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والصبرالعزممننصيبوأعطانيأمريليويسراللههدانيأنعلىفيهمباركًاطيبًاحمدًاللهالحمد

للعملالصحيحالتخطيطعلىوأعاننيومجالاتهالعلميالبحثليوأحبب

العملبهذاالقيامفيساعدنيماكلإلىوالامتنانوالتقديرالشكربجزيلأتقدم

العشريمصطفىمنىد/إلىالشكربجزيلأتقدمكما

العلمي.البحثإنهاءفيالمهمةالمفيدةونصائحهالكثيرةتوجيهاتهبسبب

الإهداء

حياتيطوالليودعمسندخيركانوااللذانووالدتيوالدإلى

أخوتيإلى

وتوجيهمحبةمنليقدمتموهماكلعلىلكمشكرًا
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الدراسةالعامالإطارالأول:الفصل
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المقدمة:

إلىينتقلأومعهيتعاملالذيالبنكمعسيبقىالعميلكانإذاماتحديدفيأهميةالأكثرالعاملالعملاءخدمةتعد

ويشيرسيئة،تجربةبعدالخدمةمقدمييغيرونقدالعملاءمن%83إلىيصلماأنإلىالدراساتتشيرآخر.بنك

منالرغمعلىبالعملاء.الاحتفاظفيترغبكنتإذاجيدةعملاءخدمةتقديمأهميةمدىإلىبوضوحهذا

)المصطفى،يوميأساسعلىعملائهاخدمةفيالتحدياتمنالعديدتواجهتزاللاالبنوكأنإلاأهميتها،

2024.)

التقنياتمنمجموعةهيعصرنا،فيوالثوريةالرائعةالتقنياتأكثرأحد(AI)الاصطناعيالذكاءيعد

منبالتعلملهايسمحممامستقل،بشكلالمعقدةالمهامبأداءالكمبيوترلأجهزةتسمحالتيوالخوارزميات

أصبحآليًا،شيءكلفيهأصبحعالمفيكفاءة،أكثربشكلالمشكلاتلحلالقراراتواتخاذلهاالمقدمةالمعلومات

ومعالإنتاجية.وزيادةالعملياتتحسينإلىيؤديمماوالمؤسسات،للشركاتعنهاغنىلاأداةالاصطناعيالذكاء

فوائدفهمفإنولذلك،والأعمال،المجتمعلتحسينالزاويةحجربمثابةالاصطناعيالذكاءسيظلالتكنولوجيا،تقدم

المشكلاتلحلالأهميةبالغأمرًاالاصطناعيالذكاءيعدلمستقبلنا،ضروريأمرالاصطناعيالذكاءوتحديات

(.2022)محمود،حياتنانوعيةوتحسينمجتمعنافيتعقيدًاالأكثر

بطريقةالمشكلاتحلأوالتخطيطأوالتعلمعلىقادرةأنظمةتطويرإلىالاصطناعيالذكاءيشيرعام،بشكل

بياناتإلىيحتاجفإنهالاصطناعي،بالذكاءإلكترونيبرنامجأوجهازيتمتعلكيالبشر،يفعلهلمامشابهة

(.2022)النعساني،القراراتاتخاذعلىقادرةوخوارزميات

البياناتأوالعميقالتعلمأوالآليالتعلممثلالثوريةبالتقنياتأساسيبشكلمدفوعالاصطناعيالذكاءنموإن

تحسينيمكنهأنههوالعاديالكمبيوتربرنامجعنالاصطناعيالذكاءيميزماالكمومية.الحوسبةأوالضخمة

هذهتُعرفبشري،تدخلإلىالحاجةدونالماضيفيأداؤهاتمالتيالمهاممنيتعلمأنهأيمستقل،بشكلعملياته

(.2024)المصطفى،الآليالتعلمأوالتلقائيبالتعلمالميزة

هناكالاصطناعي،الذكاءخلالومنواليوم،البشر،خصائصبعضهيالمشكلاتحلأوالتفكيرأوالتعلم

سلسلةمعهالتكنولوجيالهذهالسريعالاختراقيجلبحيثالنوع،هذامنمهامأداءعلىقادرةحاسوبيةتطبيقات
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تحسينأوالعملاء،خدمةتحسينلناستخدامهيمكنالمصرفي،القطاعوفيمختلفة،مجالاتفيالفرصمن

(.2022اللات،)عبدوغيرهاالمتأخرة،الدفعاتمنعأوالائتمانعلىالموافقةعمليات

تحسيناتشكبلاسنشهدالمصرفي،القطاعفي(ML)الآليوالتعلم(AI)الاصطناعيللذكاءالجديدالعصروفي

الاصطناعيبالذكاءالمدعومةالعملاءوخدمةالاستشاراتخدماتوستصبحالتشغيلية،والكفاءةالعملاءخدمةفي

(.2024وآخرون،)إبراهيم،تعقيدًاالأكثرالمواقفحلعلىقادرةوستكونتعقيدًاأكثر

الجرائممنعلتحسينالإجراميالنشاطاكتشافتحسينعلىالمعلوماتمنالنوعهذاسيعملالتشغيلية،الناحيةمن

أتمتةمنستتمكنذلك،إلىبالإضافةالإقراض،قراراتاتخاذعمليةلتحسينتقدمًاأكثرنماذجوإنشاءالمالية

(.2022)النعساني،الداخليةالإدارةعملياتلتبسيطالبيانات،إدخالمثلالروتينية،المهاممنالمزيد

البحث:مشكلة

تغذيةيتمالبشر،مثلالمهاموحللتنفيذالفكريةالقدراتذاتالكمبيوترأنظمةتطويرالاصطناعيالذكاءيشمل

البيانات،علومأوالمعرفيةالحوسبةأوالضخمةالبياناتأوالآليالتعلممثلتقنياتخلالمنالاصطناعيالذكاء

العملياتتحسينإلىبالإضافةالمستخدم،تجربةفيتحولإحداثإلىالشركاتفيالاصطناعيالذكاءأدىولقد

الداخلية.

ظهركماالمختلفة،العملياتتحسينعلىقدرتهاالشركاتفيالاصطناعيالذكاءتقنياتأثبتتتطورها،وفي

العملاء،تجربةتحسينمنهاعديدةفوائدولهاالمصرفيالقطاعفيالاصطناعيالذكاءتطبيقاتفيأيضًافوائد

البياناتمنكبيرةكمياتوتحليلالعمليات،أتمتةبفضلالتكاليفتقليلفيوالمساعدةالماليةالعملياتوتحسين

العمليات.وكفاءةسلامةوتعزيزالقرار،صنععمليةلتحسينواسعنطاقعلى
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للقطاعتسمحالمصرفيةالخدماتفيالاصطناعيالذكاءيقدمهاالتيالفوائدأنالواضحمنأنهمنالرغمعلى

مواجهتهايجبالتيالتحدياتبعضهناكأنإلاوالتخصيص،والكفاءةالابتكارخطوططولعلىبالتطور

المصرفية.الخدماتفيالاصطناعيالذكاءمناستفادةأقصىلتحقيق

إجراءأيضًايتضمنبلفحسب،الفنيةالتعديلاتتنفيذالاصطناعيالذكاءتكنولوجيامعالتكيفيتضمنلاحيث

هذهدمجعندتنشأقدالتيالتحدياتالبنوكتدركأنالمهمومنالعمل،وممارساتالعملاءتوقعاتعلىتغييرات

الاصطناعيالذكاءتنفيذتعديلمهمةفإنوبالتاليعليها،للتغلبوالاستعدادالقطاعاتمنالمزيدفيالتكنولوجيا

وتوظيفوالعملياتالتنظيميوالامتثالوالبياناتبالمنتجاتالمتعلقةالعقباتمنالعديدتمثلالمصرفيالقطاعفي

وتدريبهم.الموظفين

أنضمانهوالمصرفيةالخدماتفيالاصطناعيالذكاءتكنولوجياتواجهالتيالتحدياتأكبرأحدفإنوبالمثل،

الحمايةمعاييروضعأيضًاالضروريوومنالشخصية،البياناتمعالجةفيومحترمةأخلاقيةالأنظمةهذهتكون

أهمأحدالبياناتخصوصيةتعدلذلك،الإعاقة.ذويالأشخاصأوالسنكبارأوالقصرمثلضعفًاالأكثرللفئات

العملاء.خدمةتحسينوبالتاليالمصرفية،الصناعةتواجهالتيالتحديات

فيالاصطناعيالذكاءاستخدامأثرماالآتي:التساؤلعنالإجابةعنالبحثمنلنالابدسبقماخلالومن

بالرياض؟الإنماءبنكعلىتطبيقًاالمصرفيالقطاعفيالعملاءخدمةتحسين

النظرية:الفجوات

علىالتعرفيتملمالمصرفي،القطاعوخاصةالمجالاتمختلففيوتطبيقهالاصطناعيالذكاءلحداثةونظرًا

خدمةمجالفيوخاصةالسابقة،الدراساتفيتواجههالتيوالتحدياتالاصطناعيبالذكاءالمتعلقةالفوائد

العملاء.خدمةتحسينفيودورهالاصطناعيالذكاءبينوالربطبالبحثالقيامإلىدفعناماوهوالعملاء،

العملية:الفجوات

الاصطناعيالذكاءمعدمجهافإنلذاالحديثة،التقنياتمعبسهولةتتكيفلاقديمةبأنظمةالبنوكمنالعديدتعمل

باستخدامالعملاءإقناعالصعبمنيكونقدذلكإلىبالإضافةطويلاً.،وقتًاويستغرقومكلفًامعقدًايكونأنيمكن
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ولهذاللتكنولوجيا،باحتياجاتهمالثقةفيالبعضيرغبلاقدالاصطناعي،الذكاءعلىالقائمةالمصرفيةالخدمات

العملية.الفجواتمنتعدوبالتاليبوضوح،تفسيرهاويمكنشفافةالعمليةتكونأنالضروريمنالسبب

البحث:أهمية

العملاءخدمةوتحسينالاصطناعي،الذكاءتطبيقأهميةوهماموضوعينتناولفيالدراسةهذهأهميةتكمن

والتعرفالسعودي،المصرفيبالقطاعالعملاءخدمةتحسينفيالاصطناعيالذكاءودورالمصرفي،بالقطاع

)التطبيقية(.العمليةوالأهمية)النظرية(العلميةالأهميةعلى

)النظرية(العلميةالأهمية

الاصطناعيالذكاءموضوععنالمعرفةإثراءأجلمنومميزمتكاملبحثتقديمأجلمنالسعي-

أماجديدةآفاقفاحفييساهموبالتاليالمصرفي،بالقطاعالعملاءخدمةتحسينأجلمنوتطبيقه

بالبنوكالمقدمةالخدماتتحسينفيودورهالاصطناعيالذكاءعلىالتركيزفيوالعلماءالباحثين

العملاء.خدمةوخاصةالسعوديةالمصرفية

المهاراتمنتزيدوبالتاليالاصطناعيالذكاءعالمفيوالجديدةالمميزةالإضافاتمنالبحثهذايعد-

البحثية.

)التطبيقية(العمليةالأهمية

بياناتتحليلعلىقادرةذكيةبرامجعلىالحصولالمصرفيةالخدماتفيالاصطناعيالذكاءيتيح.1

العملاء.خدمةتحسينعلىيعملوبالتاليلهمملاءمةالأكثرالمنتجاتوتقديمالعملاء

الحديثة،التكنولوجيامواكبةوبالتاليالمصرفية،القطاعاتفيالاصطناعيالذكاءلخدماتموسعتطبيق.2

العالمية.المصرفيةالقطاعاتومنافسة

والتحدياتالعملاء،خدمةتحسينفيوتطبيقهاالاصطناعيللذكاءوالسلبياتالإيجابياتعلىالاطلاع.3

تواجههم.التي

بالمملكةالمصرفيالقطاعفيالعملاءخدمةأداءلتحسنوالتوصياتالنتائجتقديمهوالأخيرةالاستفادة.4

الحديثة.التكنولوجياعلىالاعتمادخلالمنالسعوديةالعربية
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البحثأسئلة

كالتالي:للبحثالرئيسيالسؤالويعد

السعودي؟المصرفيالقطاعفيالعملاءخدمةتحسينفيالاصطناعيالذكاءاستخدامأثرما

الفرعية:الأسئلة

السعودي؟المصرفيالقطاعفيالاصطناعيالذكاءتطبيقمدىما.1

السعودي؟المصرفيالقطاعفييقدمهاالتيالخدماتجودةهيما.2

الرياض؟فيالإنماءبنكفيالعملاءخدمةوتحسينالاصطناعيالذكاءبينعلاقةهناكهل.3

الرياض؟فيالإنماءببنكالعملاءخدمةتحسينفيأثرالاصطناعيالذكاءلتطبيقهل.4

البحثأهداف

السعودي.المصرفيالقطاعفيالاصطناعيالذكاءتطبيقمدىتحديد.1

السعودي.المصرفيالقطاعفييقدمهاالتيالخدماتجودةتحديد.2

الرياض.فيالإنماءبنكفيالعملاءخدمةوتحسينالاصطناعيالذكاءبينالعلاقةعلىالتعرف.3

الرياض.فيالإنماءببنكالعملاءخدمةتحسينفيأثرالاصطناعيالذكاءتطبيقعلىالتعرف.4

البحثفرضيات

الرياضفيالإنماءبنكفيالعملاءخدمةوتحسينالاصطناعي،الذكاءبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجدلا

منها:ويتفرع(α≤0.05)الدلالةمستوىعند

وتحسينالتقنية،المتطلباتبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجدلا(α≤0.05)الدلالةمستوىعند-

الرياض.فيالإنماءبنكفيالعملاءخدمة

وتحسينالمالية،المتطلباتبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجدلا(α≤0.05)الدلالةمستوىعند-

الرياض.فيالإنماءبنكفيالعملاءخدمة

وتحسينالإدارية،المتطلباتبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجدلا(α≤0.05)الدلالةمستوىعند-

الرياض.فيالإنماءبنكفيالعملاءخدمة
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وتحسينالمالية،المتطلباتبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجدلا(α≤0.05)الدلالةمستوىعند-

الرياض.فيالإنماءبنكفيالعملاءخدمة

وتحسينالأمنية،المتطلباتبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجدلا(α≤0.05)الدلالةمستوىعند-

الرياض.فيالإنماءبنكفيالعملاءخدمة

البحث:نموذج
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الميدانيةالدراسة

المصرفية،الخدماتلتحسينالتكنولوجياهذهاستخدامإمكانيةبسرعةتزايدتالاصطناعي،الذكاءتطورتزايدمع

منالعديدأصبححيثالمعلومات،عنوالبحثالعملاءلخدمةالروتينيةالتفاعلاتعلىيقتصريعدلمحيث

العملاء،احتياجاتوتوقعالمعقدة،والطلباتالأسئلةعلىالردعلىقادريناليومالأذكياءالرقميينالمساعدين

الوظيفةهذهوتتجاوزمميزة،إنسانيةبلمسةذلككلالاحتيال،منالحمايةفيوالمساعدةالعملي،التوجيهوتقديم

والسياقيالرقميالعصرفيالمصرفيةالأعمالمواكبةإلىورضاهم،العملاءخدمةتحسينمجردالقوية

المالية.للخدمات

فيهتواجهالذيالوقتفيالعملاء،خدمةمجردمنأكثرتحسينالاصطناعيللذكاءيمكنللبنوك،بالنسبة

لتوفيرالاصطناعيالذكاءيتدخلمتزايد،بشكلالمتطورالاحتيالعنناجمةمتزايدةتحدياتالماليةالمؤسسات

(:2022اللات،)عبدكالتاليللبنوكالاصطناعيالذكاءيجلبهاالتيالفوائدومنوالحماية،للكشفمحسنةقدرات
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