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	يُعد الذكاء الاصطناعي من أبرز التقنيات الحديثة التي أحدثت تحولاً جذرياً في مختلف القطاعات الاقتصادية والخدمية، نظراً لقدرته على محاكاة القدرات البشرية في التعلم، والتحليل، واتخاذ القرار، مما جعله أداة استراتيجية تعتمد عليها المؤسسات في تحسين أدائها وتطوير خدماتها. وقد ساهم التطور المتسارع في تطبيقات الذكاء الاصطناعي في إعادة تشكيل أساليب تقديم الخدمات داخل المؤسسات الحديثة، ولا سيما في القطاع المصرفي، الذي يُعد من أكثر القطاعات اعتماداً على البيانات والتفاعل المستمر مع العملاء. وفي هذا السياق، أصبحت البنوك تعتمد بشكل متزايد على تقنيات الذكاء الاصطناعي لتحسين العمليات التشغيلية، وتعزيز جودة الخدمات، ورفع كفاءة الأداء، الأمر الذي انعكس بشكل مباشر على تجربة العملاء ومستوى رضاهم (Alnaser et al., 2023).
	كما أن التوسع في استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي داخل المؤسسات المصرفية لم يعد يقتصر على الجانب التشغيلي فقط، بل امتد ليشمل تحسين تجربة العميل بشكل شامل، من خلال تقديم خدمات ذكية تعتمد على تحليل البيانات الضخمة، وفهم سلوك العملاء، والتنبؤ باحتياجاتهم المستقبلية. وتشمل هذه التطبيقات روبوتات المحادثة (Chatbots)، وأنظمة كشف الاحتيال، والخدمات المصرفية الرقمية الذكية، بالإضافة إلى أنظمة التوصية والتحليل التنبؤي، والتي تهدف جميعها إلى تقديم خدمات أكثر سرعة ودقة وتخصيصاً، بما يسهم في تعزيز جودة التجربة المصرفية بشكل عام (Davenport & Ronanki, 2020).
	وفي المقابل، يُعد رضا العملاء من المفاهيم الأساسية في مجال التسويق والخدمات، حيث يمثل معياراً رئيسياً للحكم على نجاح المؤسسات في تلبية احتياجات عملائها وتوقعاتهم. ويكتسب هذا المفهوم أهمية متزايدة في القطاع المصرفي بشكل خاص، نظراً لشدة المنافسة بين البنوك، وتزايد وعي العملاء وارتفاع توقعاتهم فيما يتعلق بسرعة الخدمة، وجودتها، وسهولة الوصول إليها، إضافة إلى مستوى الأمان والثقة في التعاملات المالية. لذلك، تسعى البنوك بشكل مستمر إلى تحسين مستوى رضا العملاء باعتباره عاملاً حاسماً في تعزيز الولاء وضمان الاستمرارية في التعامل (Zeithaml et al., 2020).
	ومع التطور الرقمي المتسارع، أصبح رضا العملاء في القطاع المصرفي يتأثر بشكل كبير بمدى استخدام البنوك للتقنيات الحديثة، وعلى رأسها تقنيات الذكاء الاصطناعي، حيث تشير العديد من الدراسات إلى أن هذه التقنيات تسهم في تحسين سرعة الاستجابة، وتقليل الأخطاء التشغيلية، وتقديم خدمات مخصصة تتناسب مع احتياجات العملاء الفردية، مما يؤدي إلى تحسين تجربة العميل بشكل عام وزيادة مستوى رضاه (Al-Hawari et al., 2022؛ Nguyen et al., 2023).
	وبناءً على ما سبق، يتضح أن هناك ترابطاً وثيقاً بين تطور تقنيات الذكاء الاصطناعي ومستوى رضا العملاء في القطاع المصرفي، الأمر الذي يستدعي التعمق في دراسة هذه العلاقة بشكل علمي ومنهجي. ومن هذا المنطلق، يهدف هذا الفصل إلى تقديم إطار نظري شامل حول متغيرات الدراسة، من خلال استعراض مفهوم الذكاء الاصطناعي وتطبيقاته في القطاع المصرفي باعتباره المتغير المستقل، ثم تناول مفهوم رضا العملاء باعتباره المتغير التابع، بالإضافة إلى تحليل الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين المتغيرين، وذلك بهدف بناء أساس علمي متكامل يدعم الدراسة الحالية ويوضح الفجوة البحثية التي تسعى إلى معالجتها.
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