجتتتنس تأثتتتير ذو دلالتتتة إحصتتتائية علتتتى تصتتتورات التتتزبائن تجتتتاه تطبيقتتتات التتتذكاء الا

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس.والشكل أدناه الجدول و  ،الذهنية
 الجنس(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 6-4الجدول رقم )

 النسبة المئوية )%( (Frequencyالتكرار ) الجنس
 69.1 152 ذكر
 30.9 68 أنثى
 100.0 220 المجموع

 SPSS.V29بالاعتماد على مخرجات برنامج  من اعداد الطالب المصدر:
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 (: تمثيل بياني يبين توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس4-4الشكل رقم)
 

 
 .Excelالمصدر: معالجة البيانات باستخدام برنامج 

 %69.1نستتتبتهم  متتتن التتتذكور، حيتتتث بلغتتتت أغلبهتتتايتبتتتين متتتن الجتتتدول والشتتتكل أعتتتلاه أن عينتتتة الدراستتتة تتكتتتون 
ثتتيلاً تما الشتتريحة الأكثتتر يُستتتنتج متتن ذلتتك أن التتذكور كتتانو  ،( متتن الإناثفــرداً  68) %30.9(، مقابتتل فــرداً  152)

لبنكيتة ارتادي الفتروع طبيعتة مت هتذا التوزيتع قتد يعكتس ،بين زبائتن البنتك التوطني الجزائتري المشتاركين في هتذه الدراستة
ج لنتتائلتفستير ا لسمة مهتمفهم هذه ا ، التي شملها المسح أو مدل تفاعل كل من الجنسين مع مثل هذه الاستبيانات

ت تعلقتتتة بتطبيقتتتاكيات المالعامتتتة للدراستتتة، متتتع الأختتتذ في الاعتبتتتار إمكانيتتتة وجتتتود اختلافتتتات في التصتتتورات والستتتلو 
لتى علالتة إحصتائية ثتير ذو دتأسيتم لاحقاً اختبار ما إذا كتان لمتغتير الجتنس  حيثالذكاء الاصطناعي بين الجنسين، 

 وأبعاد الصورة الذهنية.تصورات الزبائن تجاه تطبيقات الذكاء الاصطناعي 
 : السنتوزيع أفراد العينة حسب متغير 2- 

ب أكثتر بايكتون الشت حيتث ،ستتخدامهايعتتبر الستن عتاملًا متؤثراً في تبتني التكنولوجيتا وا أهمية هذا المتغير للدراسة:
المختلفتة  لفئتات العمريتةاراء هتذه لتذا فتإن تحليتل آ ،انفتاحاً وتقبلاً لتطبيقات الذكاء الاصطناعي مقارنة بكبتار الستن

هتتو متتا ستتيتم و لذهنيتتة، ستتيوفر رؤل قيمتتة حتتول كيفيتتة تأثتتير الستتن علتتى استتتخدام هتتذه التطبيقتتات وتكتتوين الصتتورة ا
ئن ى تصتتورات التتزباحصتتائية علتتإتأثتتير ذو دلالتتة  الستتنستتيتم لاحقتتاً اختبتتار متتا إذا كتتان لمتغتتير  حيتتث ،اختبتتاره لاحقتتاً 

 بيقات الذكاء الاصطناعي وأبعاد الصورة الذهنية. تجاه تط
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن7-4الجدول رقم )

 النسبة المئوية )%( (Frequencyالتكرار ) الفئة العمرية
 10.5 23 سنة 20أقل من 

 32.7 72 سنة 30إلى  20من 
 29.5 65 سنة 40إلى  31من 

152

68

0 20 40 60 80 100 120 140 160

ذكر

أنثى

(Frequency)التكرار 
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 27.3 60 سنة 40أكثر من 
 100.0 220 المجموع

 SPSS.V29بالاعتماد على مخرجات برنامج  من اعداد الطالبالمصدر:
 ة حسب السن(: تمثيل بياني يبين توزيع أفراد عينة الدراس5-4الشكل رقم)

 
 .Excelالمصدر: معالجة البيانات باستخدام برنامج 

 ،%32.7ينة الدراسة بنسبة سنة" كانت الأكثر حضوراً في ع 30إلى  20يظُهر التحليل أن الفئة العمرية "من 
تشكل بشكل رئيسي من تيُستنتج من ذلك أن عينة الدراسة  ،%29.5سنة" بنسبة  40إلى  31تليها فئة "من 

سنة  40و  20رهم بين وح أعماتترا فئة الشباب والبالغين في مراحلهم الإنتاجية والنشطة، حيث يمثل الأفراد الذين
لتكنولوجيا الاً مع كثر تفاعأهذا يشير إلى أن آراء هذه الشريحة التي يفُترض أنها  ،من العينة %62أكثر من 

 سنة( 20أقل من لأصغر )رية ابينما كانت نسبة الفئات العم ،الحديثة، ستكون لها وزن كبير في نتائج الدراسة
 الشابة. الفئات ن بتركيز علىاً عمرياً للعينة وإن كاسنة( أقل نسبياً، مما يوفر تنوع 40والأكبر )أكثر من 

 : التعليميتوزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى 3- 
واستتتخدام  لقتتدرة علتتى فهتتمالتتوعي وا غالبتتاً متتا يتترتبط المستتتول التعليمتتي المرتفتتع بتتزيادة أهميــة هــذا المتغــير للدراســة:

 يرالتعليمتي تأثت ن للمستتولمتن المتوقتع أن يكتو و  ،التكنولوجيات الجديدة، بما في ذلك تطبيقات الذكاء الاصطناعي
تم ستتي حيتتث ،البنتتك نيتتة تجتتاهالذهعلتتى كيفيتتة إدراك التتزبائن لهتتذه التطبيقتتات وتفتتاعلهم معهتتا، وبالتتتالي علتتى صتتورتهم 

بيقتتات زبائن تجتتاه تطصتتورات التتلاحقتتاً اختبتتار متتا إذا كتتان لمتغتتير المستتتول التعليمتتي تأثتتير ذو دلالتتة إحصتتائية علتتى ت
ستتتب متغتتتير لدراستتتة حاالجتتتدول والشتتتكل يوضتتتح توزيتتتع أفتتتراد عينتتتة و  ،التتتذكاء الاصتتتطناعي وأبعتتتاد الصتتتورة الذهنيتتتة

 المستول التعليمي.
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 مي(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعلي8-4رقم )الجدول 

 (%النسبة المئوية ) (Frequencyالتكرار ) الفئة العمرية
 15.5 34 تكوين مهني
 33.2 73 ليسانس
 41.8 92 ماستر
 9.5 21 دكتوراه
 100.0 220 المجموع

 SPSS.V29بالاعتماد على مخرجات برنامج  من اعداد الطالبالمصدر:
 

 مية حسب المستوى التعلي(: تمثيل بياني يبين توزيع أفراد عينة الدراس6-4الشكل رقم)

 
 .Excelالمصدر: معالجة البيانات باستخدام برنامج 

استتر، يلتيهم حملتة شتهادة هتم متن حملتة شتهادة الم %(41.8يتضح من البيتانات أن النستبة الأكتبر متن أفتراد العينتة )
ن كل عتتام، حيتتث أيُستتتنتج متتن ذلتتك أن عينتتة الدراستتة تتميتتز بمستتتول تعليمتتي مرتفتتع بشتت (،%33.2الليستتانس )

رتفتع يشتير لتعليمتي الممن المستجيبين هم من خر ي الجامعات )ليسانس فما فتوق( هتذا المستتول ا %84.5حوالي 
ولوجيتتا صتتطناعي والتكنذكاء الاإلى قتتدرة أكتتبر لتتدل أفتتراد العينتتة علتتى فهتتم واستتتيعاب المفتتاهيم المتعلقتتة بتطبيقتتات التت

 .لديهم توقعات أعلى فيما يتعلق بالخدمات المصرفية الحديثة وممكن يكونالمالية، 
  توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة4- 

تعتتبر الحالتة الوظيفيتة للمستتجيبين عتاملًا مهمتاً يتؤثر علتى عتدة جوانتب تتعلتق بموضتوع  :أهمية هذا المتغـير للدراسـة
فتتالموظفون يكتتون لتتديهم دختتل منتتتظم وحاجتتة أكتتبر للمعتتاملات المصتترفية المتكتتررة، وبالتتتالي يكونتتون أكثتتر  ،الدراستتة
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 الطتتتلاب كفئتتتة شتتتابة ومتعلمتتتة ،استتتتخداماً أو اهتمامتتتاً بتطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي التتتتي تستتتهل هتتتذه المعتتتاملات
عاليتتتة متتتتن حيتتتث ستتتهولة الاستتتتتخدام يكونتتتون أكثتتتر انفتاحتتتاً علتتتتى تبتتتني التكنولوجيتتتات الجديتتتتدة ولتتتديهم توقعتتتات 

أمتا فئتة "بتدون عمتل" فقتد تختلتف دوافعهتم واحتياجتاتهم المصترفية، ممتا قتد يتنعكس  ،والابتكار في الختدمات المصترفية
للعينتة يستاعد في تفستير الفتروق المحتملتة في  التوظيفيفهتم التكتوين  نإ ،التطبيقتاتعلى تصوراتهم واستخدامهم لهذه 

الاستتتتتخدام لتطبيقتتتتات التتتتذكاء الاصتتتتطناعي، وكتتتتذلك في تكتتتتوين الأبعتتتتاد المختلفتتتتة للصتتتتورة  إدراك الفائتتتتدة وستتتتهولة
ستتيتم لاحقتتاً في هتتذه الدراستتة تحليتتل متتا إذا   و الذهنيتتة )المعرفيتتة، العاطفيتتة، الستتلوكية( تجتتاه البنتتك وخدماتتته المبتكتترة

يوضتح الجتدول والشتكل و  ،ائفهمكانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في آراء المستجيبين تعزل إلى اختلاف وظت
 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب هذا المتغيرأدناه 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة9-4الجدول رقم )
 النسبة المئوية )%( (Frequencyالتكرار ) الفئة العمرية
 40.0 88 موظف

 22.7 50 بدون عمل
 37.3 82 طالب
 100.0 220 المجموع

 SPSS.V29بالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالب المصدر:
 

 ة حسب الوظيفة(: تمثيل بياني يبين توزيع أفراد عينة الدراس7-4الشكل رقم)

 
 .Excelالمصدر: معالجة البيانات باستخدام برنامج 

يتضتتح متتن الجتتدول والشتتكل أعتتلاه أن الفئتتة الأكتتبر متتن أفتتراد عينتتة الدراستتة هتتم "الموظفتتون"، حيتتث بلغتتت نستتبتهم 
(، بينما شكلت فئة "بدون عمل" متا فرداً  82) %37.3تليها مباشرة فئة "الطلاب" بنسبة  ،فرداً( 88) 40.0%
يُستنتج من ذلك أن عينة الدراسة تتكون بشكل أساسي متن شترائح نشتطة  ،فرداً( من العينة 50) %22.7نسبته 
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اقتصادياً )الموظفين( أو تستعد لدخول سوق العمل )الطلاب(، وهي فئات يُحتمل أن يكون لديها تفاعتل أكتبر متع 
س وجتتتود نستتتبة معتتتتبرة متتتن الطتتتلاب أيضتتتاً قتتتد يعكتتت ،الختتتدمات المصتتترفية وحاجتتتة لاستتتتخدام التكنولوجيتتتات الحديثتتتة

أمتتتا فئتتتة "بتتتدون عمتتتل" فقتتتد يكتتتون لتتتديهم  ،اهتمتتتام هتتتذه الفئتتتة الشتتتابة بالتطتتتورات التكنولوجيتتتة في القطتتتاع المصتتترفي
 احتياجات وتصورات مختلفة للخدمات المصرفية وتطبيقاتها.

 :البنك توزيع أفراد العينة حسب متغير درجة التعامل مع  -5
في  المقدمتتة، بمتتا ون بالختتدماتتتتؤثر علتتى مستتتول وعتتي الزبتت  درجتتة التعامتتل متتع البنتتك  أهميــة هــذا المتغــير للدراســة:

 رايتة وتفتاعلاً دنتون أكثتر يكو   التزبائن التدائمون  ،ذلك تطبيقات الذكاء الاصطناعي، وعلتى استتعداده لاستتخدامها
د في فهتتتتم أن يستتتتاع هتتتتذا المتغتتتتير يمكتتتتن ،متتتتع هتتتتذه التطبيقتتتتات مقارنتتتتة بمتتتتن يتعتتتتاملون بشتتتتكل متقطتتتتع أو لأول متتتترة

 والشتكل  لجتدول ايوضتح و  ،الاختلافات في تكتوين الصتورة الذهنيتة بنتاءً علتى مستتول التولاء أو التتردد علتى البنتك
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب درجة تعاملهم مع البنك.أعلاه 

 لتعامل مع البنك(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب درجة ا10-4الجدول رقم )
 النسبة المئوية )%( (Frequencyالتكرار ) العمريةالفئة 

 40.0 88   موظف      
 22.7 50    بدون عمل                 

 37.3 82 طالب           
 100.0 220 المجموع

 SPSS.V29بالاعتماد على مخرجات برنامج  من اعداد الطالبالمصدر:
 ع البنكة حسب درجة التعامل معينة الدراس (: تمثيل بياني يبين توزيع أفراد8-4الشكل رقم)

 
 .Excelالمصدر: معالجة البيانات باستخدام برنامج 

يتعتتتاملون متتتع البنتتتك "أحيتتتاناً"، يلتتتيهم "التتتزبائن  (%54.1يتبتتتين متتتن الجتتتدول أن النستتتبة الأكتتتبر متتتن أفتتتراد العينتتتة )
يُستنتج من ذلك أن عينة الدراسة تمثل بشكل جيد الزبائن الذين لديهم شتكل متن أشتكال  ،(%36.4الدائمون" )
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هتذا التوزيتع مهتم لأن درجتة التفاعتل متع البنتك  ،زبائتن عتاديينالعلاقتة المستتمرة أو المتقطعتة متع البنتك، وليستوا مجترد 
علتتى مستتتول وعيتته بهتتا، وبالتتتالي تتتؤثر علتتى متتدل تعتترض الزبتتون لتطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي التتتي يقتتدمها البنتتك و 

وجتتود نستتبة معتتتبرة متتن التتزبائن التتدائمين والتتذين يتعتتاملون أحيتتاناً يتتوفر قاعتتدة بيتتانات و  ،علتتى تكتتوين صتتورته الذهنيتتة
 غنية لتقييم هذه التأثيرات.

ل بة نستبياً، ذات مستتو بشتكل عتام، يُستتنتج أن عينتة الدراستة تتستم بكونهتا شتا :خلاصة خصـائص عينـة الدراسـة
، يغلتتتب عليهتتتا التتتذكور، وتتكتتتون بشتتتكل أساستتتي متتتن المتتتوظفين والطتتتلاب التتتذين لتتت ة تعامتتتل ديهم درجتتتتعليمتتتي عتتتال.

  حتتتول استتتتخداملمستتتتجيبينهتتتذه الخصتتتائص المتنوعتتتة للعينتتتة تتتتوفر أساستتتاً متينتتتاً لتحليتتتل آراء ا ،ملحوظتتتة متتتع البنتتتك
لعاطفيتة، )المعرفيتة، ا الذهنيتة أبعتاد صتورتهم تطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنك الوطني الجزائري وتأثير ذلتك علتى

ياق أهتتتداف لفتتتة في ستتتوالستتتلوكية(، كمتتتا تستتتمح اجتتتراء مقتتتارنات وفحتتتص للفتتتروق المحتملتتتة بتتتين هتتتذه الفئتتتات المخت
 الدراسة وفرضياتها.

 بيان(الاست محاورالمطلب الثاني: التحليل الوصفي لآراء عينة الدراسة حول متغيرات البحث )
 ول هتتذا المطلتتتبراستتة، يتنتتالأفتتراد عينتتة الد والوظيفيتتةالخصتتائص الديموغرافيتتة  وصتتفبعتتد أن تم في المطلتتب الستتابق 

 ،تبيان الثلاثتةل محتاور الاستها متن ختلاتحليلًا وصفياً لآرائهم واتجاهاتهم نحو المتغيرات الرئيسية للبحث، والتي تم قياس
متتدل مستتاهمة  حتتول (BNA) بائتتن البنتتك التتوطني الجزائتترييهتتدف هتتذا التحليتتل إلى استكشتتاف وفهتتم تصتتورات ز 

، فيالبعتتد المعتتر  نتتك، وهتتي:استتتخدام تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي في تشتتكيل أبعتتاد الصتتورة الذهنيتتة لتتديهم تجتتاه الب
 .البعد العاطفي، والبعد السلوكي

ثتتتتة، وذلتتتتك ر الثلااو ستتتتيتم في هتتتتذا الجتتتتزء عتتتترض نتتتتتائج التحليتتتتل الإحصتتتتائي الوصتتتتفي لكتتتتل عبتتتتارة متتتتن عبتتتتارات المحتتتت
حليتتل لتستتيتيح هتذا ا عيتاري(،باستتخدام مقتاييس النزعتتة المركزيتة )المتوستط الحستتابي( ومقتاييس التشتتتت )الانحتراف الم
و أقلهتا ات الموافقتة أعلى درجالتعرف على درجة موافقة أفراد العينة على كل عبارة، وتحديد العبارات التي حظيت بأ

 لعينتتة تجتتاه كتتلام لآراء لمتوستتط الحستتابي العتتام لكتتل محتتور لتحديتتد الاتجتتاه العتتاكمتتا ستتيتم حستتاب ا  ،ضتتمن كتتل محتتور
 .بعد من أبعاد الصورة الذهنية في سياق استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي

رة ، حيتث يتوفر صتو الدراستة إن فهم هذه الاتجاهتات الأوليتة يعتتبر خطتوة أساستية قبتل الانتقتال إلى اختبتار فرضتيات
حقتتتاً وربطهتتتا دلالية لاالواقتتتع المتتتدروس متتتن وجهتتتة نظتتتر المستتتتجيبين، ويستتتاعد في تفستتتير النتتتتائج الاستتتتواضتتتحة عتتتن 

 بالسياق النظري والتطبيقي للدراسة.
 "لذهنيةعرفي للصورة اعد الموالب الفرع الأول: تحليل آراء العينة حول "استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي

تعلتتق ور الأول المبتتارات المحتتعستتب المئويتتة لاستتتجابات أفتتراد عينتتة الدراستتة علتتى والن التتتالي التكتتراراتيعتترض الجتتدول 
 لمتوستتتط الحستتتابياافة إلى بالبعتتتد المعتتترفي للصتتتورة الذهنيتتتة في ستتتياق استتتتخدام تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي، بالإضتتت

 والانحراف المعياري ومستول الموافقة لكل عبارة.
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 220=  ن(لمعرفيرات المحور الأول )البعد الإجابات أفراد العينة على عبا(: التحليل الوصفي 11-4الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

 أوافق بشدة أوافق أوافق إلى حد ما لا أوافق لا أوافق إطلاقاً 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستو 
ى 
 تكرار )%( تكرار )%( تكرار )%( تكرار )%( تكرار )%( الموافقة

 مرتفع 1.21512 3.5864 (24.5%) 54 (39.1%) 86 (14.1%) 31 (15.0%) 33 (7.3%) 16 1
 مرتفع 1.02532 3.9409 (30.9%) 68 (47.3%) 104 (10.5%) 23 (7.7%) 17 (3.6%) 8 2
 متوسط 1.17452 3.1636 (10.5%) 23 (37.7%) 83 (18.6%) 41 (24.1%) 53 (9.1%) 20 3
 مرتفع 0.94009 4.0455 (35.9%) 79 (43.2%) 95 (10.5%) 23 (10.5%) 23 (0.0%) 0 4
 مرتفع 1.27102 3.7045 (34.1%) 75 (30.9%) 68 (13.6%) 30 (14.1%) 31 (7.3%) 16 5
 مرتفع 1.30188 3.5909 (32.7%) 72 (25.0%) 55 (19.1%) 42 (15.0%) 33 (8.2%) 18 6
 متوسط 1.12279 3.2227 (12.3%) 27 (31.8%) 70 (29.5%) 65 (18.6%) 41 (7.7%) 17 7
 مرتفع 0.98071 4.0409 (33.6%) 74 (49.5%) 109 (7.7%) 17 (5.5%) 12 (3.6%) 8 8
 مرتفع 0.93254 3.9500 (30.0%) 66 (45.9%) 101 (13.2%) 29 (10.9%) 24 (0.0%) 0 9

 مرتفع 0.96741 3.9864 (34.5%) 76 (40.9%) 90 (13.2%) 29 (11.4%) 25 (0.0%) 0 10
 مرتفع 0.63243 3.7232 المتوسط العام للمحور الأول

:أثتق يتي 02العباارة رقام أتحصل على معلومات الأجهزة والبرمجيات التي أتعامل معها عن طريق عمال البنك، دليل الاستتعمال، الملصتتات.  :01العبارة رقم 
ي التتي :أتحصتل علتى المعلومتات الةابتة يتطبيتتات التلاصاء الابتطناع03 العباارة رقامالمعلومات الصادرة من الأجهزة والبرمجيتات التتي أتعامتل معهتا نالبنتك. 

طناعي :أثتتق يتتي المعلومتتات الصتتادرة متتن تطبيتتتات التتلاصاء الابتت04 رقاام العبااارةتتميتتز نالاعاليتتة نالبنتتك عتتن طريتتق عمتتال البنتتك، دليتتل الاستتتعمال، الملصتتتات. 
: أثتق 60 رقام العباارةحصل على المعلومتات الةابتة يتطبيتتات التلاصاء الابتطناعي نالبنتك متن رتيل معتاريي. :أت05 رقم العبارةنالبنك التي تتميز نالاعالية. 

ات :أتحصتل علتى المعلومتات الةابتة يتطبيتت07 رقام العباارةيي المعلومات الصادرة من تطبيتات اللاصاء الابطناعي نالبنك رابة عندما تكون من معاريي. 
لتتتلاصاء :أثتتتق يتتتي المعلومتتتات الصتتتادرة متتتن تطبيتتتتات ا08 رقااام العباااارةنتتتك التتتلاين تلتتتتوا تتتتدريبال وتكوينتتتال علتتتى  تتتلا  التطبيتتتتات. التتتلاصاء الابتتتطناعي متتتن عمتتتال الب

ابتتة :أتحصتل علتتى المعلومتات الة09 رقاام العباارةالابتطناعي، رابتة عنتتدما تكتون متتن طترل عمتال البنتتك التلاين تلتتتوا تتدريبال وتكوينتال علتتى  تلا  التطبيتتتات. 
يتي  : أثتق يتي المعلومتات الصتادرة متن تطبيتتات التلاصاء الابتطناعي10 رقام العباارةصاء الابتطناعي يتي البنتك نعسترت ومتن ممكتن وادمتة عاليتة. يتطبيتات التلا

 البنك نسرعة وادمة عالية.

 SPSS.V29بالاعتماد على مخرجات برنامج  اعداد الطالب نم المصدر:
 
لمحور لحسابي العام لتوسط اأن الم هأعلامن الجدول  حيتض (:المعرفيتحليل وتفسير نتائج المحور الأول )البعد  •

عياري قدره مبانحراف  3.7232غ الأول "استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد المعرفي للصورة الذهنية" بل
إلى  ، مما يشير(4.20-3.41ضمن مجال الموافقة )هذه القيمة تقع ضمن فئة "مستول موافقة مرتفع"  0.63243

ء تطبيقات الذكابتعلقة ات المأن أفراد عينة الدراسة لديهم، بشكل عام، تصورات معرفية إ ابية تجاه المعلوم
لى عياً، مما يدل خفض نسبكل منالانحراف المعياري للمحور ك ،الاصطناعي في البنك الوطني الجزائري والثقة بها

ى بات العينة علهات إجاهم اتجاوفيما يلي تحليل لأ ،البعددرجة جيدة من التجانس في آراء المستجيبين حول هذا 
 :عبارات هذا المحور

 : الموافقةالعبارات التي حظيت بأعلى مستويات  •
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تميز ك التي تصطناعي بالبن(: "أثق في المعلومات الصادرة من تطبيقات الذكاء الا04العبارة رقم ) -
قة "مرتفع"، وبأقل ( وهو مستول مواف4.0455متوسط حسابي ) أعلىحصلت هذه العبارة على  ".بالفعالية

ئيسي في صطناعي هي عامل ر هذا إلى أن فعالية تطبيقات الذكاء الا ( يشير0.94009انحراف معياري تقريباً )
لى فقتهم )موافق + موافق بشدة( عمن العينة أبدوا موا %79أكثر من  ،بناء ثقة الزبائن بالمعلومات الصادرة عنها

 .ذه النقطةه

كون من عندما ت صطناعي، خاصة(: "أثق في المعلومات الصادرة من تطبيقات الذكاء الا08العبارة رقم ) -
 الثانيةذه العبارة في المرتبة جاءت ه "طرف عمال البنك الذين تلقوا تدريباً وتكويناً على هذه التطبيقات

علومات لاء بالم تعزيز ثقة العمالهام لموظفي البنك في ( هذا يؤكد على الدور4.0409بمتوسط حسابي مرتفع أيضاً )
 ةمن العينة وافقوا أو وافقوا بشد %83حوالي  ،المتعلقة بالتطبيقات التكنولوجية

متوسط ت الصادرة بسرعة ودقة )اللتان تتناولان الثقة في المعلوما :(09( والعبارة رقم )10العبارة رقم ) -
أيضاً بمستول موافقة  ( على التوالي، حظيتا3.9500( والحصول على المعلومات بسرعة ودقة )متوسط 3.9864

من وجهة نظر  صطناعياء الاهذا يعكس أهمية عنصري السرعة والدقة في الجانب المعرفي لتطبيقات الذك ،مرتفع
 .الزبائن

 : متوسطةالعبارات التي حظيت بمستويات موافقة •  

لفعاليــة باعي الــتي تتميــز (: "أتحصــل علــى المعلومــات الخاصــة بتطبيقــات الــذكاء الاصــطنا03العبــارة رقــم ) -
دنى متوستط حستتابي أستتجلت هتذه العبتتارة  "بالبنـك عــن طريـق عمــال البنـك، دليــل الاســتعمال، الملصـقات

ينتتة وافقتتوا أو % متتن الع48.2(، وهتتو مستتتول "متوستتط". وعلتتى التترغم متتن أن 3.1636بتتين عبتتارات الثقتتة )
لى أن قنتوات المعلومتات إ% هتذا يشتير 33.2وافقوا بشتدة، إلا أن نستبة )لا أوافتق + لا أوافتق إطلاقتاً( بلغتت 

ة للحصتتول علتتى ثتتر فعاليتتالتقليديتتة )عمتتال البنتتك، التتدليل، الملصتتقات( قتتد لا تكتتون المصتتدر الرئيستتي أو الأك
 لتحستين هتذه نتاك مجتالاً هالتة بالنستبة لجميتع التزبائن، أو أن معلومات حتول تطبيقتات التذكاء الاصتطناعي الفع

 .القنوات
الذين  ل البنكناعي من عما(: "أتحصل على المعلومات الخاصة بتطبيقات الذكاء الاصط07العبارة رقم ) -

 ( يقع في3.2227) توسط حسابيمحصلت هذه العبارة أيضاً على  ".تلقوا تدريباً وتكويناً على هذه التطبيقات
 ك كمصدر رئيسيفي البنى موظهذا يعكس إما أن الزبائن لا يعتمدون بشكل كبير عل ،نطاق "الموافقة المتوسطة"

ا معهم قد تلقو  تعاملونيلذين المعلومات تطبيقات الذكاء الاصطناعي، أو أنهم لا يشعرون دائماً بأن الموظفين 
 .لوبةالتدريب الكافي على هذه التطبيقات لتقديم المعلومات المط

 : بهامصادر المعلومات والثقة  •
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ام على متوسطات حسابية ( حصلت بشكل ع10، 08، 06، 04، 02)في المعلومات  بالثقة العبارات المتعلقة -
شير إلى أنه بمجرد حصول هذا ي ،(09، 07، 05، 03، 01على المعلومات ) بالحصول أعلى من العبارات المتعلقة

تت من ألدقة، أو إذا السرعة، الية، الزبون على المعلومة، فإنه يميل إلى الثقة بها، خاصة إذا كانت مرتبطة بالفعا
 (أو من خلال التوصيات من المعارف موظف مدربمصدر موثوق )مثل 

ثقة في هذه المعلومات ( وال3.7045، متوسط 05كمصدر للمعلومات )العبارة  توصيات المعارف الاعتماد على
لشفهي ية التسويق ا( حظي بمستول موافقة مرتفع، مما يسلط الضوء على أهم3.5909، متوسط 06)العبارة 

 .والتوصيات الشخصية في سياق التكنولوجيا

 :الأول استنتاج عام للمحور  •

ع ام مستول مرتفبشكل ع لديهم البنك الوطني الجزائريتشير نتائج التحليل الوصفي للمحور الأول إلى أن زبائن 
هذه  ة عندما ترتبطنك، خاص البمن الوعي والثقة بالمعلومات المتعلقة بتطبيقات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في
ومع  ،ات من المعارفالتوصي ين أوالمعلومات بالفعالية، السرعة، الدقة، أو عندما تأتي من مصادر موثوقة كالموظف

صادر لال المخا من ذلك هناك مجال لتحسين قنوات الحصول على المعلومات حول هذه التطبيقات، لا سيم
يبدو  ،ئنع شرائح الزبالة لجميالفعاالرسمية للبنك كالموظفين والأدلة الإرشادية، لضمان وصول المعلومات الدقيقة و 

نشر  ن تعزيز آلياتنما يمكة، بيناعي هو نقطة قو أن بناء الثقة في المعلومات الصادرة عن تطبيقات الذكاء الاصط
 .هذه المعلومات

 لذهنيةاعاطفي للصورة بعد الي والالفرع الثاني: تحليل آراء العينة حول "استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناع
تعلق ور الثاني المرات المحلى عباعوالنسب المئوية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  التالي التكراراتيعرض الجدول 

 لمتوسط الحسابيافة إلى لإضابالبعد العاطفي للصورة الذهنية في سياق استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي، با
 والانحراف المعياري ومستول الموافقة لكل عبارة.

 220ن = (يد العاطفارات المحور الثاني )البعصفي لإجابات أفراد العينة على عب: التحليل الو ( 12-4الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  أوافق بشدة أوافق أوافق إلى حد ما لا أوافق لا أوافق إطلاقاً 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستو 
ى 
 تكرار )%( تكرار )%( تكرار )%( تكرار )%( تكرار )%( الموافقة

 مرتفع 0.97323 4.1591 (42.3%) 93 (43.6%) 96 (3.6%) 8 (8.6%) 19 (1.8%) 4 11

 مرتفع 1.21047 3.4773 (25.0%) 55 (26.4%) 58 (26.8%) 59 (15.0%) 33 (6.8%) 15 12

 متوسط 1.16754 3.2818 (17.3%) 38 (28.6%) 63 (24.5%) 54 (24.1%) 53 (5.5%) 12 13

 مرتفع 1.02889 4.0273 (40.9%) 90 (33.2%) 73 (14.5%) 32 (10.5%) 23 (0.9%) 2 14

 مرتفع 1.37398 3.6591 (37.3%) 82 (24.5%) 54 (17.3%) 38 (8.6%) 19 (12.3%) 27 15
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 مرتفع 1.38828 3.6773 (40.5%) 89 (20.9%) 46 (15.0%) 33 (13.2%) 29 (10.5%) 23 16

 مرتفع 1.11232 3.4864 (24.1%) 53 (22.3%) 49 (35.0%) 77 (15.5%) 34 (3.2%) 7 17

 متوسط 1.18236 3.3864 (21.8%) 48 (24.1%) 53 (31.8%) 70 (15.5%) 34 (6.8%) 15 18

 مرتفع 1.06595 4.0727 (43.6%) 96 (33.2%) 73 (13.6%) 30 (5.9%) 13 (3.6%) 8 19

 مرتفع 1.02257 4.0955 (42.3%) 93 (36.8%) 81 (12.3%) 27 (5.5%) 12 (3.2%) 7 20
 مرتفع 0.72048 3.7323 الثانيالمتوسط العام للمحور 

ن  أأشتتعر : 12العبااارة رقاام  ألمتتت تعلتتتي نتتالأجهزة والبرمجيتتات صلمتتا تعاملتتن معهتتا عتتن طريتتق عمتتال البنتتك، دليتتل الاستتتعمال، الملصتتتات :11العبااارة رقاام 
لمتت أ :13 العباارة رقامورابة عندما تكون عتن طريتق عمتال البنتك، دليتل الاستتعمال، الملصتتات.الأجهزة والبرمجيات التي أتعامل معها نالبنك  ي الأيضل، 

بيتتتات أشتتعر أن تط :14رقاام العبااارة. تعلتتتي  يتطبيتتتات التتلاصاء الابتتطناعي التتتي تتميتتز نالاعاليتتة نالبنتتك عتتن طريتتق عمتتال البنتتك، دليتتل الاستتتعمال، الملصتتتات
 العباارة.ألمتت تعلتتي   يتطبيتتات التلاصاء الابتطناعي نالبنتك متن رتيل معتاريي :15 رقام العباارةيتة نالبنتك  تي الأيضتل.اللاصاء الابطناعي التي تتميز نالاعال

ألمتتتت تعلتتتتي   يتطبيتتتتات التتتلاصاء  :17 رقااام العباااارة أشتتتعر أن تطبيتتتتات التتتلاصاء الابتتتطناعي الموجتتتودة نالبنتتتك  تتتي الأيضتتتل متتتن رتتتيل معتتتاريي. :16 رقااام
ة يتي البنتك أشتعر أن   تطبيتتات التلاصاء الابتطناعي  الموجتود :18 رقام العباارة ك اللاين تلتتو تتدريبال وتكوينتال علتى  تلا  التطبيتتات.الابطناعي من  عمال البن

ء ألمتتتت تعلتتتتي  يتطبيتتتتات التتتلاصا :19 رقااام العباااارة  تتتي الأيضتتتل ،ورابتتتة عنتتتد تعتتتاملي متتت  عمتتتال البنتتتك التتتلاين تلتتتتو تتتتدريبال وتكوينتتتال علتتتى  تتتلا  التطبيتتتتات.
ي أشتعر أن   تطبيتتات التلاصاء الابتطناعي  الموجتودة يت :20 رقام العباارة.طناعي يي البنك، رابتة عنتدما تتتدد رتدمات نعسترت ومتن ممكتن وادمتة عاليتةالاب

 البنك  ي الأيضل، رابة عندما تتدد ردمات نعسرت ومن ممكن وادمة عالية.

 SPSS.V29بالاعتماد على مخرجات برنامج  من اعداد الطالب المصدر:
لمتوستط الحستابي العتام للمحتور اأن  أعتلاهمتن الجتدول  حيتضت :(تحليل وتفسير نتـائج المحـور الثـاني )البعـد العـاطفي

بانحتتراف معيتتاري  3.7323 الثتتاني "استتتخدام تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي والبعتتد العتتاطفي للصتتورة الذهنيتتة" بلتتغ
 ممتا يشتير إلى (،4.20-3.41هتذه القيمتة تقتع ضتمن فئتة "مستتول موافقتة مرتفتع" )ضتمن مجتال  0.72048 قتدره

ي في ذكاء الاصتطناعبيقتات التأن أفراد عينة الدراسة لديهم، بشكل عام، مشاعر وانطباعات عاطفية إ ابية تجاه تط
متن  جتود درجتة جيتدةدل على و يمما الانحراف المعياري للمحور ككل يعتبر منخفضاً نسبياً،  ،البنك الوطني الجزائري

 :هذا المحور لى عباراتوفيما يلي تحليل لأهم اتجاهات إجابات العينة ع ،الاتفاق في الآراء حول هذا البعد
 : الموافقةالعبارات التي حظيت بأعلى مستويات  •

ك، دليـل البنـطريـق عمـال  (: "ألمس تعلقي بالأجهـزة والبرمجيـات كلمـا تعاملـت معهـا عـن11رقم )العبارة  -
(، وهتتو 4.1591) حصتتلت هتتذه العبتتارة علتتى أعلتتى متوستتط حستتابي في هتتذا المحتتور "الاســتعمال، الملصــقات

 قنتتوات تقليديتتة متتن ختتلال مستتتول موافقتتة "مرتفتتع" يشتتير هتتذا إلى أن التفاعتتل متتع الأجهتتزة والبرمجيتتات البنكيتتة
أبتدوا  % متن العينتة85 أكثتر متن اً لتدل التزبائنوداعمة )مثل عمال البنك أو الأدلة( يولد شعوراً إ ابياً وتعلقت

 (.موافقتهم )أوافق + أوافق بشدة
صـــة هـــي الأفضـــل، خا (: "أشـــعر أن تطبيقـــات الـــذكاء الاصـــطناعي الموجـــودة في البنـــك20العبـــارة رقـــم ) -

بتة الثانيتة بمتوستط حستابي جتاءت هتذه العبتارة في المرت "عندما تقدم خدمات بأسرع وقت ممكـن وبدقـة عاليـة
اعي لتتذكاء الاصتتطنا( هتتذا يؤكتتد علتتى أن الستترعة والدقتتة في تقتتديم الختتدمات عتتبر تطبيقتتات 4.0955تفتتع )مر 

 .فضللخيار الأاتساهم بشكل كبير في تعزيز الشعور الإ ابي لدل الزبائن بأن هذه التطبيقات هي 
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مات قــدم خــدة عنــدما ت(: "ألمــس تعلقــي بتطبيقــات الــذكاء الاصــطناعي في البنــك، خاصــ19العبــارة رقــم ) -
يجتة الستابقة، حيتث أن (، تعتزز هتذه العبتارة النت4.0727بمتوسط حستابي ) "بأسرع وقت ممكن وبدقة عالية

 .ابيعلق الإ تقديم خدمات سريعة ودقيقة من خلال تطبيقات الذكاء الاصطناعي يولد شعوراً بالت
يــــــة بالبنــــــك هــــــي فعال(: "أشــــــعر أن تطبيقــــــات الــــــذكاء الاصــــــطناعي الــــــتي تتميــــــز بال14العبــــــارة رقــــــم ) -

نهتتا علهتتم يشتتعرون بأ(، يتترل التتزبائن أن فعاليتتة تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي تج4.0273بمتوستتط ) "الأفضــل
 . ابيالخيار الأفضل، مما يعكس أهمية الأداء الجيد للتطبيق في تكوين انطباع عاطفي إ

 : متوسطةالعبارات التي حظيت بمستويات موافقة  •

ن طريــق عــلفعاليــة بالبنــك "ألمــس تعلقــي بتطبيقــات الــذكاء الاصــطناعي الــتي تتميــز با(: 13العبــارة رقــم ) -
ـــل الاســـتعمال، الملصـــقات ـــك، دلي في هتتتذا المحتتتور  ستتتجلت هتتتذه العبتتتارة أدنى متوستتتط حستتتابي "عمـــال البن

%، 46 بلغتت حتوالي (، وهو مستول "متوسط" على الرغم من أن نسبة الموافقين والموافقين بشتدة3.2818)
( هتذا قتد يشتير إلى أن %29.6إلا أن نسبة غير الموافقين وغير الموافقين إطلاقاً كانت أيضتاً ملحوظتة )حتوالي 

ل ت التقليديتتتة لتتتدلمعلومتتات االشتتعور بالتعلتتتق بتطبيقتتات التتتذكاء الاصتتطناعي الفعالتتتة لا يتتترتبط بالضتترورة بقنتتتوا
 .شريحة من الزبائن

اصـة عنـد هي الأفضل، وخ (: "أشعر أن تطبيقات الذكاء الاصطناعي الموجودة في البنك18العبارة رقم ) -
ــاً علــى هــذه التطبيقــات ــدريباً وتكوين ــذين تلقــوا ت حصتتلت هتتذه العبتتارة علتتى  "تعــاملي مــع عمــال البنــك ال

عزيتتز تور الموظتتف في دفي نطتتاق "الموافقتتة المتوستتطة" هتتذا قتتد يعتتني أن ( يقتتع أيضتتاً 3.3864متوستتط حستتابي )
لتزبائن، أو أن ادل جميتع لتالشعور بأن تطبيقات الذكاء الاصطناعي هي "الأفضل" ليس قتوياً بالدرجتة الكافيتة 

 .تجاربهم مع الموظفين فيما يخص هذه التطبيقات متباينة
 : المشاعرالمعارف والمصادر المختلفة على توصيات من تأثير  •

الشتعور بأن التطبيقتات هتي ( و 3.6591، متوستط 15)العبتارة  علـى التعلـق المعارف العبارات المتعلقة بتأثير -
علتتى قتتوة التتتتأثير  ( حظيتتت بمستتتول موافقتتة مرتفتتتع هتتذا يؤكتتد مجتتدداً 3.6773، متوستتط 16الأفضتتل )العبتتارة 

 .في الجانب العاطفيالاجتماعي والتوصيات الشخصية 
دريباً الـــذين تلقـــوا تـــ (: "ألمـــس تعلقـــي بتطبيقـــات الـــذكاء الاصـــطناعي مـــن عمـــال البنـــك17العبـــارة رقـــم ) -

 أن التفاعتتتل متتتتع ( ومستتتتول موافقتتتتة مرتفتتتع، تشتتتتير إلى3.4864بمتوستتتط ) "وتكوينـــاً علــــى هـــذه التطبيقــــات
 .موظف مدرب يمكن أن يساهم في بناء شعور إ ابي تجاه التطبيقات

عام، تُظهر نتائج التحليل الوصفي للمحور الثاني أن  لبشك :(استنتاج عام للمحور الثاني )البعد العاطفي  •
زبائن البنك الوطني الجزائري لديهم انطباعات ومشاعر إ ابية مرتفعة تجاه تطبيقات الذكاء الاصطناعي، خاصة 

كما أن للتفاعل مع الأجهزة والبرمجيات   ،عندما تكون هذه التطبيقات فعالة وسريعة ودقيقة في تقديم الخدمات
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ل قنوات دعم تقليدية، وللتوصيات من المعارف، دور في تعزيز هذه المشاعر الإ ابية ومع ذلك، يبدو أن من خلا
هناك مجالًا لتعزيز الدور العاطفي لموظفي البنك في ترسيخ الشعور بأن هذه التطبيقات هي الخيار الأمثل، وربما 

البنك الرسمية الاتجاه العام نحو "الموافقة المرتفعة" تحسين كيفية ربط التعلق بالتطبيقات الفعالة من خلال قنوات 
 .على هذا المحور يعكس وجود أرضية عاطفية جيدة لدل الزبائن تجاه هذه التقنيات

 لذهنيةلوكي للصورة اعد السوالب الفرع الثالث: تحليل آراء العينة حول استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي
تعلق ور الثالث المرات المحلى عباعوالنسب المئوية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  التالي التكراراتيعرض الجدول 

 لمتوسط الحسابيافة إلى لإضابالبعد السلوكي للصورة الذهنية في سياق استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي، با
 والانحراف المعياري ومستول الموافقة لكل عبارة.

 د السلوكي(لث )البععلى عبارات المحور الثا في لإجابات أفراد العينة(: التحليل الوص13-4الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

 أوافق بشدة أوافق أوافق إلى حد ما لا أوافق لا أوافق إطلاقاً 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستو 
ى 
 تكرار )%( تكرار )%( تكرار )%( تكرار )%( تكرار )%( الموافقة

 متوسط 1.17058 3.1773 (10.9%) 24 (34.5%) 76 (27.3%) 60 (15.9%) 35 (11.4%) 25 21
 مرتا  1.19889 3.4682 (23.6%) 52 (27.7%) 61 (27.7%) 61 (13.6%) 30 (7.3%) 16 22
 متوسط 1.21478 3.2318 (17.3%) 38 (26.4%) 58 (28.2%) 62 (18.6%) 41 (9.5%) 21 23
 مرتا  1.06146 3.8455 (30.5%) 67 (39.1%) 86 (18.6%) 41 (8.2%) 18 (3.6%) 8 24
 مرتا  1.25509 3.4909 (24.1%) 53 (33.6%) 74 (18.6%) 41 (14.5%) 32 (9.1%) 20 25
 مرتا  1.25008 3.5591 (30.0%) 66 (24.5%) 54 (23.6%) 52 (15.0%) 33 (6.8%) 15 26
 متوسط 1.06099 3.2818 (15.0%) 33 (24.1%) 53 (40.0%) 88 (15.9%) 35 (5.0%) 11 27
 متوسط 0.99954 3.4000 (16.4%) 36 (24.5%) 54 (45.9%) 101 (9.1%) 20 (4.1%) 9 28

29 0 (0.0%) 19 (8.6%) 25 (11.4%) 67 (30.5%) 109 (49.5%) 4.2091 0.95655 
مرتا  
 جدال 

30 0 (0.0%) 7 (3.2%) 10 (4.5%) 79 (35.9%) 124 (56.4%) 4.4545 0.72950 
مرتا  
 جدال 

 مرتفع 0.69008 3.6118 الثالثالمتوسط العام للمحور 
لا  :22 العباارة رقام أحايظ  على اعجايي نعجهزة و يرمجيات البنك، صلما تعاملن معها عن طريق عمال البنك، دليتل الاستتعمال، الملصتتات. :21العبارة رقم 

 :23 العبااارة رقاامعتتن طريتتق عمتتال البنتتك، دليتتل الاستتتعمال، الملصتتتات.أتومتتع عتتن تعتتاملي متت  تطبيتتتات التتلاصاء الابتتطناعي، رابتتة عنتتدما أتعامتتل معهتتا  
لا  :24 رقاام رةالعبااا، دليتتل الاستتتعمال، الملصتتتات.عمتتال البنتتكأحتتايظ علتتى اعجتتايي  يتطبيتتتات التتلاصاء الابتتطناعي التتتي تتميتتز نالاعاليتتة نالبنتتك عتتن طريتتق 

ناعي أحتايظ علتى اعجتايي   يتطبيتتات التلاصاء الابتط :25 رقام العباارة.أتومع عن تعاملي م  تطبيتات التلاصاء الابتطناعي ، رابتة عنتدما  تتميتز نالاعاليتة.
 عها.مرابة عندما أعرل صيف اتعامل لا أتومع عن تعاملي م   تطبيتات اللاصاء الابطناعي الموجودة نالبنك ،  :26 رقم العبارةنالبنك من ريل معاريي.

لا  :28 مرقاا العبااارةأحتتايظ علتتى اعجتتايي   يتطبيتتتات التتلاصاء الابتتطناعي متتن  عمتتال البنتتك التتلاين تلتتتو تتتدريبال وتكوينتتال علتتى  تتلا  التطبيتتتات. :27 رقاام العبااارة
 :29 رقاام العباارةتلتتو تتدريبال وتكوينتال علتى  تتلا  التطبيتتات. أتومتع عتن تعتاملي مت   تطبيتتتات التلاصاء الابتطناعي، ورابتة عنتد تعتتاملي مت  عمتال البنتك التتلاين

لا أتومتتع عتتن  :30 رقاام العبااارةأحتتايظ علتتى اعجتتايي  يتطبيتتتات التتلاصاء الابتتطناعي يتتي البنتتك، رابتتة عنتتدما تتتتدد رتتدمات نعستترت ومتتن ممكتتن وادمتتة عاليتتة.
 نعسرت ومن ممكن وادمة عالية.تعاملي م   تطبيتات اللاصاء الابطناعي يي البنك، رابة عندما تتدد ردمات 
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 SPSS.V29بالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالب المصدر: 
لمتوستط الحستابي العتام للمحتور اأن  أعلاهمن الجدول  حيتض :(تحليل وتفسير نتائج المحور الثالث )البعد السلوكي

بانحتتراف معيتتاري  3.6118 الثالتتث "استتتخدام تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي والبعتتد الستتلوكي للصتتورة الذهنيتتة" بلتتغ
 ممتا يشتير إلى (،4.20-3.41هتذه القيمتة تقتع ضتمن فئتة "مستتول موافقتة مرتفتع" )ضتمن مجتال  0.69008 قتدره

والحفتتتتاظ علتتتتى  التعامتتتتل عتتتتام، نتتتتوايا ستتتتلوكية إ ابيتتتتة )مثتتتتل الاستتتتتمرار في أن أفتتتتراد عينتتتتة الدراستتتتة لتتتتديهم، بشتتتتكل
 محتتور ككتتل يعتتتبرعيتتاري للالانحتتراف الم ،الإعجتتاب( تجتتاه تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي في البنتتك التتوطني الجزائتتري

ات هتم اتجاهتليتل لأا يلتي تحوفيمت ،منخفضاً نسبياً، مما يدل على درجة جيتدة متن الاتفتاق في الآراء حتول هتذا البعتد
 :إجابات العينة على عبارات هذا المحور

 (العبارات التي حظيت بأعلى مستويات الموافقة )مرتفع جداً  •
 ما تقدعندماصة ي في البنك، خ(: "لا أتوقف عن تعاملي مع تطبيقات الذكاء الاصطناع30العبارة رقم ) -

في هذا المحور وفي  أعلى متوسط حسابيحصلت هذه العبارة على  "خدمات بأسرع وقت ممكن وبدقة عالية
شير هذا ي( 0.72950ي )(، وهو مستول موافقة "مرتفع جداً"، وبأقل انحراف معيار 4.4545الاستبيان ككل )

ستمرار ااسم في امل حعبقوة إلى أن تقديم خدمات سريعة ودقيقة من خلال تطبيقات الذكاء الاصطناعي هو 
 (.+ أوافق بشدة )أوافقمن العينة أبدوا موافقتهم  %92ثر من تعامل الزبائن مع هذه التطبيقات أك

قـــدم نـــك، خاصـــة عنـــدما ت(: "أحـــافل علـــى إعجـــابي بتطبيقـــات الـــذكاء الاصـــطناعي في الب29)رقـــم  العبـــارة -
ضتاً ستط حستابي مرتفتع جتداً أيجتاءت هتذه العبتارة في المرتبتة الثانيتة بمتو  ".خدمات بأسرع وقت ممكـن وبدقـة عاليـة

 ل بتتل أيضتتاً إلىار التعامتتهتتذا يعتتزز النتيجتتة الستتابقة، حيتتث أن الستترعة والدقتتة لا تتتؤدي فقتتط إلى استتتمر  (4.2091)
 .الحفاظ على إعجاب إ ابي تجاه هذه التطبيقات

 : مرتفعةالعبارات التي حظيت بمستويات موافقة  •

تميز تعندما  ي، خاصة(: "لا أتوقف عن تعاملي مع تطبيقات الذكاء الاصطناع24العبارة رقم ) -
 .ستخدامهازبائن في هم لاستمرار ال(، تؤكد هذه العبارة أن فعالية التطبيق هي دافع م3.8455بمتوسط ) ".بالفعالية

( واستمرار 3.4909، متوسط 25)العبارة  على الحفاظ على الإعجاب المعارف العبارات المتعلقة بتأثير -
 .لى مستول موافقة مرتفع( حصلت ع3.5591، متوسط 26العبارة ) معرفة كيفية الاستخدام التعامل بناءً على

ا عن عامل معه، خاصة عندما أتيلا أتوقف عن تعاملي مع تطبيقات الذكاء الاصطناع" :(22العبارة رقم ) -
لدعم من خلال قنوات (، تشير إلى أن ا3.4682طريق عمال البنك، دليل الاستعمال، الملصقات" بمتوسط )

 .على استمرار التعاملتقليدية يشجع 
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 : متوسطةالعبارات التي حظيت بمستويات موافقة  •

ال طريق عم عاملت معها عنت(: "أحافل على إعجابي بأجهزة وبرمجيات البنك، كلما 21العبارة رقم ) -
 (3.1773متوسط ) ".البنك، دليل الاستعمال، الملصقات

بنك عن الية بالتي تتميز بالفعالذكاء الاصطناعي ال(: "أحافل على إعجابي بتطبيقات 23العبارة رقم ) -
 (3.2318متوسط ) "طريق عمال البنك، دليل الاستعمال، الملصقات

وا تدريباً لذين تلقعمال البنك ا (: "أحافل على إعجابي بتطبيقات الذكاء الاصطناعي من27العبارة رقم ) -
 .(3.2818متوسط ) "وتكويناً على هذه التطبيقات

عمال  ملي معخاصة عند تعا(: "لا أتوقف عن تعاملي مع تطبيقات الذكاء الاصطناعي، و 28رقم )العبارة 
 .(3.4000متوسط ) ".البنك الذين تلقوا تدريباً وتكويناً على هذه التطبيقات

بنك ال فاعل مع قنواتل( بالتلتعامهذه العبارات التي تربط السلوكيات الإ ابية )الحفاظ على الإعجاب، استمرار ا
ى السلوكيات نوات علذه القهذا قد يشير إلى أن تأثير ه ،حصلت على موافقة "متوسطة"، التقليدية أو موظفيه

عاطفية الأولية، أو لمعرفية أو الوانب الى الجالفعلية أو النوايا السلوكية ليس قوياً بالدرجة التي كان عليها في التأثير ع
وكياتهم ( في تحديد سل، الدقةلسرعةتهم المباشرة مع التطبيق )الفعالية، اأن الزبائن يعتمدون بشكل أكبر على تجرب

 .تجاهه

أن  حليل الوصفي للمحور الثالثعام، تُظهر نتائج الت لبشك :(استنتاج عام للمحور الثالث )البعد السلوكي •
طناعي، خاصة اء الاصالذك زبائن البنك الوطني الجزائري لديهم استعداد سلوكي مرتفع نحو استخدام تطبيقات

دة تبني لى إمكانية زياابياً ع إ يعد هذا مؤشراً  ،عندما تثبت هذه التطبيقات فعاليتها وتقدم خدمات سريعة ودقيقة
ذه السلوكيات هتعزيز  نك فيومع ذلك، يبدو أن دور القنوات التقليدية وموظفي الب ،واستخدام هذه التطبيقات

التركيز  ةالجانب متوسط قة بهذالمتعلاالإ ابية يحتاج إلى مزيد من التفعيل، حيث كانت درجة الموافقة على العبارات 
 .ابيةلسلوكيات الإ لأقول لارك على تحسين تجربة المستخدم المباشرة مع التطبيقات )من حيث الأداء( يبدو هو المح

ضـــعف، ومجـــالات قـــوة، ال)نقـــاط ال الاســـتبيانالثـــاني: تقيـــيم آراء عينـــة الدراســـة حـــول محـــاور  خلاصـــة المطلـــب
لتتتي تعكتتس أبعتتاد الثلاثتتة، وا التحليتتل الوصتتفي المفصتتل لآراء عينتتة الدراستتة تجتتاه محتتاور الاستتتبيان بعتتد: ) التحســين

طني عي بالبنتتتك التتتو الاصتتتطنا الصتتورة الذهنيتتتة )المعرفيتتتة، العاطفيتتتة، والستتتلوكية( في ستتتياق استتتخدام تطبيقتتتات التتتذكاء
 :الجزائري، يمكن تلخيص أهم النتائج وتقييمها على النحو التالي

)نقـــاط عكستتتت: ور الأول: اســـتخدام تطبيقـــات الــذكاء الاصـــطناعي والبعـــد المعـــرفي للصــورة الذهنيـــة المحــ1- 
آراء عينتتتة الدراستتتة تجتتتاه البعتتتد المعتتترفي للصتتتورة الذهنيتتتة، في ستتتياق استتتتخدام تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي،  القـــوة(
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يتجلى ذلك في إظهتار التزبائن لمستتول ثقتة عتال.  3.7232مستول موافقة مرتفعاً بشكل عام، بمتوسط حسابي بلغ 
كمتا لتوحظ أن هتذه   ،في المعلومات الصادرة عن هذه التطبيقات، لا سيما عندما تتميز بالفعالية وتقُدم بسرعة ودقتة

الثقتتتة تتعتتتزز بشتتتكل ملحتتتوظ عنتتتدما تكتتتون مصتتتادر المعلومتتتات متتتوظفي البنتتتك التتتذين يفُتتتترض أنهتتتم متتتدربون، أو متتتن 
الشخصتتية متن المعتتارف، ممتتا يؤكتد علتتى أهميتتة العنصتر البشتتري الموثتتوق والتتأثير الاجتمتتاعي في بنتتاء ختلال التوصتتيات 
وقد ربط الزبائن بوضوح بين كفاءة أداء التطبيقات )الفعالية، السترعة، الدقتة( وبتين درجتة ثقتتهم  ،التصورات المعرفية
 .بالمعلومات المقدمة

تمامتتاً تي تتطلتتب اهفت النتتتائج عتتن وجتتود بعتتض الجوانتتب التتكشتت  نقــاط الضــعف ومجــالات التحســين()ذلــك، ومــع 
)خاصتتة  لاصتتطناعياحيتتث جتتاءت الموافقتتة علتتى فعاليتتة الحصتتول علتتى معلومتتات حتتول تطبيقتتات التتذكاء  ،لتطويرهتتا

لأمتر اهتذا  ،ة متوسطةات، بدرجالفعالة منها( عبر القنوات التقليدية مثل عمال البنك، دليل الاستعمال، أو الملصق
 ،شتتتكل فعتتتاللتتتزبائن ب فرصتتتة ستتتانحة لتحستتتين هتتتذه القنتتتوات التقليديتتتة وجعلهتتتا أكثتتتر قتتتدرة علتتتى توعيتتتة ايشتتتير إلى

اد عليته  ن درجتة الاعتمت، إلا أ بالإضافة إلى ذلك، وعلى الرغم من الثقة الملحوظة في المعلومات المقدمة متن الموظتف
ت بدرجتتة ، إذ جتتاءكتتن بالقتتوة ذاتهتتاكمصتتدر أساستتي ورئيستتي للمعلومتتات حتتول تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي لم ت

 ،دوات اللازمتتتةرفتتتة والأمتوستتتطة يستتتتدعي هتتتذا الأمتتتر تعزيتتتز دور المتتتوظفين وتأهتتتيلهم بشتتتكل مستتتتمر وتزويتتتدهم بالمع
ورة ذهنيتتة اهم في بنتتاء صتت، ممتتا يستتليكونتتوا مرجعتتاً أساستتياً وموثوقتتاً للتتزبائن في كتتل متتا يتعلتتق بهتتذه التطبيقتتات الحديثتتة

 معرفية أكثر قوة وتكاملًا.
)نقــاط  أظهــرت الذهنيــة:لصــورة لالمحــور الثــاني: اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصــطناعي والبعــد العــاطفي  -2

ي، لتتذكاء الاصتتطناعطبيقتتات اتاه البعتتد العتتاطفي للصتتورة الذهنيتتة، في ستتياق استتتخدام آراء عينتتة الدراستتة تجتت القــوة(
متن ختلال المشتاعر  ويتضح هتذا 3.7323مستول موافقة مرتفعاً بشكل عام، حيث بلغ المتوسط الحسابي للمحور 

تطبيقتتات نتتدما تتميتتز الل كبتتير عوالانطباعتتات الإ ابيتتة التتتي أبتتداها التتزبائن تجتتاه هتتذه التطبيقتتات، والتتتي تتعتتزز بشتتك
نتتوات قنكيتتة متتن ختتلال يتتات البكمتتا أن التفاعتتل الإ تتابي متتع الأجهتتزة والبرمج  ،بالفعاليتتة وتقتتدم ختتدماتها بستترعة ودقتتة

اطفي تجتاه لتق والرضتا العتور بالتعلإضافة إلى التوصيات الإ ابية متن المعتارف، يستاهم في بنتاء شتعالدعم التقليدية، با
ل، الخيتتار الأفضتت طناعي هتتيهتتذا الشتتعور الإ تتابي يمتتتد ليشتتمل الاعتقتتاد بأن تطبيقتتات التتذكاء الاصتت ،هتتذه التقنيتتات

 .خاصة عند ارتباطها بتجربة استخدام ذات أداء عال. 
هتتذه الاتجاهتتات الإ ابيتتة العامتتة، إلا أن بعتتض الجوانتتب  متتن الضــعف ومجــالات التحســين(نقــاط )الــرغم، وعلــى 

 ،المتعلقتتة بتتتأثير القنتتوات التقليديتتة ومتتوظفي البنتتك علتتى تعميتتق هتتذا البعتتد العتتاطفي جتتاءت بدرجتتة موافقتتة متوستتطة
جتة ذاتهتا لتدل جميتع التزبائن في فعلى سبيل المثتال، لم يكتن دور الموظتف، أو قنتوات المعلومتات التقليديتة حاسمتاً بالدر 

تعزيتتز الشتتعور بأن تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي هتتي "الأفضتتل" أو في توليتتد "التعلتتق" بهتتا عنتتد ربطهتتا بالفعاليتتة متتن 
يُشتتتير ذلتتتك إلى أن التجربتتتة المباشتتترة والأداء الفعلتتتي للتطبيتتتق قتتتد يكتتتون لهمتتتا اليتتتد العليتتتا في  ،ختتتلال هتتتذه القنتتتوات
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ية، مما يقتضي ليس فقط تطوير التطبيقتات نفستها، بتل وأيضتاً العمتل علتى جعتل التفاعتل تشكيل الاستجابة العاطف
 البشري المصاحب لها أكثر قدرة على تعزيز هذه المشاعر الإ ابية وترسيخها لدل الزبائن.

عكستتت آراء  الذهنيــة:لصــورة لالمحــور الثالــث: اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصــطناعي والبعــد الســلوكي  -3
ل صتتطناعي، مستتتو لتتذكاء الاعينتتة الدراستتة تجتتاه البعتتد الستتلوكي للصتتورة الذهنيتتة، فيمتتا يتعلتتق باستتتخدام تطبيقتتات ا

لتتزبائن نحتتو الحفتتاظ اويتُتترجم هتتذا في ميتتل واضتتح لتتدل  3.6118موافقتتة مرتفعتتاً بشتتكل عتتام، بمتوستتط حستتابي بلتتغ 
هتتتذه  ثتتتيراً في دفتتعالأكثتتر تأو لقتتتد كتتان العامتتتل الأبتترز  ،عهتتاعلتتى إعجتتابهم بهتتتذه التطبيقتتات والاستتتتمرار في التعامتتل م

، فعالتتةريعة ودقيقتتة و ختتدمات ستت الستتلوكيات الإ ابيتتة هتتو الأداء المتميتتز للتطبيقتتات، والمتمثتتل في قتتدرتها علتتى تقتتديم
اظ بالتتتتتزبائن ي للاحتفتتتتتهتتتتتذا يؤكتتتتتد علتتتتتى أن تجربتتتتتة المستتتتتتخدم الإ ابيتتتتتة وذات الأداء العتتتتتالي هتتتتتي المفتتتتتتاح الأساستتتتت

يات بيقتات، والتوصتمتع التط كما أن معرفة الزبائن بكيفية التعامل  ،وتشجيعهم على مواصلة استخدام هذه التقنيات
 .الإ ابية من المعارف، تساهم أيضاً في تعزيز هذا التوجه السلوكي الإ ابي

فتترض أنهتم ولئتك التذين يُ ه )حتتى أأظهرت النتائج أن تأثير التفاعل مع قنوات البنتك التقليديتة أو موظفيت في المقابل،
 لاهتذا  ،متوستطاً  امتل" كتانمدربون( على السلوكيات المباشترة مثتل "الحفتاظ علتى الإعجتاب" أو "الاستتمرار في التع

ل أكتتبر بتتون يتتتأثر بشتتكهتتائي للز القتترار الستتلوكي الن ينفتتي أهميتتة هتتذه القنتتوات والعناصتتر البشتترية، ولكنتته يشتتير إلى أن
، يظتتل داء التطبيقتتاتتحستتين أ لتتذا فتتإلى جانتتب التركيتتز علتتى ،وأكثتتر مباشتترة بتجربتتته الفعليتتة متتع المنتتتج الرقمتتي نفستته

ضتمن ي التدعم التذي مر وتقتديمهناك مجال لتعزيز دور الموظفين وقنوات الدعم التقليدية في تشجيع الاستتخدام المستت
 تكرة.مات المبربة استخدام شاملة وإ ابية، بما ينعكس على سلوكيات طويلة الأمد تجاه هذه الخدتج
 : العينةتقييم عام لآراء  •

 السلوكية تجاهو عاطفية ة والبشكل عام، تعكس آراء عينة الدراسة صورة إ ابية ومشجعة حول تصوراتهم المعرفي
وسطات على مت لمحاوراالبنك الوطني الجزائري، حيث حصلت جميع استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في 

رك هو المح ت )الفعالية، السرعة، الدقة(في أن الأداء الجيد للتطبيقا تتمثل نقطة القوة الرئيسية ."موافقة "مرتفعة
وراً دالمعارف(  ت منتوصيا) جتماعيأن للتأثير الا كما  الإ ابيةالأساسي للثقة، والمشاعر الإ ابية، والسلوكيات 

 ا في ذلكتصال الرسمية للبنك )بمفتكمن في تعزيز فعالية قنوات الا مجالات التحسين الرئيسية أما ،بهلا يستهان 
ن يكون أ ضمان فيكذلك الموظفون والأدلة الإرشادية( في تقديم المعلومات وتشكيل التصورات الأولية، و 

 .تطبيقاتهذه ال تجاه الإ ابية والسلوكيات المستدامة للموظفين دور أكثر تأثيراً في تعزيز المشاعر

لذهنيتتة عزيتز الصتتورة اتل كيفيتتة إن هتذه النتتتائج الوصتفية تتتوفر رؤل قيمتة لصتتناع القترار في البنتتك التوطني الجزائتتري حتو 
وتفعيتتل دور  ت نفستتها،للبنتتك متتن ختتلال تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي، وذلتتك بالتركيتتز علتتى تحستتين أداء التطبيقتتا

 .لموظفين بشكل أفضل، واستغلال قوة التأثير الاجتماعيا
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ورة صتتلبنتتك التتوطني الجزائتتري بشتتكل عتتام، تعكتتس آراء عينتتة الدراستتة المكونتتة متتن زبائتتن ا :تقيــيم عــام لآراء العينــة
 أبعتاد الصتورة لتتي تقتيسإ ابية ومشجعة تجاه استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي، حيث حصتلت جميتع المحتاور ا

ء المتميتز حليتل أن الأدالال التيتبرز متن خت ،الذهنية )المعرفية، العاطفية، والسلوكية( على متوسطات موافقتة "مرتفعتة"
د مشتتاعر لتتزبائن، وتوليتتانتتاء ثقتتة للتطبيقتتات، والمتمثتتل في الفعاليتتة والستترعة والدقتتة، يشتتكل نقطتتة القتتوة الرئيستتية في ب

ن للتتتتتتأثير كمتتتتتا أ  ،بكاستتتتتتمرار التعامتتتتتل والحفتتتتتاظ علتتتتتى الإعجتتتتتا  إ ابيتتتتتة لتتتتتديهم، ودفعهتتتتتم نحتتتتتو ستتتتتلوكيات إ ابيتتتتتة
 . ابيةالاجتماعي، المتمثل في توصيات المعارف، دوراً ملموساً في تعزيز هذه التصورات الإ

ذه هتيتمثتل أبترز  ، إضتافيتشتير النتتائج أيضتاً إلى وجتود مجتالات رئيستية يمكتن متن خلالهتا تحقيتق تحستين ومع ذلـك،
ليتتة تقتتديم رشتتادية، في عمدلتتة الإفعاليتتة قنتتوات الاتصتتال الرسميتتة للبنتتك، بمتتا في ذلتتك الموظفتتون والأ المجتتالات في تعزيتتز

دمتتة لمعلومتتات المقثقتتة في افعلتتى التترغم متتن ال ،المعلومتتات وتشتتكيل التصتتورات الأوليتتة للتتزبائن حتتول هتتذه التطبيقتتات
ميتتق المشتتاعر ستتم في تعات أو كعامتل حاعنتد توفرهتتا، إلا أن الاعتمتتاد علتى هتتذه القنتتوات كمصتدر أساستتي للمعلومتت

 ذلتتتك متتتن البنتتتك يتطلتتتب ثحيتتت الإ ابيتتتة أو دفتتتع الستتتلوكيات المستتتتدامة لم يكتتتن بالقتتتوة المتوقعتتتة في جميتتتع الجوانتتتب
متتل وقتتت ذاتتته، الع، وفي الالتتوطني الجزائتتري مواصتتلة الاستتتثمار في تطتتوير أداء تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي نفستتها

لتتتتتأثير الال قتتتوة بشتتتتكل أفضتتتل كمرشتتتدين وميستتتترين لاستتتتخدام هتتتذه التقنيتتتتات، واستتتتغ علتتتى تفعيتتتل دور المتتتوظفين
 الاجتماعي بشكل استراتيجي لبناء صورة ذهنية قوية ومتكاملة لدل زبائنه.

 المطلب الثالث: تحليل نتائج اختبار فرضيات الدراسة
 الثلاثتتة، والتتتي لاستتتبيانبعتد أن تم في المطلتتب الستتابق عتترض وتحليتتل وصتتفي لآراء عينتة الدراستتة حتتول محتتاور ا

بيقتتات اق استتتخدام تطة( في ستتيعكستتت تصتتوراتهم الأوليتتة تجتتاه أبعتتاد الصتتورة الذهنيتتة )المعرفيتتة، العاطفيتتة، والستتلوكي
ل إحصتتتائي، دراستتتة بشتتتكات التتتتي انطلقتتتت منهتتتا الهتتتذا المطلتتتب إلى اختبتتتار الفرضتتتي ننتقتتتل فيالتتذكاء الاصتتتطناعي، 

ستتتين الأداء ية في تحللتحقتتتق ممتتتا إذا كانتتتت تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي تستتتهم بشتتتكل إ تتتابي وذي دلالتتتة إحصتتتائ
 .ئريالتسويقي، المتمثل هنا في بناء صورة ذهنية إ ابية لدل زبائن البنك الوطني الجزا

بشـــكل إيجـــابي في  تســـهم تطبيقـــات الـــذكاء الاصـــطناعي" :مفادهتتتا أن فرضـــية عامـــة تنطلتتتق الدراستتتة متتتن
زبائـن البنـك  السلوكية( لـدىطفية، و تحسين الأداء التسويقي )المتمثل في الصورة الذهنية بأبعادها المعرفية، العا

 ".الوطني الجزائري
عتاد الصتورة ن أببعتداً مت وللتحقق من هذه الفرضية العامة، تم صياغة ثتلاث فرضتيات فرعيتة، كتل منهتا يتنتاول

 :الذهنية
تول إ ابيتة التوطني الجزائتري بمست يتستم البعتد المعترفي للصتورة الذهنيتة لتدل زبائتن البنتك :الفرضية الفرعيـة الأولى .1

 كاء الاصتتطناعييقتتات التتذ مرتفتتع فيمتتا يتعلتتق بتصتتوراتهم نحتتو استتتخدام تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي )بمعتتنى أن تطب
 .(تساهم في بناء معرفة وثقة إ ابية
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تول إ ابيتة ك التوطني الجزائتري بمستيتسم البعد العاطفي للصورة الذهنية لدل زبائن البن :الفرضية الفرعية الثانية .2
 كاء الاصتتطناعييقتتات التتذ مرتفتتع فيمتتا يتعلتتق بتصتتوراتهم نحتتو استتتخدام تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي )بمعتتنى أن تطب

 .(تساهم في بناء مشاعر وتعلق إ ابي
تول إ ابيتة ك الوطني الجزائتري بمستيتسم البعد السلوكي للصورة الذهنية لدل زبائن البن :ية الثالثةالفرضية الفرع .3

 كاء الاصتتطناعييقتتات التتذ مرتفتتع فيمتتا يتعلتتق بتصتتوراتهم نحتتو استتتخدام تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي )بمعتتنى أن تطب
 .(تساهم في بناء نوايا سلوكية إ ابية

تطبيقتات  يتة التزبائن في استتخدامنيوجد تأثير لمتغيرات السن والمستول التعليمي علتى  :الرابعةالفرضية الفرعية   .4
 الذكاء الاصطناعي.

، وهتو اختبتار معلمتي (One-Sample T-Test) لعينـة واحـدة T اختبـار لاختبتار هتذه الفرضتيات، تم استتخدام
قارنتتة متوستتط ستتيتم ملتته متتن خلا ،حيتتثستتابقاً تم التحقتتق منتته  متتا يفتتترض أن البيتتانات تتبتتع التوزيتتع الطبيعتتي وهتتو

(، 3وهتتتو ) الخماستتتي استتتتجابات العينتتتة لكتتتل محتتتور متتتن محتتتاور الصتتتورة الذهنيتتتة بالمتوستتتط الفرضتتتي لمقيتتتاس ليكتتترت
، فهتذا يشتير إلى (3قيمتة )إذا كتان متوستط العينتة يزيتد بشتكل ذي دلالتة إحصتائية عتن ال ،والذي يمثتل نقطتة الحيتاد

 .اء الاصطناعي في بناء ذلك البعدمساهمة إ ابية لتطبيقات الذك
ات والفرضتتتتي ستتتتيتم عتتتترض نتتتتتائج اختبتتتتار كتتتتل فرضتتتتية فرعيتتتتة متتتتن ختتتتلال إعتتتتادة ذكتتتتر نتتتتص الفرضتتتتية البحثيتتتتة

ج الإحصتتتائية ص النتتتتائالإحصتتتائية )العتتتدم والبديلتتتة(، ثم تقتتتديم الأستتتلوب الإحصتتتائي المستتتتخدم، يليتتته جتتتدول يلختتت
وبنتاءً  ،(Cohen's d جتم التتأثير، وحp-value مستتول الدلالتة ، درجتات الحريتة،T )متوستط المحتور، قيمتة اختبتار

حصتتائي متتوجز إ تفستتير علتتى هتتذه النتتتائج، ستتيتم اتختتاذ القتترار الإحصتتائي بقبتتول أو رفتتض فرضتتية العتتدم، متتع تقتتديم
 .لذهنيةاللنتيجة وتحديد مدل مساهمة تطبيقات الذكاء الاصطناعي في كل بعد من أبعاد الصورة 

 اختبار الفرضية العامة :الفرع الأول

)المتمثل في  لتسويقيلأداء اتسهم تطبيقات الذكاء الاصطناعي بشكل إ ابي في تحسين ا :نص الفرضية البحث 
 .لجزائرياوطني الصورة الذهنية بأبعادها المعرفية، العاطفية، والسلوكية( لدل زبائن البنك ال

مة لدل زبائن ية العارة الذهنيهدف اختبار هذه الفرضية إلى تقييم ما إذا كانت الصو  :من الفرضية  الهدف •
عند  ابية بشكل عامو الإ تجه نحت ،والسلوكية( البنك الوطني الجزائري، بأبعادها الثلاثة )المعرفية، العاطفية، 

نية بناء صورة ذه يقات فيلتطبه اارتباطها بتطبيقات الذكاء الاصطناعي، مما يعكس مساهمة إجمالية إ ابية لهذ
 قوية.
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ديد مدل فرضية وتحف هذه اللتحقيق هد :للاختبار تحويل الفرضية البحثية إلى فرضيات إحصائية قابلة  •
 ماسي كقيمة مرجعية تمثل مستول( لمقياس ليكرت الخ3إ ابية الصورة الذهنية ككل، تم اعتماد المتوسط الفرضي )

 ( على النحو التالي:H₁بديلة والفرضية ال H₀وبناءً على ذلك صيغت الفرضيات الإحصائية )فرضية العدم ، الحياد

ثلاثتتة ال هنيتتة بأبعادهتتامتوستتط استتتجابات زبائتتن البنتتك التتوطني الجزائتتري حتتول الصتتورة الذ :  (H₀) فرضــية العــدم
ط زيتتتد عتتتن المتوستتتناعي لا يفي ستتتياق استتتتخدام تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتط مجتمعتتتةً )المعرفيتتتة، العاطفيتتتة، والستتتلوكية(، 

  ستتتتتتبيانالا)اه سلبي(، ممتتتتتا قتتتتتد يشتتتتتير إلى عتتتتتدم وجتتتتتود مستتتتتاهمة إ ابيتتتتتة إجماليتتتتتة واضتتتتتحة أو وجتتتتتود اتجتتتتت3الفرضتتتتتي )
 (3 ≥ككل 

ثلاثتتة ال هتتالذهنيتتة بأبعادامتوستتط استتتجابات زبائتتن البنتتك التتوطني الجزائتتري حتتول الصتتورة : (H₁) الفرضــية البديلــة
رضتي ن المتوستط الفعتاعي يزيد مجتمعة في سياق استخدام تطبيقات الذكاء الاصطن)المعرفية، العاطفية، والسلوكية(، 

 (.3 < ككل  بيان(، مما يشير إلى مساهمة إ ابية إجمالية ووجود اتجاه إ ابي عام وواضح. )الاست3)
صائية ( كأداة إحOne-Sample T-Test)للعينة الواحدة  Tبعد تحديد هذه الفرضيات، تم استخدام اختبار  •

من مدل  وذلك للتحقق ،( 3) استدلالية لمقارنة متوسط تقييمات المستجيبين للاستبيان ككل بالقيمة المرجعية
 دلالة النتائج إحصائياً وتأكيد أو نفي الفرضية البديلة.

 العامةالفرضية اختبار  نتائج يوضح (14-4) رقم الجدول

 التحليل الوصفي 
 التحليل الاستدلالي

Test Value = 3 

الوزن النسبي  Mean المتغير
)%( 

Std. 
Deviation 

Mean 
Difference 

درجة 
 موافقة

T-Test 
 قيم 
 

قيم الدلالة 
 الاحصائية
p-value 

(SIG) 

 مستول الدلالة 

Cohen's 
d 

 الدلالة العملية
 )حجم التأثير(

الاستبيان  
 ككل

=∝ 0.000 16.026 عالية 0.68909 0.63779 73.78% 3.6891 𝟎. 𝟎𝟓 1.080 

   SPSS .V 29مخرجات برنامجباعتماد على  من اعداد الطالب : المصدر:
تم تحليل هذه سي أعلاه الجدوللموضحة في االفرضية إلى نتائج اختبار  استنادًا :العامةتحليل نتائج اختبار الفرضية 

 :النتائج من الجوانب التالية
لتقييمات أفراد عينة الدراسة لمجمل  (Mean) أظهر المتوسط الحسابي العام :التحليل الوصفي للبيانات -1

هذه القيمة تتجاوز المتوسط  3.6891 عبارات الاستبيان )التي تمثل الصورة الذهنية بأبعادها الثلاثة( قيمة بلغت
أي ضمن مجال الموافقة )من  من الموافقة ( بشكل واضح وملموس، وتندرج ضمن فئة "عالية"3)الفرضي للمقياس 

ويشير هذا المتوسط إلى أن الاتجاه العام للصورة الذهنية لدل زبائن البنك الوطني الجزائري عند  .(4.20الى  3.41
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للاتجاه العام بلغ الوزن النسبي كما   ،كبيرارتباطها بتطبيقات الذكاء الاصطناعي هو اتجاه إ ابي بشكل  
كما أن الانحراف   ،، مما يعكس درجة تقدير إجمالية مرتفعة من وجهة نظر العينة%73.78 ككل  للمستجوبين
 .يدل على وجود درجة جيدة من التجانس في الآراء الإجمالية للمستجيبين 0.63779 المعياري البالغ

متوستط العينتة الكلتي لة الإحصائية للفترق بتين لاختبار الدلا :(للعينة الواحدة T-Test) التحليل الاستدلالي -2
المحستوبة  T تتائج أن قيمتةأظهترت الن والتتي للعينتة الواحتدة T (، تم إجتراء اختبتار3)( والمتوستط الفرضتي 3.6891)

ين بتت وكبتتيرفتترق جتتوهري  ( هتتذه القيمتة تعُتتتبر مرتفعتتة جتتداً، وتشتتير إلى وجتود219بتتدرجات حريتتة  (16.026 بلغتت
 .المتوسط الفعلي لتقييمات الزبائن الإجمالية والقيمة المرجعية التي تمثل الحياد

حصتتائي لنتتتائج اختبتتار الفرضتتية العامتتة، بنتتاءً علتتى التحليتتل الإ :(قــرار الفرضــية )الدلالــة الإحصــائية للنتــائج -3
 .(α = 0.05) عتمتدقيمة أصغر بكثير من مستول الدلالة الم وهي (Sig=0.000)الدلالةوُجد أن قيمة مستول 

القائلتتة بأن متوستتط  (H₀) منــرفض فرضــية العــد هتتذا يعتتني أن النتتتائج دالتتة إحصتتائياً بشتتكل كبتتير جتتداً بنتتاءً عليتته،
نص علتتتى أن: "متوستتتط تتتت، والتتتتي (H₁) ونقبـــل الفرضـــية البديلـــة ،)3استتتتجابات التتتزبائن الإجمتتتالي لا يزيتتتد عتتتن )

ذكاء ام تطبيقتات التاق استتخداستجابات زبائن البنك الوطني الجزائري حول الصورة الذهنيتة بأبعادهتا مجتمعتة في ستي
لمتوستط ا الارتفتاع المعنتوي لهتذ ،(، ممتا يشتير إلى مستاهمة إ ابيتة إجماليتة"3)الاصطناعي يزيد عن المتوسط الفرضتي 

ذه لتتزبائن تجتتاه هتتيتتة لتتدل امتتة الفرضتتية يؤكتتد وجتتود اتجتتاه إ تتابي عتتام وواضتتح للصتتورة الذهنالحستتابي الكلتتي عتتن القي
 .لعينةالذي تمثله ا الدراسة التطبيقات، وتدعم الدلالة الإحصائية القوية إمكانية تعميم هذه النتيجة على مجتمع

لنتتائج الإجماليتة، تم حستاب حجتم للتقتدير الأهميتة العمليتة  ::(Cohen's d) الدلالـة العمليـة وحجـم التـأثير -4
سير حجتم التتأثير )صتغير وفقًا لمعايير كوهين لتف 1.080، والذي بلغت قيمته Cohen's dالتأثير باستخدام مؤشر 

 القتتيم أن حيتتث) داً جتت كبتتير  تأثتتير حجتتم علتتى مؤشتتراً  القيمتتة هتتذه تعُتتتبر ،(0.8 ≈ كبتتير  ،0.5 ≈ متوستتط ،0.2 ≈
في  الواضتحة تمامتاً  الإ ابيتة أن نييعت هتذا( جتداً  كبتيرة  تعتتبر 1.0 عتن تزيد التي والقيم كبيرة،  تعتبر 0.8 عن تزيد التي

ائية، بتتل هتتي لالتتة إحصتتدالصتتورة الذهنيتتة لتتدل التتزبائن تجتتاه تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي ليستتت مجتترد نتيجتتة ذات 
كتن تجاهلته، يمستيطاً أو هذه الإ ابية ليست شتيئًا بذات تأثير عملي قوي وملموس بشكل لافت فهي تعبر عن أن 

عكتس لتوصتل إليته ويلتذي تم ابل هي واضحة وقوية بناءً على النتائج، وتتناستب متع قتوة حجتم التتأثير الكبتير جتدًا ا
بيتتة رة ذهنيتتة إ ابنتتاء صتتو  حجتتم التتتأثير الكبتتير جتتداً هتتذا أن تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي تستتاهم بفعاليتتة وقتتوة في

 ة لدل زبائن البنك.شامل
 :التفسير النظري والعملي للنتائج -5
تؤكتتد هتتذه النتيجتتة الإجماليتتة علتتى صتتحة التوجتته النظتتري التتذي يتتربط بتتين تبتتني المؤسستتات  :مــن الناحيــة النظريــة •

إن تحقيتق مستتويات إ ابيتة  ،للتكنولوجيات المبتكرة )مثل الذكاء الاصطناعي( وبتين تحستين تصتورات العمتلاء عنهتا
مرتفعتتة في الأبعتتاد المعرفيتتة والعاطفيتتة والستتلوكية مجتمعتتة يشتتير إلى أن تجربتتة الزبتتون متتع هتتذه التطبيقتتات كانتتت مرضتتية 
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بشتتتكل عتتتتام وستتتتاهمت في بنتتتتاء صتتتتورة ذهنيتتتتة قويتتتتة يتماشتتتتى هتتتتذا متتتتع الأدبيتتتتات التتتتتي تؤكتتتتد علتتتتى أن الاستتتتتثمار في 
 .ميل يمكن أن يؤدي إلى تحسين الأداء التسويقيالتكنولوجيا التي تعزز قيمة الع

عي التتتي يقتتات التتذكاء الاصتتطناتشتتير النتتتائج إلى أن البنتتك التتوطني الجزائتتري متتن ختتلال تطب :مــن الناحيــة العمليــة •
 الشتتتاملة تعتتتتبر لإ ابيتتتةهتتتذه الصتتتورة الذهنيتتتة ا ،يستتتتخدمها، يتتتنجح بشتتتكل عتتتام في تتتترك انطبتتتاع إ تتتابي لتتتدل زبائنتتته

ة في الستتوق قتدرة التنافستيزيادة الرصتيداً هامتاً للبنتك يمكتن أن يتُترجم إلى زيادة في ولاء العمتلاء، وتحستين الستمعة، و 
متتل فاعلتتة في ل هتتي عوابتتالمصتترفي تُظهتتر النتتتائج أن تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي ليستتت مجتترد أدوات تكنولوجيتتة، 

 .تسويقيلأداء الإدراكات ومشاعر وسلوكيات العملاء بشكل إ ابي، مما يساهم في تحقيق أهداف ا تشكيل
 طبيقـات الـذكاءع يتضـح أن تتدعم النتائج الإحصائية والعملية الفرضية العامة للدراسـة بشـكل قـاط :الخلاصة

صــورة المتمثـل في الويقي )تسـالاصـطناعي تسـهم بشــكل إيجـابي وفعـال وذي تأثــير كبـير جـداً في تحســين الأداء ال
أن  هــــذا يشــــير إلى لجزائــــريالذهنيــــة بأبعادهــــا المعرفيــــة، العاطفيــــة، والســــلوكية( لــــدى زبائــــن البنــــك الــــوطني ا

وتحقيـق  أذهـان عملائـه لبنـك فياالاستثمار في هذه التطبيقات وتطويرها يعتبر استراتيجية ناجحة لتعزيـز مكانـة 
 .ميزة تنافسية
 اختبار الفرضيات الفرعية :الفرع الثاني

 الفرعية الأولى أولا: اختبار الفرضية
 ستتتول إ ابيتتةبم الجزائتتري يتستتم البعتتد المعتترفي للصتتورة الذهنيتتة لتتدل زبائتتن البنتتك التتوطني :نــص الفرضــية البحــث •

 .مرتفع فيما يتعلق بتصوراتهم نحو استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي
ئن لذهنية لدل زبالصورة المعرفي لهذه الفرضية إلى تقييم ما إذا كان البعد ا يهدف اختبارمن الفرضية  الهدف •

ي، مما يعكس لاصطناعاذكاء البنك الوطني الجزائري يتجه نحو الإ ابية بشكل عام عند ارتباطه بتطبيقات ال
 مساهمة هذه التطبيقات في بناء معرفة وثقة إ ابية.

ية ديد مدل إ ابرضية وتحذه الفهلتحقيق هدف  الفرضية البحثية إلى فرضيات إحصائية قابلة للاختبار: تحويل 
لخماسي كقيمة مرجعية تمثل مستول لمقياس ليكرت ا (3)البعد المعرفي للصورة الذهنية، تم اعتماد المتوسط الفرضي 

 :( على النحو التاليH₁بديلة والفرضية ال H₀م وبناءً على ذلك صيغت الفرضيات الإحصائية )فرضية العد ،الحياد

طبيقتتتات التتتذكاء تمتوستتتط استتتتجابات زبائتتتن البنتتتك التتتوطني الجزائتتتري حتتتول "استتتتخدام :   (H₀) فرضـــية العـــدم
مستتتاهمة عتتتدم ا يشتتتير إلى ممتتت 3المتوستتتط الفرضتتتي  الاصتتتطناعي والبعتتتد المعتتترفي للصتتتورة الذهنيتتتة" لا يزيتتتد عتتتن مستتتتول

 .ا ابية
: متوسط استجابات زبائن البنك الوطني الجزائري حول "استخدام تطبيقات الذكاء (H₁) البديلةالفرضية 

 ، مما يشير إلى مساهمة إ ابية.3المتوسط الفرضي  الاصطناعي والبعد المعرفي للصورة الذهنية" يزيد عن مستول
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من ضمن  الذي يعد( One-Sample T-Testللعينة الواحدة ) Tبعد تحديد هذه الفرضيات، تم استخدام اختبار  •
ذلك و  ، (3)رجعية قيمة المول بالستدلالية لمقارنة متوسط تقييمات المستجيبين للمحور الأالاحصائية الإ الأساليب

 للتحقق من مدل دلالة النتائج إحصائياً وتأكيد أو نفي الفرضية البديلة.

 الفرعية الأولىالفرضية اختبار  نتائج يوضح (15-4) رقم الجدول

 التحليل الوصفي 
 التحليل الاستدلالي

Test Value = 3 

 Mean المتغير
الوزن النسبي 

)%( 
Std. 

Deviation 
Mean 

Difference 
درجة 
 موافقة

T-Test 
 قيم 
 

قيم الدلالة 
 الاحصائية
p-value 

(SIG) 

 مستول الدلالة 

Cohen's 
d 

 الدلالة العملية
 )حجم التأثير(

المحور 
=∝ 0.000 16.961 عالية 0.72318 0.63243 %74,464 3.7232 الاول 𝟎. 𝟎𝟓 1.144 

   SPSS. V 29مخرجات برنامجالمصدر: باعتماد على 
سيتم  هأعلا الجدولالموضحة في لفرضية اإلى نتائج اختبار  استنادًا :الأولىتحليل نتائج اختبار الفرضية الفرعية 
 :تحليل هذه النتائج من الجوانب التالية

عينتتتة الدراستتتة لمستتتتول  لتقييمتتتات أفتتتراد (Mean) المتوستتتط الحستتتابي رأظهتتت :للبيـــاناتالتحليـــل الوصـــفي  -1
متة تتجتاوز هتذه القي 3.7232 "استخدام تطبيقات التذكاء الاصتطناعي والبعتد المعترفي للصتورة الذهنيتة" قيمتة بلغتت

هتذا المتوستط إلى  يشتير ،والتذي يمثتل مستتول الحيتاد ، (Test Value = 3) المتوسط الفرضي للمقيتاس كبيربشكل  
 طبيقتتتتتات التتتتتتذكاء ستتتتتياق تأن اتجتتتتتاه آراء زبائتتتتتن البنتتتتتك التتتتتوطني الجزائتتتتتري نحتتتتتو البعتتتتتتد المعتتتتترفي للصتتتتتورة الذهنيتتتتتة، في

( تجتاه لمعرفتة والثقتةية )مثتل ا"إ ابي" بشكل عام، مما يعكس تصورات معرفية إ اب والاصطناعي، هو اتجاه "مرتفع" 
ن التجتتتتانس في آراء يشتتتتير إلى درجتتتتة معقولتتتتة متتتت 0.63243 كمتتتتا أن الانحتتتتراف المعيتتتتاري البتتتتالغ  ،هتتتتذه التطبيقتتتتات

 .المستجيبين حول هذا المحور
ــة الواحــدة (T-Test) التحليــل الاســتدلالي -2 لتتة الإحصتتائية للفتترق بتتين متوستتط العينتتة الدلالاختبتتار  :للعين
 بلغتتتتتتتتتتتتتتتتت قيمتتتتتتتتتتتتتتتتة والتتتتتتتتتتتتتتتتتي للعينتتتتتتتتتتتتتتتتة الواحتتتتتتتتتتتتتتتتدةT(، تم إجتتتتتتتتتتتتتتتتراء اختبتتتتتتتتتتتتتتتتار3)( والمتوستتتتتتتتتتتتتتتتط الفرضتتتتتتتتتتتتتتتتي 3.7232)

Tذي دلالتتة بتتين ، وهتتي قيمتتة مرتفعتتة جتتداً، وتوضتتح وجتتود فتترق جتتوهري و 219بتتدرجات حريتتة  16.961 لمحستتوبة
 .التي تمثل الحياد المتوسط الفعلي لتقييمات الزبائن والقيمة المرجعية

نجد أن  الفرضية،على التحليل الإحصائي لنتائج اختبار  بناءً  :(قرار الفرضية )الدلالة الإحصائية للنتائج -3
هذا يعني أن .  (α = 0.05) بكثير من مستول الدلالة المعتمد قلوهي أ (Sig=0.000) قيمة مستول الدلالة

التي تنص على أن متوسط استجابات  (H₀) نرفض فرضية العدم وعليه ،النتائج دالة إحصائياً بشكل كبير جداً 
، التي تنص على أن: "متوسط استجابات زبائن البنك (H₁) ونقبل الفرضية البديلة ،(3الزبائن لا يزيد عن )
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الوطني الجزائري حول استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد المعرفي للصورة الذهنية يزيد عن المتوسط 
تعزز هذه النتيجة بثقة ارتفاع المتوسط الحسابي للمحور عن القيمة  (، مما يشير إلى مساهمة إ ابية3)الفرضي 
الدلالة إذن  ،المعرفي لدل الزبائن تجاه هذه التطبيقات، مما يعكس اتجاهاً إ ابياً واضحاً في البعد (3)الفرضية 

 .الإحصائية القوية تدعم إمكانية تعميم هذه النتيجة على مجتمع الدراسة الذي تمثله العينة
ية لهذه حصائية، تم تحديد الأهمية العملإلى جانب الدلالة الإ:  (Cohen's d) الدلالة العملية وحجم التأثير -4

قًا لمعايير كوهين وف 1.144 ، والذي بلغCohen's d حساب حجم التأثير باستخدام مؤشر النتيجة من خلال
حجم  على مؤشراً برتعُت 1.144 قيمة فإن ،(0.8≈  كبير  ،0.5≈  متوسط ،0.2 ≈لتفسير حجم التأثير )صغير 

يعني أن  هذاظ، مما يشير إلى أن ( بشكل ملحو 0.8هذه القيمة الكبيرة تتجاوز عتبة التأثير الكبير )، تأثير كبير
صطناعي ليست ات الذكاء الاه تطبيقن تجاالإ ابية التي تم التوصل إليها في البعد المعرفي للصورة الذهنية لدل الزبائ

عكس أن لكبير يير اهذا التأث ،، بل هي ذات أثر فعلي وملموس وقويوجدت بالصدفة مجرد ظاهرة إحصائية
بنك الوطني بائن الز لدل  تطبيقات الذكاء الاصطناعي تساهم بشكل واضح ومؤثر في بناء معرفة وثقة إ ابية

 .الجزائري

 :التفسير النظري والعملي للنتائج -5
اهم الجزائتتتري تستتتك التتتوطني تُظهتتتر هتتتذه النتتتتائج أن تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي في البنتتت :مـــن الناحيـــة النظريـــة •

 إلى أن بيتتات التتتي تشتتيرمتتع الأد بفعاليتتة في بنتتاء الجانتتب المعتترفي الإ تتابي للصتتورة الذهنيتتة لتتدل التتزبائن يتماشتتى هتتذا
إن  ،دراكته الإ تابيستتخدم وإتوفير معلومات واضحة، دقيقة، سريعة، وفعالة من خلال التكنولوجيا يعزز متن ثقتة الم

 ن ختلال فعاليتتةمتظفين أو علومتات والثقتة بهتتا، خاصتة متن مصتادر موثوقتتة )كتالمو قتدرة التزبائن علتى الحصتتول علتى الم
و ت الإ ابيتتتتة نحتتتتالاتجاهتتتتاالتطبيقتتتتات نفستتتتها(، يتتتتدعم النمتتتتاذج النظريتتتتة التتتتتي تتتتتربط بتتتتين جتتتتودة المعلومتتتتات المدركتتتتة و 

 .التكنولوجيا
اه اعتتتتات معرفيتتتتة جيتتتتدة تجتتتتانطبتوضتتتتح النتتتتتائج أن زبائتتتتن البنتتتتك التتتتوطني الجزائتتتتري لتتتتديهم  :مــــن الناحيــــة العمليــــة •

هتذا  ،السترعة والدقتةو لفعاليتة تطبيقات التذكاء الاصتطناعي، خاصتة فيمتا يتعلتق بالثقتة في المعلومتات عنتد ارتباطهتا با
لتتتك كمتتتا أشتتتار ذومتتتع  ،فييشتتتير إلى أن جهتتتود البنتتتك في هتتتذا المجتتتال بتتتدأت تتتتؤتي ثمارهتتتا علتتتى مستتتتول الإدراك المعتتتر 

بالاستتتمرار في تعزيتتز  ينُصتتح البنتتك حستتين قنتتوات الحصتتول علتتى المعلومتتات الأوليتتةالتحليتتل الوصتتفي، هنتتاك فتترص لت
لتتزبائن ( في توعيتتة االمتتوظفين فعاليتتة وستترعة ودقتتة تطبيقاتتته، متتع العمتتل علتتى تحستتين دور قنواتتته الرسميتتة )بمتتا في ذلتتك
 .وتقديم المعلومات حول هذه التطبيقات لتعزيز هذا البعد المعرفي الإ ابي بشكل أكبر

يتستتم البعتتد المعتترفي للصتتورة  والتتتي تتتنص علتتى أنتته  النتتتائج الإحصتتائية والعمليتتة للفرضتتية الفرعيتتة الأولى :الخلاصــة
الذهنيتتة لتتدل زبائتتتن البنتتك التتتوطني الجزائتتري بمستتتول إ ابيتتتة مرتفتتع فيمتتتا يتعلتتق بتصتتوراتهم نحتتتو استتتخدام تطبيقتتتات 
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أن البعتد المعترفي للصتورة الذهنيتة لتدل زبائتن البنتك التوطني  حيتث أتضتح  ،الذكاء الاصطناعي تدعمها بشكل قتوي
الجزائتتتري يتستتتتم بمستتتتول إ ابيتتتتة مرتفتتتتع وذي دلالتتتة إحصتتتتائية وعمليتتتتة كبتتتيرة فيمتتتتا يتعلتتتتق بتصتتتوراتهم نحتتتتو استتتتتخدام 

هتتذا يشتتير إلى أن هتتذه التطبيقتتات تستتاهم بفعاليتتة في بنتتاء معرفتتة وثقتتة إ ابيتتة لتتدل  ،تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي
 .الزبائن، مما يعتبر أساساً هاماً لتحسين الأداء التسويقي العام للبنك

في(، يمكتتن بالبعتتد المعتتر  المتعلقتتةولتتتدعيم التحليتتل الوصتتفي والاستتتدلالي وحجتتم الأثتتر لنتيجتتة الفرضتتية الفرعيتتة الأولى )
 (. JASPإحصتتتائي  إنشتتتاؤه باستتتتخدام بتتترنامج تمتصتتتور تمثيتتتل بيتتتاني )كمتتتا هتتتو موضتتتح في الشتتتكل أدناه، والتتتذي 

هنيتتة في ستتياق لصتتورة الذيحتتاكي هتتذا الشتتكل توزيتتع إجتتابات ومشتتاهدات العينتتة تجتتاه تقيتتيمهم للبعتتد المعتترفي لحيتتث 
 :ليكما ي  تاستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي، والمجالات التي تتوزع وتتركز فيها هذه الإجابا

 
تمثيل بياني يحاكي توزيع إجابات العينة حول المحور الأول )البعد المعرفي للصورة (: 9-4الشكل رقم ) 

 الذهنية( والمجالات التي تتوزع وتتركز فيها

 v 18  JASPالمصدر: مخرجات برنامج 

 

نيتتة في لذهاعتترفي للصتتورة لبعتتد المبايظُهتتر الشتتكل البيتتاني أعتتلاه توزيتتع إجتتابات أفتتراد العينتتة حتتول المحتتور الأول المتعلتتق 
انات )كمتتا زيتتع البيتتيتضتتح متتن الرستتم أن الجتتزء الأكتتبر متتن تو  حيتتث ستتياق استتتخدام تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي

ا يعكتس متيلًا ممت، (3) يةالفرضتيظهره منحنى الكثافة وصندوق الرسم البيتاني( يتركتز بشتكل واضتح أعلتى متن القيمتة 
علتتي ط الحستتابي الفع المتوستتمتتيتماشتتى هتتذا  التتذي لهتتذا البعتتدعامًتتا قتتوياً لتتدل المستتتجيبين نحتتو التقييمتتات الإ ابيتتة 

 .الذي تجاوز المتوسط الفرضي بشكل دال إحصائياً ( 3.7232)للمحور 
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لنطتتتاق العلتتتوي اتجمتتتع في تكمتتتا أن انتشتتتار النقتتتاط التتتتي تمثتتتل الإجتتتابات الفرديتتتة يظُهتتتر أن غالبيتتتة هتتتذه الإجتتتابات 
ستتق متتع قيمتتة يتتة، وهتتو متتا يتيتتل متتن القتتيم المتطرفتتة أو الأقتتل إ اب(، متتع وجتتود عتتدد قلتقريبتتاً  5و 3للمقيتتاس )بتتين 

 لصتتتندوقفا س في الآراء( التتتتي تشتتتير إلى درجتتتة جيتتتدة متتتن التجتتتان0.63243الانحتتتراف المعيتتتاري المنخفضتتتة نستتتبياً )
 المقياسن زء الإ ابي م( يؤكد هذا التركز، حيث يقع الوسيط والربيعيات بشكل واضح في الجBox plotالبياني )
عتتترفي  أن البعتتتد المكتتتس بصتتترياً يتتتدعم هتتتذا التمثيتتتل البيتتتاني النتتتتائج الإحصتتتائية المستخلصتتتة ستتتابقاً، حيتتتث يع إجمـــالًا،

ة تستتتم بالإ ابيتتتصتتتطناعي، يفيمتتتا يتعلتتتق بتطبيقتتتات التتتذكاء الا للصتتتورة الذهنيتتتة لتتتدل زبائتتتن البنتتتك التتتوطني الجزائتتتري
 ؤلاء الزبائن.ية لدل هبفعالية في بناء معرفة وثقة إ اب بشكل عام، وأن تطبيقات الذكاء الاصطناعي تساهم

 الثانيةالفرعية  ثانياً: اختبار الفرضية
 ستول إ ابيةزائري بملوطني الجايتسم البعد العاطفي للصورة الذهنية لدل زبائن البنك  :نص الفرضية البحث  •

 الاصطناعي.مرتفع فيما يتعلق بتصوراتهم نحو استخدام تطبيقات الذكاء 

لذهنية لدل لصورة الالعاطفي  يهدف اختبار هذه الفرضية إلى تقييم ما إذا كان البعد :الفرضية من  الهدف •
يعكس  لاصطناعي، ممالذكاء اقات ازبائن البنك الوطني الجزائري يتجه نحو الإ ابية بشكل عام عند ارتباطه بتطبي

 مساهمة هذه التطبيقات في بناء مشاعر وتعلق إ ابي.

ديد مدل فرضية وتحف هذه اللتحقيق هد :للاختبار الفرضية البحثية إلى فرضيات إحصائية قابلة  تحويل •
يكرت الخماسي كقيمة مرجعية ل( لمقياس 3)للصورة الذهنية، تم اعتماد المتوسط الفرضي البعد العاطفي إ ابية 

( على H₁والفرضية البديلة  H₀وبناءً على ذلك، صيغت الفرضيات الإحصائية )فرضية العدم  ،تمثل مستول الحياد
 : التاليالنحو 

بيقتتتتات التتتتذكاء استتتتتجابات زبائتتتتن البنتتتتك التتتتوطني الجزائتتتتري حتتتتول "استتتتتخدام تط : متوستتتتط(H₀) فرضــــية العــــدم
مستتاهمة عتتدم ا يشتتير إلى ممتت 3المتوستتط الفرضتتي  للصتتورة الذهنيتتة" لا يزيتتد عتتن مستتتول البعتتد العتتاطفيو الاصتتطناعي 

 .ا ابية
 م تطبيقتتتتات التتتتذكاء: متوستتتتط استتتتتجابات زبائتتتتن البنتتتتك التتتتوطني الجزائتتتتري حتتتتول "استتتتتخدا(H₁) الفرضــــية البديلــــة

 شير إلى مساهمة إ ابية. ي، مما 3المتوسط الفرضي  للصورة الذهنية" يزيد عن مستول البعد العاطفيو الاصطناعي 
من ضمن  الذي يعد( One-Sample T-Testللعينة الواحدة ) Tبعد تحديد هذه الفرضيات، تم استخدام اختبار  •

ذلك (، و 3رجعية )قيمة المول بالستدلالية لمقارنة متوسط تقييمات المستجيبين للمحور الأالاحصائية الإ الأساليب
 ة البديلة.للتحقق من مدل دلالة النتائج إحصائياً وتأكيد أو نفي الفرضي
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 الفرعية الثانيةالفرضية اختبار  نتائج يوضح (16-4) رقم الجدول

 التحليل الوصفي 
 التحليل الاستدلالي

Test Value = 3 

 Mean المتغير
الوزن النسبي 

)%( 
Std. 

Deviation 
Mean 

Difference 
درجة 
 موافقة

T-Test 
 قيم 
 

قيم الدلالة 
 الاحصائية
p-value 

(SIG) 

 مستول الدلالة 

Cohen's 
d 

 الدلالة العملية
 )حجم التأثير(

المحور 
=∝ 0.000 15.075 عالية 0.73227 0.72048 %74.64 3.7323 الثاني 𝟎. 𝟎𝟓 1.016 

 SPSS .V 29مخرجات برنامجباعتماد على  من اعداد الطالب: المصدر

سيتم  لاهأع الجدولالموضحة في الفرضية  إلى نتائج اختبار استنادًا :الثانيةتحليل نتائج اختبار الفرضية الفرعية 
 :تحليل هذه النتائج من الجوانب التالية

د عينتتتة الدراستتتة لمستتتتول لتقييمتتتات أفتتترا (Mean) المتوستتتط الحستتتابي رأظهتتت :للبيـــاناتالتحليـــل الوصـــفي  -1
متتتة هتتتذه القي 3.7323 بلغتتتت"استتتتخدام تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي والبعتتتد العتتتاطفي للصتتتورة الذهنيتتتة" قيمتتتة 

لى إويشير هذا المتوستط  ،بشكل واضح، وتقع ضمن فئة "عالية" من الموافقة (3)تتجاوز المتوسط الفرضي للمقياس 
شتكل تجتاه إ تابي باناعي هتو أن اتجاه مشاعر وانطباعات زبائن البنك الوطني الجزائتري نحتو تطبيقتات التذكاء الاصتط

عتة لهتذا البعتد متن وجهتة نظتر ، مما يعكس درجة أهمية وتقدير مرتف%74.65 لهذا المحوربلغ الوزن النسبي كما ،  عام
 .ة من التجانس في الآراءيدل على وجود درجة جيد 0.72048 كما أن الانحراف المعياري البالغ  ،العينة
الملاحتتظ بتتين بهتتدف اختبتتار الدلالتتة الإحصتتائية للفتترق  :للعينــة الواحــدة (T-Test) التحليــل الاســتدلالي -2

 أظهرت النتائج أن قيمة التي للعينة الواحدة T (، تم إجراء اختبار3( والمتوسط الفرضي )3.7323متوسط العينة )
T هتذه القيمتة تعُتتبر مرتفعتة جتداً، وتشتير إلى وجتود فترق جتوهري  ،219بتدرجات حريتة  15.075 المحسوبة بلغتت

 .بين المتوسط الفعلي لتقييمات الزبائن للبعد العاطفي والقيمة المرجعية التي تمثل الحياد وواضح
بناءً على التحليل الإحصائي لنتائج اختبار الفرضية الفرعية :(قرار الفرضية )الدلالة الإحصائية للنتائج -3

 مستول الدلالةوهي قيمة أصغر بكثير من  Sig=0.000 الثانية، وُجد أن قيمة مستول الدلالة
 نرفض فرضية العدم بناءً عليه، اذ هذا يعني أن النتائج دالة إحصائياً بشكل كبير جداً و  .(α = 0.05) المعتمد
(H₀)  ونقبل الفرضية البديلة ،)3)القائلة بأن متوسط استجابات الزبائن لا يزيد عن (H₁) :والتي تنص على أن ،

الجزائري حول استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد العاطفي "متوسط استجابات زبائن البنك الوطني 
هذا الارتفاع المعنوي للمتوسط  ،(، مما يشير إلى مساهمة إ ابية"3للصورة الذهنية يزيد عن المتوسط الفرضي )

الدلالة ذن إالحسابي عن القيمة الفرضية يؤكد وجود اتجاه عاطفي إ ابي واضح لدل الزبائن تجاه هذه التطبيقات، 
 .الإحصائية القوية تدعم إمكانية تعميم هذه النتيجة على مجتمع الدراسة الذي تمثله العينة
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لنتتتائج، تم حستتاب حجتتم التتتأثير لتقتتدير الأهميتتة العمليتتة ل :(Cohen's d) الدلالــة العمليــة وحجــم التــأثير -4
 ≈لتتأثير )صتغير اوفقًتا لمعتايير كتوهين لتفستير حجتم  1.016 ، والتذي بلغتت قيمتتهCohen's d باستتخدام مؤشتر

حيتث أن القتيم التتي تزيتد  (كبـيرحجـم تأثـير   تعُتتبر هتذه القيمتة مؤشتراً علتى ،(0.8 ≈ كبير  ،0.5 ≈ متوسط ،0.2
زبائن لتتدل التت الذهنيتتة طفي للصتتورةهتتذا يعتتني أن الإ ابيتتة التتتي تم التوصتتل إليهتتا في البعتتد العتتا ،تعتتتبر كبتتيرة( 0.8 عتتن

قتوي وملمتوس  ثير عمليتجاه تطبيقات الذكاء الاصطناعي ليست مجرد نتيجة ذات دلالة إحصائية، بل هي ذات تأ
ئتن  ابيتة لتدل زبامشتاعر إ يعكس حجم التأثير الكبير هذا أن تطبيقات الذكاء الاصتطناعي تستاهم بفعاليتة في بنتاء

 .البنك
 :التفسير النظري والعملي للنتائج

ورة لعتتتاطفي في تشتتتكيل الصتتتاتتتتدعم هتتتذه النتتتتائج الأدبيتتات التتتتي تؤكتتتد علتتتى أهميتتتة الجانتتتب  :النظريـــةمـــن الناحيـــة  •
ستريعة ودقيقتة و ت فعالتة إن قدرة تطبيقتات التذكاء الاصتطناعي علتى تقتديم ختدما ،الذهنية وتوجيه سلوك المستهلك

تماشتتتى هتتتذا متتتع يالتعلتتتق الثقتتتة و )كمتتتا أشتتتار التحليتتتل الوصتتتفي( يبتتتدو أنهتتتا تتتتترجم إلى مشتتتاعر إ ابيتتتة مثتتتل الرضتتتا و 
و المؤسستة ابيتة نحوهتا ونحتطفيتة إ النماذج التي تشتير إلى أن التجربتة الإ ابيتة متع التكنولوجيتا تتؤدي إلى اتجاهتات عا

 .التي تقدمها
ــة العمليــة •  ابيتتة متتع ن ارتباطتتات عاطفيتتة إتشتتير النتتتائج إلى أن زبائتتن البنتتك التتوطني الجزائتتري يطتتورو  :مــن الناحي
ك ثتل فرصتة للبنتهتذا يم ،ءبيقات الذكاء الاصطناعي، خاصة عندما تلبي هذه التطبيقات توقعاتهم من حيتث الأداتط

قتتات أداة لبنتتاء علاكتتتوظيفهتتا  لتعزيتز ولاء العمتتلاء متتن ختتلال التركيتتز علتى تحستتين تجربتتة المستتتخدم لهتتذه التطبيقتات و 
ي البعتتد العتتاطف عزيتتز هتتذاتطة علتتى دور المتتوظفين في كمتتا أن النتتتائج التتتي أظهتترت موافقتتة متوستت  ،أعمتتق متتع التتزبائن

ل للتطبيقتتات، بتت التقنيتتة )كمتتا ورد في التحليتتل الوصتتفي( تشتتير إلى أهميتتة تتتدريب المتتوظفين لتتيس فقتتط علتتى الجوانتتب
 .وأيضاً على كيفية استخدامها لتعزيز التجربة العاطفية الإ ابية للعميل

صتورة لبعتد العتاطفي للا يتستمى أنـه والـتي تـنص علـ الفرضية الفرعية الثانيةالنتائج الإحصائية والعملية  :الخلاصة
قتتتات استتتخدام تطبي اتهم نحتتتوالذهنيتتة لتتدل زبائتتتن البنتتك التتتوطني الجزائتتري بمستتتول إ ابيتتتة مرتفتتع فيمتتتا يتعلتتق بتصتتور 

ة لــدى نيـلصــورة الذهليتضـح أن البعــد العـاطفي أنـه حيــث تأكـد لنــا  ،تــدعمها بشـكل قـوي التذكاء الاصتطناعي
لـــق بــيرة فيمـــا يتععمليـــة كو زبائــن البنـــك الــوطني الجزائـــري يتســم بمســـتوى إيجابيـــة مرتفــع وذي دلالـــة إحصــائية 
 فيســاهم بفعاليــة بيقــات تبتصــوراتهم نحــو اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصــطناعي. هــذا يشــير إلى أن هــذه التط

علاقتـــه  للبنـــك وتعزيـــز لتســـويقيســـين الأداء ابنـــاء مشـــاعر إيجابيـــة لـــدى الـــزبائن، ممـــا يعتـــبر عنصـــراً هامـــاً في تح
 .بعملائه

ولتدعيم التحليل الوصفي والاستدلالي وحجم الأثر لنتيجة الفرضتية الفرعيتة الثانيتة )المتعلقتة بالبعتد العتاطفي(، يمكتن 
يحاكي هتذا الشتكل حيث  JASPباستخدام برنامج إحصائي مثل  رسمهوالذي تم  التالي،الرجوع إلى الشكل البياني 
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توزيع إجابات ومشاهدات العينة تجاه تقييمهم للبعتد العتاطفي للصتورة الذهنيتة في ستياق استتخدام تطبيقتات التذكاء 
 يلي: كما  الاصطناعي، والمجالات التي تتوزع وتتركز فيها هذه الإجابات

 
للصورة  العاطفي)البعد  الثاني(: تمثيل بياني يحاكي توزيع إجابات العينة حول المحور 10-4الشكل رقم ) 

 الذهنية( والمجالات التي تتوزع وتتركز فيها

 v 18  JASPالمصدر: مخرجات برنامج 

الذهنيتة في  لعتاطفي للصتورةاق بالبعتد توزيع إجابات أفراد العينة حول المحتور الثتاني المتعلت أعلاه،يظُهر الشكل البياني 
نات، كمتتا زيتتع البيتتايتضتتح متتن الرستتم أن الجتتزء الأكتتبر متتن تو  حيتتث الاصتتطناعيستتياق استتتخدام تطبيقتتات التتذكاء 

مركتتز البصتتري يتتدعم التهتتذا  ،(3)وصتتندوق الرستتم البيتتاني، يتركتتز بشتتكل واضتتح أعلتتى متتن القيمتتة  منحتتنى،يعكستته 
لمتوستط الفرضتي بشتكل ا( يتجتاوز 3.7323)النتيجة الإحصائية التي أظهرت أن المتوسط الحستابي الفعلتي للمحتور 

 .دال إحصائياً 

كستته الانحتتراف التتذي يع كمتتا أن انتشتتار النقتتاط التتتي تمثتتل الإجتتابات الفرديتتة، علتتى التترغم متتن وجتتود بعتتض التشتتتت
 3قيتاس )بتين الإ تابي للم تجمعاً واضحاً للغالبيتة العظمتى متن الإجتابات في النطتاق(، يظُهر 0.72048المعياري )

 يعيات بشتكل كامتل في الجتزءيؤكد هذا الاتجاه، حيث يقع الوسيط والرب (Box plot) (. الصندوق البيانيتقريباً  5و
 كل عام. الذي يعبر عن الموافقة والموافقة بشدة، مما يشير إلى انطباعات عاطفية إ ابية بش
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اطفي  أن البعتتد العتتكتتس بصتترياً يتتدعم هتتذا التمثيتتل البيتتاني النتتتائج الإحصتتائية المستخلصتتة ستتابقاً، حيتتث يع إجمــالًا،
ة بشتكل تستم بالإ ابيتصتطناعي يللصورة الذهنية لدل زبائن البنك الوطني الجزائري فيما يتعلق بتطبيقتات التذكاء الا

 لزبائن.ادل هؤلاء مشاعر إ ابية وتعلق لعام، وأن تطبيقات الذكاء الاصطناعي تساهم بفعالية في بناء 
 الثالثة الفرعية  ثالثاً: اختبار الفرضية

ستول إ ابية زائري بملوطني الجاللصورة الذهنية لدل زبائن البنك  السلوكييتسم البعد  :نص الفرضية البحث  •
 الاصطناعي.مرتفع فيما يتعلق بتصوراتهم نحو استخدام تطبيقات الذكاء 

الذهنية لدل  للصورة السلوكي يهدف اختبار هذه الفرضية إلى تقييم ما إذا كان البعد :من الفرضية  الهدف •
يعكس  لاصطناعي، ممالذكاء اقات ازبائن البنك الوطني الجزائري يتجه نحو الإ ابية بشكل عام عند ارتباطه بتطبي

 شكل عام.البنك بقات و ام هذه التطبيمساهمة هذه التطبيقات في بناء نوايا سلوكية إ ابية تجاه استخد

تحديد مدل و لفرضية هذه ا لتحقيق هدف الفرضية البحثية إلى فرضيات إحصائية قابلة للاختبار: تحويل •
ليكرت الخماسي كقيمة مرجعية  ( لمقياس3السلوكي للصورة الذهنية، تم اعتماد المتوسط الفرضي )البعد إ ابية 

( على H₁والفرضية البديلة  H₀وبناءً على ذلك صيغت الفرضيات الإحصائية )فرضية العدم  ،تمثل مستول الحياد
 :النحو التالي

بيقتتتات التتتذكاء متوستتتط استتتتجابات زبائتتتن البنتتتك التتتوطني الجزائتتتري حتتتول "استتتتخدام تط:  (H₀) فرضـــية العـــدم
مستاهمة عتدم ا يشتير إلى ممت 3المتوستط الفرضتي  للصتورة الذهنيتة" لا يزيتد عتن مستتول السلوكيالبعد  الاصطناعي و

 .ا ابية
 م تطبيقتتتتات التتتتذكاء: متوستتتتط استتتتتجابات زبائتتتتن البنتتتتك التتتتوطني الجزائتتتتري حتتتتول "استتتتتخدا(H₁) الفرضــــية البديلــــة

 شير إلى مساهمة إ ابية. ي، مما 3المتوسط الفرضي  للصورة الذهنية" يزيد عن مستول البعد السلوكيو الاصطناعي 
د من الذي يع( One-Sample T-Testللعينة الواحدة ) Tبعد تحديد هذه الفرضيات، تم استخدام اختبار  •

(، 3ة المرجعية )بالقيم ر الأولستدلالية لمقارنة متوسط تقييمات المستجيبين للمحو الاحصائية الإ ضمن الأساليب
 ة البديلة.وذلك للتحقق من مدل دلالة النتائج إحصائياً وتأكيد أو نفي الفرضي

 

 

 



 الرابع: الدراسة الميدانيةالفصل 

 

194 

 الفرعية الثالثةالفرضية اختبار  نتائج يوضح (17-4) رقم الجدول

 التحليل الوصفي 
 التحليل الاستدلالي

Test Value = 3 

 Mean المتغير
الوزن النسبي 

)%( 
Std. 

Deviation 
Mean 

Difference 
درجة 
 موافقة

T-Test 
 قيم 
 

قيم الدلالة 
 الاحصائية
p-value 

(SIG) 

 مستول الدلالة 

Cohen's 
d 

 الدلالة العملية
 )حجم التأثير(

المحور 
=∝ 0.000 13.150 عالية 0.61182 0.69008 %72.23 3.6118 الثالث 𝟎. 𝟎𝟓 0.887 

  SPSS .V 29مخرجات برنامجباعتماد على  من اعداد الطالب المصدر:
  

سيتم  لاهأع الجدولالموضحة في الفرضية  إلى نتائج اختبار استنادًا :الثالثةتحليل نتائج اختبار الفرضية الفرعية 
 :تحليل هذه النتائج من الجوانب التالية

راد عينة الدراسة لمستول لتقييمات أف (Mean) أظهر المتوسط الحسابي :التحليل الوصفي للبيانات -1
هذه القيمة تتجاوز  3.6118 بلغت"استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد السلوكي للصورة الذهنية" قيمة 

-3.41)هي ضمن المجال ف ، وتندرج ضمن فئة "عالية" من الموافقةكبير( بشكل  3المتوسط الفرضي للمقياس )
في  مثل الاستمرار)لجزائري الوطني ايشير هذا المتوسط إلى أن الاتجاه العام لنوايا وسلوكيات زبائن البنك و  (4.20

لنسبي لهذا اغ الوزن بلما ك  ،الإعجاب( إ ابي فيما يتعلق بتطبيقات الذكاء الاصطناعيالتعامل والحفاظ على 
نحراف ا أن الاكم  ،لعينة، مما يعكس درجة أهمية وتقدير مرتفعة لهذا البعد من وجهة نظر ا%72.23 المحور

 .بينيدل على وجود درجة جيدة من التجانس في آراء المستجي 0.69008 المعياري البالغ

حصتتتائية للفتتترق بتتتين متوستتتط العينتتتة الدلالتتتة الإ رلاختبتتتا :(للعينـــة الواحـــدةT-Test) التحليـــل الاســـتدلالي -2
المحستوبة  T تتائج أن قيمتةأظهترت الن والتتي للعينتة الواحتدة T (، تم إجتراء اختبتار3( والمتوسط الفرضتي )3.6118)

 وواضتتحرق جتتوهري فتت(. هتتذه القيمتتة تعُتتتبر مرتفعتتة جتتداً، وتشتتير إلى وجتتود 219بتتدرجات حريتتة ) 13.150 بلغتتت
 .لحيادابين المتوسط الفعلي لتقييمات الزبائن للبعد السلوكي والقيمة المرجعية التي تمثل 

بنتتاءً علتتى التحليتتل الإحصتتائي لنتتتائج اختبتتار الفرضتتية الفرعيتتة  (:قــرار الفرضــية )الدلالــة الإحصــائية للنتــائج -3
في  0.000) 0.001مــن  لأقـ كانتت (Sig. 1-tailed أو p-value) الثالثتة، وُجتد أن قيمتة مستتول الدلالتة

هذا يعني أن النتتائج دالتة إحصتائياً  .(α = 0.05) المخرجات(، وهي قيمة أصغر بكثير من مستول الدلالة المعتمد
متوستتط استتتجابات التتزبائن لا يزيتتد عتتن القائلتتة بأن  (H₀₃) نــرفض فرضــية العــدم بنتتاءً عليتته، ،بشتتكل كبتتير جتتداً 

، والتتتي تتتنص علتتى أن: "متوستتط استتتجابات زبائتتن البنتتك التتوطني الجزائتتري (H₁₃) ونقبــل الفرضــية البديلــة ،(3)
(، ممتتا 3)حتول استتتخدام تطبيقتات التتذكاء الاصتتطناعي والبعتد الستتلوكي للصتتورة الذهنيتة يزيتتد عتتن المتوستط الفرضتتي 
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ذا الارتفتتاع المعنتتوي للمتوستتط الحستتابي عتتن القيمتتة الفرضتتية يؤكتتد وجتتود اتجتتاه ستتلوكي هتت ،يشتتير إلى مستتاهمة إ ابيتتة"
إمكانيتة تعمتيم هتذه النتيجتة علتى  إ ابي واضح لدل الزبائن تجاه هتذه التطبيقتات، وتتدعم الدلالتة الإحصتائية القويتة

 .مجتمع الدراسة الذي تمثله العينة

لنتتتائج، تم حستتاب حجتتم التتتأثير لتقتتدير الأهميتتة العمليتتة ل: (Cohen's d) الدلالــة العمليــة وحجــم التــأثير -4
 ≈لتتأثير )صتغير اوفقًتا لمعتايير كتوهين لتفستير حجتم  0.887 ، والتذي بلغتت قيمتتهCohen's d باستتخدام مؤشتر

يتث أن القتيم التتي تزيتد ح) حجـم تأثـير كبـير تعُتتبر هتذه القيمتة مؤشتراً علتى ،(0.8 ≈ كبير  ،0.5 ≈ متوسط ،0.2
لتذكاء اتجتاه تطبيقتات  ل التزبائنهتذا يعتني أن الإ ابيتة في البعتد الستلوكي للصتورة الذهنيتة لتد ،تعتبر كبيرة( 0.8عن 

جتم حيعكتس يتث حالاصطناعي ليست مجرد نتيجة ذات دلالة إحصائية، بل هي ذات تأثير عملتي قتوي وملمتوس 
 ن البنتتكابيتتة لتتدل زبائتتلوكية إ بنتتاء نتتوايا ستتهتتذا أن تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي تستتاهم بفعاليتتة في  ،التتأثير الكبتتير

 .مثل الاستمرار في استخدام هذه التطبيقات والحفاظ على انطباع جيد عنها

 :التفسير النظري والعملي للنتائج -5

العاطفية( عرفية و الإ ابية )الم اهيمالمفربط بين ي الذيالنظري  الإطارتتسق هذه النتائج مع  :من الناحية النظرية
ات الذكاء يقإن قدرة تطب ،لولاء(مر واتجاه التكنولوجيا وبين النوايا السلوكية الإ ابية )مثل نية الاستخدام المست

ليل الوصفي( ار التحما أشالاصطناعي على تقديم قيمة مضافة للعميل )من خلال الفعالية، السرعة، والدقة ك
ونظريات سلوك  (TAM) لوجيا سلوكيات إ ابية يتماشى هذا مع مبادئ نموذج قبول التكنو يبدو أنها تترجم إلى

 .تمراربني واستكيات المستهلك التي تشير إلى أن التجارب الإ ابية والفوائد المدركة تؤدي إلى سلو 
لتعامل مع واصلة اجيد لمهم استعداد تشير النتائج إلى أن زبائن البنك الوطني الجزائري لدي :من الناحية العملية

ثل يمهذا  ،متميزاً  ت أداءً طبيقاتطبيقات الذكاء الاصطناعي والحفاظ على إعجابهم بها، خاصة عندما تقدم هذه الت
ومع  ،تعزيز تفاعلهمو لعملاء اظ بامؤشراً إ ابياً للبنك حول إمكانية الاعتماد على هذه التطبيقات كأداة للاحتف

كما ورد في )لسلوكي بعد ارت موافقة متوسطة على دور الموظفين في تعزيز هذا الذلك فإن النتائج التي أظه
ع ربة شاملة تشجضمان تجلوجية التحليل الوصفي( تستدعي الانتباه إلى أهمية تكامل الجهود البشرية مع التكنول

 .على السلوكيات الإ ابية طويلة الأمد

يتضتتح أن البعتتد الستتلوكي حيتتث  ،النتتتائج الإحصتتائية والعمليتتة الفرضتتية الفرعيتتة الثالثتتة بشتتكل قتتوي متتتدع :الخلاصــة
للصتتورة الذهنيتتة لتتدل زبائتتن البنتتك التتوطني الجزائتتري يتستتم بمستتتول إ ابيتتة مرتفتتع وذي دلالتتة إحصتتائية وعمليتتة كبتتيرة 

شير إلى أن هتذه التطبيقتات تستاهم بفعاليتة هذا ي، فيما يتعلق بتصوراتهم نحو استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي
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في نجاح استراتيجيات التسويق الرقمتي للبنتك وتحقيتق  هاماً في بناء نوايا سلوكية إ ابية لدل الزبائن، مما يعتبر عنصراً 
 .أهدافه في تعزيز ولاء العملاء وتفاعلهم

كي(، يمكتن بالبعتد الستلو  المتعلقتة)ولتدعيم التحليل الوصفي والاستدلالي وحجم الأثر لنتيجة الفرضية الفرعيتة الثالثتة 
يحتتاكي هتتذا الشتتكل  JASPوالتتذي تم إنشتتاؤه باستتتخدام بتترنامج إحصتتائي مثتتل  التتتالي،الرجتتوع إلى الشتتكل البيتتاني 

كاء م تطبيقتات التذ ق استتخداستلوكي للصتورة الذهنيتة في ستياتوزيع إجابات ومشاهدات العينة تجاه تقييمهم للبعد ال
 الاصطناعي، والمجالات التي تتوزع وتتركز فيها هذه الإجابات.

للصورة  السلوكي)البعد  الثالث(: تمثيل بياني يحاكي توزيع إجابات العينة حول المحور 11-4الشكل رقم ) 
 الذهنية( والمجالات التي تتوزع وتتركز فيها

 v 18  JASPالمصدر: مخرجات برنامج 

الذهنيتة في  لستلوكي للصتورةابالبعتد  توزيع إجابات أفراد العينة حول المحور الثالث المتعلتق أعلاه يظُهر الشكل البياني
تركتز أعلتى واضتحة ت سياق استتخدام تطبيقتات التذكاء الاصتطناعي. يتضتح متن الرستم أن منحتنى يظهتر قمتة رئيستية

مركتتز البصتتري بائن. يتتدعم هتتذا الت، ممتتا يشتتير إلى اتجتتاه عتتام إ تتابي في نتتوايا وستتلوكيات التتز (3) الافتراضتتيةمتتن القيمتتة 
لمتوستط الفرضتي بشتكل ا( يتجتاوز 3.6118النتيجة الإحصائية التي أظهرت أن المتوسط الحسابي الفعلتي للمحتور )

 .دال إحصائياً 

، على الرغم من وجود بعض الامتتداد نحتو القتيم الأقتل، يظُهتر أن كما أن انتشار النقاط التي تمثل الإجابات الفردية
(، وخاصة حول القتيم التتي تتجتاوز تقريباً  5و 3غالبية كبيرة من الإجابات تتجمع في النطاق الإ ابي للمقياس )بين 
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التذي  يؤكتد هتذا الاتجتاه، حيتث يقتع الوستيط والربيعيتات بشتكل واضتح في الجتزء (Box plot) الصتندوق البيتاني 3
( يعكتس درجتة 0.69008بشتكل عتام الانحتراف المعيتاري ) ،يعبر عن الموافقة، مما يشير إلى استتعداد ستلوكي إ تابي

 .في هذه النوايا السلوكية التشتتمعقولة من التجانس، وإن كان هناك بعض 

لوكي  أن البعتتد الستتكتتس بصتترياً يتتدعم هتتذا التمثيتتل البيتتاني النتتتائج الإحصتتائية المستخلصتتة ستتابقاً، حيتتث يع إجمــالًا،
يتتتة ابيتستتتم بالإ  صتتتطناعي،للصتتتورة الذهنيتتتة لتتتدل زبائتتتن البنتتتك التتتوطني الجزائتتتري، فيمتتتا يتعلتتتق بتطبيقتتتات التتتذكاء الا

ن، مثتل هتؤلاء التزبائ ابيتة لتدلء نوايا ستلوكية إ بشكل عام، وأن تطبيقات الذكاء الاصطناعي تساهم بفعالية في بنا
 الاستمرار في التعامل والحفاظ على الإعجاب.

 :رابعاً: اختبار الفرضية الفرعية الرابعة
همة لجزائتتتري لمستتتااتوجتتتد فتتتروق ذات دلالتتتة إحصتتتائية في متوستتتطات إدراك زبائتتتن البنتتتك التتتوطني  :نـــص الفرضـــية

م إلى متغتتتتتتيراته ية( تعُتتتتتتزلالصتتتتتتورة الذهنيتتتتتة )المعرفيتتتتتتة، العاطفيتتتتتتة، والستتتتتتلوكتطبيقتتتتتات التتتتتتذكاء الاصتتتتتتطناعي في أبعتتتتتتاد 
 (.الديموغرافية )الجنس، السن، المستول التعليمي، الوظيفة، درجة التعامل مع البنك

ديموغرافيتتة صتتائص اليهتتدف اختبتتار هتتذه الفرضتتية إلى استكشتتاف متتا إذا كانتتت الخ الهــدف مــن اختبــار الفرضــية:
كيل صتتطناعي في تشتتلتتذكاء الاالبنتتك التتوطني الجزائتتري تتتؤثر علتتى كيفيتتة إدراكهتتم لمستتاهمة تطبيقتتات المختلفتتة لتتزبائن ا

 .أبعاد الصورة الذهنية
 :(α = 0.05) مستول دلالةعند  الفرضيات الإحصائية

ئتتري ك التتوطني الجزالا توجتتد فتتروق ذات دلالتتة إحصتتائية في متوستتطات إدراك زبائتتن البنتت (H₀) :فرضــية العــدم
كتن أن يم( أو الستلوكية لعاطفية،اتطبيقات الذكاء الاصطناعي في أي من أبعاد الصورة الذهنية )المعرفية، أو  لمساهمة

تعامتل متع ة، أو درجتة الو الوظيفتأتعُزل إلى أي من متغيراتهم الديموغرافية )الجتنس، أو الستن، أو المستتول التعليمتي، 
 (البنك

ئتتتري بنتتتك التتتوطني الجزاة إحصتتتائية في متوستتتطات إدراك زبائتتتن ال(: توجتتتد فتتتروق ذات دلالتتتH₁) الفرضـــية البديلـــة
و أ، أو العاطفيتتتة لمعرفيتتتة،لمستتتاهمة تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي في واحتتتد علتتتى الأقتتتل متتتن أبعتتتاد الصتتتورة الذهنيتتتة )ا

ليمتي، تعو المستتول الأو الستن، أالسلوكية( يمكن أن تعُزل إلى واحد على الأقتل متن متغتيراتهم الديموغرافيتة )الجتنس، 
 أو الوظيفة، أو درجة التعامل مع البنك(.

-Independent Samples Tلعينتتتين مستتتقلتين ) T: تم استتتخدام اختبتتار الأســاليب الإحصــائية المســتخدمة
Test( لمقارنتتة متوستتطات التتذكور والإناث، وتحليتتل التبتتاين الأحتتادي )One-Way ANOVA لمقارنتتة متوستتطات )

 والمستول التعليمي، والوظيفة، ودرجة التعامل مع البنك.فئات متغيرات السن، 
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نتتتتتتائج تحليتتتتتل التبتتتتتاين لعينتتتتتتين مستتتتتتقلتين )لمتغتتتتتير الجتتتتتنس( و  T يلختتتتتص نتتتتتتائج اختبتتتتتاراتوالجتتتتتدول التتتتتتالي 
ع كتتتتل متتتتع البنتتتتك( لمتغتتتتيرات الستتتتن، المستتتتتول التعليمتتتتي، الوظيفتتتتة، ودرجتتتتة التعامتتتتل متتتت) ANOVA الأحتتتتادي

 .يةمحور من محاور الصورة الذهن
 لديموغرافيةتغيرات الصورة الذهنية تبعاً للم(: ملخص نتائج اختبار الفروق في أبعاد ا18-4الجدول رقم )

 المتغير الديموغرافي (أبعاد الصورة الذهنية )المحاور
قيمة الإحصائية 

 F أو tللاختبار
 مستوى الدلالة

(Sig.) 
 درجات الحرية

(df) نتيجة الدلالة الاحصائية 

 الأول: البعد المعرفيالمحور 
 الجنس

T=3.470 0.000 
218 

 الفرق دال إحصائياً 
 الفرق دال إحصائياً  T=3.997 0.000 المحور الثاني: البعد العاطفي
 الفرق دال إحصائياً  T=4.815 0.000 المحور الثالث: البعد السلوكي
 المحور الأول: البعد المعرفي

 السن
F=1.801 0.148 

(3, 216) 
 غير دال إحصائياً  الفرق

 الفرق غير دال إحصائياً  F=1.153 0.329 المحور الثاني: البعد العاطفي
 الفرق غير دال إحصائياً  F=1.566 0.199 المحور الثالث: البعد السلوكي
 المحور الأول: البعد المعرفي

 المستوى التعليمي
F=9.236 0.000 

(3, 216) 
 الفرق دال إحصائياً 

 الفرق دال إحصائياً  F=5.703 0.000 الثاني: البعد العاطفيالمحور 
 الفرق دال إحصائياً  F=4.243 0.000 المحور الثالث: البعد السلوكي
 المحور الأول: البعد المعرفي

 الوظيفة
F=0.063 0.939 

(2, 217) 
 الفرق غير دال إحصائياً 

 دال إحصائياً  الفرق F=4.049 0.019 المحور الثاني: البعد العاطفي
 الفرق غير دال إحصائياً  F=1.402 0.248 المحور الثالث: البعد السلوكي
 المحور الأول: البعد المعرفي

درجة التعامل مع 
  البنك

F=2.608 0.076 
(2, 217) 

 الفرق دال إحصائياً 
 الفرق دال إحصائياً  F=7.819 0.000 المحور الثاني: البعد العاطفي

 الفرق غير دال إحصائياً  F=1.349 0.262 الثالث: البعد السلوكيالمحور 
 SPSS.V29بالاعتماد على مخرجات برنامج  من اعداد الطالب المصدر:

 :ما يليأعلاه يتضح من الجدول 
وجتود فتروق ذات دلالتة إحصتائية بتين التذكور والإناث في  T أظهترت نتتائج اختبتار :بالنسـبة لمتغـير الجـنس -1

 ؛ العتتاطفيt=3.470, Sig.=0.000 إدراكهتتم لجميتتع أبعتتاد الصتتورة الذهنيتتة الثلاثتتة )المعتترفيمتوستتطات 
t=3.997, Sig.=0.000؛ السلوكي t=4.815, Sig.=0.000).  وبمراجعة متوستطات المجمتوعتين يتضتح

، 3.8197أن متوسطات الذكور كانت أعلى من متوسطات الإناث في جميع المحاور الثلاثة )البعد المعترفي: ذكتور=
، 3.7546؛ البعتتتد الستتتلوكي: ذكتتتور=3.4515، إناث=3.8579؛ البعتتتد العتتتاطفي: ذكتتتور=3.5074إناث=
ــديهم (. 3.2926إناث= ــن البنــك الــوطني الجزائــري يميلــون إلى أن يكــون ل هــذا يشــير إلى أن الــذكور مــن زبائ

 .مقارنة بالإناثتصورات معرفية وعاطفية وسلوكية أكثر إيجابية تجاه تطبيقات الذكاء الاصطناعي 
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جتتود فتتروق ذات دلالتتة و عتتدم  (ANOVA) نتتتائج تحليتتل التبتتاين الأحتتادي تأظهتتر  :الســنبالنســبة لمتغــير  -2
؛ F=1.801, Sig.=0.148 إحصتتائية في متوستتطات إدراك أي متتن أبعتتاد الصتتورة الذهنيتتتة الثلاثتتة )المعتترفي

فئتات تعُتزل إلى اختتلاف ال (F=1.566, Sig.=0.199 ؛ الستلوكيF=1.153, Sig.=0.329 العتاطفي
الذهنيــة لا  طناعي وأبعــاد صــورتهمهــذا يعــني أن آراء الــزبائن تجــاه تطبيقــات الــذكاء الاصــ .العمريتتة لتتزبائن البنتتك

 العمرية.تختلف باختلاف فئاتهم 
وجتتود فتتروق ذات  (ANOVA) دينتتتائج تحليتل التبتتاين الأحتتا تأظهتر  :التعليمــيبالنسـبة لمتغــير المســتوى  -3

؛ F=9.236, Sig.=0.000 إحصتائية في متوستطات إدراك جميتع أبعتاد الصتورة الذهنيتة الثلاثتة )المعترفيدلالتة 
ستتول تعُتزل إلى اختتلاف الم (F=4.243, Sig.=0.000 ؛ الستلوكيF=5.703, Sig.=0.000 العتاطفي

ــة  .التعليمتتي للتتزبائن ة تطبيقــات لمســاهم دراك الــزبائنإهــذا يشــير إلى أن المســتوى التعليمــي يلعــب دوراً في كيفي
 .الذكاء الاصطناعي في الصورة الذهنية

 ا يلتتتتتي:م (ANOVA) أظهرت نتائج تحليل التباين الأحادي :بالنسبة لمتغير الوظيفة -4
 (F=0.063, Sig.=0.939) عتدم وجتود فتروق ذات دلالتة إحصتائية في متوستطات إدراك البعتد المعترفي -

 .تعُزل إلى اختلاف وظيفة الزبائن (F=1.402, Sig.=0.248) والبعد السلوكي
 (F=4.049, Sig.=0.019) وجتتود فتتروق ذات دلالتتة إحصتتائية في متوستتطات إدراك البعتتد العتتاطفي -

ت علتتى مشتتاعرهم تجتتاه تطبيقتتا هتتذا يعتتني أن الحالتتة الوظيفيتتة للتتزبائن تتتؤثر .تعُتتزل إلى اختتتلاف وظيفتتة التتزبائن
  .الذكاء الاصطناعي

 :(ANOVA) لأحاديأظهرت نتائج تحليل التباين ا:بالنسبة لمتغير درجة التعامل مع البنك -5
 (F=2.608, Sig.=0.076) عتدم وجتود فتروق ذات دلالتة إحصتائية في متوستطات إدراك البعتد المعترفي -

 ع البنك. تعُزل إلى اختلاف درجة تعامل الزبائن م (F=1.349, Sig.=0.262) والبعد السلوكي
 (F=7.819, Sig.=0.000) وق ذات دلالتتة إحصتتائية في متوستتطات إدراك البعتتد العتتاطفيوجتتود فتتر  -

لزبــون علــى البنـــك أو اهــذا يشــير إلى أن مــدى تــردد  .تعُتتزل إلى اختتتلاف درجتتة تعامتتل التتزبائن متتع البنتتك
  .اعتباره زبوناً دائماً يؤثر على مشاعره تجاه تطبيقات الذكاء الاصطناعي

 .بشكل جزئي ،الرابعةرضية الفرعية قبول الف على النتائج المفصلة أعلاه، يتم بناءً  :الرابعةقرار الفرضية الفرعية 
غتتيرات الجتتنس ل إلى متفقتتد ثبتتت وجتتود فتتروق ذات دلالتتة إحصتتائية في متوستتطات إدراك أبعتتاد الصتتورة الذهنيتتة تعتتز 

لبنتك اة التعامتل متع ط(، ودرجتالعتاطفي فقت)لجميتع الأبعتاد(، والمستتول التعليمتي )لجميتع الأبعتاد(، والوظيفتة )للبعتد 
ة ن أبعتتاد الصتتور ستتن لأي متت)للبعتتد العتتاطفي فقتتط(. بينمتتا لم يثبتتت وجتتود فتتروق ذات دلالتتة إحصتتائية تعتتزل لمتغتتير ال

 .الذهنية
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ل لتتتتزبائن مثتتتتل الجتتتتنس والمستتتتتو النتتتتتائج إلى أن الخصتتتتائص الديموغرافيتتتتة ل تشتتتتير :الرابعــــةالخلاصــــة اختبــــار الفرضــــية 
كهتتتم لمستتتاهمة شتتتكيل إدرا توكتتتذلك طبيعتتتة وظيفتتتتهم ودرجتتتة تعتتتاملهم متتتع البنتتتك، تلعتتتب دوراً متفتتتاوتاً في التعليمتتتي، 

لأعلتتتتى يميلتتتتون عليميتتتتة اتطبيقتتتتات التتتتذكاء الاصتتتتطناعي في أبعتتتتاد الصتتتتورة الذهنيتتتتة. التتتتذكور وأصتتتتحاب المستتتتتويات الت
 اً علتتى الجانتتبيراً خاصتتالبنتتك تأثتتلإظهتتار تصتتورات أكثتتر إ ابيتتة بشتتكل عتتام. كمتتا أن للوظيفتتة ودرجتتة التعامتتل متتع 

 علتى التوعويتة بنتاءً لتستويقية و اتقدم رؤل هامة للبنك حول إمكانية توجيه استراتيجياته النتائج يمكن العاطفي. هذه 
 .خصائص شرائح عملائه المختلفة

 : مناقشة نتائج الفرضيات ومقاربتها بالدراسات السابقة الرابعالمبحث 
ائج اختبتتتتتار دراستتتتتة ونتتتتتتالستتتتتابق عتتتتترض وتحليتتتتتل النتتتتتتائج الإحصتتتتتائية الوصتتتتتفية لآراء عينتتتتتة البعتتتتتد أن تم في المبحتتتتتث 

بتتط النتتتائج ستتيتم ر  ،الفرضتتيات، يهتتدف هتتذا المبحتتث إلى التعمتتق في تفستتير هتتذه النتتتائج ومناقشتتتها بشتتكل مفصتتل
الصتتلة،  ت الستابقة ذاتالدراستا التتي تم التوصتل إليهتا بالإطتتار النظتري التذي بنُيتتت عليته الدراستة، ومقارنتهتا بنتتتائج

اء الاصتتطناعي قتتات التتذكبهتدف تحديتتد أوجتته الاتفتتاق والاختتتلاف، وفهتتم أعمتق للعوامتتل المستتاهمة في استتتخدام تطبي
ايتتة هتتذا متتا ستيتم في نهك  ،زائتريالصتتورة الذهنيتة( لتتدل زبائتتن البنتك التتوطني الج لتحستين الأداء التستتويقي )المتمثتل في

 المبحث تقديم الاستنتاجات العامة للدراسة الميدانية.
 الفرضيات مدى تحققالمطلب الأول: 

لالي لهتتتتذه س الاستتتتتديهتتتدف هتتتتذا المطلتتتب إلى استتتتتعراض النتتتتائج النهائيتتتتة لاختبتتتار الفرضتتتتيات التتتتي شتتتتكلت الأستتتا
فرعيتة ن الفرضتيات المتل فرضتية ة بعد جمع البيانات وتحليلها إحصائياً، تم التوصل إلى قرارات محتددة بشتأن كتالدراس

ات التتتذكاء ة تطبيقتتتوالفرضتتتية العامتتتة، وذلتتتك بهتتتدف الإجابتتتة علتتتى تستتتاؤلات البحتتتث الرئيستتتية وتقيتتتيم متتتدل مستتتاهم
ني الجزائتري. ئن البنتك التوطلدل زبا فية، والسلوكية(الاصطناعي في بناء صورة ذهنية إ ابية )بأبعادها المعرفية، العاط

 لي.يوضح مدل تحقق هذه الفرضيات بشكل إجماو يعرض الجدول التالي ملخصاً لهذه النتائج، 
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 لواحدةاللعينة  Tم اختبار ملخص نتائج اختبار فرضيات الدراسة باستخدا :( 19-4 )الجدول رقم
المتوسط  المحورقالمقياس المقابل الفرضية

 الحسابي 
قيمة 
 Tاختبار 

درجات 
 (dfالحرية )

مستول الدلالة 
(Sig.) 

حجم التأثير 
(Cohen's d) 

القرار بشأن 
 الفرضية 

الاستبيان ككل )متوسط  الفرضية العامة
 عام للصورة الذهنية(

 مقبولة (كبير جداً ) 1.080 0.000 219 16.026 3.6891

الفرضية 
 الفرعية الاولى

 الأول: البعد المعرفيالمحور 
 للصورة الذهنية

 مقبولة (كبير) 1.144 0.000 219 16.961 3.7232

الفرضية 
 الفرعية الثانية

 فيالمحور الثاني: البعد العاط
 للصورة الذهنية

 مقبولة (كبير) 1.016 0.000 219 15.075 3.7323

الفرضية 
 الفرعية الثالثة

المحور الثالث: البعد 
 الذهنيةالسلوكي للصورة 

 مقبولة (كبير) 0.887 0.000 219 13.150 3.6118

الفرضية 
 الفرعية الرابعة

يتتة عتتاد الصتتورة الذهنت إدراك أبيتتتم قبتتول الفرضتتية الفرعيتتة الرابعتتة ،بشتتكل جزئتتي. فقتتد ثبتتت وجتتود فتتروق ذات دلالتتة إحصتتائية في متوستتطا
ل مع البنك ط(، ودرجة التعامالعاطفي فق )لجميع الأبعاد(، والوظيفة )للبعدتعزل إلى متغيرات الجنس )لجميع الأبعاد(، والمستول التعليمي 

 لذهنية.ااد الصورة )للبعد العاطفي فقط(. بينما لم يثبت وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزل لمتغير السن لأي من أبع

 على نتائج التحليل الإحصائي عتمادبالا من اعداد الطالب : المصدر
 قبولهتا، حيتث أظهترت تمالتتي تم اختبارهتا قتد  )H2, H1H ,3 (أعلاه أن جميع الفرضتيات الفرعيتة يتضح من الجدول

ل متتتن البعتتتد لكتتت كبتتتير(  )حجتتتم تأثتتتير عملتتتيالنتتتتائج وجتتتود مستتتتويات إ ابيتتتة مرتفعتتتة وذات دلالتتتة إحصتتتائية وعمليتتتة 
تصتتوراتهم بي فيمتتا يتعلتتق الجزائتتر  المعترفي، والبعتتد العتتاطفي، والبعتتد الستتلوكي للصتورة الذهنيتتة لتتدل زبائتتن البنتتك التوطني

، (H) ة للدراستتةية العامتنحتو استتتخدام تطبيقتتات التتذكاء الاصتطناعي. هتتذه النتتتائج مجتمعتتة تتدعم بقتتوة قبتتول الفرضتت
رة تمثتل في الصتتو ويقي )المطناعي تستهم بشتكل إ تتابي في تحستين الأداء التستوالتتي تفتترض أن تطبيقتات التتذكاء الاصت

 (3)ضتي المتوستط الفر  ن ككتل عتنإن ارتفاع متوسطات المحاور الثلاثة ومتوستط الاستتبيا(. و الذهنية بأبعادها الثلاثة
 Cohen's d( "جتداً  ، مصتحوباً بأحجتام تأثتير تتتراوح بتين "كبتير" و "كبتير(sig=0.000) بشتكل دال إحصتائياً 

يل انطباعتتتات (، يعكتتتس مستتتاهمة واضتتتحة وقويتتتة لتطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي في تشتتتك1.144إلى  0.887مـــن 
ن ول المعتترفي )متتلتتى المستتتهتتذا يشتتير إلى أن هتتذه التطبيقتتات لا تتُتدرك بشتتكل إ تتابي فقتتط ع ،إ ابيتتة لتتدل العمتتلاء

وايا نتت( وتتتترجم إلى لإ ابيتتةايتتة )كتتالتعلق والمشتتاعر حيتتث الثقتتة وجتتودة المعلومتتات(، بتتل تمتتتد لتشتتمل الجوانتتب العاطف
قول بأن فرضـيات الدراسـة قـد وبالتالي يمكن ال، )سلوكية إ ابية )كالاستمرار في التعامل والحفاظ على الإعجاب

ـــائج بشـــكل أعمـــق و   لإطـــار النظـــريربطهـــا باتحققـــت بدرجـــة عاليـــة، ممـــا يـــوفر أساســـاً قـــوياً لمناقشـــة هـــذه النت
 سابقة في المطلب التالي، واستخلاص التوصيات المناسبة.والدراسات ال

 بقةالسا المطلب الثاني: مناقشة تفصيلية لنتائج اختبار الفرضيات في ضوء الدراسات
بعتتتد أن تم في المطلتتتب الستتتابق تأكيتتتد تحقتتتق فرضتتتيات الدراستتتة إحصتتتائياً، يهتتتدف هتتتذا المطلتتتب إلى تقتتتديم مناقشتتتة 
معمقتتة لهتتذه النتتتائج، وتفستتير دلالاتهتتا النظريتتة والعمليتتة، متتع ربطهتتا بشتتكل وثيتتق بمتتا ورد في الإطتتار النظتتري للدراستتة 
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المناقشتتة إلى فهتتم أعمتتق لكيفيتتة  ختتلال هتتذه حيتتث نستتعى متتن ،ومتتا توصتتلت إليتته الدراستتات الستتابقة ذات الصتتلة
 .مساهمة تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تشكيل الصورة الذهنية لزبائن البنك الوطني الجزائري

 لتطبيقات الـذكاء الاصـطناعي في المساهمة الإيجابية الشاملة :(H) : مناقشة نتائج الفرضية العامةالفرع الاول
 الصورة الذهنية

حصتائية قويتة جتداً وحجتم تأثتير  بدلالتة إ (H) قبتول الفرضتية العامتة ءجا :الشاملالتأكيد على التأثير الإيجابي  -
ن أ، ممتتا يقتتدم دلتتيلاً قاطعتتاً علتتى (M=3.6891, sig=0.000, Cohen's d=1.080) كبتتير جتتداً 

نيتة بنتاء صتورة ذه ة وقتوة فيبفعاليتبشكلها الحالي، تسهم  تطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنك الوطني الجزائري
ابيتة، عر عاطفيتة إ يتة، ومشتاهذه الصورة الذهنية التتي تتكتون متن تصتورات معرفيتة قو  ،إ ابية شاملة لدل زبائنه

 .نبونوايا سلوكية بناءة، هي مؤشر هام على نجاح الأداء التسويقي للبنك في هذا الجا
يتتة يتتدعم فكتترة التكامتتل والتتتأثير قبتتول جميتتع الفرضتتيات الفرع نإ :الذهنيــةالتكامــل بــين الأبعــاد الثلاثــة للصــورة  -

وفر الأستاس يتمتات وجودتهتا(  المعلو المتبادل بين الأبعاد الثلاثة للصتورة الذهنيتة. فالجانتب المعترفي القتوي )الثقتة في
تخدام  )الاستتتتالإ تتتتابي للجانتتتتب العتتتتاطفي الإ تتتتابي )التعلتتتتق والرضتتتتا(، وكلاهمتتتتا يمهتتتتد الطريتتتتق للجانتتتتب الستتتتلوكي
بعتتاد لضتتمان هتتذه الأ المستتمر والتتولاء(. هتتذا يشتتير إلى أن جهتود البنتتك  تتب أن تكتتون شتتاملة وتستتهدف جميتتع

 .بناء صورة ذهنية متينة ومستدامة
ع الاتجتاه العتام للدراستات التتي عام، تتسق هذه النتيجتة مت لبشك :السابقةالمقارنة مع التوجه العام للدراسات  -

ات مستتاهمة تطبيقتت شتتارت إلىأبتترزت الفوائتتد المتعتتددة للتتذكاء الاصتتطناعي في القطتتاع المصتترفي. فالدراستتات التتتي أ
أو في تحستين  (2022، هشـام عـلاق وحنـان دريـد دراستةالذكاء الاصطناعي في تعزيز الشتمول المتالي )كمتا في 

 بناء صتورة إ ابيتة عتن  في، كلها تساهم بشكل غير مباشر (2022مروة زهواني،  المخاطر )كما في دراسةإدارة 
 الإ تابي علتى لى هذا التتأثيرباشراً عدراستنا الحالية تقدم دليلاً م اذ أن كفاءة وموثوقية وابتكار المؤسسة المصرفية

 .الصورة الذهنية من منظور العميل
الإجمالية هتي الأهتم متن الناحيتة  هذه النتيجة نإ :الجزائريللبنك الوطني  لفرضيات علىتأثير العملي لنتائج ا -

ة تكنولوجيتتتة رد ضتتترور فهتتتي تؤكتتتد أن الاستتتتثمار في تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي لتتتيس مجتتت ،الاستتتتراتيجية للبنتتتك
 ابيتة هتي رصتيدنيتة الإ الصتورة الذه كمتا ان  لمواكبتة العصتر، بتل هتو استتثمار ذو عائتد تستويقي مباشتر وملمتوس

زيادة القتتدرة و ؤسستتية، ثمتتين يستتاهم في تعزيتتز ولاء العمتتلاء الحتتاليين، وجتتذب عمتتلاء جتتدد، وتحستتين الستتمعة الم
 .التنافسية في سوق مصرفي يتسم بالديناميكية والتحديات

 مناقشة نتائج الفرضيات الفرعية :الفرع الثاني
لإيجــابي بعــد المعــرفي ااعي في ال)مســاهمة تطبيقــات الــذكاء الاصــطنالأولى أولًا: مناقشــة نتــائج الفرضــية الفرعيــة 

 (:للصورة الذهنية
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ئية الفرعيتة الأولى قبولهتا بدلالتة إحصتا نتتائج اختبتار الفرضتية تأظهتر  :المعـرفيتأكيد المساهمة الإيجابيـة في البعـد  -
طبيقتات هتذه النتيجتة تؤكتد أن ت (M=3.7232, sig=0.000, Cohen's d=1.144) قويتة وحجتم تأثتير كبتير

لتتة هتتي عوامتتل فاع وجيتتة، بتتلالتتذكاء الاصتتطناعي في البنتتك التتوطني الجزائتتري لا تقتصتتر علتتى كونهتتا مجتترد أدوات تكنول
مثتل عترفي المتد المذا البعتهت ،تساهم بشكل ملموس في بناء وتشكيل مكون معرفي إ ابي للصورة الذهنية لتدل التزبائن
ي في بنتتاء أ ل مهتتمعامتتعتتتبر في المعرفتتة المكتستتبة والثقتتة المتكونتتة حتتول هتتذه التطبيقتتات وحتتول البنتتك متتن خلالهتتا، ي

اصتتة ه التطبيقتتات خقتتدمها هتتذتإن إدراك التتزبائن لقيمتتة المعلومتتات التتتي  ، حيتتثعلاقتتة إ ابيتتة بتتين العميتتل والمؤسستتة
  كفتتتاءة البنتتتكا، بتتتل وفيعنتتتدما تتميتتتز بالفعاليتتتة والستتترعة والدقتتتة، يعتتتزز متتتن ثقتتتتهم لتتتيس فقتتتط في التطبيقتتتات نفستتته

 .وقدرته على مواكبة التطور التكنولوجي
كبتتير متتع الإطتتار النظتتري   هتتذه النتيجتتة بشتتكلتتستتق  :الاتســاق مــع الإطــار النظــري ونمــاذج قبــول التكنولوجيــا -

 ددات الأساستتيةمتتن المحتت التتذي يؤكتتد علتتى أن جتتودة المعلومتتات، وستتهولة الوصتتول إليهتتا، والموثوقيتتة المدركتتة هتتي
وذج يتتا، وأبرزهتتا نمتتلتكنولوجاكما أنهتتا تتماشتتى متتع مبتتادئ أساستتية في نمتتاذج قبتتول ،للبعتتد المعتترفي للصتتورة الذهنيتتة

ونين الرئيستيين ، وهتي أحتد المكت(Perceived Usefulness) "فتت "الفائتدة المدركتة (TAM) قبتول التكنولوجيتا
ديم ا ودقتهتا في تقتيقات وسترعتهمن أن فعالية التطب دراستنا، ترتبط ارتباطاً وثيقاً بما توصلت إليه TAM لنموذج

طناعي تقتدم لتذكاء الاصتاعنتدما يتدرك العميتل أن تطبيقتات حيتث   ،المعلومات هي عوامل رئيستية في بنتاء الثقتة
ى عتلاوة علت ،ابيرفي الإ تله فائدة حقيقية من خلال معلومات ذات جودة عالية، فإن ذلك يعزز من تقييمته المعت

وضتوح  لإلكترونيتة ، يظهتر بفي الختدمات المصترفية ا هامتاً ، التذي يعتتبر عنصتراً (Trust) "ذلك، فإن عامل "الثقة
معلومتتات  لتتى تقتتديمعإن قتتدرة هتذه التطبيقتتات  ،كعنصتر معتتزز متتن ختتلال تطبيقتات التتذكاء الاصتتطناعي الفعالتتة

، ت المعتارف() توصتيانموثوقة، خاصة عند دعمها من قبل موظفين مدربين أو تأكيدها من خلال تجارب الأقرا
 .المدركة وتعزيز المكون المعرفي الإ ابي تساهم في تقليل المخاطر

الفرضتية متع التوجته العتام لعتدد  تتفتق نتتائج هتذه :في دراسـتنا المقارنة مع الدراسـات السـابقة وتحديـد الإضـافة -
بتول التكنولوجيتا ق، التتي أبترزت أهميتة نمتوذج (Sage Kelly et al., 2022) متن الدراستات الستابقة. فدراستة

في قبتتتول  ة( تستتتاهمعوامتتتل مثتتتل جتتتودة النظتتتام وجتتتودة المعلومتتتات )وهتتتي جوانتتتب معرفيتتت الموستتتع، تتتتدعم فكتتترة أن
حتول  (2023صـرالدين، سـالمي ن) المستخدم لتقنيات الذكاء الاصطناعي. وبالمثل، فإن ما توصلت إليته دراستة

ممتا حستن متن  على الحصول على معلومات غنية وفي وقت سريع بفضل التذكاء الاصتطناعي، Ooredoo قدرة
لمعلومتات ا حيتث أن جتودة صورتها، يعكس نفس الديناميكية التي لاحظناها لدل زبائن البنك الوطني الجزائتري،

 .من تطبيقات الذكاء الاصطناعي تساهم في بناء صورة ذهنية معرفية إ ابية
يتتداً هتتو تأكيتتد هتتذه العلاقتتة في ستتياق المؤسستتات المصتترفية الجزائريتتة، وتحد بشــكل خــاص دراســتنامــا تضــيفه و 

بعتتض الدراستتات علتتى الفوائتتد التشتتغيلية  ركتتزتفبينمتتا  ،البنتتك التتوطني الجزائتتري، متتع التركيتتز علتتى منظتتور العميتتل
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للتتذكاء الاصتتطناعي للمؤسستتة، فتتإن دراستتتنا تتتبرز كيتتف يتتترجم ذلتتك إلى تصتتورات معرفيتتة إ ابيتتة لتتدل العميتتل 
 .النهائي، وهو ما يمثل جزءاً هاماً من الأداء التسويقي

تيجة تحمل دلالات عمليتة هامتة هذه الن إن :الجزائريلبنك الوطني ا التأثير العملي لنتيجة هذه الفرضية على -
 ائف المتقدمتة،قتط بالوظتففهي تؤكد على أهمية الاستتمرار في تطتوير تطبيقتات ذكتاء اصتطناعي لا تتميتز  ،للبنك

عنصتر إغفتال دور ال رورة عتدمكما تسلط الضوء على ضت  ،بل وأيضاً بالفعالية والسرعة والدقة في تقديم المعلومات
صتة في د المعترفي، خاهتذا البعت ( وقنوات الاتصال التقليدية في دعم وتعزيتزمنهم المدربين الموظفين خاصةالبشري )

 .المراحل الأولى لتعريف العملاء بهذه التطبيقات وبناء الثقة الأولية
 طناعي في البعـد العـاطفي الإيجـابيمسـاهمة تطبيقـات الـذكاء الاصـ (انيـةالثثانياً: مناقشة نتـائج الفرضـية الفرعيـة 

 (للصورة الذهنية
لتة فرعيتة الثانيتة مؤكتدة لقبولهتا بدلانتيجتة اختبتار الفرضتية ال تجتاء :العاطفيتأكيد المساهمة الإيجابية في البعد  -

وح إلى هذا يشير بوض (M=3.7323, sig=0.000, Cohen's d=1.016) إحصائية قوية وحجم تأثير كبير
ب بي علتتتى الجوانتتته الإ تتتاأن استتتتخدام تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي في البنتتتك التتتوطني الجزائتتتري لا يقتصتتتر تأثتتتير 

إن الشتتعور اذ  التتزبائن المعرفيتتة فحستتب، بتتل يمتتتد ليشتتمل بنتتاء وتكتتوين مشتتاعر وانطباعتتات عاطفيتتة إ ابيتتة لتتدل
يتتتتث الفعاليتتتتة زاً متتتتن حفضتتتتل"، خاصتتتتة عنتتتتدما تقتتتتدم أداءً متميتتتتبالتعلتتتتق بهتتتتذه التطبيقتتتتات، والإحستتتتاس بأنهتتتتا "الأ

 .والسرعة والدقة، يعكس تفاعلًا عاطفياً إ ابياً يتجاوز مجرد الإدراك الوظيفي
ظتتريات التتتي تؤكتتد علتتى هتتذه النتيجتتة متتع الن قتتستت :المســتهلكالاتســاق مــع الإطــار النظــري ونظــريات ســلوك  -

الثقتة  ية مثل الرضا،العاطف فالأبعاد ،الدور المحوري للعواطف في تشكيل الصورة الذهنية وتوجيه سلوك المستهلك
 سسة.تعامل مع المؤ ره في الالعاطفية، والتعلق تعتبر مكونات قوية تؤثر بشكل مباشر على ولاء العميل واستمرا

ن تولتتد أ، متتن الطبيعتتي حتياجتتات ابيتتة والممتعتتة متتع التكنولوجيتتا، والتتتي تتستتم بالكفتتاءة وتلبيتتة الاإن التجربتتة الإ
لمعرفيتة ر علتى الثقتة الا يقتصت كما أن عامل "الثقة" الذي تم تناوله في الفصل النظري  ،استجابات عاطفية إ ابية

ن ختتلال هتتذه متتوفعالتتة  ديم ختتدمات آمنتتةبالمعلومتتات، بتتل يمتتتد ليشتتمل الثقتتة العاطفيتتة في قتتدرة البنتتك علتتى تقتت
 .التطبيقات

ة متع التوجته العتام في دراستات هتذه النتيجت قتتفت :في دراسـتنا المقارنة مـع الدراسـات السـابقة وتحديـد الإضـافة -
تي تناولتتت أثتتر فالدراستتات التت .(Customer Experience) "التستتويق التتتي تركتتز علتتى أهميتتة "تجربتتة العميتتل

ستتويق حتتول الت 2022 مراكشــي وبــوداود، العمتتلاء وولائهتتم )مثتتل متتا يستتتنتج متتن دراستتةالتكنولوجيتتا علتتى رضتتا 
قيقيتة حن تقتديم قيمتة ( تؤكتد أالرشيق وأثره على الأداء، حيث أن تجربة العميل الإ ابية هي جزء من هتذا الأداء

 .للعميل من خلال التكنولوجيا يؤدي إلى تعزيز الجوانب العاطفية
وهو قياس هذا التأثير العاطفي بشكل مباشر في سياق تطبيقات الذكاء الاصطناعي  اماً دراستنا تضيف بعداً ه
بعض الدراسات على الجوانب الوظيفية لقبول التكنولوجيا، فإن إبراز البعد  تكز ر فبينما  ،بالقطاع المصرفي الجزائري
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توصيات كما أن إشارة النتائج الوصفية إلى دور   ،العاطفي القوي يعطي صورة أكثر تكاملًا لتأثير هذه التطبيقات
 .المعارف في تعزيز المشاعر الإ ابية يتسق مع دراسات التأثير الاجتماعي في تبني الابتكاراتمن 

  ولنتك رؤيتة قيمتة حتة تقتدم للبلنتيجتهتذه ا الجزائـري:لبنـك الـوطني ا التأثير العملي لنتيجة هذه الفرضية علـى -
مثتتتل  –لإ ابيتتتة عاطفيتتتة افتتتالتركيز علتتتى الجوانتتتب التتتتي تعتتتزز التجربتتتة ال ،متتتع عملائتتته كيفيتتتة بنتتتاء علاقتتتات أعمتتتق

–يقتتات ذه التطبهتتضتتمان أداء متميتتز للتطبيقتتات، وتستتهيل التفاعتتل، وربمتتا إضتتافة لمستتات شخصتتية متتن ختتلال 
عتزز تبطريقتة  لعمتلاءاعامتل متع كمتا أن تتدريب المتوظفين علتى كيفيتة الت  ،يكون له أثر كبير في تعزيتز ولاء العمتلاء

 .تجربتهم العاطفية الإ ابية مع الخدمات الرقمية يصبح أمراً ضرورياً 
 طناعي في البعـد السـلوكي الإيجـابيمسـاهمة تطبيقـات الـذكاء الاصـ (الثالثـةثالثاً: مناقشة نتائج الفرضية الفرعيـة 

 (:للصورة الذهنية
فرعيتتتتة الثالثتتتتة قبولهتتتتا بدلالتتتتة نتتتتتائج اختبتتتتار الفرضتتتتية ال تأكتتتتد :الســــلوكيتأكيــــد المســــاهمة الإيجابيــــة في البعــــد  -

 هتتذا يعتتني أن .(M=3.6118, sig=0.000, Cohen's d=0.887) إحصتتائية قويتتة وحجتتم تأثتتير كبتتير
زائتتري تجتتاه بنتتك التتوطني الجزبائتتن ال كونهتتاالمعرفيتتة والمشتتاعر العاطفيتتة الإ ابيتتة التتتي   الآراء والاتجاهتتات()التصتتورات 

ار دادهم للاستتمر في استتع تطبيقات الذكاء الاصطناعي تترجم بشكل فعال إلى نتوايا ستلوكية إ ابيتة يتمثتل ذلتك
ة ملموستتة متتن يمتتة مضتاففي التعامتل متتع هتذه التطبيقتتات، والحفتتاظ علتى إعجتتابهم بهتتا، خاصتة عنتتدما تقتدم لهتتم ق

 .لسرعة والدقةخلال خدمات تتسم بالفعالية وا
لنمتاذج النظريتة المتسلستلة التتي هتذه النتيجتة بقتوة ا متتدع :والسـلوكالاتساق مع الإطار النظري ونماذج التبـني  -

ذه هتت .(Cognitive → Affective → Behavioral) تتتربط بتتين الإدراك )المعتترفي(، فالعاطفتتة، فالستتلوك
ما يتتتتدرك عنتتتتدف ،جيتتتتامتتتتن نمتتتتاذج قبتتتتول التكنولو السلستتتتلة تعتتتتتبر أساستتتتية في فهتتتتم ستتتتلوك المستتتتتهلك وفي العديتتتتد 

ن عتتد عتتاطفي(، فتتإاههتتا )بتجالمستتتخدم فائتتدة التكنولوجيتتا ويثتتق بقتتدراتها )بعتتد معتترفي(، ويشتتعر بالرضتتا والتعلتتق 
لتولاء )بعتد يج الشتفهي، وا، والتترو الخطوة المنطقية التالية هي تكوين نوايا سلوكية إ ابية مثل الاستخدام المستتمر

 .(سلوكي
لمدركتة" و"ستهولة حيتث أن "الفائتدة ا (TAM) يتماشى هذا بشكل خاص متع مبتادئ نمتوذج قبتول التكنولوجيتا

طفيقتقييمي(، جانتب عتا الاستخدام المدركة" )وهي جوانتب معرفيتة( تتؤثر علتى "الاتجتاه نحتو الاستتخدام" )وهتو
 ."خداموالذي بدوره يؤثر على "نية الاستخدام السلوكية" ثم "السلوك الفعلي للاست

أمــال جــداوي، ) جتتة متتع دراستتةتتفتتق هتتذه النتي :في دراســتنا المقارنــة مــع الدراســات الســابقة وتحديــد الإضــافة -
كنولوجيتتتا( د علتتتى التالتتتتي أشتتتارت إلى وجتتتود علاقتتتة إ ابيتتتة بتتتين قتتتدرات التستتتويق الرقمتتتي )التتتتي تعتمتتت( 2025

 م المستتتمر( هتتوالاستتتخدا تكتترار الشتتراء أووتحستتين الأداء التستتويقي، حيتتث أن الستتلوك الإ تتابي للعمتتلاء )مثتتل 
 .أحد أهم مؤشرات هذا الأداء
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 ,.Seunguk Na et al) في ستتياقات مختلفتة، مثتتل دراستة TAM كمتا أن الدراستتات التتي طبقتتت نمتوذج
، تؤكتتتد علتتتى أن العوامتتتل الأوليتتتة للقبتتتول )الفائتتتدة والستتتهولة( هتتتي محركتتتات أساستتتية لنتتتوايا الاستتتتخدام (2022

 والسلوك الفعلي. 
برزةً أن متتفي الجزائتتري، اع المصتتر علتتى هتتذه العلاقتتة في قطتتاع حيتتوي كالقطتت دراســتنا الحاليــة تقــدم دلــيلاً تطبيقيــاً و 

 .لإ ابيةالأداء المتميز لتطبيقات الذكاء الاصطناعي هو المحفز الرئيسي لهذه السلوكيات ا
ك، اراً ستتارة للبنتتة تحمتتل أخبتتهتتذه النتيجتت الجزائــري:لبنــك الــوطني ا التــأثير العملــي لنتيجــة هــذه الفرضــية علــى -

ذهنيتة بشتكل لصتورة الا أن الاستثمار في تطبيقات ذكاء اصطناعي ذات أداء عال. لا يحسن فقتط متن فهي تعني
م مباشتترة في ذا يستتاههتت ،عتتام، بتتل يشتتجع العمتتلاء علتتى البقتتاء والاستتتمرار في استتتخدام ختتدمات البنتتك الرقميتتة

 ،يتةلفتروع التقليدط علتى الضتغتحقيق أهداف مثل الاحتفاظ بالعملاء، وزيادة حجم المعاملات الرقمية، وتقليتل ا
ولويتتة قصتتول أأن يظتتل  التأكيتتد علتتى عوامتتل الستترعة والدقتتة والفعاليتتة في تصتتميم وتشتتغيل هتتذه التطبيقتتات  تتب

 .للبنك
ورة في الص طبيقات الذكاء الاصطناعيالمساهمة الإيجابية الشاملة لت :(H) رابعاً: مناقشة نتائج الفرضية العامة

 الذهنية

حصتائية قويتة جتداً وحجتم تأثتير  بدلالتة إ (H) قبتول الفرضتية العامتة ءجتا :الشـاملالتأكيد على التأثير الإيجـابي  -
تطبيقتات  ، ممتا يقتدم دلتيلاً قاطعتاً علتى أن(M=3.6891, sig=0.000, Cohen's d=1.080) كبتير جتداً 

يتتة ة ذهنيتتة إ اب بنتتاء صتتور فيبفعاليتتة وقتتوة بشتتكلها الحتتالي، تستتهم  التتذكاء الاصتتطناعي في البنتتك التتوطني الجزائتتري
يا إ ابيتتة ونتتوا ر عاطفيتتةهتتذه الصتتورة الذهنيتتة التتتي تتكتتون متتن تصتتورات معرفيتتة قويتتة ومشتتاع ،شتتاملة لتتدل زبائنتته

 .سلوكية بناءة، هي مؤشر هام على نجاح الأداء التسويقي للبنك في هذا الجانب
يتتة يتتدعم فكتترة التكامتتل والتتتأثير قبتتول جميتتع الفرضتتيات الفرع نإ :الذهنيــةالتكامــل بــين الأبعــاد الثلاثــة للصــورة  -

وفر الأستاس يتمتات وجودتهتا(  المعلو فالجانتب المعترفي القتوي )الثقتة في ،المتبادل بين الأبعاد الثلاثة للصتورة الذهنيتة
 )الاستتتتتخدام الإ تتتتابي للجانتتتتب العتتتتاطفي الإ تتتتابي )التعلتتتتق والرضتتتتا(، وكلاهمتتتتا يمهتتتتد الطريتتتتق للجانتتتتب الستتتتلوكي

بعتاد لضتمان ع هتذه الأهذا يشتير إلى أن جهتود البنتك  تب أن تكتون شتاملة وتستتهدف جميتف ،المستمر والولاء(
 .ناء صورة ذهنية متينة ومستدامةب

عام، تتسق هذه النتيجتة متع الاتجتاه العتام للدراستات التتي  لبشك :السابقةالمقارنة مع التوجه العام للدراسات  -
فالدراستتات التتتي أشتتارت إلى مستتاهمة تطبيقتتات  ،أبتترزت الفوائتتد المتعتتددة للتتذكاء الاصتتطناعي في القطتتاع المصتترفي
أو في تحستين  (2022هشـام عـلاق وحنـان دريـد،  الذكاء الاصطناعي في تعزيز الشمول المتالي )كمتا في دراستة

، كلها تساهم بشكل غير مباشر في بناء صتورة إ ابيتة عتن  (2022مروة زهواني،  إدارة المخاطر )كما في دراسة
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دراستتتنا الحاليتتة تقتتدم دلتتيلاً مباشتتراً علتتى هتتذا التتتأثير الإ تتابي علتتى ف ،المؤسستتة المصتترفيةكفتتاءة وموثوقيتتة وابتكتتار 
 .الصورة الذهنية من منظور العميل

الإجمالية هتي الأهتم متن الناحيتة  هذه النتيجة نإ :الجزائريللبنك الوطني  تأثير العملي لنتائج الفرضيات على -
ة تكنولوجيتتتة رد ضتتترور الاستتتتراتيجية للبنتتتك. فهتتتي تؤكتتتد أن الاستتتتثمار في تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي لتتتيس مجتتت
ي رصتتيد ثمتتين هتت ابيتتة لمواكبتتة العصتتر، بتتل هتتو استتتثمار ذو عائتتد تستتويقي مباشتتر وملمتتوس. الصتتورة الذهنيتتة الإ

ة القتتتتتدرة ة، وزيادعمتتتتتلاء الحتتتتتاليين، وجتتتتتذب عمتتتتتلاء جتتتتتدد، وتحستتتتتين الستتتتتمعة المؤسستتتتتييستتتتتاهم في تعزيتتتتتز ولاء ال
 .التنافسية في سوق مصرفي يتسم بالديناميكية والتحديات
 المطلب الثالث: الاستنتاجات العامة للدراسة الميدانية

وء الإطتار ة النتتائج في ضتومناقشت، بناءً على التحليل الشامل للبيانات المجمعة من عينة زبائتن البنتك التوطني الجزائتري
ؤلات الدراستة علتى تستا النظري والدراسات السابقة، يمكن استتخلاص مجموعتة متن الاستتنتاجات الهامتة التتي تجيتب
 الذهنيتتة( لتتدل  الصتتورةوتوضتح متتدل مستتاهمة تطبيقتتات التذكاء الاصتتطناعي في تحستتين الأداء التستتويقي )المتمثتل في

 :البنك محل الدراسة
الدراستتة أن  تتتائجن أثبتــت :لذهنيــةاة الإيجابيــة الشــاملة لتطبيقــات الــذكاء الاصــطناعي في الصــورة المســاهم -1

ة دلالتة إحصتائي فعال وذيو تطبيقات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في البنك الوطني الجزائري تسهم بشكل إ ابي 
أدوات  قتات ليستت مجترده التطبيهتذا يعتني أن هتذ ،وعملية كبيرة جداً في بناء صورة ذهنية إ ابية شتاملة لتدل زبائنته

 .وهم السلوكية نح نواياهوظيفية، بل هي عوامل مؤثرة في كيفية إدراك العملاء للبنك، وفي مشاعرهم تجاهه، وفي
لتتذكاء الاصتتطناعي المستتتتخدمة في االدراستتة أن تطبيقتتتات أثبتتتتت نتتتائج  :قــوة البعــد المعـــرفي كقاعــدة أساســية -2

ل هتتذا في يتمثتتحيتتث  ،في بنتتاء بعتتد معتترفي قتتوي وإ تتابي لتتدل العمتتلاء جيتتدبشتتكل  نجحتتتالبنتتك التتوطني الجزائتتري 
 . السرعة والدقةو لفعالية ارتفاع مستول الثقة في المعلومات الصادرة عن هذه التطبيقات، خاصة عندما ترتبط با

شتكل أساستاً طبيقتات تلعملاء على الحصول على معلومات موثوقة وذات جودة عاليتة متن ختلال هتذه التإن قدرة ا
 .متيناً لبناء علاقة إ ابية مع البنك

أن تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي  الدراستتة إلىنتتتائج  تخلصتت :العــاطفيالأثــر الإيجــابي الملمــوس علــى البعــد  -3
والأداء  تميتز بالكفتاءةم التتي تإن تجربتة الاستتخدا ،وتعلق لتدل زبائتن البنتك تساهم بفعالية في تكوين مشاعر إ ابية

يقتتدم  رهم بأن البنتتكلاء وشتتعو العتتالي لهتتذه التطبيقتتات تتتترجم إلى انطباعتتات عاطفيتتة إ ابيتتة، ممتتا يعتتزز متتن رضتتا العمتت
 .لهم الأفضل من خلال هذه التقنيات

الإ ابيتتتة في البعتتتدين المعتتترفي أن لدراستتتة اأثبتتتتت نتتتتائج  :إيجابيـــةترجمـــة التصـــورات الإيجابيـــة إلى نـــوايا ســـلوكية  -4
 تطبيقتتتات هم ثقتتة فيفتتالعملاء التتذين لتتتدي ،والعتتاطفي تتتنعكس بشتتتكل واضتتح علتتى البعتتتد الستتلوكي للصتتورة الذهنيتتتة

ذه التطبيقتتتات هتتتعامتتتل متتتع التتتذكاء الاصتتتطناعي ويشتتتعرون بالرضتتتا تجاههتتتا، يبتتتدون استتتتعداداً أكتتتبر للاستتتتمرار في الت
 .بيالحفاظ على إعجابهم بها، وهو ما يعتبر مؤشراً هاماً على الولاء والتفاعل الإ او 
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زت بشتتكل متكتترر هتتو أن الأداء أهتتم الاستتتنتاجات التتتي بتتر  نمتت :رئيســيالأداء المتميــز للتطبيقــات كمحــرك  -5
( هتتتو ات والمعلومتتتاتيم الختتتدمالمتميتتتز لتطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي )المتمثتتتل في الفعاليتتتة، الستتترعة، والدقتتتة في تقتتتد

 كية الإ ابيتتةستتلو فتتع النتتوايا الابيتتة، ودالرئيستتي لبنتتاء الثقتتة المعرفيتتة، وتوليتتد المشتتاعر العاطفيتتة الإ  هتتام والمحتتركالعامتتل 
 .يؤكد على أن جودة التجربة المباشرة مع التكنولوجيا هي الأساسما هذا و 
ن أن الأداء المباشتر للتطبيقتات هتو الرغم مت ىعل :(دور العوامل الداعمة )الموظفون والتوصيات من المعارف -6

 نهممتتت المتتتدربوناصتتة خوظفون فتتتالم ،الأهتتم، إلا أن الدراستتتة أظهتتترت أيضتتاً أن للعوامتتتل الداعمتتتة دوراً لا يمكتتن إغفالتتته
متتع ت الإ ابيتتة و التصتتورا يمكتتن أن يعتتززوا الثقتتة، والتوصتتيات متتن المعتتارف )التتتأثير الاجتمتتاعي( تستتاهم في تشتتكيل
 أبعتتتاد الصتتتورة نتتتاء جميتتتعذلتتتك، هنتتتاك مجتتتال لتعزيتتتز دور المتتتوظفين بشتتتكل أكتتتبر ليكونتتتوا مستتتاهمين أكثتتتر فعاليتتتة في ب

 .الذهنية
 :تساؤلات البحثالإجابة على  -7
التســــويقي   الأداءفيمــــا تتمثــــل العوامــــل المســــاهمة في اســــتخدام تطبيقــــات الــــذكاء الاصــــطناعي لتحســــين -

 :تُظهر الدراسة أن العوامل الرئيسية المساهمة تتمثل في )الصورة الذهنية(؟
 .الفعالية والسرعة والدقة في أداء تطبيقات الذكاء الاصطناعي •
 .الصادرة عن هذه التطبيقاتالثقة في المعلومات  •
 .المشاعر الإ ابية والتعلق التي تولدها تجربة استخدام هذه التطبيقات •
 .التأثير الإ ابي للتوصيات من المعارف •
 (.تاج إلى تعزيزا الجانب يحإلى حد ما، دور موظفي البنك المدربين وقنوات المعلومات التقليدية )وإن كان هذ •
ستاهم متن ختلال ت لذهنيـة(؟اتطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التسويقي )الصـورة كيف تساهم   -

كية إ ابيتتة  دفتتع نتتوايا ستتلو و عتتاطفي(، بنتتاء معرفتتة وثقتتة إ ابيتتة )البعتتد المعتترفي(، وتوليتتد مشتتاعر إ ابيتتة وتعلتتق )البعتتد ال
 (.كالاستخدام المستمر والولاء )البعد السلوكي

نعتتم، أثبتتتت  ة؟ورة الذهنيــابي لاســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصــطناعي علــى أبعــاد الصــهــل يوجــد تأثــير إيجــ -
 .ورة الذهنيةلاثة للصالدراسة وجود تأثير إ ابي وذي دلالة إحصائية وعملية كبيرة على جميع الأبعاد الث

ـــة - ـــتي   صـــياغتها للإجاب ـــع فرضـــيات الدراســـة ال ـــد علـــى تحقـــق جمي الدراســـة ة عـــن إشـــكالي إضـــافة إلى تأكي
 وتساؤلاتها الفرعية.

 :الإسهام العلمي والتطبيقي للدراسة -8
رة ة، وتكتتوين الصتتو ة الخدمتتة المدركتتتتتدعم الدراستتة النمتتاذج النظريتتة التتتي تتتربط بتتين تبتتني التكنولوجيتتا، جتتود :نظــرياً  -

 .لجزائريلمصرفي اكما تقدم دليلاً تطبيقياً على هذه العلاقات في سياق القطاع ا  ،الذهنية الإ ابية
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ــاً  - ل ( رؤ في الجزائتتر ةصتترفية المشتتابهتقتتدم الدراستتة لصتتناع القتترار في البنتتك التتوطني الجزائتتري )والمؤسستتات الم :عملي
ربتتتة العميتتتل، تجكيتتتز علتتتى التر قيمتتتة حتتتول أهميتتتة الاستتتتثمار في تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي عاليتتتة الأداء، وضتتترورة 

 .تسويقيلأداء الاوتفعيل دور الموظفين، كاستراتيجيات فعالة لتحسين الصورة الذهنية وبالتالي تعزيز 
 سستتات المصتترفيةامتتة للمؤ بشتتكل عتتام، تخلتتص الدراستتة إلى أن تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي تمثتتل أداة استتتراتيجية ه

ل لعمتتلاء متتن ختتلااابيتتة متتع التشتتغيلية، بتتل وأيضتتاً لبنتتاء علاقتتات قويتتة وإ في الجزائتتر، لتتيس فقتتط لتحستتين الكفتتاءة 
 .التأثير المباشر على صورتهم الذهنية تجاه البنك وخدماته
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 خلاصة الفصل الرابع 
ناً زبتو  220قوامهتا  متن عينتة شكل هذا الفصل التطبيقي اختبتاراً ميتدانياً لفرضتيات الدراستة، حيتث تم جمتع البيتانات

ل أجُتري التحليت ،، والبتيضفي وكتالات مختتارة بتولايات الأغتواط، الجلفتة (BNA) متن زبائتن البنتك التوطني الجزائتري
اعي في ء الاصتتتطنف متتتدل مستتتاهمة تطبيقتتتات التتتذكاالإحصتتتائي للبيتتتانات المجمعتتتة عتتتبر الاستتتتبيان بهتتتدف استكشتتتا

 (.والسلوكية لعاطفية،تحسين الأداء التسويقي المتمثل في الصورة الذهنية بأبعادها الثلاثة )المعرفية، ا
 عتال وذي دلالتة تابي وفإأظهرت النتائج أن تطبيقتات التذكاء الاصتطناعي في البنتك التوطني الجزائتري تستهم بشتكل 

قتتق الفرضتتيات تححليتتل عتتن فقتتد كشتتف الت ،يرة في بنتتاء صتتورة ذهنيتتة إ ابيتتة شتتاملة لتتدل زبائنتتهإحصتتائية وعمليتتة كبتت
عر التعلتتتق والمشتتتالعتتاطفي )االفرعيتتة التتتثلاث، حيتتث اتستتتم كتتتل متتن البعتتتد المعتترفي )الثقتتتة وجتتتودة المعلومتتات(، والبعتتتد 

يتتة ستتتويات إ اببملذهنيتتة الصتتورة الإ ابيتتة(، والبعتتد الستتلوكي )نيتتة الاستتتخدام المستتتمر والحفتتاظ علتتى الإعجتتاب( ل
 .مرتفعة لدل عينة الدراسة عند ارتباطها بتطبيقات الذكاء الاصطناعي

ويشتتتتير التحليتتتتل إلى أن الأداء المتميتتتتز لهتتتتذه التطبيقتتتتات، والمتمثتتتتل في الفعاليتتتتة والستتتترعة والدقتتتتة في تقتتتتديم الختتتتدمات 
تؤكتد نتتائج هتذه الدراستة الميدانيتة ، والستلوكيات الإ ابيتةوالمعلومات، يعتبر المحرك الرئيسي لهذه التصتورات والمشتاعر 

أن تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي تمثتتتل أداة استتتتراتيجية هامتتتة يمكتتتن للبنتتتك التتتوطني الجزائتتتري الاعتمتتتاد عليهتتتا لتعزيتتتز 
وة نحـو وبالتالي تحسين أدائه التسويقي في بيئة مصرفية متزايـدة التنافسـية وتتجـه بقـصورته الذهنية لدل العملاء، 

  الرقمنة.
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 الخاتمة العامة
 داء التسويقيحسين الأاعي لتخلال معالجتنا لموضوع العوامل المساهمة في استخدام تطبيقات الذكاء الاصطن من

هذه العوامل  لكشف عنار حول المصرفية بالجزائر، سنحاول معالجة إشكالية البحث التي تدو بالمؤسسات الخدمية 
 اء الاصطناعي،ات الذكتطبيقلالتي تساهم في تحسين الأداء التسويقي لهذه المؤسسات المصرفية عند استخدامها 
قد تدعم هذا سسات ، و المؤ  وماهي الحلول المقترحة لاستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في هذه الأنواع من

وهي وكالة  ابعة لهت التالبحث بدراسة حالة تطبيقية على البنك الوطني الجزائري، من خلال إحدل الوكالا
 .، الجلفة والبيضالاغواط
 أهم النتائج المستخلصة من الأطر النظري للدراسةأولًا: 

 ات الصتتلةلأدبيتتات ذاإلى أستتاس نظتتري متتتين، تم بنتتاؤه عتتبر فصتتول متتاليتتة استعرضتتت  الدراستتةلقتتد استتتندت هتتذه 
اهيتتتة التتتذكاء متعتتترف علتتتى تطرقنتتتا في الفصتتتل الأول إلى ماهيتتتة التتتذكاء الاصتتتطناعي ونمتتتاذج التبتتتني، بدايتتتة بالحيتتتث 

هتوم كتل متن مفض إلى الاصطناعي، ثم تناولنا عموميات حتول نظتم وتطبيقتات التذكاء الاصتطناعي متن ختلال التعتر 
ستتويق بصتتفة م في التنظتتم وتطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي وكتتذلك أهتتم التطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي التتتي تستتتخد

ج لى مفهتوم نمتتاذ االتطترق  نظتريات تبتني التكنولوجيتا الحديثتة متن ختلال متن ختلال علتى عامتة، وبعتد ذلتك تم التركيتز
 تبني الذكاء الاصطناعي.
ة عطاء نظرة عامن خلال إم، قميداء التسويقي والخدمات المصرفية في ظل التحول الر الأوقد تناول الفصل الثاني 

ة دمات المصرفيقمي والخحول الر الت، ثم التركيز على ودراسة أهم مؤشرات الأداء التسويقي، الأداء التسويقي حول
 .سات المصرفيةي للمؤسرقمال استخدام التكنولوجيا الحديثة ودورها في التحول وعرض فوائد في ضل هذا التحول،

لمصرفية الخدمات ي في االذكاء الاصطناع واستخدام تطبيقاتنماذج كما تم في الفصل الثالث الى التطرق ل
عي في لذكاء الاصطنااطبيقات تمات استخدا ، من خلال تطرقنا الى أهم العوامل المساهمة والمؤثرة وواقعالالكترونية

آلية لتحسين ستخدم كتالتي  ، ثم التركيز على أهم تطبيقات الذكاء الاصطناعيالالكترونيةالخدمات المصرفية 
الذكاء ات م تطبيقستخدالابعض التجارب الدولية الخدمات المصرفية الالكترونية، وبعد ذلك تم التطرق الى 

 ودية.عبية السكة العر مثل الامارات العربية المتحدة، الهند والممل المؤسسات المصرفيةفي الاصطناعي 
ة " ممثلت لجزائتريانتك التوطني البجزائريتة تمثلتت في " خدميتة مصترفيةحالتة لمؤسستة  دراستةالرابع في حين تناول الفصل 

لتوطني تعريتف البنتك ا علتى امتةع حيث تم التمهيد لهذا الفصل التطبيقي القتاء نظترة الجلفة والبيض الأغواط، بوكالة
 متهناعي في معتاملالتذكاء الاصتطالتتي تستتخدم تطبيقتات ا الوطني الجزائتريعينة من زبائن البنك ثم اختيار ، الجزائري

كيتتد أو تأة الوصتول الى راستة بغيتالمصترفية كعينتة لدراستتنا والعمتل علتى تجميتع المعلومتات وتحليلهتا في إطتار نمتوذج الد
 نفي الفرضيات.
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 الإطار الميداني للدراسة:ثانياً: أهم النتائج المستخلصة من 

 لتتى متتدل مستتاهمةالضتتوء ع التتتي تلقتتي هامتتةلقتتد أستتفر التحليتتل المعمتتق للبيتتانات الميدانيتتة عتتن مجموعتتة متتن النتتتائج 
ى لي الإجابتتتة علتتت، وبالتتتتاتطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي في تشتتتكيل الصتتتورة الذهنيتتتة لتتتزبائن البنتتتك التتتوطني الجزائتتتري

 :إشكالية الدراسة وتساؤلاتها
، ومتتن ختتلال كبتتيرت الدراستتة بشتكل  أثبتتت :الشــاملة لتطبيقــات الــذكاء الاصــطناعيتأكيـد المســاهمة الإيجابيــة  -1

يتتث جتتداً، حكبتتيرة   بتتيرة إلىكقبتتول الفرضتتية العامتتة وجميتتع الفرضتتيات الفرعيتتة بتتدلالات إحصتتائية قويتتة وأحجتتام تأثتتير  
رة وة في بنتاء صتو وقت فعاليتةبأن تطبيقتات التذكاء الاصتطناعي في البنتك التوطني الجزائتري تستهم اكدت نتائج الدراسة 

ر ل هتي عامتل متؤثبتولوجيتة، هتذا يعتني أن هتذه التطبيقتات ليستت مجترد إضتافة تكن ،ذهنية إ ابية شاملة لدل زبائنته
 .ةلمستقبليوحيوي في كيفية إدراك العملاء للبنك، وفي مشاعرهم تجاهه، وفي نواياهم السلوكية ا

ن تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي أ الدراستتتة كشتتتفت نتتتتائج :البعـــد المعـــرفي: أســـاس الثقـــة والإدراك الإيجـــابي -2
تجلتتى في ارتفتتاع ( هتتذا ي3.7232في بنتتاء مكتتون معتترفي إ تتابي وقتتوي لتتدل العمتتلاء )متوستتط  كبتتيربشتتكل   نجحتتت

درة قتإن  ،ة، والدقتة، والسترعمستول الثقة في المعلومات الصادرة عن هذه التطبيقات، خاصة عنتدما تترتبط بالفعاليتة
لال ختتتات أو متتتن الحصتتتول علتتتى معلومتتتات موثوقتتتة وذات جتتتودة عاليتتتة، ستتتواء مباشتتترة متتتن التطبيقتتتالعمتتتلاء علتتتى 

ختترل ه الأبعتتاد الأبتتنى عليتتتُ متتوظفين متتدربين أو حتتتى عتتبر التتتأثير الاجتمتتاعي الإ تتابي، تشتتكل الأستتاس المتتتين التتذي 
 .للصورة الذهنية

ن التتتأثير الإ تتابي لتطبيقتتات التتذكاء أخلصتتت الدراستتة إلى  :البعــد العــاطفي: بنــاء التعلــق والمشــاعر الإيجابيــة -3
ام التتي تتميتز بالكفتاءة ( فتجربة الاستخد3.7323الاصطناعي يمتد ليشمل الجانب العاطفي لدل الزبائن )متوسط 

تعلتتق ر بالاطفيتتة، والشتتعو لثقتتة العوالأداء العتتالي لهتتذه التطبيقتتات تتتترجم إلى انطباعتتات ومشتتاعر إ ابيتتة مثتتل الرضتتا، وا
 .لعملاءازيز ولاء العاطفي يعتبر عنصراً حاسماً في تع هذا البعدوبالتالي  بالبنك وبخدماته المبتكرة

أن الإ ابيتتتتة في البعتتتتدين المعتتتترفي  أثبتتتتتت النتتتتتائج :البعــــد الســــلوكي: نحــــو نــــوايا اســــتخدام مســــتمرة وإيجابيــــة -4
( فتالعملاء التذين 3.6118والعاطفي تنعكس بشكل واضح ومباشر على البعد الستلوكي للصتورة الذهنيتة )متوستط 
ع هتذه في التعامتل مت لاستتمراريثقون بتطبيقات الذكاء الاصطناعي ويشعرون بالرضا تجاهها، يبدون استعداداً أكتبر ل

 التتأثير فيذه التطبيقتات لى نجاح هتوالحفاظ على إعجابهم بها، والتوصية بها، وهو ما يعتبر مؤشراً قوياً عالتطبيقات، 
 .على سلوك العميل

التي برزت بشتكل متكترر عتبر جميتع الأبعتاد  الاستنتاجاتمن أهم  :الأداء المتميز للتطبيقات كمحرك رئيسي -5
هتتتتتو أن الأداء المتميتتتتتز لتطبيقتتتتتات التتتتتذكاء الاصتتتتتطناعي والمتمثتتتتتل في الفعاليتتتتتة والستتتتترعة والدقتتتتتة في تقتتتتتديم الختتتتتدمات 
والمعلومات، هتو العامتل الحاستم والمحترك الرئيستي لبنتاء الثقتة المعرفيتة، وتوليتد المشتاعر العاطفيتة الإ ابيتة، ودفتع النتوايا 
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هتتذا يؤكتتد علتتى أن جتتودة التجربتتة المباشتترة متتع التكنولوجيتتا هتتي الأستتاس التتذي لا يمكتتن التنتتازل  ،ستتلوكية الإ ابيتتةال
 .عنه

ة في اســـتخدام تطبيقـــات العوامـــل المســـاهم وعليتتته، فتتتإن الإجابتتتة علتتتى الإشتتتكالية الرئيستتتية للدراستتتة تتضتتتح في أن
ــــذكاء الاصــــطناعي لتحســــين الأداء التســــويقي )الصــــورة الذه رة هــــذه ي في قــــدنيــــة( تتمثــــل بشــــكل جــــوهر ال

، ة )بعــد معــرفي(ة وفعالــالتطبيقــات علــى تقــديم قيمــة مضــافة حقيقيــة للعميــل مــن خــلال تــوفير معلومــات موثوقــ
يات اســتخدام لــى ســلوكعوتوليــد تجربــة اســتخدام مرضــية ومريحــة تبــني مشــاعر إيجابيــة )بعــد عــاطفي(، وتشــجع 

 (وولاء مستمرة )بعد سلوكي
 فتروق ذات دلالتة وجتود فقتد ثبتتتما اثبتت نتائج الدراسة قبول الفرضـية الفرعيـة الرابعـة بشـكل جزئـي: ك  -6

والمستتتتتول  ،لابعتتتتاد( اإحصتتتتائية في متوستتتتطات ادراك ابعتتتتاد الصتتتتورة الذهنيتتتتة تعتتتتزي الى متغتتتتيرات الجتتتتنس ) لجميتتتتع 
ط(، عتتد العتتاطفي فقتتبنتتك )للبالتعامتتل متتع ال التعليمتتي  )لجميتتع الابعتتاد(، والوظيفتتة) للبعتتد العتتاطفي فقتتط( ، ودرجتتة

ئج الى ، وتشتير النتتاة الذهنيتةلم يثبت وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزي لمتغير السن لأي متن ابعتاد الصتور بينما 
نتك عتاملهم متع البتم ودرجتة ان الخصائص الديمغرافية للتزبائن مثتل الجتنس والمستتول التعليمتي وكتذلك طبيعتة وظيفتته

كور الذهنيتتتة، التتتذ  د الصتتتورة متفتتتاوتاً في تشتتتكيل ادراكهتتتم لمستتتاهمة تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي في أبعتتتاتلعتتتب دوراً 
فتتة ودرجتتة يكمتتا أن للوظ  وأصتتحاب المستتتويات التعليميتتة الأعلتتى يميلتتون لإظهتتار تصتتورات أكثتتر إ ابيتتة بشتتكل عتتام،

نيتة لبنتك حتول إمكالؤي هامتة كتن ان تقتدم ر التعامل مع البنك تأثيراً خاصتاً علتى الجانتب العتاطفي، هتذه النتتائج يم
  التسويقية والتوعوية بناءً على خصائص شرائح عملائه المختلفة. هتوجيه استراتيجيات

 ثالثاً: إسهامات الدراسة 
 :أهميتها من خلال إسهاماتها النظرية والمنهجية والتطبيقية الدراسةتكتسب هذه 

ذهنية لصورة الء الاصطناعي، واتحليلياً يدمج بين مفاهيم الذكا قدمت الدراسة إطاراً  النظري، في الجانب -
ة إلى مزيد لا يزال بحاج هو مجالري، و بأبعادها المتعددة، ونماذج قبول التكنولوجيا، في سياق القطاع المصرفي الجزائ

 .غيراتتهذه الم ة بينكما ساهمت في تأكيد صحة العلاقات المفترض  ،من البحث والتأصيل باللغة العربية

فر أداة ، مما يو ةالسيكو متريئصها طورت الدراسة أداة قياس )الاستبيان( تم اختبار خصا المنهجي، في الجانب -
 .اثلةممجوانب  تناولموثوقة يمكن للباحثين الآخرين الاستفادة منها وتطويرها في دراسات مستقبلية ت

زائري صرفي الجائري، وللقطاع الملصناع القرار في البنك الوطني الجز  الدراسةتقدم هذه  العملي، في الجانب -
 طبيقات الذكاءتن تبني أعلى  بشكل عام، رؤل استراتيجية وتوصيات عملية قائمة على دليل ميداني تؤكد الدراسة
موسة من ية ملد تسويقعوائ الاصطناعي ليس مجرد مواكبة تكنولوجية، بل هو استثمار استراتيجي يمكن أن يحقق

 .يةخلال تحسين الصورة الذهنية للبنك وتعزيز ولاء العملاء وزيادة القدرة التنافس
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 الدراسةرابعاً: توصيات 
 تقديم توصيات: مع التسليم بأهمية النتائج التي تم التوصل إليها، لا بد من

لكترونية ديث المواقع الاالى تح ضافةً إإعطاء أهمية كبيرة لعمليات التحول الرقمي والخدمات المصرفية الالكترونية،  •
 ؛ؤسساتذه المهللمؤسسات المصرفية والمالية وجعلها أكثر تفاعلاً وتجاوباً لاستفسارات زبائن 

دمته رضا الزبون وخ  تحقيقدي الىتبني واستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات المصرفية بالجزائر يؤ  •
 ؛بشكل سريع

ت، الاشهار، لإعلاناريق اتكثيف الحملات التسويقية للتعريف بتطبيقات الذكاء الاصطناعي وأهميتها عن ط •
 ؛الملصقات وما شبه ذلك

لذكاء اطبيقات ترمجة بية على تكوين وبناء علاقات جيدة مع الزبائن من خلال تركيز المؤسسات المصرف •
 ؛هالاصطناعي على دعم الزبون في تلبية خدماته وليس فقط الإجابة على استفسارات

لى وجود اراستنا صلت دتشجيع استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي من طرف المؤسسات المصرفية، حيث تو  •
 ؛زبائن لاستخدامها مستقبلاً استعداد من طرف ال

ع تماشياً مع شكل أوسبديثة سعي الزبائن الى تبني واستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والتكنولوجيا الح •
 ؛التطور الرقمي

 ؛ةؤسسات المصرفيي في المصطناعتنظيم دورات تكوينية لتشجيع الزبائن على تبني واستخدام تطبيقات الذكاء الا •
ت الحديثة التقنياو ناعي تنظيم دورات تكوين لصالح عمال المؤسسات المصرفية حول تطبيقات الذكاء الاصط •

 ؛عالميةركات الا الشلتطوير استخدامه في المؤسسات المصرفية بتكاليف أقل، مقارنةً بتلك التي تقدمه
هو ما يساهم ال، و ا المجفي هذ سعي أغلب الجامعات عبر الوطن على تشجيع الطلبة من إنشاء مؤسسات ناشئة •

 ا.ولوجيفي تحسين أداء الخدمات في كل أنواع المؤسسات التي تستخدم هذا النوع من التكن
  افاق المستقبلية للدراسة: خامساً 

مواضيع كننا اقتراحها  يث يمكها، بحهناك مجموعة من بعض الجوانب التي لها علاقة بموضوعنا هذا والتي لم نتطرق الي
 مستقبلية وهي كالآتي:لبحوث 

 ؛فيالمصر و مساهمة تطبيقات الذكاء الاصطناعي على تحقيق رضا الزبائن في القطاع المالي  •
 ؛ذكاء الاصطناعييقات اللتطب دراسة المؤشرات والابعاد الأخرل للأداء التسويقي من خلال الاستخدام الفعلي •
ة، وذلك بعد الاستخدام المكثف والكبير لتطبيقات توسيع النموذج من خلال استخدام عينة أوسع في الدراس •

 ؛الذكاء الاصطناعي
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 ؛المصرفيو الي تأثير استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي على الأداء التسويقي في القطاع الم •
 ؛اليوالم دراسة تأثير تطبيقات الذكاء الاصطناعي على سلوك العملاء في القطاع المصرفي •
 ؛تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالمؤسسات المصرفية بالجزائرواقع وآفاق استخدام  •

النتائج  موعة منمج والوصول الى وضوع،وفي الخير نتمنى أن نكون قد وفقنا في الالمام بكل الجوانب المتعلقة بهذا الم
 التي يمكن الاستفادة منها في المستقبل القريب.

لقتتت أمتتل أن تكتتون قتتد فإننتتا أ، بكتتل متتا حملتتته متتن جهتتد بحثتتي نظتتري وميتتداني، الدراستتةفتتإن هتتذه  وختامــاً،
إن فهتتتم  يتتث حلجزائتتر. ضتتوءاً كاشتتفاً علتتى إحتتتدل أهتتم التتديناميكيات التتتتي تشتتكل مستتتقبل الختتدمات المصتتترفية في ا

م ز صتورتهل تعزيتء متن ختلاكيفية مساهمة تطبيقتات التذكاء الاصتطناعي في بنتاء علاقتة إ ابيتة ومستتدامة متع العمتلا
رقميتتة العصتتر الثتتورة  لتميتتز فيالذهنيتتة، لم يعتتد خيتتاراً، بتتل ضتترورة حتميتتة للمؤسستتات المصتترفية التتتي تستتعى للتتريادة وا

 بليةالمستتق ب والأفتقالبتافتتح إن النتائج المشجعة التي توصلت إليها هتذه الدراستة توتطبيقات الذكاء الاصطناعي. و 
يمتر حتمتاً  طلعتات العمتلاءلبيةً لتلمزيد من البحث والتطوير، وتؤكد على أن الطريق نحو مصرفية أكثر ذكاءً وكفاءةً وت

 .في تقنيات الذكاء الاصطناعي استراتيجي والمدروسعبر الاستثمار 
منتته كتتل مهتتتم  ن يستتتفيدويأمتتل الباحتتث أن يكتتون هتتذا العمتتل قتتد شتتكل لبنتتة متواضتتعة في صتترح المعرفتتة العلميتتة، وأ

 .الواعد في هذا المجال للبحثبتطوير القطاع المصرفي في بلادنا، وأن يكون حافزاً للباحثين 
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 التجربة الى الإشارة مع كالبنو  طرف من النقود استخدام طرق في دراسة" البنوك تقنيات الطاهر، لطرش .33
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II .الأطروحات والرسائل الجامعية  
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سات ي للمؤستسويقالأداء الدور قدرات التسويق الرقمي لدى المسوقين في تحسين جداوي أمال،  .3
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لتسويقي لأداء ازيز امساهمة أبعاد التسويق الرشيق في تعبوداود بومدين، مراكشي عبد الحميد،  .8
  01، ص2022، مجلة إضافات اقتصادية، جامعة غرداية، ةللمؤسسات الاقتصادية الجزائري
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، ية العالميةالتجار  لاماتاستخدام الذكاء الاصطناعي في التسويق أمثلة عن بعض العحسان بوزيان،  .12
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دراسة حالة  "رفية صمة المدور الصيرفة الالكترونية في تحسين الخدديدوش هاجر، حريري عبد الغني،  .15
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م ، مجلة العلو يصطناعكاء الاتطور تقدير خطر القرض في ظل نماذج الذ روابح عبلة، بوداح عبد الجليل،  .17
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01 ،2022. 
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والإنسانية،  لتربويةا مجلة العلوم ،وجياالتعليم العالي لاستخدام المعامل الافتراضية في ضوء نموذج قبول التكنول
 .2023، 27ملكة العربية السعودية، العدد جامعة جدة، الم

الشمول  لتفعيل مدخل تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات الماليةعلاق هشام، دريد حنان،  .22
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 .2010، جامعة الموصل، العراق، 35، المجلد 77
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ية ديثة في فعاللات الحلاتصاأثر تقانة المعلومات وامحمد عبد الوهاب العزاوي، علاء عبد السلام يحي،  .26
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2023. 

ظر عملاء نن وجهة مونية العوامل المؤثرة في الخدمات المصرفية الالكتر محمد مفتاح الشيخ رحيل،  .28
سية، والعلوم السيا لاقتصادلية اك، مجلة البحوث الأكاديمية،  المصارف التجارية حالة القطاع المصرفي الليبي

 .2023، 27جامعة مصراته، ليبيا، العدد 
انية، جامعة وم الإنسالعل ، مجلةالمصرفي الجزائري والصيرفة الالكترونيةالنظام محمد منصف نطار،  .29

 .2002، 02بسكرة، العدد رقم 
عمال عية إدارة الا"، جمحكومة بلا أوراق " التحول الرقمي 2030حلم مصر محمدين سيد أحمد،  .30

  .، مصر180العربية، العدد 
لرقمي " التسويق اي في لذكاء الاصطناعواقع استخدام البنوك الإسلامية لتطبيقات امراد مهدي،  .31

 .2022، 02، العدد 12لد ، المج"، مجلة أبعاد اقتصادية، جامعة تبسة، الجزائردراسة حالة بنك السلام نموذجا
لة بنك راسة حاوك: دتطبيق التحول الرقمي كآلية لتحسين أداء البنمرسي خولة، موساوي هاجر،  .32

 .2023، 01العدد  ،06دي، جامعة الوادي، الجزائر، المجلد ، مجلة المنهل الاقتصامتعدد الجنسيات
لإسلامية االبنوك  بحث تطبيقي في –تأثير أبعاد التحول الرقمي للمصارف الإسلامية مها شحادة،  .33

   .2022لأردن ،ا، 01، العدد 02، مجلة الجامعة القاسمية للاقتصاد الإسلامي، المجلد الأردنية
ليل جيا لتحكنولو استخدام نموذج قبول التي عبد الحكيم مليجي، نصر طه حسن عرفه، مجدي مليج .34

لمجلة العربية ا، م الدراسيةقرراتهوني لماتجاهات ونوايا طلبة الجامعات السعودية نحو الاستعانة بالتعليم الالكتر 
 .2017، 30، العدد 10لضمان جودة التعليم الجامعي، جامعة بنها المملكة العربية السعودية، المجلد 

اد ج وتصميم المو لإنتا  كترونيتبني اخصائي الاعلام التربوي لتكنولوجيا النشر الالهيثم جودة مؤيد،  .35
لمجلة ، اUTAUT وجيالتكنولدام االإعلامية المطبوعة دراسة ميدانية في إطار النظرية الموحدة لقبول واستخ

 .2017، 11العلمية لبحوث الصحافة، جامعة القاهرة، مصر، العدد 
ية لخدمات المصرفافسية لالتن التحول الرقمي وتأثيره على تعزيز الميزةوليد كامل محمدين كامل علام،  .36

لمجلة ، ا-صعيدنوب البنوك بجدراسة ميدانية بالتطبيق على قطاع ال –من وجهة نظر مسؤولي خدمة العملاء 
 2021العلمية للاقتصاد والتجارة، مصر، 
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IV.  مية :المؤتمرات والمداخلات العل 

لذكاء ة على المبنيالمفاهيم الأساسية حول أنظمة المعلومات ااخنشور جمال، مقراني أحلام،  .1
ء مدة على الذكاالمعت لوماتالاصطناعي ودورها في صنع القرار، الملتقى الوطني العاشر حول أنظمة المع

 .2012 ئر،، جامعة سكيكدة، الجزاالاصطناعي ودورها في صنع قرارات المؤسسة الاقتصادي
ملية صنع عاعي في لاصطندور أنظمة المعلومات المعتمدة على الذكاء افروم محمد الصالح وآخرون،  .2

لعلوم لإداري، كلية ااقرارات ذ ال، الملتقى الوطني السادس حول دور التقنيات الكمية في اتخاالقرارات الإدارية
 2009الاقتصادية، جامعة سكيكدة، الجزائر، 

لعمليات  لحديثةابيقات تحديات ومتطلبات استخدام الذكاء الاصطناعي في التطمطاي عبد القادر،  .3
علي الذكاء  لمعتمدةاومات ، الملتقي الوطني العاشر حول أنظمة المعلإدارة المعرفة في منظمات الاعمال

 .2012الاصطناعي ودورها في صنع قرارات المؤسسة الاقتصادية، جامعة سكيكدة الجزائر، 
 
 V. : التقارير 

لمصرفي" ، قطاع المالي واتقبل الئز مساتحاد المصارف العربية، التكنولوجيا المالية "التطور الرقمي من اهم ركا .1
 . 2019اتحاد المصارف العربية للدراسات والأبحاث والتقارير، 

المتحدة، ية ت العربماراإدارة الدراسات والسياسات الاقتصادية، تقرير الذكاء الاصطناعي بدولة الا .2
  .2018الامارات العربية المتحدة، 

لعملاء المالية وتجربة لوجيا التكنو الاستبيان العالمي للمصرفين الإسلاميين، تقرير ما بعد التحول الرقمي" ا .3
 ،"2020. 
لذكاء لمارات الوطنية جية الاتراتيالبرنامج الوطني للذكاء الاصطناعي بالإمارات العربية المتحدة، تقرير اس .4
 .2018، الامارات العربية المتحدة، 2031صطناعي الا
ية السعودية، ة العربلمملكاالهيئة السعودية للذكاء الاصطناعي، دليل الذكاء الاصطناعي للتنفيذيين،  .5

2022. 
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 ال

 CIB بطاقة الدفع الالكتروني: 01الملحق رقم 

 

 

  

 

 

 

 –الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد 

 TPEجهاز الدفع الالكتروني  :02الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   
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 BNA.NETالبنك الالكتروني  :03الملحق رقم 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

-الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   

الخدمات البنكية عن طريق الهاتف المحمول: 04 الملحق رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   
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  (e-Paiement)خدمات الدفع الالكتروني عبر الانترنيت :05الملحق رقم

 

 

 

 

 

–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   

وسائل التواصل الاجتماعي :06الملحق رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   
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   Wimpayالتطبيقات الخاصة بالحساب : 07الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   

 

 BNA ticتطبيقات  :08 الملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   
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 Banque Digitalتطبيق البنك الرقمي :09الملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

  

–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   

 روبوتات الدردشة: 10الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   
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  التسعير الديناميكي: 11 الملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   

 

كشف الغش والاحتيالجهاز  : 12 الملحق رقم  

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   
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جهاز مكافحة تبييض الأموال: 13 الملحق رقم

 
–الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد   

 

الموزع الآلي: 14 الملحق رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 –الاغواط  –بالاعتماد على وكالة البنك الوطني الجزائري  الطالبمن إعداد 
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قائمة المحكمين: 15 الملحق رقم  

 الرقم اسم ولقب المحكم الرتبة الجامعة

 1 قطاف عبد القادر أستاذ تعليم عالي المركز الجامعي آفلو

 2 حمدي أبو القاسم أستاذ تعليم عالي جامعة الاغواط

 3 مراكشي عبد الحميد أستاذ محاضر أ جامعة غرداية

 4 عبيد فريد زكرياء أستاذ محاضر أ المركز الجامعي آفلو

 5 جخيوة طاهر أستاذ محاضر أ المركز الجامعي آفلو

محاضر أأستاذ  جامعة تيارت  6 حيرش عبد القادر 
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الاستبيان: 16 الملحق رقم  

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة غرداية

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قـســم العلوم التجارية

تسويق رقميتخصص   
 استمارة استبيان

 تحية طيبة....... وبعد
تسويق رقمي، قسم  (، تخصصLMDالتحضير لمتطلبات نيل شهادة الدكتوراه الطور الثالث )إطار في   

يقي الأداء التسو  لتحسين طناعيالعلوم التجارية، بعنوان: "العوامل المساهمة في استخدام تطبيقات الذكاء الاص
ائري ك الوطني الجز ئن البنبان ز بالمؤسسات الخدمية المصرفية بالجزائر"، وبغرض القيام بدراسة تطبيقية لعينة م

BNAلقطاع.ا ا، والذي يمارس تقديم الخدمات المالية واستخلاص النتائج اللازمة لترقية هذ 
و أية علامة أخرل في الخانة أ( Xلذا فإننا أمل التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبيان بدقة بوضع إشارة )

ا ستعالج فقط تم جمعهلتي ياة، مع العلم بأن المعلومات التي تتفق مع رأيك كمساعدة منكم على إنجاح الدراس
 إحصائيا ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

 . علميلبحث الدمة اوفي الأخير نشكر سيادتكم لتعاونكم معنا واستجابتكم الكريمة للعمل على خ
 

 :           البيانات الشخصية
 ذكر             أنثى    الجنس:  – 1 

 ةسن 40سنة      أكثر من  40إلى  31سنة      من  30إلى  20من      سنة 20أقل من  :السن- 2  

 : تكوين مهني       ليسانس       ماستر      ماجستير      دكتوراه المستوى التعليمي - 3 

 طالب           بدون عمل         موظف      الوظيفة   :  – 4  
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 أحياناً         زبون دائم      زبون لأول مرةدرجة تعامل مع البنك:  – 5

 الموافقة عدم أو الموافقة درجة حسب عبارة لكل واحدة إجابة اختيار يرجى •
           الذهنية للصورة المحور الأول: استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد المعرفي

  الرقم
 العبــــــــــــــــــارة

 
 موافق
 بشدة

 موافق
 

 محايد
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

01 
مل تعاأتحصل على معلومات الأجهزة والبرمجيات التي أ

معها عن طريق عمال البنك، دليل الاستعمال، 
 الملصقات.

     

02 
 التي ياتأثق في المعلومات الصادرة من الأجهزة والبرمج

      أتعامل معها بالبنك.

03 
أتحصتتتتتتتتل علتتتتتتتتى المعلومتتتتتتتتات الخاصتتتتتتتتة  بتطبيقتتتتتتتتات التتتتتتتتذكاء 

 عمتتتال الاصتتطناعي التتتتي تتميتتتز بالفعاليتتتة بالبنتتتك عتتتن طريتتتق
 ، دليل الاستعمال، الملصقات.البنك

     

04 
أثتتتتتتتتتتق في المعلومتتتتتتتتتتات الصتتتتتتتتتتادرة متتتتتتتتتتن تطبيقتتتتتتتتتتات التتتتتتتتتتذكاء 

      الاصطناعي بالبنك التي تتميز بالفعالية.

05 
أتحصتتتتتتتتل علتتتتتتتتى المعلومتتتتتتتتات الخاصتتتتتتتتة  بتطبيقتتتتتتتتات التتتتتتتتذكاء 

 الاصطناعي بالبنك من خلال معارفي.
     

06 
أثتتتتتتتتتق في  المعلومتتتتتتتتتات الصتتتتتتتتتادرة متتتتتتتتتن  تطبيقتتتتتتتتتات التتتتتتتتتذكاء 
      .الاصطناعي  بالبنك خاصة عندما تكون  من معارفي

07 
أتحصتتتتتتتتل علتتتتتتتتى المعلومتتتتتتتتات الخاصتتتتتتتتة  بتطبيقتتتتتتتتات التتتتتتتتذكاء 

 البنتتتتتك التتتتتذين تلقتتتتتو تتتتتتدريباً الاصتتتتتطناعي متتتتتن  عمتتتتتال 
 وتكويناً على هذه التطبيقات.

     

08 
أثتتتتتتتتتق في  المعلومتتتتتتتتتات الصتتتتتتتتتادرة  متتتتتتتتتن تطبيقتتتتتتتتتات التتتتتتتتتذكاء 

متتتن طتتترف عمتتتال تكتتتون الاصتتتطناعي، خاصتتتة عنتتتدما 
يقتات لتطبالبنك الذين تلقو تتدريباً وتكوينتاً علتى هتذه ا

. 
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           ةة الذهنيللصور  المحور الثاني: استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي والبعد العاطفي

09 
أتحصتتتتتتتتل علتتتتتتتتى المعلومتتتتتتتتات الخاصتتتتتتتتة  بتطبيقتتتتتتتتات التتتتتتتتذكاء 

      ية.الاصطناعي في البنك بأسرع وقت ممكن وبدقة عال

10 
أثتتتتتتتتتق في  المعلومتتتتتتتتتات الصتتتتتتتتتادرة متتتتتتتتتن  تطبيقتتتتتتتتتات التتتتتتتتتذكاء 

      الاصطناعي في البنك بسرعة وبدقة عالية.

  الرقم
 العبــــــــــــــــــارة

 
 موافق
 بشدة

 موافق
 

 محايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
 عن عهاتعلقي بالأجهزة والبرمجيات كلما تعاملت م ألمس

      .طريق عمال البنك، دليل الاستعمال، الملصقات

02 
ك هي لبنبا أشعر أن  الأجهزة والبرمجيات التي أتعامل معها

نك، عن طريق عمال البالأفضل، وخاصة عندما تكون 
 دليل الاستعمال، الملصقات.

     

03 
يتتتتتز ألمتتتتتس تعلقتتتتتي  بتطبيقتتتتتات التتتتتذكاء الاصتتتتتطناعي التتتتتتي تتم

، عمال، دليتتل الاستتتعمتتال البنتتكبالفعاليتتة بالبنتتك عتتن طريتتق 
 الملصقات.

     

04 
ليتتة لفعاأشتتعر أن تطبيقتتات التتذكاء الاصتتطناعي التتتي تتميتتز با

      بالبنك هي الأفضل.

05 
ن متتتتألمتتتتس تعلقتتتتي   بتطبيقتتتتات التتتتذكاء الاصتتتتطناعي بالبنتتتتك 

      خلال معارفي.

06 
ي نتك هتأشعر أن تطبيقات التذكاء الاصتطناعي الموجتودة بالب

 الأفضل من خلال معارفي.
     

07 
ل بتطبيقتتتتات التتتتذكاء الاصتتتتطناعي متتتتن  عمتتتتاألمتتتتس تعلقتتتتي   

      قات.لتطبيالبنك الذين تلقو تدريباً وتكويناً على هذه ا

08 
بنتك  الأشعر أن   تطبيقات الذكاء الاصطناعي  الموجتودة في

هتتتي الأفضتتتل ،وخاصتتتة عنتتتد تعتتتاملي متتتع عمتتتال البنتتتك 
 ات.الذين تلقو تدريباً وتكويناً على هذه التطبيق
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           ة الذهنيةللصور  الذكاء الاصطناعي والبعد السلوكيالمحور الثالث: استخدام تطبيقات 

 

  الرقم
 العبــــــــــــــــــارة

 
 موافق
 بشدة

 موافق
 

 محايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

01 
ما أحافظ  على اعجابي بأجهزة و برمجيات البنك، كل

تعاملت معها عن طريق عمال البنك، دليل 
 الاستعمال، الملصقات.

     

02 
 عي،لا أتوقف عن تعاملي مع تطبيقات الذكاء الاصطنا

ك، عن طريق عمال البنخاصة عندما أتعامل معها  
 دليل الاستعمال، الملصقات.

     

03 
تي أحتتتافظ علتتتى اعجتتتابي  بتطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي التتت

 ، دليتتتتتتلعمتتتتتال البنتتتتتكتتميتتتتتز بالفعاليتتتتتة بالبنتتتتتك عتتتتتن طريتتتتتق 
 الاستعمال، الملصقات.

     

04 
،  لا أتوقتتتف عتتتن تعتتتاملي متتتع تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي

 خاصة عندما  تتميز بالفعالية.
     

05 
أحتتتتتتافظ علتتتتتتى اعجتتتتتتتابي   بتطبيقتتتتتتات التتتتتتذكاء الاصتتتتتتتطناعي 

      بالبنك من خلال معارفي.

06 
ي لا أتوقتتتف عتتتتن تعتتتتاملي متتتتع  تطبيقتتتتات التتتتذكاء الاصتتتتطناع

 اتعامتتتلالموجتتتودة بالبنتتتك ، خاصتتتة عنتتتدما أعتتترف كيتتتف 
 معها.

     

09 
، تعلقتتتتتتي  بتطبيقتتتتتتات التتتتتتذكاء الاصتتتتتتطناعي في البنتتتتتتكألمتتتتتس 

خاصتتة عنتتدما تقتتدم ختتدمات بأستترع وقتتت ممكتتن وبدقتتة 
 عالية.

     

10 
بنتك  الأشعر أن   تطبيقات الذكاء الاصطناعي  الموجتودة في

هي الأفضل، خاصة عندما تقدم ختدمات بأسترع وقتت 
 ممكن وبدقة عالية.
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07 
ن  أحتتتافظ علتتتى اعجتتتابي   بتطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناعي متتت
ذه هتتتتعمتتتتال البنتتتتك التتتتذين تلقتتتتو تتتتتدريباً وتكوينتتتتاً علتتتتى 

 التطبيقات.

     

08 
ي، لا أتوقتتتف عتتتن تعتتتاملي متتتع  تطبيقتتتات التتتذكاء الاصتتتطناع
 دريباً وخاصة عند تعاملي مع عمال البنتك التذين تلقتو تت

 التطبيقات.وتكويناً على هذه 

     

09 
 أحتتتتتافظ علتتتتتى اعجتتتتتابي  بتطبيقتتتتتات التتتتتذكاء الاصتتتتتطناعي في
 البنك، خاصة عندما تقدم ختدمات بأسترع وقتت ممكتن

 وبدقة عالية.

     

10 
 ي فيلا أتوقتف عتن تعتاملي متع  تطبيقتات التذكاء الاصتتطناع

 البنك، خاصة عندما تقدم ختدمات بأسترع وقتت ممكتن
 وبدقة عالية.
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 spssبرنامج : يتعلق بمخرجات 17 ملحق رقم

 

 
Reliability 

 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,844 10 

 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,849 10 

 

 

Reliability Statistics 
McDonald's 

Omega N of Items 

,819 10 

 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,945 30 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation 

Q1 220 1,00 5,00 3,5864 1,21512 

Q2 220 1,00 5,00 3,9409 1,02532 

Q3 220 1,00 5,00 3,1636 1,17452 

Q4 220 2,00 5,00 4,0455 ,94009 

Q5 220 1,00 5,00 3,7045 1,27102 

Q6 220 1,00 5,00 3,5909 1,30188 

Q7 220 1,00 5,00 3,2227 1,12279 

Q8 220 1,00 5,00 4,0409 ,98071 

Q9 220 2,00 5,00 3,9500 ,93254 

Q10 220 2,00 5,00 3,9864 ,96741 

Q11 220 1,00 5,00 4,1591 ,97323 

Q12 220 1,00 5,00 3,4773 1,21047 

Q13 220 1,00 5,00 3,2818 1,16754 

Q14 220 1,00 5,00 4,0273 1,02889 

Q15 220 1,00 5,00 3,6591 1,37398 

Q16 220 1,00 5,00 3,6773 1,38828 

Q17 220 1,00 5,00 3,4864 1,11232 

Q18 220 1,00 5,00 3,3864 1,18236 

Q19 220 1,00 5,00 4,0727 1,06595 

Q20 220 1,00 5,00 4,0955 1,02257 

Q21 220 1,00 5,00 3,1773 1,17058 

Q22 220 1,00 5,00 3,4682 1,19889 

Q23 220 1,00 5,00 3,2318 1,21478 

Q24 220 1,00 5,00 3,8455 1,06146 

Q25 220 1,00 5,00 3,4909 1,25509 

Q26 220 1,00 5,00 3,5591 1,25008 

Q27 220 1,00 5,00 3,2818 1,06099 

Q28 220 1,00 5,00 3,4000 ,99954 

Q29 220 2,00 5,00 4,2091 ,95655 

Q30 220 2,00 5,00 4,4545 ,72950 

 تطبيقات استخدام :الأول المحور

 المعرفي والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة

220 2,00 5,00 3,7232 ,63243 

 تطبيقات استخدام :الثاني المحور

 العاطفي والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة

220 2,00 5,00 3,7323 ,72048 

 تطبيقات استخدام :الثالث المحور

 السلوكي والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة

220 2,00 5,00 3,6118 ,69008 

Valid N (listwise) 220     
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

 تطبيقات استخدام :الأول المحور

 المعرفي والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة

220 3,7232 ,63243 ,04264 

 تطبيقات استخدام :الثاني المحور

 العاطفي والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة

220 3,7323 ,72048 ,04857 

 تطبيقات استخدام :الثالث المحور

 السلوكي والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة

220 3,6118 ,69008 ,04653 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 

Significance 

Mean Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

One-Sided p Two-Sided p Lower Upper 

 الذكاء تطبيقات استخدام :الأول المحور

 للصورة المعرفي والبعد الاصطناعي

 الذهنية

16,96

1 

219 <,001 <,001 ,72318 ,6391 ,8072 

 الذكاء تطبيقات استخدام :الثاني المحور

 للصورة العاطفي والبعد الاصطناعي

 الذهنية

15,07

5 

219 <,001 <,001 ,73227 ,6365 ,8280 

 الذكاء تطبيقات استخدام :الثالث المحور

 للصورة السلوكي والبعد الاصطناعي

 الذهنية

13,15

0 

219 <,001 <,001 ,61182 ,5201 ,7035 

 

 

One-Sample Effect Sizes 

 

Standardi

zera Point Estimate 

95% Confidence Interval 

Lower Upper 

 الذكاء تطبيقات استخدام :الأول المحور

 للصورة المعرفي والبعد الاصطناعي

 الذهنية

Cohen's d ,63243 1,144 ,973 1,313 

Hedges' correction ,63460 1,140 ,969 1,308 

 الذكاء تطبيقات استخدام :الثاني المحور

 للصورة العاطفي والبعد الاصطناعي

 الذهنية

Cohen's d ,72048 1,016 ,853 1,178 

Hedges' correction ,72296 1,013 ,850 1,174 

 Cohen's d ,69008 ,887 ,730 1,042 الذكاء تطبيقات استخدام :الثالث المحور
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 للصورة السلوكي والبعد الاصطناعي

 الذهنية

Hedges' correction ,69245 ,884 ,727 1,038 

a. The denominator used in estimating the effect sizes.  

Cohen's d uses the sample standard deviation.  

Hedges' correction uses the sample standard deviation, plus a correction factor. 

 

 

Group Statistics 
 

 N Mean الجنس

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 تطبيقات استخدام :الأول المحور

 المعرفي والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة

 04908, 60506, 3,8197 152 ذكر

 07801, 64329, 3,5074 68 أنثى

 تطبيقات استخدام :الثاني المحور

 العاطفي والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة

 05500, 67809, 3,8579 152 ذكر

 08949, 73799, 3,4515 68 أنثى

 تطبيقات استخدام :الثالث المحور

 السلوكي والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة

 05263, 64887, 3,7546 152 ذكر

 08207, 67676, 3,2926 68 أنثى

 

 

ANOVA 

 السن متغير

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

 تطبيقات استخدام :الأول المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة المعرفي

Between 

Groups 

2,137 3 ,712 1,801 ,148 

Within Groups 85,455 216 ,396   

Total 87,592 219    

 تطبيقات استخدام :الثاني المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة العاطفي

Between 

Groups 

1,792 3 ,597 1,153 ,329 

Within Groups 111,889 216 ,518   

Total 113,681 219    

 تطبيقات استخدام :الثالث المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة السلوكي

Between 

Groups 

2,220 3 ,740 1,566 ,199 

Within Groups 102,069 216 ,473   

Total 104,289 219    

 

 

ANOVA 

 التعليمي مستوى

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 
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 تطبيقات استخدام :الأول المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة المعرفي

Between 

Groups 

9,959 3 3,320 9,236 <,001 

Within Groups 77,633 216 ,359   

Total 87,592 219    

 تطبيقات استخدام :الثاني المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة العاطفي

Between 

Groups 

8,344 3 2,781 5,703 <,001 

Within Groups 105,337 216 ,488   

Total 113,681 219    

 تطبيقات استخدام :الثالث المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة السلوكي

Between 

Groups 

5,803 3 1,934 4,243 ,006 

Within Groups 98,486 216 ,456   

Total 104,289 219    

 

 

ANOVA 

 الوظيفة

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

 تطبيقات استخدام :الأول المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة المعرفي

Between 

Groups 

,051 2 ,025 ,063 ,939 

Within Groups 87,541 217 ,403   

Total 87,592 219    

 تطبيقات استخدام :الثاني المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة العاطفي

Between 

Groups 

4,090 2 2,045 4,049 ,019 

Within Groups 109,591 217 ,505   

Total 113,681 219    

 تطبيقات استخدام :الثالث المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة السلوكي

Between 

Groups 

1,330 2 ,665 1,402 ,248 

Within Groups 102,959 217 ,474   

Total 104,289 219    

 

 

ANOVA 

 التعامل درجة

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

 تطبيقات استخدام :الأول المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة المعرفي

Between 

Groups 

2,056 2 1,028 2,608 ,076 

Within Groups 85,536 217 ,394   

Total 87,592 219    

 تطبيقات استخدام :الثاني المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة العاطفي

Between 

Groups 

7,642 2 3,821 7,819 <,001 

Within Groups 106,039 217 ,489   

Total 113,681 219    
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 تطبيقات استخدام :الثالث المحور

 والبعد الاصطناعي الذكاء

 الذهنية للصورة السلوكي

Between 

Groups 

1,280 2 ,640 1,349 ,262 

Within Groups 103,009 217 ,475   

Total 104,289 219    

 

 

 

 

 

 

 


