
 

 الثاني العدد
 March  2026 مارس

 

 مجلة صبراتة للعلوم البحرية والشاملة

Sabratha Journal 

for Marine and Total Sciences 

 

 for the journal   Copyright ©               201  حقوق الطبع محفوظة  للمجلة                   
 
 

 دور الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات المصرفية

 "دراسة تطبيقية على مصرف الجمهورية /المدينة صبراتة"

 3، إبراهيم خليفة ميلاد2، رضاء فتح الله مصباح العريفي1بلقاسم عمار الكايخ
  .)belgasimamar10@gmail.com( )redaalarefi011@gmail.com(  )ibrahimilad2020@gmail.com(  

 ليبيا –البحار، صبراتة المعهد العالي لتقنيات علوم 
 مستخلص الدراسة

تناولت هذه الدراسةةةةةة هضةةةةةية هامة تتمة  في دراسةةةةةة دور الذكاء انصةةةةة ناعي في ت سةةةةةي   ود  
الخدمات المصرفية، مع التركيز بشك  خاص على مصرف ال مهورية، فرع المدينة، مدينة صبراتة. 

 ناعي في رفع مسةةةةةةتوذ  ود  هدفت الدراسةةةةةةة إلى اسةةةةةةتكشةةةةةةاف مدذ إسةةةةةةهام ت بيقات الذكاء انصةةةةةة
وتم انسةةةةةةةتناد إلى المنهي الوصةةةةةةةفي الت ليلي كس ار عام للدراسةةةةةةةة.  الخدمات المصةةةةةةةرفية بهذا الفرع.

اظهرت النتائي أ   ميع العاملي  يكرسةةةةةو   هودهم لت سةةةةةي  الخدمات المصةةةةةرفية وت قي  ا هداف 
 ود  الخدمات المصةةةةةةرفية لتلبية كما أبرزت الدراسةةةةةةة أهمية التنوع في  .الم دد  في الوهت الم لوب

ا تيا ات ورغبات العملاء بشةةةك  أفضةةة . توصةةةلت الدراسةةةة إلى و ود علاهة إي ابية هوية بي  دمي 
الذكاء انصةةةة ناعي في العم  المصةةةةرفي وت سةةةةي   ود  الخدمات المقدمة، مما يند  إلى ت سةةةةي  

عالية. أوصت الدراسة بضرور  ملموس وفعّا  في ت ربة العملاء م  خلا  تقديم خدمات ذات كفاء  
الت ةةديةةد الةةدور  لانظمةةة اةلكترونيةةة، وتوفير الةةدعم الفني والمةةالي المنةةاسةةةةةةةةةةةةةةةةب، وتعزيز ال وانةةب 

 المتقدمة م  خلا  إنشاء بيئة عم  م فز . 
 : الذكاء الاصطناعي؛ جودة الخدمات المصرفية.الكلمات المفتاحية

Study Abstract:  

This study addresses the important issue of artificial intelligence (AI) in improving the 

quality of banking services, with a particular focus on the Al-Jumhouria Bank, City 

Branch, Sabratha. The study aimed to explore the extent to which AI applications 

contribute to raising the level of banking service quality at this branch. The descriptive-

analytical approach was used as the general framework for the study. The results showed 

that all employees are dedicated to improving banking services and achieving the set goals 

on time. The study also highlighted the importance of diversifying the quality of banking 
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services to better meet the needs and desires of customers. The study concluded that there 

is a strong positive relationship between integrating AI into banking operations and 

improving the quality of services provided, leading to a tangible and effective 

improvement in the customer experience through the provision of highly efficient 

services. The study recommended the necessity of regularly updating electronic systems, 

providing appropriate technical and financial support, and enhancing advanced aspects by 

creating a stimulating work environment. 

Keywords: Artificial Intelligence; Quality of Banking Services                                           

 المقدمة: 
شهد العالم خلا  السنوات ا خير  العديد م  الت ورات والتغيرات في مختلف الم انت ، ومع اشتداد 
المنافسة في البنيه انهتصادية أصب ت معظم المنسسات تب د ع   ريقه أفض  لت سي  أدائها 

اهتصاد ،  يد بعم  و وده خدماتها ومنت اتها ، وباعتبار الق اع المصرفي  رفاً رئيسياً في أ  
على تسهي   ركة ا موا  م  أص اب الفائض إلى أص اب الع ز ، بالشك  الذذ يدفع ع لة 
التنمية انهتصادية ويعم  على زياد  معدنت النمو في مختلف انهتصاديات ، في الآونة ا خير  

ة النات ة ع  مو ات عرفت البيئة المصرفية العديد م  الت ديات المترتبة ع  التكنولو يا ال دية
العولمة وتسارع انبتكارات ، وانتقلت المصارف م  تقديم خدمات مالية تقليدية إلى الب د ع  التنوع 
في خدماتها م  أ   التكيف مع مت لبات السو  ، باستعما  أ دد ا ساليب التي تساعدها على 

ف ، مما فرض عليها انرتقاء موا هة المنافسة ال اد  التي فرضها الوضع انهتصاد  بي  المصار 
إلى مستوذ الت ديات الكبرذ والب د ع  التميز ع   ري  السعي ن و تقديم خدمات مصرفية ذات 
 وده عالية ، م  أ   ت قي  ذلك ، تو هت المصارف إلى دعم خدماتها بأ دد التقنيات القائمة 

ت اه ن و م اكا  الذكاء البشر  على التكنولو يا المتمةلة في الذكاء انص ناعي ،  يد يعتبر ان
أ د أبرز الت ورات التكنولو ية التي شهدها العالم اليوم ، والتي تسعى المصارف كغيرها م  
المنسسات إلى تبنيها م  أ   ال د م  التكاليف التشغيلية ، والتقرب اكةر م  العملاء وت سي  أدائها 

 ا السوهية وتساعدها على التميز و الن اح.وبالتالي تقديم خدمات ذات  وده عالية تعزز مكانته
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 مشكلة الدراسة
في ظ  الت ور السريع الذ  يشهده الق اع المصرفي في م ا  التكنولو يا المالية، أصبح الذكاء 
انص ناعي أ د ا دوات ا ساسية في تعزيز  ود  الخدمات المصرفية وت سي  الكفاء  التشغيلية 

ي بعض المصارف التقنيات الذكية إن أ  هناك ت ديات عديد تعي  في مصرف ال مهورية، رغم تبن
التكام  التام لهذه التقنيات في العمليات المصرفية، ونذكر منها )ضعف البنية الت تية الرهمية، نقص 
الكفاء  البشرية المتخصصة، والمخا ر المرتب ة با ما  السيبراني(. ويوا ه الق اع المصرفي 

الت و  الرهمي الكام  للاستفاد  الكاملة والمةالية م  الذكاء انص ناعي في تقديم  ت ديات متزايد  في
دور الذكاء الخدمات المصرفية. وتكم  مشكلة الدراسة في اة ابة ع  السنا  الرئيس التالي: ما 

الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات المصرفية في مصرف الجمهورية فرع المدينة صبراتة؟ 
 م موعة التساننت التالية: ويتفرع منه

 .ما دور الذكاء انص ناعي في ت سي   وده الخدمات المصرفية المقدمة؟1
.كيف يساهم الدكاء انص ناعي "ان هز  والبرم يات" المستخدمة في ت سي   ود  الخدمات 2

 المصرفية؟
ي في ت سي   ود  .ما مد  اداراك المسنولي  بالمصرف ال مهورية صبراتة لدور الذكاء انص ناع3

 الخدمات المصرفية؟
.ما هي الت ديات التي توا ه إدار  المصرف في توظيف الذكاء انص ناعي لت سي   ود  4

 الخدمات؟ 
 اهداف الدراسة

 يساهم الذكاء انص ناعي المستخدمة في ت سي   ود  الخدمات المصرفية. .1
نستخدام منظومة الذكاء  التعرف هدرات المسنولي  والموظفي  في المصرف هيد الدراسة .2

 انص ناعي.
التعرف على ت بيقات الذكاء انص ناعي في تقييم ت سي   وده الخدمات المصرفية المقدمة  .3

 في المصرف هيد الدراسة.
 موا هة الت ديات التي تعو  ت بي  الذكاء انص ناعي لتقديم خدمات مصرفيه  يد . .4
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 أهمية الدراسة:
م تمع كونها إ دذ الركائز انساسية ل ميع شرائح والتي سوف ا  اهمية الدراسة بالنسبة لل .1

 تساهم في تقديم خدمات واستراتي يات تقنيه ذات  ود  عالية
اما بالنسبة للق اع المصرفي وم  خلا  دراسة الدكاء انص ناعي علي ت سي  الخدمات  .2

 المصرفية ومعرفة وت لي  والقصور والت ديات التي توا ه هدا الق اع.
 تستمد هدا الدراسة في كونها تب د في المواضيع ال ديةة والتي لها دور كبير في الوهت ال الي. .3
تساعد نتائي هدا الدراسة في صنع القرار ووضع استراتي يات تقنيه مستقبليه نستخدام الذكاء  .4

 انص ناعي في المصرف
 فرضيات الدراسة: 

لت بيقات الذكاء انصةةة ناعي على ت سةةةي   ود  الفرضةةةية الرئيسةةةية: يو د أةر ذو دنلة إ صةةةائية  
 .الخدمات المصرفية

 الفرضية الةانية: يو د ارتفاع في مستوذ ت بي  الذكاء انص ناعي في المصرف هيد الدراسة.
اعتمدت الدراسة على المنهي الوصفي الت ليلي م  خلا   مع البيانات م  منهجية الدراسة: 

لها للوصو  على نتائي دهيقه  و  العلاهة بي  الذكاء انص ناعي المصادر والدراسات السابقة وت لي
( لملائمته SPSSو ود  الخدمات المصرفية وتمت معال ه البيانات باستخدام ال زم اة صائية )

 لهذه الدراسة لت قي  ا هداف وانستنتا ات المفيد  والقيمة.
ص ناعي، وأةره في ت سي  الخدمات تناولت الدراسة ال الية موضوع الذكاء انحدود الدراسة: 

المصرفية ك د موضوعي، اما م  النا ية المكانية، فقد أ ريت الدراسة بمصرف ال مهورية صبراتة فرع 
المدينة. وهد شملت الدراسة م  نا ية ال دود البشرية؛ مدير المصرف ورنساء ا هسام والموظفي  بذات 

 2025إ راء الدراسة على فتر  أشهر خريف سنة  المصرف. أما ال دود الزمنية فقد اهتصرت مد 
 مصطلحات الدراسة:

الذكاء انص ناعي: استخدام اننظمة الذكية في المصارف. ت لي  البيانات واتخاد القرار وا ةمتة  -
 (.321-295، ص2022)زيل، هارنر، وآخرون،  في تقديم الخدمات.

 انست ابة الةقة، )انعتمادية، المصرفية، العمليات ودهة الخدمات، تقديم سرعة المصرفية: الخدمات -

   (48-32ص ،2023 ونوري، )الشاطر اةلكترونية للمواهع والدخو  التس ي  وسهولة العملاء(، ورضا ن تيا ات



 

 الثاني العدد
 March  2026 مارس

 

 مجلة صبراتة للعلوم البحرية والشاملة

Sabratha Journal 

for Marine and Total Sciences 

 

 for the journal   Copyright ©               205  حقوق الطبع محفوظة  للمجلة                   
 
 

في هذا ال انب، فقد اعتمدت الدراسة ال الية على عدد م  الدراسات السابقة الدراسات السابقة:     
 دراستنا العلمية وتناولت موضوع الدراسة وعرض انهداف والنتائي.في نفس م ا  

بعنوان اثر التكنولوجيا المعلومات و الاتصالات علي  2017دراسة التومي معمر سنة - 1
هدفت الدراسة الي التعرف علي اةر تحسين جودة الخدمات المصرفية للبنوك التجارية الليبية، 

ت علي  ود  الخدمات المقدمة لعملاء البنوك الت ارية دو دنلة التكنولو يا المعلومات و انتصان
 ا صائية لتكنولو يا المعلومات و انتصانت علي  ود  الخدمات المقدمة لعملاء البنوك.

( التي تحمل عنوان "تطبيقات الذكاء الاصطناعي كتوجه 2019خوالد، أبوبكر، دراسة )- 2
،  يد سلّ ت الضوء 2019، والتي أُ ريت في برلي ، ألمانيا عام "حديث لتعزيز منظمات الأعمال

اعتمدت الدراسة المنهي  .على أبرز الت بيقات المهمة للذكاء انص ناعي في م انت متعدد 
الوصفي الت ليلي، واستعرضت الت بيقات التي تساهم في    معظم المشكلات المرتب ة باتخاذ 

 .وفعالية المنظمات القرارات، إضافة إلى تعزيز كفاء 
(، "عن دور الذكاء الاصطناعي في تحسين أداء 2022وفي دراسة )محمود ذياب، ريهام، - 3

وهد اعتمدت البا ةة على المنهي الوصفي الت ليلي م  خلا  انعتماد على "، الخدمات المصرفية
ظاهر الذكاء انص ناعي وأهميته في ت سي  أداء الخدمات المصرفية م  خلا  الوصف ال

والت لي ، وتوص  الب د إلى أ  ت بي  الذكاء انص ناعي في م انت عديد  م  الخدمات 
المصرفية يساعد على ت وير أداء المصارف م  خلا  ت سي   ود  الخدمات المصرفية والت كم 

 في التكاليف، تخفيف المخا ر، زياد  اةيرادات ورفع مستوذ المعيشة.
بعنوان: "تأثير تنوع الموارد البشرية على  2022العبد الات سنة دراسة وفاء ضيف الله - 4

 يد هدفت الدراسة دراسة ت بيقية على مصل ة ا  وا  المدنية با رد   الذكاء الاصطناعي"،
إلى التعرف على  ود  تنوع الموارد البشرية والتعرف على ا همية النسبية للذكاء انص ناعي، 

 ليلي، وزعت انستبيانات على م موعة م  عينة الدراسة البالغ واستخدم المنهي الوصفي الت
 موظف وموظفة ل مع وت لي  البيانات بدهه عالية. 80عددهم 
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، بعنوان: "دور الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة 2024دراسة العتيبي الشمري سنة- 5 
وكدلك التركيز علي ابعاد نموذج  في المصارف التجارية السعودية" الخدمات المصرفية الرقمية

"SERVQUAL   التقليد  و ت ويره رهميا واعتمدت الدراسة علي منهي الوصفي الت ليلي،  يد  ر
 مع البيانات م  خلا  انستبانة و وزعت علي عينة م  عملاء البنوك السعودية و استخدمت 

ات الي و ود اةر معنو  دو دنله انساليب ان صائية نختبار الفرضيات لت قي  النتائي و التوصي
ا صائية للدكاء انص ناعي في تعزيز انما  و الخصوصية كما اظهرت سرعة انست ابة في رفع 

 .مستو  الرضا العام للعملاء في البيئة الم لية
 الجزء الأول: الإطار النظري 

 المبحث الأول: الذكاء الاصطناعي
انص ناعي أ د فروع علوم ال اسوب التي تهتم بت وير يُعتبر الذكاء  مفهوم الذكاء الاصطناعي:

بمعنى آخر، يشير إلى ا نظمة التي  .ودراسة أنظمة هادر  على إظهار أشكا  متعدد  م  الذكاء
كما تمتلك هذه ا نظمة القدر   .يمكنها تعلم مفاهيم ومهام  ديد ، والتفكير واستخلاص انستنتا ات

اك المشاهد البصرية، باةضافة إلى أداء مهام أخرذ تت لب مستوذ على فهم اللغة الصوتية، أو إدر 
علاو  على ذلك، يسعى م ا  الذكاء انص ناعي إلى ت وير أفكار  .م  الذكاء مشابه للذكاء البشر 

 .تند  إلى إنشاء آنت هادر  على م اكا  السلوك البشر  التقليد  واست اباته بشك  متواف 
، أنه الذكاء الذ  تظهره الآنت والبرامي والذ  عة للذكاء انص ناعيوم  ضم  التعريفات الشائ

)بن عزة هشام، العابدي يُعبّر ع  م اكا  القدرات العقلية البشرية، مة  التعلم، انستنتاج، والتفاع  
. وم  نا ية أخرذ، فسنه يُعرَّف على أنه العلم الذ  يهدف إلى دراسة كيفية تمكي  (2022دلال، 

م  أداء المهام التي يقوم بها البشر، ولك  بفعالية أعلى أو بزم  أه  مقارنة بما ي ققه  ال اسوب
 (.321-295)زيل، هارنر، وآخرون، مرجع سابق، صاةنسا  في الوهت ال الي 

وعرفه زعموكي انه: كفرع م  فروع علوم ال اسوب، يركز على ت وير أنظمة ذكية تتميز بخصائص  -
يعتمد هذا الم ا  على مبدأ م اكا  ا نما  التي تتيح  .ددها الذكاء انص ناعيمشابهة لتلك التي ي 

هذا ، وصف ا شياء والظواهر والعمليات م  خلا  خصائصها النوعية وعلاهاتها المن قية وال سابي
 (49-35 ص ،2023 سالم، )زعموكي .ل صرها الم ا  يضي  التي ا خرذ التعريفات م  عدد الى باةضافة
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 أهمية الذكاء الاصطناعي، أهدافه، خصائصه، انواعه، ودوره في المجالات المصرفية
تنبع أهمية الذكاء انص ناعي م  انه يساهم في الم افظة على الخبرات البشرية أولا: أهميته: 

المتراكمة بنقلها إلى الآنت الذكية، وتمك  اةنسا  م  استخدام لغة البشر في التعام  مع الآنت 
نً م  لغات البرم يات التي تعتمد على ال اسب الآلي، بعدما كا  التعام  مع الآنت المتقدمة بد

(. م  نا ية أخرذ، للذكاء انص ناعي دور مهم 2021الخبر  )رز ، هناء، فق  للمختصي  وذو  
ا عة في الكةير م  الميادي  ال ساسة كالعلوم ال بية والقانونية وانهتصادية والم اسبية والمر 

والم انت ا منية والمصرفية، تعزيز الشفافية وت سيةةة  الخدمةات في المنسسةات المختلفةةةة، الت كةم 
و فظ البيانةات والمعلومةات وتخفيف المخا ةةةر، يساهم بشك  مباشر وفعا  على ت وير أداء العاملي  

و مساعد  المنسسات المدنية بالق اع المصرفي م  خلا  ت سي   ود  الخدمات المصرفية للعملاء، 
تقييم المخا ر (  –ت لي   –في ت لي  كميات ضخمة م  البيانات واستخلاص رنذ دهيقه ) تنبن 

 (38-23، ص 2025)هرموزي، أحلام، ، 
تعزيز التفاع ، ع   ري  ت سي  التواص  البشر  ال اسوبي م  ثانيا: أهداف الذكاء الاصطناعي: 

هرب إلى اةنسةةةةا ،    المشكلات المعقد ، ع   ري  معال ة المهام خلا  تفاع  الآنت ب ريقة أ
التي تت لب معرفة مكةفه مة  بناء أنظمة ذكية هادر  على تقديم معال ات علمية معتمده على البيانات 
الدهيقة، اتخاذ القرارات الدهيقة، بتقديم رنية ص ي ة وتوصيات علميه مما يساعد على اتخاذ هرارات 

مختلف الم انت، اةنتا ية وانبتكار ع   ري  المساعد  والمساهمة في م انت اةبداع  افض  في
وانبتكار وتمكي  الآنت وا  هز  م  أداء مهام معقده بشك  إبداعي علاو  على ت سي  ا داء 

 (246ص  2023)بن علي، سمية، والكفاء  وم اكا  الذكاء البشر . 
يمتلك الذكاء انص ناعي العديد م  الخصائص ي، أبعاده وأنواعه: ثالثا: خصائص الذكاء الاصطناع

ت بي  الذكاء انص ناعي أ  التي  علت منه استشارات فعالة في الكةير م  الم انت المختلفة.  
 .(2024)الأمين، محروق محمد، على ا  هز  والآنت تمكنها م  التخ ي  وت لي  المشاك  

إضافة الى القدر  على معال ة البيانات الرهمية ذات ال ابع الرمز ، والمساهمة في دعم الخبرات  
 2023)ضيف الله، زينب، البشرية وتوفير البدائ  المتعدد  التي تمك  م  اتخاذ القرارات بشك  رشيد 

ة مة  ا سوا  المالية. علاو  على التنبن بالنتائي المستقبلية بناء على ت لي  البيانات السابق، (380ص
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يضاف الى ك  ذلك، انه م  خصائص الذكاء انص ناعي، تنفيذ المهام بشك  أسرع م  اةنسا  
وبدهة عالية خصوصا في ال سابات المعقد  أو ت لي  البيانات، والقدر  على التكيف النظامي والذكي، 

وفي م انت ا م  السيبراني والت ار   بتعدي  سلوكه است ابة للمتغيرات في البيانات التي يتعام  معها
 اةلكترونية وأنظمة القياد .

فهم الذكاء انص ناعي بشك  اما م  نا ية ابعاد الذكاء انص ناعي، فتعتمد دراسة تلك انبعاد على 
 .(246-245ص 2002)السيسي، صلاح، المختلفة شام  في الم تمع والمنسسةةات 

لتوالي: البعد التقني، البعد انهتصاد ، البعد ان تماعي، البعد أما أبرز تلك انبعاد فهي على ا 
 ا خلاهي، البعد القانوني والتنظيمي، وأخيرا البعد الةقافي واةنساني.

وم  نا ية انوعه، فهناك عدد م  ا نواع التي انبةقت منخرا، نتي ة للاستخدام الواسع للذكاء 
ى سبي  المةا : النوع التفاعلي، نوع الذاكر  الم دود ، انص ناعي بمختلف الم انت والتي منها عل

 (.1999)السالمي، علاء عبد الرزاق، نوع نظرية العق ، والنوع الذاتي باةدراك 
يساهم الذكاء انص ناعي في المصارف رابعا: دور الذكاء الاصطناعي في المجالات المصرفية: 

وت ويرها،  يد تتيح هذه التقنيات ال ديةة القدر  بشك  فعا  في ت سي   ود  الخدمات المصرفية 
على  مع كميات هائلة م  البيانات وت ليلها بدهة. يساعد ذلك في ت سي  ت ربة العملاء واتخاذ 

كما يتمك  الذكاء انص ناعي م   .هرارات استراتي ية للمصارف بمستوذ عاٍ  م  ال ود  والكفاء 
المتقدمة، وهو ما نلا ظه بوضوح في مصارف الدو  المتقدمة تنفيذ العديد م  العمليات المصرفية 

يظهر تأةير ذلك م  خلا   .التي ت بّ  تقنيات الذكاء انص ناعي في مختلف ال وانب المصرفية
واةدارات والمكاتب مة : إدار  الموارد البشرية، خدمة العملاء،  تقديم الخدمات وف  عدد م  المستويات

 (.2000)عبد الهادي، زين، بن وت لي  البيانات والتن
 المبحث الثاني: جودة الخدمات المصرفية

تُعرَّف الخدمات المصرفية ب ر  متعدد ، ولك  بشك  عام، يمك  وصف  الخدمات المصرفية: -
الخدمات بأنها م موعة م  التصرفات أو ا نش ة أو ا داءات التي يقدمها  رف إلى آخر، والتي 

هد تكو  الخدمة مص وبة بمنتي ماد   .ن تتضم  نق  ملكية أ  أشياء ماديةتتميز بعدم ملموسيتها و 
بناءً على ذلك، تشير الخدمات المصرفية إلى المنت ات غير الملموسة التي  .ملموس أو مستقلة عنه
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أما المنت ات المصرفية، فهي تعني م موعة  .يقدمها البنك لعملائه بهدف تلبية ا تيا اتهم المالية
تهدف هذه المنت ات  .والبرامي التي ي ر ها المصرف في صور   زَم متنوعة م  الخدماتا نش ة 

يمك  اعتبارها م موعة  .إلى تلبية رغبات العملاء وا تيا اتهم بشكٍ  متكام  في الم ا  المصرفي
م  العمليات والخدمات التي ت مع بي  عناصر ملموسة وغير ملموسة، مُقدمة م  المصرف للعملاء 

في ذات الوهت، تشك  تلك الخدمات مصدرًا مستدامًا  .بية ا تيا اتهم ال الية والت لعات المستقبليةلتل
 (.2023الشا ر وآخرو ، لت قي  أرباح للمصارف م  خلا  العلاهة التبادلية التي تنشأ مع العملاء )

هنوات التوصي   اما الخدمات المصرفية اةلكترونية فهي عمليه تقديم الخدمات المصرفية ع   ري 
اةلكترونية مة  شبكات اةنترنت والهاتف الم مو   راء العمليات المصرفية ب ريقه إلكترونية أ  
استخدام تكنولو يا اةعلام وانتصا  والآلة ال ديد  سواء تعل  ا مر با عما  المصرفية التقليدية أو 

لى المصرف إذا أمكنه القيام با عما  ال ديةة وفي ظ  هذا النم  ل  يكو  العمي  مض را للتنق  إ
 (.2022)ابودربالة، فؤاد،  التي يريدها م  مصرف م  أ  مكا  وفي أ  وهت

 أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية ومدى جودتها -
تشهد التكنولو يا تقدماً متسارعاً لم يسب  له مةي ، مما ي ع  إدار  المصارف وا موا  تعتمد بشك  متزايد 

تعني الخدمات المصرفية اةلكترونية، المعروفة بت وي  ا موا  إلكترونياً،  .الخدمات اةلكترونيةعلى 
وتتكو  هذه الخدمات  .عملية نق  ا موا  م   ساب إلى آخر باستخدام التقنيات اةلكترونية ال ديةة

، الودائع ، منها أ هز  الصرف الآلي(1223ص 2020)نايلي، إلهام، ةلاةة م اور رئيسية م  
 (.2016)لحلوح، وفاء، المباشر ، عمليات الشراء عبر ب اهة الخصم، وخدمات الهواتف المصرفية 

هذا وتتعدد وسائ  الدفع انلكتروني تبعا لنوع الخدمة وال ا ة الى تلك الوسائ  مة  النقود انلكترونية 
نية التي ظهرت كأ د نتائي الت ور او الب اهات انلكترونية، والتي تتمة  غالبا في الب اهات انئتما

الذ   رأ على مفهوم النقود. هي ب اهة مصنوعة م  البلاستيك ومزود  بشري  مغنا يسي، يصدرها 
تتضم  الب اهة معلومات أساسية مة  اسم ال هة  .البنك لعملائه لتكو  بديلًا عمليًا ع   م  النقود

إلى رهم الب اهة البارز، اسم  املها، رهم  سابه  المصدّر  وشعارها، توهيع صا ب الب اهة، باةضافة
، وب اهة Master card، ماستر كارد م  تلك الب اهات؛ ب اهة الفيزا .وتاريخ انتهاء صلا يتها

 .American Expressأمريكا  إكسبريس 
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تتميز الخدمات المصرفية انلكترونية بعدد م  الخصائص خصائص الخدمات المصرفية الإلكترونية: 
مهمة، منها التقلي  م  الوةائ  الورهية للمعاملات إذ أ  كافة اة راءات والمراسلات بي   رفي ال

الخدمة )الزبو  مقدم الخدمة( المصرفية تتم إلكترونيا دو  استخدام ور  ووةائ  رسميه، كذلك م  
ا ه إلى خصائصها، فتح الم ا  أمام المصارف صغير  ال  م وذلك لتوسيع نشا ها عالميا دو  ال 

التفرع الخار ي أو زياد  الموارد البشرية أو زياد  فروع داخلية  ديد  ،  يد يمك  استهداف  ميع 
الزبائ  م  خلا  الخدمات المصرفية اةلكترونية، ضف الى ك  ذلك، إمكانيه تسليم الخدمات إلكترونيا 

تسليم الخدمة إلكترونيا  وذلك دو   ا ه الزبو  للذهاب إلى المصرف، وبذ  ال هد ووهت إذ يمك  
وتوفير الوهت وال هد ، وعلى سبي  المةا  كشوفات ال ساب وا رصد ، وأخيرا م  الخصائص المهمة 
للخدمات المصرفية انلكترونية،  سرعه تغير القواعد ال اكمة إذ تست يع المصارف م  خلا  تقديم 

ات المصرفية ، والقيام بتقدم خدمات خدماتها إلكترونياً م  مواكب الت ور السريع في ه اع الخدم
 (.2018)خليفة، الصادق،  ديد  وبسرعه عالية م  خلا  الخدمات اةلكترونية 

 الجزء الثاني: التحليل الإحصائي
 أولًا: مجتمع وعينة الدراسة

م  الموظفي  بمصةةرف ال مهورية فرع المدينة   32تم ت بي  الدراسةةة على عينة هصةةدية مكونة م  
 .وذلك بهدف دراسة أةر ت بيقات الذكاء انص ناعي في ت سي   ود  الخدمات المصرفيةصبراتة، 

 SPSSوهد تم ت لي  البيانات باستخدام برنامي 
 ثانياً: التحليل الديموغرافي لعينة الدراسة

م  اةناد، مما  %34مقاب    %66أظهرت نتائي الت لي  أ  نسةةةةةةةةةةةةبة الذكور بلغت الجنس:  -1
الذكور في الوظائف المصةةةةرفية التشةةةةغيلية داخ  المصةةةةرف، وهو أمر  predominance يشةةةةير إلى

 .متواف  مع  بيعة العم  المصرفي اةدار  والتقني
يد  هذا التوزيع على توفر خبرات عملية مسةةةةةةةةةةتقر  تسةةةةةةةةةةاعد في تقييم ت بيقات الذكاء انصةةةةةةةةةة ناعي 

 .بصور  واهعية
%(، تليها الفئة 37.5سةةة لت أعلى نسةةةبة ) سنننة 40–30بي  الت لي  أ  الفئة العمرية : العمر -2

 . (%31.2) سنة بنسبة 30أه  م  
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 :وهذا يعكس
 و ود كوادر شابة هادر  على التكيف مع الت و  الرهمي.  
 تواز  بي  الخبر  المهنية والقدر  على تبني التكنولو يا ال ديةة.  
%منه  ةانو ، 31.3معي، و% ي ملو  منه   ا62.5 :أظهرت النتائي أ : المسنننتوى التعليمي -3

ونسةةبة م دود  للدراسةةات العليا. ويشةةير ذلك إلى أ  مسةةتوذ التأهي  العلمي مناسةةب لتبني تقنيات الذكاء 
  انص ناعي،  يد يعتمد ن اح الت و  الرهمي بدر ة كبير  على رأس الما  البشر  المنه .

 ي النسبة ا على داخ  العينة%، وه69بلغت نسبة الموظفي  التنفيذيي  الوظيفة الحالية:  -4
وهةةةذا يعزز موةوهيةةةة النتةةةائي    الموظفي  هم ا كةر ا تكةةةاكةةةاً بةةةا نظمةةةة اةلكترونيةةةة والخةةةدمةةةات 

 .المصرفية اليومية
 .سنة 11% م  العينة يمتلكو  خبر  تزيد ع  50أظهرت النتائي أ  سنوات الخبرة:  -5

و ود خبر  تراكمية عالية، هدر  دهيقة على تقييم أةر الذكاء انصةةة ناعي مقارنة  :ويد  ذلك على
  .با نظمة التقليدية

 .% م  الموظفي  لم ي صةةةةةلوا على دورات تدريبية متخصةةةةةصةةةةةة50تبي  أ  الدورات التدريبية:  -6
 .وهذه نتي ة مهمة تشير إلى و ود ف و  تدريبية رهمية رغم توفر التقنيات ال ديةة

 لثاً: اختبار صدق وثبات أداة الدراسةثا
 .كرونباخ ألفاتم هياس ةبات انستبيا  باستخدام معام  

 كرونباخ ألفا عدد الفقرات المحور

 0.87 10 الذكاء الاصطناعي

 0.89 12 جودة الخدمات المصرفية

 0.91 22 الأداة ككل

 .صلا ية ا دا  للت لي  اة صائيتشير القيم السابقة إلى مستوذ ةبات مرتفع  داً، مما ينكد 
 (الذكاء الاصطناعي) :رابعاً: تحليل المحور الأول
 .%80.3بنسبة موافقة  5م    4.00بلغ المتوس  العام للم ور 

 :وهذا يد  على
 توفر بنية تقنية مناسبة داخ  المصرف.  
 و ود إدراك إدار  بأهمية الذكاء انص ناعي.  
  الذكية في ت سي  ا داءمساهمة واض ة للتقنيات.  
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 أهم النتائج
 أعلى تقييم كا  لتوفر الموارد التقنية.  
  ًالتدريب المستمر والت وير البرم ي  اءا بمستوذ متوس  نسبيا. 

يعني ذلك أ  المصةةةةةةةةرف بدأ فعلياً في تبني الذكاء انصةةةةةةةة ناعي، لكنه مازا  في : التفسنننننير العلمي
 .النضي الرهمي الكام مر لة الت و  الرهمي ال زئي وليس 

 (جودة الخدمات المصرفية : )خامساً: تحليل المحور الثاني
 .%77.6بنسبة  5م    3.90بلغ المتوس  العام 

 .وهو مستوذ مرتفع يد  على رضا الموظفي  ع   ود  الخدمات المقدمة
 أبرز المؤشرات

 الذكاء انص ناعي عزز انبتكار المصرفي.  
  كا  مرتفعاً تنوع الخدمات المصرفية.  
 سرعة انست ابة وال ماية اةلكترونية ت تاج مزيداً م  الت وير.  

 ود  الخدمات ت سةةةةةةةةةةةنت فعلياً، لك  ا داء التقني مازا  يعتمد على الت وير المسةةةةةةةةةةةتمر : التفسنننننننير
 .لانظمة ا منية والخدمات الرهمية

لتطبيقات الذكاء الاصطناعي على يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : اختبار الفرضية الرئيسية سادساً:

 .تحسين جودة الخدمات المصرفية
 .معامل ارتباط بيرسون تم استخدام 

 مستوى الدلالة R معامل الارتباط المتغيرات

جودة × الذكاء الاصطناعي 

 الخدمات
0.62 0.000 

 تفسير النتيجة
  طردية قويةالعلاهة.  
   0.05مستوذ الدنلة أه  م.  
  الصفرية وهبو  الفرضية انساسيةيتم رفض الفرضية.  
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 ( الإحصاءات الوصفية لمحور الذكاء الاصطناعي1جدول )

 العبارة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 % النسبي

مستوى 

 التقييم

 مرتفع جدا   %90 0.63 4.50 توفر الموارد اللازمة لتطبيق الذكاء الاصطناعي 1

 مرتفع %82.2 0.40 4.11 الحديثة بالمصرفاستخدام التقنيات  2

 مرتفع %77 1.10 3.85 وعي الإدارة بأهمية الذكاء الاصطناعي 3

 مرتفع جدا   %84.2 0.87 4.21 تحديث الأنظمة التقنية 4

 مرتفع %70.2 1.12 3.51 تطوير البرامج دوريا   5

 مرتفع %81 0.90 4.05 توفر متطلبات نظم المعلومات 6

 مرتفع %83.8 0.69 4.19 جودة الخدمات عبر الذكاء الاصطناعيتحسين  7

 مرتفع %82 0.70 4.10 تدريب الموظفين على الأنظمة الحديثة 8

 مرتفع %79.2 0.75 3.96 التنبؤ بالمخاطر باستخدام الذكاء الاصطناعي 9

 مرتفع %80 0.85 4.00 وضوح نتائج الأنظمة الذكية 10

 مرتفع %83 0.86 4.15 تحسين الأداء الوظيفي 11

 المتوسط العام للمحور
 الوزن النسبي الانحراف المعياري المتوسط الكلي

4.06 0.81 81.2% 

ن و ت بي   نزعة إيجابية مرتفعةتشةةير هيم المتوسةة  والوسةةي  والمنوا  إلى : تفسير النزعة المركزية
 .الذكاء انص ناعي داخ  المصرف

 لمحور جودة الخدمات المصرفية( الإحصاءات الوصفية 2جدول )
 العبارة م

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 % النسبي

مستوى 

 التقييم

 مرتفع جدا   %87 0.48 4.35 دعم الابتكار باستخدام الذكاء الاصطناعي 1

 مرتفع %70 0.90 3.50 تطوير الخدمات المصرفية 2

 مرتفع جدا   %85.4 0.62 4.27 تنوع الخدمات المقدمة 3

 مرتفع %79 0.69 3.95 التدريب المستمر للعاملين 4

 مرتفع %77 0.91 3.85 سرية البيانات 5

 مرتفع %80 0.89 4.00 سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية 6

 مرتفع %70.6 0.90 3.53 سرعة الرد على الاستفسارات 7

 مرتفع %70 1.08 3.50 أنظمة الحماية الإلكترونية 8

 متوسط  %68 1.10 3.40 تنوع وسائل الدفع الإلكتروني 9

 مرتفع %80 0.76 4.00 الحصول على الخدمة دون تأخير 10

 مرتفع %74 0.99 3.70 سهولة استخدام الموقع الإلكتروني 11

 مرتفع %76 1.08 3.80 تقليل التكاليف وزيادة الأرباح 12

 المتوسط العام للمحور
 الوزن النسبي المعياريالانحراف  المتوسط الكلي

3.90 0.95 78% 

ن و  ود  الخدمات المصةةةرفية،  اتجاه إيجابي واضنن توضةةةح النتائي و ود : تفسننير النزعة المركزية
 .مع تباي  متوس  يعكس اختلاف الخبرات الوظيفية
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 ( مقاييس النزعة المركزية للمحاور الرئيسية3جدول )
 الاتجاه العام المعياري الانحراف المنوال الوسيط المتوسط المحور

 مرتفع 0.81 4 4.10 4.06 الذكاء الاصطناعي

 مرتفع 0.95 4 3.95 3.90 جودة الخدمات

أظهرت نتائي الت لي  اة صةةائي أ  المتوسةة ات ال سةةابية ل ميع فقرات الدراسةةة : تفسننير إحصننائي
العينةة ن و ت بيقات  (، ممةا يةد  على ات ةاه إي ةابي لةدذ أفراد3 ةاءت أعلى م  القيمةة الم ةايةد  )

الذكاء انصةةة ناعي و ود  الخدمات المصةةةرفية. كما بينت هيم انن راف المعيار  انخفاض مسةةةتوذ 
التشتت بي  إ ابات المب وةي ، وهو منشر على ت انس آراء العينة. وتشير مقاييس النزعة المركزية 

ناعي في ت وير الخدمات إلى و ود اتفا  عام بي  الموظفي   و  الدور الفعا  للذكاء انصةةةةةةةةةةةةةة 
 .المصرفية وت سي  كفاء  ا داء المنسسي

تشير النتائي إلى أ  الت و  ن و الذكاء انص ناعي داخ  مصرف ال مهورية يمة  : النتائجثامناً: 
 :وهد أكدت الدراسة أ  .ت سي  ا داء المنسسي فيارتفاع 

  .التكنولو يا و دها غير كافية .1
  .يمةلا  العام  ال اسمالعنصر البشر  والتدريب  .2
  .التي تستةمر في الذكاء انص ناعي ت ق   ود  خدمة أعلى ورضا عملاء أكبر المصارف .3
  .مستوذ ت بي  الذكاء انص ناعي في المصرف مرتفع نسبياً  .4
  .تو د علاهة إي ابية هوية بي  الذكاء انص ناعي و ود  الخدمات .5
  .ت تاج ت ويراً مستمراً البنية الت تية التقنية متوفر  لكنها  .6
  .نقص التدريب يمة  أهم عائ  للت و  الرهمي الكام  .7
  .الذكاء انص ناعي ساهم في تسريع العمليات المصرفية وت سي  دهتها .8

 التوصيات تاسعاَ:
  .إنشاء و د  متخصصة للذكاء انص ناعي داخ  المصرف .1
  .تنفيذ برامي تدريب رهمي إلزامية للموظفي  .2
  .ا م  السيبراني المصرفي ت وير أنظمة .3
  .التوسع في الخدمات المصرفية اةلكترونية والذاتية .4
  .انستةمار في ت لي  البيانات الضخمة نتخاذ القرار المصرفي .5
  .اعتماد استراتي ية ت و  رهمي  ويلة المدذ .6
   .تعزيز ةقافة انبتكار التكنولو ي داخ  المنسسة المصرفية .7
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 :المراجع

 . ت بيقات الدكاء انص ناعي في المنسسات المالية  2022ب  عز  هشام. دن  العابد .  -
  2022.12.31لت ارب دولية لرهمنة البنوك م لة نماء للاهتصاد والت ار      

(. توضيح انفتراضات  و  الذكاء انص ناعي هب  إ داد ةور  في 2022زي ، هارنر، وآخرو . ) -
 .321-295، ص 4، العدد، 71الدولية، الم لد  (Grure)اع، م لة هانو  براءات انختر 

(. الذكاء انص ناعي وانعكاساته انهتصادية على العالم. 2023زعموكي، سالم، ومرز  ف. ح. ) -
 .49-35(، 4)13التراد، 

العدد رز  م مد، هناء، انظمة الذكاء انص ناعي ومستقب  التعليم، م لة دراسات في التعليم العالي،  -
 .2021، السنة 52

، العدد 15(. الذكاء انص ناعي وأهم م انت ت بيقاته، م لة التراد، الم لد 2025هرموز ، أ لام. ) -
 .38-23، ص 2

(. مساهمة الذكاء انص ناعي في الكشف ع  ان تيا  في الق اع المصرفي 2023ب  علي، سمية. ) -
 2، العدد 13لنموذ ا، م لة أبعاد اهتصادية، الم لد باستخدام ت بي  انم  السيبراني: بنك الدنمارك 

 .46ص 
دراسة  الة عينة  :(. تأةير الذكاء انص ناعي على نظم إدار  المعرفة2024ا مي ، م رو  م مد. ) -

ميلة، مذكر  مكملة لني  شهاد  الما ستير. -م  موظفي وأساتذ  المركز ال امعي عبد ال فيظ بو الصوف
 ال زائر

 .380(. الذكاء انص ناعي والقانو ، م لة القانو  والعلوم، ص 2023زينب. ) ضيف الله،   -
م موعة الني ، ال زء الةاني، مصر، ص  -(. الموسوعة المصرفية العلمية 2002السيسي، صلاح. ) -

245-246 
 –(. نظم المعلومات والذكاء انص ناعي، دار المناهي للنشر 1999السالمي، علاء عبد الرزا . )   -

 .1999بعة ا ولى عما  سنة ال 
(. الذكاء انص ناعي والنظم الخبير  في المكتبات، ال بعة انولى، المكتبة 2000زي  عبد الهاد . ) -

 انكاديمية، مصر.
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(. أةر تكنولو يا المعلومات على تسوي  الخدمات المصرفية دراسة 2023الشا ر، نور ، وآخرو . ) -
(، 15)2ت، م لة دراسات في الما  وانعما ،  امعة غريا ، ت بيقية على مصرف ال مهورية الع يلا

 .48-32ص 
(. الخدمات اةلكترونية للبنوك، أخ ا رها و ر  ال ماية منها دراسة  الة المنسسة 2022بودربالة، فناد ) -

 ا رد . رسالة ما ستير، معهد العلوم) ABC) العربية المصرفية
معرفي على ت سي   ود  الخدمات المصرفية في البنوك (. أةر رأس الما  ال2020نايلي، إلهام. ) -

 .1243-1223، ص 2، العدد 23الت ارية بونية هسن ينة. م لة العلوم انهتصادية. الم لد 
(. أةر  ود  الخدمات المصرفية على رضا العملاء في المصارف 2016ل لوح، وفاء، زي  الدي ، رهام. ) -

 صاد والعلوم اةدارية هسم إدار  ا عما .الت ارية في مدينة نابلس، كلية انهت
(.  الخدمات المصرفية اةلكترونية وأةرها في  ذب العملاء 2018خليفة، الصاد ، هو ، آدمز ) -

 بالمصارف.
 

 

 


