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المقدمة 
في ظل التطورات المتسارعة التي يشهدها العالم في مجال التكنولوجيا والتحول الرقمي، أصبح الذكاء الاصطناعي يشكل محورًا رئيسيًا في صياغة مستقبل الخدمات في مختلف القطاعات، وعلى رأسها القطاع المصرفي، الذي يعتمد بشكل أساسي على الابتكار والتقنية لتعزيز كفاءته وتلبية تطلعات عملائه المتزايدة، فلم يعد الذكاء الاصطناعي مجرد ترف تقني أو أداة مساعدة، بل أصبح ضرورة استراتيجية تُمكِّن البنوك من تقديم خدمات أكثر دقة وتخصيصًا وفعالية، في وقتٍ بات فيه العميل أكثر وعيًا وارتباطًا بالتقنية، وأكثر تطلعًا إلى تجربة مصرفية سهلة وسريعة وآمنة. وفي هذا الإطار، برزت تجربة العميل كأحد أهم معايير التميز المؤسسي والنجاح التنافسي، حيث أصبحت المؤسسات المصرفية تقيس جودة أدائها ليس فقط بمدى سلامة العمليات، وإنما بمدى رضا العملاء وتفاعلهم وولائهم للخدمات المقدمة ومن هذا المنطلق، أخذت العديد من البنوك السعودية على عاتقها تطوير بنيتها التقنية وتوظيف أدوات الذكاء الاصطناعي لتحسين تفاعلها مع العملاء، والاستجابة الفورية لاحتياجاتهم، وتقديم حلول تتسم بالمرونة والابتكار، ويُعد بنك الرياض أحد أبرز البنوك التي تبنّت هذه الرؤية، حيث سعى خلال السنوات الأخيرة إلى توظيف الذكاء الاصطناعي بشكل متكامل ضمن استراتيجيته الرقمية، مستفيدًا من تقنيات مثل المساعدات الذكية (Chatbots)، وتحليل البيانات الكبيرة، والتعلم الآلي، وأنظمة كشف الاحتيال، وغيرها من الحلول التقنية المتقدمة، بهدف تعزيز جودة الخدمات وتحقيق تجربة عميل متميزة. وتأتي أهمية دراسة حالة بنك الرياض من كونه مؤسسة مصرفية كبرى في المملكة، تلعب دورًا محوريًا في السوق المالي السعودي، كما أن استراتيجياته في مجال التحول الرقمي تُعد نموذجًا يمكن تحليله وتقييم أثره بشكل عملي بناءً على ذلك، تهدف هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على كيفية استخدام بنك الرياض لتقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العملاء، من خلال تحليل التطبيقات المستخدمة، وتقييم أثرها على مستوى الرضا، وسرعة الخدمة، وجودة التفاعل، ومدى التخصيص في التعامل مع احتياجات كل عميل على حدة. كما تسعى الدراسة إلى فهم التحديات التي قد يواجهها البنك في توظيف الذكاء الاصطناعي، سواء على مستوى البنية التحتية أو تقبل العملاء أو الجوانب الأخلاقية المرتبطة باستخدام البيانات وتكتسب هذه الدراسة أهميتها من تزايد الاعتماد على الذكاء الاصطناعي عالميًا ومحليًا، وضرورة الوقوف على مدى تأثير هذا التحول على تجربة العميل، خاصة في ظل التوجهات الوطنية التي تؤكد على تعزيز التحول الرقمي وفق رؤية السعودية 2030، التي تدفع نحو بناء اقتصاد رقمي متكامل، تكون فيه الخدمات المصرفية أكثر تطورًا وارتباطًا بالتقنيات الحديثة. وانطلاقًا من ذلك، فإن دراسة العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وتجربة العميل ليست مجرد رصد لواقع تقني، بل هي تحليل لأسلوب تفاعل جديد بين المؤسسة المصرفية وعملائها، قائم على الفهم المتقدم، والتنبؤ بالسلوك، وتقديم الحلول الاستباقية، مما يفرض إعادة النظر في أساليب تقديم الخدمة التقليدية، وإعادة تشكيل العلاقة بين البنك والعميل في عصر الذكاء الاصطناعي.
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على الرغم من التوسع الملحوظ في استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي، لا تزال هناك فجوة معرفية فيما يتعلق بقياس مدى فاعلية هذه التقنيات في تحسين تجربة العميل بشكل ملموس، فمع أن العديد من البنوك، ومنها بنك الرياض، بدأت في توظيف أدوات الذكاء الاصطناعي مثل روبوتات المحادثة، وتحليل البيانات السلوكية، وأنظمة التوصية الذكية، إلا أن السؤال الجوهري يبقى حول مدى قدرة هذه التطبيقات على تلبية توقعات العملاء المتزايدة، وتحقيق رضاهم، وتعزيز ارتباطهم بالخدمات المصرفية كما يثور تساؤل حول مدى تقبّل العملاء لهذه التقنيات، خاصة في ظل وجود فئة من العملاء ما زالت تفضل التفاعل البشري المباشر، إضافة إلى التحديات المتعلقة بالخصوصية، والأمان، والدقة في تقديم الخدمات. ومن هنا تنبع مشكلة الدراسة، التي تتمثل في عدم وجود دراسات كافية تقيس بوضوح أثر تقنيات الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء في البيئة المصرفية السعودية، وتحديدًا في بنك الرياض، الذي يُعد من البنوك الرائدة في تبني التحول الرقمي وتسعى هذه الدراسة إلى معالجة هذه الفجوة من خلال تحليل واقع استخدام الذكاء الاصطناعي في البنك، واستقصاء وجهات نظر العملاء بشأن الخدمات الذكية المقدمة لهم، وقياس أثرها على رضاهم وولائهم، مما يسهم في تقديم صورة متكاملة عن التحديات والفرص المرتبطة بتطبيق الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العميل.
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أولًا: الأهمية العلمية:
تكتسب هذه الدراسة أهميتها العلمية من كونها تسهم في إثراء المعرفة الأكاديمية في مجال الذكاء الاصطناعي وتطبيقاته في القطاع المصرفي، من خلال تسليط الضوء على العلاقة بين هذه التقنيات وتجربة العميل في السياق السعودي، الذي لا يزال يعاني من محدودية الدراسات التطبيقية في هذا المجال كما تقدم الدراسة إطارًا نظريًا يساعد على فهم دور الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات المصرفية وتخصيصها، استنادًا إلى البيانات الفعلية وردود أفعال العملاء، مما يعزز من تكامل الجانبين التقني والسلوكي في تحليل التجربة المصرفية. ومن خلال دراسة حالة بنك الرياض، فإن هذه الورقة تسد فجوة معرفية في الأدبيات العربية المتعلقة بالتحول الرقمي في البنوك، وتفتح المجال أمام دراسات مستقبلية أكثر تخصصًا حول سلوك العملاء في ظل الأنظمة الذكية، وآليات التفاعل الجديدة بين الإنسان والآلة في القطاع المالي.
ثانيًا: الأهمية العملية:
أما على الصعيد العملي، فتتمثل أهمية هذه الدراسة في قدرتها على تقديم توصيات واقعية مبنية على نتائج ميدانية يمكن أن يستفيد منها بنك الرياض وغيره من البنوك السعودية، لتطوير استراتيجيات الذكاء الاصطناعي بما يحقق رضا العملاء ويعزز من ولائهم كما تساعد الدراسة في تحديد نقاط القوة والضعف في التطبيقات الحالية، والكشف عن التحديات التقنية أو البشرية التي قد تؤثر على فعالية هذه الأنظمة. وبذلك توفر الدراسة أداة تقييمية مهمة يمكن لصناع القرار في المؤسسات المصرفية الاعتماد عليها لتوجيه الاستثمار التقني نحو تحسين تجربة العميل، بما يتماشى مع متطلبات السوق المحلي وتوجهات رؤية المملكة 2030 في دعم التحول الرقمي وتقديم خدمات مالية مبتكرة ومتكاملة.
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الهدف الرئيسي:
تهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العميل في بنك الرياض، من خلال دراسة مدى رضا العملاء عن الخدمات الذكية، وقياس فعالية هذه التقنيات في تلبية احتياجاتهم وتعزيز ولائهم.
الأهداف الفرعية:
· التعرف على أبرز تطبيقات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في بنك الرياض في إطار خدمة العملاء.
· قياس مدى رضا العملاء عن الخدمات الذكية المقدمة لهم من خلال تقنيات الذكاء الاصطناعي.
· استكشاف تأثير الذكاء الاصطناعي على جودة التفاعل بين العميل والبنك من حيث السرعة، والدقة، وسهولة الاستخدام.
· تحديد أبرز التحديات التي تواجه بنك الرياض في تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي على مستوى تجربة العميل.
· تقديم توصيات عملية لتحسين توظيف الذكاء الاصطناعي في تعزيز تجربة العميل مستقبلاً.
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السؤال الرئيسي:
إلى أي مدى يسهم استخدام الذكاء الاصطناعي في بنك الرياض في تحسين تجربة العميل ورفع مستوى رضاه وولائه للخدمات المصرفية؟
التساؤلات الفرعية:
· ما أبرز تقنيات الذكاء الاصطناعي التي يعتمد عليها بنك الرياض في خدمة العملاء؟
· كيف يقيّم العملاء تجربة استخدامهم للخدمات الذكية المقدمة من البنك؟
· ما مدى تأثير تطبيقات الذكاء الاصطناعي على سرعة الخدمة وجودتها وتخصيصها وفق احتياجات العميل؟
· ما التحديات التي تواجه البنك في تنفيذ وتطوير تقنيات الذكاء الاصطناعي المرتبطة بتجربة العميل؟
· ما أبرز المقترحات التي يمكن أن تسهم في تطوير استراتيجيات الذكاء الاصطناعي في بنك الرياض لتحسين تجربة العميل مستقبلاً؟
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الفرضية الرئيسية:
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في بنك الرياض على تحسين تجربة العميل من حيث مستوى الرضا، وسهولة التفاعل، وولاء العملاء للخدمات المصرفية.
الفرضيات الفرعية:
1. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام روبوتات المحادثة (Chatbots) في بنك الرياض على تحسين سرعة الاستجابة لاحتياجات العملاء.
2. يسهم تحليل البيانات السلوكية للعملاء باستخدام الذكاء الاصطناعي في تقديم خدمات أكثر تخصيصًا تلبي توقعات العملاء.
3. تؤثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في بنك الرياض بشكل إيجابي على رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرفية.
4. توجد علاقة بين استخدام الذكاء الاصطناعي وارتفاع مستوى ولاء العملاء للبنك.
5. التحديات التقنية والبشرية تشكل عائقًا جزئيًا أمام الاستفادة الكاملة من تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العميل.


[bookmark: _Toc194963174]الدراسات السابقة مع ما تم ملاحظته شخصيا من فهمي الشخصي في المجالات التي تم إستخدام الذكاء الإصطناعي فيها وتحليل البيانات البحثية التي تم إجراؤها : 
[bookmark: _GoBack] 
    في البداية عند النظر والبحث والتدقيق في الدراسات السابقة التي تخص أثر الذكاء الإصطناعي على تجربة العميل في المؤسسات و الشركات من قبل باحثين سابقين مثل دراسة: بسمة توفيق أحمد (2023) التي تهدف  إلى فحص أثر الذكاء الاصطناعي التسويقي على إدارة علاقات العملاء (CRM) في الأسواق الإلكترونية بمصر، حيث كانت المشكلة التي تسعى الدراسة لحلها تتمثل في كيفية الاستفادة من الذكاء الاصطناعي لتحسين تفاعل الشركات مع عملائها في البيئات الرقمية المتغيرة، استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي، مستعينة بمسح ميداني أجرته عبر استبيانات تم توزيعها على عينة من العملاء الذين يتعاملون مع أسواق إلكترونية متعددة كما تم استخدام أساليب التحليل الإحصائي المناسبة لتحليل البيانات المجمعة وقد توصلت الدراسة برأيي الشخصي بعد الإطلاع عليها: 
أن العميل يشعر برضا أكبر وإستخدام أسهل وأسرع إلكترونياً من التعاملات القديمه لأن التعاملات الإلكترونية تفيد في تخصيص الإحتياج الفردي الشخصي لكل عميل على حده ولك بمجهود أقل وسرعة أكبر لكن التكلفة قد تكون أقل أو أكبر من التعاملات القديمة لكنها تستحق لأن الفائدة من التجربة أكبر للشركة من المدفوع على التكلفة حيث أكسب الولاء من العميل وأحدد بالضبط التغييرات المطلوب عملها في وقت قصير ومجهود أقل بالتالي ربح مستقبلي أعلى وتجربة أضمن وتسويق أكثر دقه وسهوله للشريحة المطلوبه من العملاء لذلك التوصية في تحويل الإستثمارات والخطط المستقبلية لجميع المنشآة إلى دعم التحول الرقمي أضافة إلى دفع الموظفين الحاليين للتطور ومجارات التحول الرقمي بتوفير التدريب اللازم للك . 
    الوجه الثاني للدراسات السابقة التي تخص تأثير التحول الرقمي خاصة استخدامات الذكاء الصناعي خاصة في مجال الميزة التنافسية حيث سهل جمع البيانات عن طريق استخدام توزيع الإستبيانات وسرع عملية التحليل البياني مما وضح نقاط القوة والضعف في تعاملات ومنتجات المؤسسة التجارية خاصة أقسام التسويق و علاقات العملاء والمبيعات وخدمة العملاء ، أي ساعد على فهم سلوك العميل لتخصيص العروض التسويقية المناسبة لكل شريحة والمنتجات المناسبة لها مما يقلل الخسائر المستقبلية ويزيد من الأرباح كذلك كسب ولاء العميل الدائم (بالنسبة لي شخصياً أحياناً أفضل التعامل مع الشركة التي تسعى لنيل رضا العميل أولاً حتى لو كان هناك فارق مالي بسيط مثلاً على من يستلم نقودي و لا يهتم لإحترام العميل ونيل رضاه) . مثال ذلك دراسة شريف صلاح إبراهيم مصطفى (2023) على دور الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات العملاء (CRM) داخل المؤسسات التجارية.
    من جهة أخرى تخص تحليل أثر الكاء الأصطناعي على جودة الخدمات المصرفية من خلال دراسة حالة البنوك في الجزائر عن طريق  دراسة طيبي إكرام ومولاي أمينة (2023) في ولايتي البيض وتيارت، اتخذت الدراسة من المنهج الكمي أساسًا لها، حيث قامت الباحثتان بتوزيع استبانات على موظفي البنوك المحلية والمشرفين على أنظمة خدمة العملاء المصرفية. وتم تحليل البيانات باستخدام البرامج الإحصائية المناسبة لتحديد العلاقة بين استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي وتحسين جودة الخدمة المصرفية وقد أظهرت النتائج أن تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي، مثل أنظمة الرد التلقائي على استفسارات العملاء واستخدام تقنيات التعرف على الأنماط للكشف عن عمليات الاحتيال، كان له تأثير إيجابي في تحسين سرعة وجودة الخدمات المصرفية. وأوضحت النتائج أن العملاء في البنوك التي اعتمدت على الذكاء الاصطناعي شعروا بزيادة في مستوى رضاهم، كما لاحظوا تحسنًا كبيرًا في دقة الخدمات المقدمة، توصي الدراسة بضرورة أن تستثمر البنوك الجزائرية في التكنولوجيا الحديثة، خاصة في مجال الذكاء الاصطناعي، بهدف تعزيز كفاءة العمل وتحسين تجربة العميل كما دعت إلى ضرورة تعزيز التدريبات للعاملين على كيفية استخدام هذه الأدوات التقنية بكفاءة أكبر.
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تستند هذه الدراسة إلى مجموعة من المنطلقات النظرية التي تسهم في فهم وتحليل دور الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العميل في القطاع المصرفي، وبالتحديد في سياق بنك الرياض. تهدف هذه المنطلقات إلى بناء إطار فكري يساعد في تحديد كيفية تأثير الذكاء الاصطناعي على رضا العملاء، ومستوى التفاعل بينهم وبين البنك، بالإضافة إلى كيفية استثمار هذه التقنيات في تحسين العمليات المصرفية وتقديم الخدمات.
1. نظرية إدارة علاقات العملاء (CRM):
تُعتبر نظرية إدارة علاقات العملاء (CRM) من أبرز النظريات في مجال التسويق وإدارة الأعمال، وتُركز على العلاقة بين الشركات وعملائها، الفكرة الأساسية لهذه النظرية هي أن الشركات، بما فيها البنوك، يمكن أن تحقق النجاح على المدى الطويل من خلال توفير تجربة مخصصة لعملائها وتلبية احتياجاتهم الفردية في السياق المصرفي، يُعد الذكاء الاصطناعي أداة قوية لتطبيق هذه النظرية من خلال تمكين البنوك من جمع البيانات حول سلوك العملاء وتحليلها بشكل آلي لتقديم خدمات مخصصة.
على سبيل المثال، يمكن للذكاء الاصطناعي تحليل سلوك العميل المالي، وتحديد الأنماط المكررة، وتقديم عروض بنكية ملائمة لهذه الأنماط. كما يمكن للذكاء الاصطناعي تعزيز التفاعل مع العملاء من خلال قنوات متعددة مثل الدردشة التفاعلية (Chatbots) التي توفر الدعم الفوري للعملاء على مدار الساعة. هذا النوع من التفاعل يعزز من العلاقة بين البنك والعملاء ويزيد من رضاهم عن الخدمات المقدمة.
المساهمة في البحث: تساعد هذه النظرية في فهم كيفية استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين تجربة العميل من خلال تخصيص الخدمات التي يقدمها البنك وتحقيق تفاعل أفضل وأكثر استجابة لاحتياجات العملاء.
2. نظرية التحول الرقمي:
تُعتبر نظرية التحول الرقمي واحدة من النظريات المعاصرة التي تركز على كيفية اعتماد المؤسسات على التكنولوجيا الحديثة لتحقيق تحسينات كبيرة في العمليات والخدمات. التحول الرقمي يشمل تكامل تقنيات حديثة مثل الذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة (Big Data) في جميع جوانب العمل داخل المؤسسة. في قطاع البنوك، يشمل التحول الرقمي استخدام أدوات الذكاء الاصطناعي لتقديم خدمات مصرفية سريعة ودقيقة، ما يسهم في تحسين تجربة العميل بشكل كبير.
التحول الرقمي في البنوك لا يقتصر فقط على تقديم خدمات رقمية عبر الإنترنت، بل يتضمن أيضًا استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين إدارة العمليات الداخلية، مثل الكشف عن المعاملات الاحتيالية، وتحليل البيانات لتحسين اتخاذ القرارات المصرفية من خلال الذكاء الاصطناعي، يمكن للبنك تقديم تجربة مصممة خصيصًا لكل عميل بناءً على تفضيلاته وسلوكه المالي.





3. نظرية رضا العملاء (Customer Satisfaction Theory):
تُركز هذه النظرية على أن رضا العملاء هو العامل الأساسي لنجاح أي مؤسسة تجارية، ويعتمد هذا الرضا على مدى قدرة المؤسسة على تلبية توقعات العملاء وتقديم خدمات تتناسب مع احتياجاتهم. في مجال البنوك، يمكن أن يتحقق رضا العملاء من خلال تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم، وسرعة الاستجابة، والدقة في معالجة المعاملات.
يُعتبر الذكاء الاصطناعي من الأدوات التي يمكن أن تلعب دورًا كبيرًا في تحسين رضا العملاء في البنوك. على سبيل المثال، يمكن للذكاء الاصطناعي توفير تجربة أكثر تخصيصًا للعملاء من خلال تقديم استشارات مالية ذكية، أو الرد الفوري على استفساراتهم عبر روبوتات المحادثة (Chatbots). علاوة على ذلك، يمكن للذكاء الاصطناعي أيضًا تحسين إدارة المعاملات المصرفية من خلال تسريع الإجراءات وتقليل الأخطاء البشرية، مما يعزز من رضا العملاء.
المساهمة في البحث: تسهم هذه النظرية في تحليل كيفية تأثير الذكاء الاصطناعي على مستوى رضا العملاء في بنك الرياض من خلال تحسين جودة الخدمات، وتقليل وقت الانتظار، وزيادة دقة المعاملات.
4. نظرية الميزة التنافسية (Competitive Advantage Theory):
هذه النظرية تُركّز على كيفية استخدام المؤسسات للتكنولوجيا والتقنيات المتقدمة لتحقيق ميزة تنافسية على منافسيها في القطاع المصرفي، يمكن للذكاء الاصطناعي أن يكون أداة حاسمة في منح بنك الرياض ميزة تنافسية من خلال تحسين كفاءة العمليات المصرفية وتقديم خدمات مبتكرة وفعّالة تلبّي احتياجات العملاء بشكل أفضل.
من خلال استخدام الذكاء الاصطناعي، يمكن للبنك تحسين تقديم الخدمات مثل تقديم استشارات مالية مخصصة، أو الكشف السريع عن عمليات الاحتيال. كما أن الذكاء الاصطناعي يساعد في تحسين الكفاءة التشغيلية من خلال أتمتة العديد من العمليات مثل معالجة الطلبات وتحليل البيانات، مما يقلل التكاليف ويزيد من سرعة الأداء. هذا النوع من الابتكار يعزز من قدرة البنك على التفوق على المنافسين في سوق البنوك.
5. نظرية التفاعل بين الإنسان والآلة (Human-Machine Interaction Theory):
تركز هذه النظرية على دراسة العلاقة بين البشر والتكنولوجيا في بيئات العمل الحديثة، وكيفية تفاعل الإنسان مع الآلات الذكية. في السياق المصرفي، تُعد هذه النظرية أساسية لفهم كيفية تفاعل العملاء مع الأنظمة المدعومة بالذكاء الاصطناعي، مثل روبوتات المحادثة، المساعدين الافتراضيين، والتطبيقات الذكية.
التفاعل بين الإنسان والآلة يجب أن يكون سلسًا وفعالًا لضمان تقديم تجربة إيجابية للعملاء من خلال هذه النظرية، يمكن تفسير كيفية تحسين تجربة العميل من خلال الذكاء الاصطناعي من خلال تفاعل مرن وسريع مع الأنظمة الذكية، مما يعزز من رضا العميل ويشجعه على الاستمرار في استخدام الخدمات المصرفية.




6. نظرية الابتكار التكنولوجي (Technology Innovation Theory):
تركز نظرية الابتكار التكنولوجي على كيفية استخدام المؤسسات للتقنيات الجديدة لتحسين منتجاتها وخدماتها في حالة بنك الرياض، يعتبر الذكاء الاصطناعي جزءًا من عملية الابتكار التكنولوجي التي تهدف إلى تطوير وتحسين خدمات البنك، سواء من حيث الكفاءة أو التخصيص.
من خلال هذه النظرية، يمكن تحليل كيفية استخدام بنك الرياض للذكاء الاصطناعي في ابتكار خدمات جديدة مثل الاستشارات المالية الذكية، أو الأتمتة الذكية للعمليات المصرفية، مما يساهم في تحسين تجربة العملاء كما يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لتحليل البيانات الضخمة وفهم احتياجات العملاء بشكل أفضل.
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تمثل المنهجية أساسًا رئيسيًا في تحديد طريقة الدراسة والإجراءات التي ستُتبع لتحقيق أهداف البحث بشكل علمي ودقيق في هذه الدراسة، سيتم الاعتماد بشكل أساسي على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات المتعلقة بأثر الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العملاء في بنك الرياض. إن الاستبيان يعد أداة فعالة لقياس المتغيرات المتعلقة بتجربة العميل، وهو يوفر طريقة منهجية لجمع المعلومات بشكل منظم وموحد من شريحة واسعة من العملاء والموظفين.
من خلال استخدام الاستبيان، سيتم جمع البيانات من عملاء بنك الرياض الذين يتفاعلون مع أنظمة الذكاء الاصطناعي في البنك، ستتناول الأسئلة جوانب متعددة مثل رضا العملاء، وسرعة الاستجابة، وفعالية الخدمة المقدمة، بالإضافة إلى أبعاد أخرى تتعلق بتجربة العميل بشكل عام. كما سيتم استخدام الاستبيان أيضًا لجمع آراء الموظفين الذين يشاركون في تطبيق واستخدام هذه التقنيات داخل البنك، بهدف فهم كيف تؤثر هذه الأنظمة على الأداء الداخلي وجودة الخدمة.
تعتمد هذه الدراسة على تحليل البيانات التي سيتم جمعها من خلال الاستبيانات باستخدام أساليب إحصائية مناسبة لتحديد الاتجاهات والعلاقات بين استخدام الذكاء الاصطناعي وتجربة العميل في بنك الرياض.
هذه المنهجية، التي تعتمد على الاستبيان، تتيح جمع بيانات دقيقة وموثوقة من مختلف الأطراف المعنية، مما يسهم في الوصول إلى نتائج شاملة وعميقة حول تأثير الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العملاء في قطاع الخدمات المصرفية.
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يتكون المجتمع المستهدف في هذه الدراسة من جميع العملاء والموظفين الذين يتعاملون مع بنك الرياض، والذين يشاركون في استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي التي يعتمد عليها البنك في تقديم خدماته المصرفية، يشمل المجتمع جميع الأفراد الذين يستخدمون الخدمات المدعومة بالذكاء الاصطناعي مثل التطبيقات المصرفية الذكية، روبوتات المحادثة، وأنظمة الأتمتة التي تساهم في تسريع وتحسين تجربة العميل.
أما العينة التي سيتم دراستها، فهي عينة مكونة من 100 فرد من عملاء بنك الرياض وموظفيه. تم اختيار هذه العينة بعناية لضمان تنوعها وتمثيلها لشريحة واسعة من المستخدمين لهذه التقنيات. سيتم اختيار العينة بشكل عشوائي من بين العملاء الذين يستخدمون الخدمات المدعومة بالذكاء الاصطناعي في البنك، بالإضافة إلى الموظفين الذين يتعاملون مباشرة مع هذه الأنظمة، تهدف العينة إلى توفير بيانات شاملة ودقيقة حول تأثير الذكاء الاصطناعي على تجربة العميل من خلال آراء العملاء والموظفين في بنك الرياض.
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سيتم تحليل البيانات التي سيتم جمعها من خلال الاستبيانات باستخدام برنامج SPSS للإحصاء، وذلك باستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لطبيعة الدراسة، ستساعد هذه الأساليب في تقديم نتائج دقيقة وموثوقة حول تأثير الذكاء الاصطناعي على تجربة العميل في بنك الرياض. وتشمل الأساليب الإحصائية المستخدمة في هذه الدراسة ما يلي:
1. الإحصاءات الوصفية (Descriptive Statistics):
سوف يتم استخدام الإحصاءات الوصفية لتلخيص وتحليل خصائص العينة بشكل عام. تتضمن هذه الإحصاءات ما يلي:
· التكرارات والنسب المئوية: سيتم استخدام التكرارات والنسب المئوية لعرض خصائص العينة.
· المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية: سيتم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتحديد الاتجاهات العامة للمتغيرات الأساسية في الدراسة.
2. اختبار الصدق والثبات:
· معامل كرونباخ ألفا (Cronbach’s Alpha): سيتم حساب معامل كرونباخ ألفا لقياس موثوقية وثبات الاستبيان. هذا الاختبار سيضمن أن الأسئلة المدرجة في الاستبيان قادرة على قياس المفاهيم المستهدفة بشكل موثوق ومتسق.
3. اختبار الفرضيات:
سوف يتم اختبار فرضيات الدراسة باستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة:
· تحليل التباين الأحادي (ANOVA): سيتم استخدام هذا الاختبار لمعرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، مثل الفروق بين العملاء الذين يستخدمون تقنيات مختلفة للذكاء الاصطناعي.
· تحليل الانحدار البسيط والمتعدد (Simple & Multiple Regression Analysis): سيتم استخدام تحليل الانحدار البسيط والمتعدد لقياس تأثير الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء في البنك. سيساعد هذا التحليل في فهم العلاقة بين المتغيرات المستقلة (مثل استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي) والمتغير التابع (مثل رضا العملاء).
4. تحليل الارتباط (Correlation Analysis):
· سيتم استخدام معامل بيرسون (Pearson’s Correlation Coefficient) لقياس قوة العلاقة بين المتغيرات المختلفة، مثل العلاقة بين استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في البنك ورضا العملاء، يساعد هذا التحليل في فهم ما إذا كانت هناك علاقة إيجابية أو سلبية بين المتغيرات المختلفة في الدراسة.
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الحدود الموضوعية: الحدود الموضوعية
تتمحور الدراسة حول أثر الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العميل في بنك الرياض. ستتضمن الدراسة تحليل تأثير استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي مثل التطبيقات المصرفية الذكية، روبوتات المحادثة، وأنظمة الأتمتة على تحسين الخدمات المقدمة للعملاء. كما سيتم التركيز على جوانب مثل الرضا الوظيفي للعملاء، سرعة الاستجابة، تخصيص الخدمات، ومدى أمان المعاملات.
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