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 :ملخصال
 دراسة خلاؿ من الدصرفية، الخدمات جودة برستُ في والرقمنة الاصطناعي الذكاء دور إبراز إلذ الدراسة ىذه تهدؼ     
 لراؿ في الرائدة الدولية التجارب بعض الدراسة تناولت كما. القالة وكالة – والاحتياط لتوفتَل الوطتٍ الصندوؽ بنك حالة

 .المجاؿ ىذا في الناجحة الدمارسات من للاستفادة الدصرفي القطاع في الاصطناعي والذكاء الرقمية التقنيات توظيف
 وجودة والرقمنة الاصطناعي للذكاء النظري طارالإ إلذ التطرؽ تم حيث التحليلي، الوصفي الدنهج على الدراسة اعتمدت    

 برستُ في مسالعتها ومدى الدراسة لزل بالبنك  الاصطناعي والذكاء الرقمنة تطبيق واقع دراسة ثم الدصرفية، الخدمات
 .للعملاء الدقدمة الخدمات

 خلاؿ من الدصرفية الخدمات جودة رفع في يسهماف  الاصطناعي الذكاء على والاعتماد الرقمنة أف إلذ الدراسة وتوصلت    
 والكفاءات الرقمية التحتية بالبنية الدتعلقة التحديات بعض وجود مع العملاء، رضا وتعزيز والأماف والدقة السرعة برستُ
 التحوؿ لدعم الناجحة الدولية التجارب من والاستفادة الرقمية الخدمات تطوير مواصلة بضرورة الدراسة أوصت وقد. التقنية
 .الدصرفي الأداء وبرستُ الرقمي

 .والاحتياط للتوفتَ وطتٍ صندوؽ الدصرفية، الخدمات جودة ، رقمنة ،الاصطناعي ذكاء: المفتاحية الكلمات
Abstract: 
   This study aims to highlight the role of artificial intelligence (AI) and digitalization in improving the 

quality of banking services, using the National Savings and Reserve Fund Bank – El Kala branch as a 

case study. The study also examines leading international experiences in employing digital 

technologies and AI in the banking sector to learn from successful practices in this field. 

    The study employs a descriptive-analytical approach, addressing the theoretical framework of AI, 

digitalization, and banking service quality. It then examines the actual implementation of digitalization 

and AI at the bank under study and their contribution to improving customer services. 

    The study concludes that digitalization and the adoption of AI contribute to enhancing the quality of 

banking services by improving speed, accuracy, and security, and boosting customer satisfaction. 

However, some challenges related to digital infrastructure and technical expertise remain. The study 

recommends the continued development of digital services and leveraging successful international 

experiences to support digital transformation and improve banking performance. 

 Keywords: Artificial Intelligence, Digitalization, Banking Service Quality, National Savings and 

Reserve Fund Bank. 

 

 

 

 

 



Résumé : 

    Cette étude vise à mettre en lumière le rôle de l'intelligence artificielle (IA) et de la numérisation 

dans l'amélioration de la qualité des services bancaires, en prenant pour exemple la succursale d'El 

Kala de la Banque nationale d'épargne et de fonds de réserve. Elle examine également les principales 

expériences internationales en matière d'utilisation des technologies numériques et de l'IA dans le 

secteur bancaire afin de tirer des enseignements des bonnes pratiques dans ce domaine. 

     L'étude adopte une approche descriptive et analytique, abordant le cadre théorique de l'IA, de la 

numérisation et de la qualité des services bancaires. Elle examine ensuite la mise en œuvre concrète de 

la numérisation et de l'IA au sein de la banque étudiée et leur contribution à l'amélioration du service 

client. 

     L'étude conclut que la numérisation et l'adoption de l'IA contribuent à améliorer la qualité des 

services bancaires en optimisant la rapidité, la précision et la sécurité, et en renforçant la satisfaction 

client. Toutefois, certains défis liés à l'infrastructure numérique et à l'expertise technique persistent. 

L'étude recommande la poursuite du développement des services numériques et la mise à profit des 

expériences internationales réussies pour soutenir la transformation numérique et améliorer la 

performance bancaire. 

  Mots-clés : Intelligence artificielle, Numérisation, Qualité des services bancaires, Banque nationale 

d'épargne et de fonds de réserve. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإهداء
" والامتناف الحمد كل لك أمري، وعصمت أموري وميسر خالقي بسم " 

دمتم لر سندا لا عمر  الدستَة، ىذه لإبساـ معي سعى من كل إلذ ثم أولًا  لنفسي النجاح ىذا أىدي
ول  

 ةالإنسان الحياة في ملاكي إلذ بدعائها، الشدائد في لر وسهلت أقدامها برت الجنة الله جعل من إلذ
الدقاـ بهذا يومًا تراني أف وبسنت ساندتتٍ لطالدا التي العظيمة  

الحبيبة"  أمي"   
 ديوال" بذاتي واعتزازي قوتي منو استمددت الذي الغالر إلذ فخرًا، اسمو بضلت الذي العزيز إلذ

"العزيز  
 منها، أرتوي ينابيع لر فكانوا بهم عضدي شدت من إلذ وصفوتها، أيامي وختَة الثابت ضلعي إلذ

الساندين الداعمتُ قوتي مصدر إلذ  
  "إخوتي "

 .فردًا فردًا لصاحي على راىنت التي عائلتي كل إلذ
                

 

 سلوى                                                              



 الإهداء

زيدنكمالحمد لله الذي بحمده و شكره تتم النعم للقائل في لزكم تنزيلو "ولئن شكرتم لأ  
 والصلاة والسلاـ على نبينا وحبيبنا لزمد وعلى الو وصحبو ابصعتُ اما بعد : 

لا عمر  اىدي ىذا النجاح لنفسي أولا ثم الذ كل من سعى معي لإبساـ ىذه الدستَة دمتم لر سندا
فخر و شرؼ اف اعتز بهما فوؽ الواجب وأف اىدي بشرة ىذا الجهد الدتواضع الذ الذي لد يبخل لو 

علي بشيء احتجتو الذ من سهر وتعب من اجل راحتي اليك يانبع العطاء ورمز العمل و الصرامة 
 اليك يا أعز لسلوؽ في الدنيا

أبي  يا اليك...   
 أعطيتها لو التي الذ أماف في لأناـ الليالر سهرت التي الغالية الذ اوىن ووضعتتٍ وىنا بضلتتٍ التي الذ

أملك ما أعز يا وحقها أجرىا وفيت ما الدنيا في ما كل  
... أمي يا اليك  

لر الله حفظكما طريقي بدعواتكما ينتَ الذي الدصباح أنتما  
معتُ ختَ فكانوا عضدي بهم الله شد من الذ  

الحياة في وسندي عزوتي"  أمتُ طو خليفة" أخي الذ   
عيتٍ قرة"    رؤية"  أختي الذ   

زينب" دربي رفيقة الذ " 
أكرـ"  لر الله قسمو من الذ "     

الدراسية ومستَتي حياتي في بحرؼ ولو ساعدني من كل الذ     
العمل ىذا اىديكم:  ىؤلاء الذ   

محبوبة خريجتكم               



 شكر وعرفان 
 بسم الله الربضاف الرحيم

 : الله تعالذ قاؿ

 " وَإِذْ تأََذَّنَ ربَُّكُمْ لئَِنْ شَكَرْتمُْ لَََزيِدَنَّكُمْ  وَلئَِنْ كَفَرْتُمْ إِنَّ عَذَابِي لَشَدِيدٌ "

 -07-سورة إبراىيم الآية 

 الحمد لله بضدا كثتَا أف سهل لنا ووفقنا وىدانا بالصبر لإبساـ عملنا ىذا

صباح" قبولذا الاشراؼ على ىذا العمل وعلى ما قدمتو لنا من جهد ونصائح  نتقدـ بالشكر الخاص إلذ الدكتورة "قروي
ومساعدتها في ىذا العمل، وبينت لنا الخطأ ووجهتنا للصواب من خلاؿ توجيهاتها و ملاحظاتها القيمة التي أنارت لنا طريق 

 . البحث، إضافة إلذ دعمها الدعنوي الكبتَ

 اـ ىذا العملوالشكر موصوؿ إلذ كل من ساعدنا على إبس

 . إلذ مدير البنك لزل الدراسة على تعاونو معنا

 .ويطيب لنا تقديم الشكر للأساتذة الكراـ أعضاء الدناقشة على تفضلهم بقبوؿ وفحص ىذه الدذكرة

 إليكم بصيعا الشكر والعرفاف.
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 اقتصادىا ولظو تطور مستوى يتحدد إذ واستقرارىا، الدوؿ لقياـ الأساسية الدعامة الدالر النظاـ يعُد         
 مواكبة ضرورة يفرض ما وىو النظاـ، ىذا على القائمة والدؤسسات الدعتمدة يةالدال الأنظمة تطور بددى

 والخدمات الأنشطة وتطوير تقديم خلالذا من يتم التي ،والتقنيات الأساليب لستلف في الحاصلة الدستجدات
 كبتَة صورةب ركزت التي ،الدتواصلة البيئية التغتَات ظل في خاصة كفاءتها مستوى برستُ على والعمل الدالية
 الوسائل من العديد اعتماد الدالر النظاـ عرؼ وقد. المجالات لستلف في الرقمي العالد لضو الانتقاؿ على

 برستُ في ساعدت كما الدالية، الدؤسسات من للعديد الرقمي التحوؿ إلصاح في سالعت التي والتكنولوجيات
 برقيق إلذ الساعية الدؤسسات قبل من مستهدفا عاقطا المجاؿ ىذا جعل الذي الأمر الدقدمة، الخدمات وتطوير
 خلاؿ من بسكنت التي البنكية وغتَ البنكية الدؤسسات بتُ الدنافسة حدة ازدادت لذلك ونتيجة الربح،

 البنوؾ. على مقتصرة كانت التي الدالية الخدمات من العديد تقديم  الحديثة التقنيات

 البنوؾ على فرض بنيتو، وتغتَ الدالر القطاع داخل الدنافسة واشتداد الدالية الخدمات في والتنوع التغتَ ىذا إف       
 أصبح حيث الشديدة، والدنافسة بالتغتَ تتسم بيئة ظل في والاستمرارية النمو لذا تضمن فعالة حلوؿ عن البحث
 الأساليب عن بعيدا ميةالرق الوسائط عبر تلبيتها في والسرعة العملاء لاحتياجات الدقيقة بالدعرفة مرتبطا التميز

 استطاعت التي الحديثة التقنيات وأىم أبرز من باعتباره الاصطناعي الذكاء ظهر الإطار ىذا وفي التقليدية،
 ولزاولة تطبيقاتو تبتٍ إلذ البنوؾ دفع ما وىو فيها فعالة نتائج وبرقيق الحيوية المجالات من العديد إلذ الدخوؿ
 .التنافسي والتفوؽ التميز لتحقيق سعيا للعملاء الدالية جاتالاحتيا مع يتلاءـ بدا توظيفها

 على والاعتماد الرقمنة تبتٍ لضو البنوؾ توجو إلذ والاتصاؿ الإعلاـ تكنولوجيات في الدتسارع التطور أدى وقد      
 من ،للعملاء الدقدمة الخدمات جودة برستُ بهدؼ الدصرفية، أنشطتها لستلف في الاصطناعي الذكاء تطبيقات

 في والثقة الأماف مستوى وتعزيز التشغيلية التكاليف وتقليل ومرونة، ودقة سرعة أكثر خدمات توفتَ خلاؿ
 مصرفية خدمات تقديم عبر والعميل البنك بتُ العلاقة تطوير في التقنيات ىذه سالعت كما. الدالية الدعاملات

 والذكاء الرقمنة من جعل الذي الأمر دة،الدتزاي العملاء واحتياجات العصر متطلبات مع تتماشى رقمية
 .الحديث الدصرفي القطاع في والتنافسية التميز لتحقيق الأساسية الركائز أىم من الاصطناعي

 خلاؿ من الدصرفي، القطاع في الحديثة التكنولوجية التطورات مواكبة إلذ تسعى التي الدوؿ بتُ من والجزائر     
 بهدؼ والدصرفية، الدالية الخدمات لستلف في الاصطناعي الذكاء تطبيقات إدماج ىعل والعمل الرقمنة مشاريع تبتٍ

 تطوير لضو التوجو خلاؿ من ذلك بذسد وقد. البنكي الأداء كفاءة وتعزيز للعملاء الدقدمة الخدمات جودة برستُ
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 متطلبات مع ينسجم بدا البنكية الأنظمة وبرديث الرقمية الدصرفية الخدمات وتعميمالإلكتًوني  الدفع وسائل
 تقنيات اعتماد عبر الدالية الدعاملات وتسهيل العملاء بذربة برستُ إلذ الجزائرية البنوؾ تسعى كما. الرقمي التحوؿ
 مصرفي قطاع بناء لضو الجزائر توجو يعكس الذي الأمر وفعالية، وأماناً  سرعة أكثر خدمات توفتَ في تساىم حديثة

 .الرقمية الدالية البيئة في التنافسية وبرقيق العالدية اتالتطور  مواكبة على قادر حديث

 الدراسة إشكالية -

 في التساؤؿ الرئيسي التالر:الاشكالية ح استنادا لدا سبق، تبرز ملام

الذكاء الاصطناعي والرقمنة في تحسين جودة الخدمات المصرفية في الصندوق الوطني  كيف يساىم
 ع القالة )ولاية الطارف(؟فر  –للتوفير والاحتياط 

 الَسئلة الفرعية -

 :التاليةفرعية السئلة الأينبثق عن الإشكالية الرئيسية  و

 ماىي رقمنة الخدمات الدصرفية؟ وماىي ألعيتها وأىم خصائصها؟  _
 الذكاء الاصطناعي ؟ وما علاقتها ب ما مفهوـ جودة الخدمات الدصرفية _
 الخدمات الدصرفية ؟ سرعة وكفاءة برستُ يساىم الذكاء الاصطناعي والرقمنة في كيف _

 فرضيات الدراسة:  -

 يلي: للإجابة على إشكالية البحث والتساؤلات الفرعية نفتًض ما

الاخطاء البشرية والتكاليف التشغيلية لشا يسرع إلصاز  تقليل الذكاء الاصطناعي في يساىم : الفرضية الَولى -
 . الدعاملات

وتقليل التكاليف الدرتبطة بالخدمات  الكفاءة التشغيلية للبنوؾ في تعزيز تساىم الرقمنة: الفرضية الثانية -
 ية.الدصرفية التقليد

 الدقة، كالسرعة،) الجودة أبعاد في ملحوظ بتحستُ ةلالقا وكالة في الرقمنة مستوى يرتبط :الفرضية الثالثة -
 .(والأماف

 أىمية الدراسة:  -
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 القطاعات، لستلف في حضورىا فرضت التي الحديثة الدواضيع برزأ من والرقمنة الاصطناعي الذكاء يعُد        
 في والرقمنة الاصطناعي الذكاء من كل مسالعة مدى إبراز في الدراسة ىذه ألعية وتكمن الدصرفي، القطاع لاسيما
 .الدتسارعة التكنولوجية التطورات مع يتماشى بدا كفاءتها وتعزيز الدصرفية الخدمات جودة برستُ

 دراسة : أىداف ال -

تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعمق في موضوع دور الذكاء الاصطناعي و الرقمنة في برستُ جودة الخدمات في        
 : أبرزىاالقطاع الدصرفي، من خلاؿ لرموعة من الاىداؼ 

 ؛ة ليل كيفية مسالعة الذكاء الاصطناعي في برستُ جودة الخدمات الدصرفيبر 
  وأنواعها؛ اع الدصرفيفي القط التعرؼ على الرقمنة 
 ي والرقمنة في برستُ اداء الدصرؼ؛إبراز ألعية الذكاء الاصطناع 
 لوصوؿ إلذ نتائج برليلية حوؿ واقع الرقمنة فيا CNEP – القالة. 

 حدود الدراسة -
  :القالة فرع –اقتصرت الدراسة الديدانية على الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط الحدود المكانية 

 (ارؼالط ولاية)
 :2026امتدت فتًة الدراسة من أفريل إلذ ماي  الحدود الزمنية. 
 :دراسة دور الذكاء الاصطناعي والرقمنة في برستُ جودة الخدمات الدصرفية فقط،  الحدود الموضوعية

 دوف التطرؽ للجوانب المحاسبية أو القانونية التفصيلية.
 منهج الدراسة:  -

وصف وبرليل لستلف  على الدنهج الوصفي التحليلي، بغرض الاعتمادمن أجل برقيق ىدؼ الدراسة تم        
خلاؿ بصع البيانات من الدصادر الثانوية )كتب،  وذلك من جوانب الدوضوع والوصوؿ إلذ النتائج الدرجوة.

 ة وبرليلها.لوكالة القالمقالات، تقارير( وبرليلها، إضافة إلذ دراسة حالة 
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  مبررات اختيار الموضوع: -

الأساسية التي لؽكن تلخيصها تم اختيار ىذا الدوضوع بالاعتماد على لرموعة من الدبررات والدوافع          
 يلي: فيما

 "؛ارتباط الدوضوع بشكل مباشر بدجاؿ بزصصنا "اقتصاد نقدي ومالر 
 ؛الاىتماـ الشخصي بالدوضوع والرغبة في التعمق والبحث في لستلف جوانبو 
 ؛ة الدراسات التي تناولت تطبيقات الذكاء الاصطناعي والرقمنة في القطاع الدصرفي حداثة الدوضوع وقل 
  ؛الألعية الدتزايدة التي يكتسيها الذكاء الاصطناعي والرقمنة في تطوير الخدمات الدصرفية وتعزيز جودتها 
  رات العالدية قلة الاىتماـ بتقنيات الذكاء الاصطناعي داخل القطاع الدصرفي الجزائري مقارنة بالتطو. 

 الدراسات السابقة:  -
 ألعها: ات التي كانت لذا علاقة بدوضوع البحثسبقت ىذه الدراسة العديد من الدراس

  دراسة ريهاـ لزمود دياب بعنواف دور الذكاء الاصطناعي في برستُ أداء الخدمات الدصرفية ، المجلة العربية
 2022، 09،العدد03بية والعلوـ واآدداب، مصر،لرلدللمعلوماتية وأمن الدعلومات، الدؤسسة العربية للتً 

الذ التعرؼ على دور الذكاء الاصطناعي في أداء الخدمات الدصرفية، حيث تعد ىدفت ىذه الدراسة      
الدعاصر، لكونها تشكل الحجر الأساس في تعزيز فرص البقاء  ناالتكنولوجيا أحد أىم مقومات بيئة الأعماؿ في وق

ار، ونتيجة للتطور السريع والدستمر في التقنيات التكنولوجيا الحديثة، التي ساعدت على ابتكار والنمو والاستمر 
وسائل وأساليب جديدة في تقديم الخدمات الدصرفية للعملاء، وقد ظهرت برامج الذكاء الاصطناعي التي تقوـ 

وذلك من خلاؿ تسليط الضوء  على تقنيات حديثة متقدمة، وقد اعتمدت الباحثة على الدنهج الوصفي التحليلي
 لى الذكاء الاصطناعي والعيتو في برستُ اداء الخدمات الدصرفية من خلاؿ وصف ظاىرة البحث وبرليلها،ع

وتوصل البحث إلذ اف تطبيق الذكاء الاصطناعي في لرالات عديدة من الخدمات الدصرفية، التحكم في التكاليف، 
 ستوى الدنافسة.بزفيف الدخاطر، زيادة الإيرادات، رفع م

  دراسة عبد الرحيم مزىودي ورحيمة بوصبيع صالح بعنواف دور الذكاء الاصطناعي في دعم الدؤسسات الدالية
، لرلة افاؽ علوـ الإدارة والاقتصاد، بالهندICICI  وHDFC مع الاشارة لتجربة بنكي 

 .2023،  01،العدد07المجلد
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التي لؽكن أف يقدمها الذكاء الاصطناعي للمؤسسات الدالية  ىدفت ىذه الدراسة لبياف الدور والاضافة      
إلذ نتائج ألعها أف مسالعة  ف منهج الوصفي التحليلي سعيا للتوصلعموما والبنك خصوصا، وقد استخدما الباحثا

برليل بفعالية و الاحتياؿ الذكاء الاصطناعي في الرفع من كفاءة وفعالية الدؤسسات الدالية يتم عن طريق بضايتها من 
العمليات الدالية بدقة والاعتناء بالزبوف والتوجيو وتقديم الخدمات الاستشارية بطرؽ علمية دوف بريز، وابساـ 

 العمليات التجارية بسرعة ولمجموعة كبتَة من العمليات  بالإضافة لخفض التكاليف والعمالة.

  ؾ التجارية الجزائرية: لزدداتها وآثارىا على دراسة حسيبة نايلي بعنواف الخدمات الدصرفية الالكتًونية في البنو
 .2024-2023ولاء العملاء  ، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في الطور الثالث في العلوـ الاقتصادية، 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على الخدمات الدصرفية الإلكتًونية في البنوؾ التجارية الجزائرية لزدداتها وآثارىا     
عملاء، وقد استخدمت الباحثة الدنهج الوصفي التحليلي قصد الإحاطة بدختلف جوانب الدراسة، كما على ولاء ال

توصلت الدراسة إلذ لرموعة من النتائج ألعها : وجود أثر لكل سهولة الاستخداـ،  الخصوصية والاماف وثقة 
ة على ودة الشبكلجة عدـ وجود أثر العملاء على تبتٍ العملاء للخدمات الدصرفية الإلكتًونية، كما اثبتت الدراس

 تبتٍ الشبكات الالكتًونية.

  خولة مرسي بعنواف دور التحوؿ الرقمي في برستُ الخدمات الدصرفية ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دراسة
 .2025-2024دكتوراه الطور الثالث في العلوـ الاقتصادية،

في برستُ الخدمات الدصرفية، من خلاؿ التًكيز على ىدفت ىذه الدراسة إلذ دراسة مسالعة التحوؿ الرقمي     
أداء التحوؿ الرقمي وفق أبعاده الدتمثلة في توفتَ متطلبات تطبيق التحوؿ الرقمي و رقمنة الخدمات الدصرفية و 

حيث  ،رقمنة بذربة العميل، وعلاقتها وأثرىا على برستُ كل من جودة الخدمات الدصرفية وجودة بذربة العميل
لباحثة على الدنهج الوصفي التحليلي ،كما أظهرت نتائج الدراسة اف بصيع الأبعاد الدرتبطة بالتحوؿ اعتمدت ا

التحوؿ  على كل من جودة الخدمات الدصرفية وجودة بذربة العميل. وبالتالر، يساىم الرقمي تؤثر بشكل الغابي 
 الرقمي في برستُ الخدمات الدصرفية ورفع مستوى رضا العملاء 

  بعنواف الخدمات الدصرفية الرقمية: التاريخ، الفوائد و التحديات، مقالات الابتكار  اغب مامادلردراسة ر
 . 2025، 3، العدد 5والاستدامة، المجلد 
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 تارلؼها، واستعراض الرقمية، الدصرفية الخدمات تطور حوؿ شاملة نظرة تقديم إلذ الدقاؿ ىذا يهدؼ
 لتتبع الوصفي والتحليل الأدبية الدراجعة منهج على الدقاؿ اعتمد. تطبيقها تواجو التي والتحديات وفوائدىا،

 سالعت الرقمية الدصرفية الخدمات أف النتائج أظهرت. 2025 العاـ حتى ظهورىا منذ الخدمات ىذه تطور
 أفضل بذربة توفتَ إلذ إضافة الدالر، الشموؿ وزيادة التكاليف، وتقليل الدالية، الدعاملات كفاءة برستُ في
 الرقمية، والفجوة السيبراني، الأمن لساطر أبرزىا رئيسية برديات عن الدراسة كشفت كما. لعملاءل

 القانونية، الأطر وتطوير التقنية، التحتية البنية تعزيز بضرورة الدقاؿ أوصى. والقانونية التنظيمية والدتطلبات
 .لخدماتا ىذه من أمثل استفادة لضماف للمستخدمتُ الرقمية التوعية وزيادة

 الرقمي والتحوؿ الاصطناعي الذكاء دور حوؿ نظري إطار تقديم في السابقة الدراسات ألعية من الرغم على     
 متقدمة دوؿ في بنوؾ بذارب على أو العامة الجوانب على غالباً  ركزت أنها إلا الدصرفية، والخدمات الأداء برستُ في
 رضا على التقنيات ىذه أثر لقياس( استبيانات) كمية ياتمنهج على معظمها اعتمد كما رائدة، عربية أو

 :في ثلتسدىا بس إلذ الدذكرة ىذه تسعى التي البحثية الفجوة فإف  .العملاء

 وفي عاـ، بشكل الجزائرية الدصارؼ في والرقمنة الاصطناعي الذكاء واقع تناولت التي الدراسات ندرة -
 البنوؾ أكبر كأحد البنك ىذا مكانة رغم خاص، كلبش (CNEP) والاحتياط للتوفتَ الوطتٍ الصندوؽ
 .الددخرات وحجم العملاء عدد حيث من الجزائر في العمومية

 خصوصية ذات حدودية منطقة في يقع فرع وىو ،(الطارؼ ولاية) القالة فرع على طبقت دراسة وجود عدـ -
 .مضافة ميدانية قيمة ذا فيو الخدمات وجودة الرقمنة مستوى برليل لغعل لشا واقتصادية، اجتماعية

 الدصرفية الخدمات على( 2024-2023 نايلي دراسة مثل) السابقة الجزائرية الدراسات في التًكيز -
 لؽكن وكيف معاً، والرقمنة الاصطناعي الذكاء بتُ التكاملية العلاقة في التعمق دوف عاـ، بشكل الإلكتًونية

 ذكاء تطبيقات غياب في( التخصيص الأماف، قة،الد السرعة،) الجودة أبعاد لػسن أف التكامل لذذا
 .متقدمة اصطناعي

 معظم أف حيث جزائري، لبنك عملية وحالة وثائقي برليل على تعتمد التي الوصفية التحليلية الدراسات قلة -
 ميدانية وإمكانيات كبتَة عينة يتطلب الذي( الاستبياف) الكمي الدنهج على اعتمدت الجزائرية الدراسات

 معمق برليل خلاؿ من النقص ىذا تعوض بديلة برليلية نظرية مقاربة تقدـ الدذكرة وىذه. دائماً  فرةمتو  غتَ
 .الوكالة عن الدتاحة والبيانات للوثائق



 دمةـــــــــــمق
 

  خ
 

 وجودة( حالية كقناة) والرقمنة( مستقبلي كمحرؾ) الاصطناعي الذكاء بتُ وبرليلي نظري ربط غياب -
 بشكل الدفاىيم ىذه من كلاً  الدراسات معظم تناولت حيث ري،الجزائ الدصرفي القطاع أدبيات في الخدمات
 أرضية تشكل أف الحالية للرقمنة لؽكن كيف يوضح متكامل إطار تقديم الدذكرة ىذه براوؿ بينما منفصل،

 .الجودة لتحستُ مستقبلاً  الاصطناعي الذكاء لتبتٍ

 :خلاؿ من الفجوة ىذه لتسد الدذكرة ىذه تأتي وعليو      

 .الدصرفية الخدمات جودة برستُ في والرقمنة الاصطناعي الذكاء لدور وتطبيقي نظري ليلبر تقديم -
 .القالة فرع – CNEP في الرقمنة لواقع برليلية وصفية حالة دراسة -
 .والدستقبلية الحالية البنك إمكانيات مع تتناسب للتطبيق قابلة عملية توصيات استخلاص -
 ىيكل البحث:  -

 البحث ىذا  تقسيم تم الدصرفية الخدمات جودة برستُ في والرقمنة الاصطناعي الذكاء دور موضوع لدراسة    
 الخدمات وجودة والرقمنة الاصطناعي للذكاء الدفاىيمي الاطار الاوؿ الفصل تناوؿ حيث فصوؿ ثلاث إلذ

 أما اعيالاصطن الذكاء حوؿ مفاىيمي مدخل بعنواف الأوؿ الدبحث جاء مباحث، ثلاث شمل والذي الدصرفية
 ، الدصرفية الخدمات جودة حوؿ عموميات بعنواف الثالث والدبحث للرقمنة الدفاىيمي الاطار بعنواف الثاني الدبحث

 من عرض والذي الدصرفية الخدمات تطوير في والرقمنة الاصطناعي الذكاء دور بعنواف فكاف الثاني الفصل أما
السمات   الثاني الدبحث و كاء الاصطناعي في الدصارؼتقييم الذ  الاوؿ الدبحث في جاء مباحث ثلاث خلالو

  ، تطبيقات واستخدامات الذكاء الاصطناعي والرقمنة عالديا الثالث الدبحث أما الأساسية لرقمنة الخدمات الدصرفية
-الدصرفية الخدمات جودة برستُ في والرقمنة الاصطناعي الذكاء لدور برليلية دراسة فتناوؿ الثالث الفصل أما 
الدبحث من خلاؿ التطرؽ في  (الطارؼ ولاية) القالة فرع( CNEP) والاحتياط للتوفتَ الوطتٍ الصندوؽ حالة

الخدمات البنكية في اطار استخدامات ، و القالة الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط /بنكاىية لدالاوؿ 
رقمنة  يات تطبيق  الذكاء الاصطناعي وال ، والدبحث الثانيفي  التكنولوجيات الحديثة لتحستُ الاداء الدصرفي

 .الدبحث الثالث في  الخدمات الدصرفية في أداء الدصارؼ

 

 



 

 
 

 

 

 :الَول الفصل

 الرقمنة الاصطناعي، للذكاء المفاىيمي الاطار
المصرفية الخدمات وجودة
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 تمهيد 
 الذكاء بروز مع خاصة الرقمي بالتحوؿ تأثراً القطاعات أكثر من الأختَة السنوات في الدصرفي القطاع أصبح      

 أداء في التقليدية بالأساليب تكتفي البنوؾ تعد فلم التغيتَ لذذا التكنولوجية المحركات أبرز كأحد والرقمنة الاصطناعي
 جانب إلذ رقمية صيغ إلذ والخدمات العمليات لستلف برويل خلاؿ من واسع بشكل الرقمنة تبتٍ إلذ ابذهت بل أعمالذا
 تتسم بيئة في العملاء تطلعات ومواكبة الخدمات جودة برستُ بهدؼ أنشطتها ضمن الاصطناعي الذكاء تقنيات إدماج

 العالية. والتنافسية بالديناميكية

 دقة وبرستُ التكاليف وتقليل العمليات تسريع للبنوؾ تتيح إذ التحوؿ، ىذا في الأساس جوىر الرقمنة وتعُد    
. الرقمية القنوات عبر مكاف أي ومن وقت أي في الدصرفية الخدمات إلذ الوصوؿ من ءالعملا بسكتُ عن فضلًا  الدعاملات

 الذكاء تقنيات لتطبيق مناسبة أرضية بدورىا تشكل ومنظمة ضخمة بيانات قاعدة توفتَ في الرقمنة تساىم كما
 أعلى. بكفاءة الاصطناعي

 على قدرتو  تؤكد الحالية الدؤشرات أف إلا التطور  قيد يزاؿ لا الدصرفي المجاؿ في الاصطناعي الذكاء توظيف أف ورغم   
 دقيقة رؤى واستخلاص البيانات من ىائلة كميات برليل خلاؿ من الخدمات تقديم أساليب في نوعي بروؿ إحداث

 من يعزز بدا ومرونة، كفاءة أكثر خدمات تقديم من البنوؾ بسكتُ في ذلك ويساىم واحتياجاتهم العملاء سلوؾ حوؿ
 وولائو. العملاء رضا ىمستو 

 جودة برستُ ليشمل امتد بل ذاتها حد في التكنولوجيا تبتٍ على مقتصراً البنوؾ اىتماـ يعد السياؽ لد ىذا وفي   
 تقديم إلذ الفصل ىذا يسعى وعليو التنافسي التميز برقيق في أساسي دور من لذا لدا التقنيات، ىذه عبر الدقدمة الخدمات

 بينها التكاملية العلاقة طبيعة إبراز مع الدصرفية الخدمات وجودة والرقمنة الاصطناعي الذكاء مفاىيم بتُ يربط نظري إطار
 العملاء وذلك من خلاؿ ثلاث مباحث رئيسية :  بذربة وبرستُ الدصرفي الأداء دعم في

 :مدخل مفاىيمي حوؿ الذكاء الاصطناعي  المبحث الَول 
 رقمنة الخدمات الدصرفيةالاطار الدفاىيمي  ل :المبحث الثاني 
 :عموميات حوؿ جودة الخدمات الدصرفية المبحث الثالث 



 الفصل الَول : الاطار المفاىيمي للذكاء الاصطناعي، الرقمنة وجودة الخدمات المصرفية 

10 
 

 المبحث الَول: مدخل مفاىيمي حول الذكاء الاصطناعي 
قبل التطرؽ إلذ دور الذكاء الاصطناعي في تطوير الخدمات الدصرفية، من الضروري التعرؼ على الاطار الدفاىيمي        

ؿ ىذا الدبحث تعريف الذكاء الاصطناعي وخصائصو، أىدافو و ألعيتو بالإضافة إلذ والنظري لذذه التقنية. لذلك يتناو 
 لرالات وتطبيقات الذكاء الاصطناعي وذلك لفهم أسس ىذا الدفهوـ وأبعاده الدختلفة

 المطلب الَول : مفهوم الذكاء الاصطناعي وخصائصو  
لافتا في السنوات الاختَة ، لدا لو من قدرة على إحداث يعد الذكاء الاصطناعي من أبرز المجالات التي شهدت تطورا     

 برولات جوىرية في لستلف القطاعات 

 أولا: مفهوم الذكاء الاصطناعي
 تعددت تعاريف الذكاء الاصطناعي ومن ألعها لصد:   

  :نساف، يعرؼ الذكاء الاصطناعي بأنو قدرة الأنظمة الحاسوبية على لزاكاة القدرات العقلية للإالتعريف الاول
من حيث أساليب التفكتَ و الاستنتاج والاستكشاؼ ومع التطور الكبتَ في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات 
والحوسبة، أصبحت ىذه الأنظمة قادرة على أداء مهاـ معقدة كانت تعد في السابق من اختصاص الإنساف، 

عة عالية في إلصاز الدهاـ، مع دقة كبتَة مثل برليل واتباث النظريات الرياضية. كما يتميز الذكاء الاصطناعي بسر 
 1في الدعالجة، إضافة إلذ قدرتو على بززين ومعالجة كميات ضخمة من البيانات بكفاءة عالية.

  : يقصد بالذكاء الاصطناعي ذلك الفرع من علوـ الحاسوب الذي يعتٌ بتصميم وبناء أنظمة التعريف الثاني
ساف، من خلاؿ إلصاز مهاـ تتطلب قدرا من الذكاء البشري. وتشمل قادرة على لزاكاة القدرات الذىنية للإن

 2ىذه الدهاـ الإدراؾ البصري، ومعالجة اللغة، وابزاذ القرارات، والتعلم في ظل عدـ التأكد.
  : ىو لراؿ من لرالات عالد الحاسوب يركز على خلق آلات ذكية لؽكنها أداء الدهاـ التي التعريف الثالث

. الذدؼ منو جعل اآدلات فهم بيئتها وادراكها، والتفكتَ والتعلم من البيانات وبرقيق أىداؼ تتطلب ذكاء بشريا
 3معينة.

                                                             
 .6، ص2024، اليمن،  للنشر ، الطبعة الاولذ، الجامعة التخصصية الحديثةالذكاء الاصطناعيلراىد ناصر الجبر،  1
، 01اد والتنمية، العدد، لرلة الاقتص تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات المالية مدخل لتفعيل الشمول الماليوحناف دريد،  ىشاـ علاؽ 2

 . 709، ص2022
  .24كلية علوـ الحاسوب وتكنولوجيا الدعلومات، دار الاكادلؽية للنشر، العراؽ، بدوف سنة، صالذكاء الاصطناعي للجميع،  بدون طبعة، علاء طعيمة، 3
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 : معرفية وظائف أداء خلاؿ من بها المحيطة البيئة مع التفاعل على اآدلة قدرة بأن و أيضًا ويعُرَّؼ التعريف الرابع 
 الذكاء يظل ذلك  ومع. الإبداع وحتى  ستدلاؿ،والا والإدراؾ التعل م مثل البشري، بالعقل أساسًا ترتبط

 1وتطورىا. نضجها درجة في بزتلف التي الدتقدمة الحاسوبية التقنيات من لرموعة الواقع في الاصطناعي

ومن خلاؿ التعريفات لؽكن تعريف الذكاء الاصطناعي على انو ذكاء تبديو اآدلات والبرامج، لػاكي ما يفعلو العقل 
 البشري. 

 خصائص الذكاء الاصطناعي.  ثانيا: 
يتمتع الذكاء الاصطناعي بدجموعة من الخصائص التي بذعلو قادرا على لزاكاة القدرات العقلية للإنساف والتعامل       

 2مع لستلف الدواقف، ومن أبرز ىذه الخصائص ما يلي: 

 القدرة على معالجة الدشكلات حتى في ظل نقص أو غياب الدعلومات الكاملة؛  _
 لاؾ مهارات التفكتَ والتحليل والإدراؾ؛ امت _
 القدرة على اكتساب الدعرفة وتطبيقها في مواقف لستلفة؛  _
 التعلم من التجارب  السابقة والاستفادة منها في برستُ الاداء؛  _
 استخداـ الخبرات الدتًاكمة وتوظيفها عند مواجهة أوضاع جديدة؛  _
 لحلوؿ الدناسبة ؛الاعتماد على اسلوب التجربة والخطأ لاكتشاؼ ا _
 القدرة على التعامل مع الحالات الدعقدة والصعبة؛  _
 الإبداع وإلغاد حلوؿ للمشكلات الدطروحة؛  _
 التمييز بتُ العناصر الدختلفة وبرديد العيتها النسبية؛ _
 دعم عملية ابزاذ القرار من خلاؿ توفتَ معلومات دقيقة ومناسبة .  _

 

 

                                                             
،  بالهند CICI و HDFCة مع الاشارة لتجربة بنكي دعم الذكاء الاصطناعي في دعم المؤسسات الماليرحيمة بوصبيع صالح ،  ،عبد الرحيم مزىودي 1

 .133، ص 2023، الجزائر، 01، العدد 07لرلة افاؽ علوـ الادارة والاقتصاد، المجلد 
 . 170، ص2010، دار الحامد للنشر والتوزيع ، الطبعة الثالثة ،القاىرة،نظم المعلومات الإدارية: منظور إداريفايز بصعة النجار،  2
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 أىميتو و اعي المطلب الثاني: أنواع الذكاء الاصطن
   أولا: أنواع الذكاء الاصطناعي

 يصنف الذكاء الاصطناعي إلذ لرموعة من الأنواع الرئيسية، وذلك وفقا لقدراتو ومستوى تعقيده، ولؽكن ذكرىا فيما يلي: 

 ( أو الضعيف :Narrow AIالذكاء الاصطناعي الضيق ) .1
على برلرتو لأداء مهاـ معينة ضمن نطاؽ  يعد ىذا النوع من أبسط اشكاؿ الذكاء الاصطناعي، حيث يعتمد

ضيق ولزدد مسبقا. وتقتصر وظيفتو على تنفيد أوامر معينة دوف امتلاكو القدرة على الفهم أو التعلم خارج ىذا 
الاطار ولؽكن استخداـ ىذا النوع في العديد من التطبيقات مثل أنظمة التعرؼ على الوجو وبرامج الألعاب 

 الدخصصة للعب الشطرنج.  الالكتًونية كالحواسيب
 ( أو القوي : General AI الذكاء الاصطناعي العام )  .2

يعتبر ىذا النوع مستوى أكثر تقدما، إذ يتميز بقدرتو على برليل البيانات والتعلم من التجارب السابقة، لشا لديو 
الفهم والاستنتاج والتكيف   القدرة على ابزاذ القرارات، ويسعى إلذ لزاكاة القدرات الذىنية للإنساف، عن طريق

 مع لستلف الظروؼ. ومن أبرز استخداماتو: السيارات ذاتية القيادة و أنظمة المحادثة الذكية. 
 ( السوبر : Super intelligent AIالذكاء الاصطناعي الخارق ) .3

ة التفكتَ، يعتبر ىذا النوع خارقا ومتقدـ جدا من الذكاء الاصطناعي ، حيث ينافس العقل البشري من ناحي
إضافة الذ إمكانية لزاكاة الدشاعر والتفاعلات الاجتماعية. إذ أف ىذا النوع لا يزاؿ في طور البحث النظري ولد 

   1يتحقق بشكل عملي إلذ غاية الوقت الحالر. 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .49-48،ص2023الطبعة الأولذ، دار العلم والالؽاف للنشر والتوزيع،مصر،الذكاء الاصطناعي بين الإيجابيات والسلبيات، د الحميد إبراىيم، السعيد عب 1
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 : أنواع الذكاء الاصطناعي(1) الشكل رقم
 

 
، 2023والتوزيع، مصر، للنشر والايمان العلم الاولى ،دار الطبعة والسلبيات، الإيجابيات بين يالاصطناع الذكاء ،إبراىيم الحميد عبد السعيدالمصدر: 

 .49- 48ص ص

 ثانيا: أىمية الذكاء الاصطناعي 
 القدرة على التعلم و اكتساب الدعرفة ؛ _
 يساعد في برليل كميات كبتَة من البيانات ؛ _
 القدرة على التفكتَ والابداع والادراؾ ؛ _
 ل الدشكلات الدعقدة والتعامل مع الحالات الصعبة ؛إمكانية ح _
 يساىم في تطوير الابتكار والابداع من خلاؿ خلق حلوؿ جديدة؛ _
 .1الاستفادة من التجارب السابقة واستعمالذا في مواقف جديدة _

 

                                                             
 .46الدرجع نفسو، ص 1

أنواع الذكاء 
لاصطناعيا  

 الذكاء الاصطناعي الضيق

الذكاء الاصطناعي 
 الذكاء الاصطناعي العام الخارق 
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 المطلب الثالث: مجالات وتطبيقات الذكاء الاصطناعي 
 أولا : مجالات الذكاء الاصطناعي  

 الباحثوف عليهما يعتمد رئيسياف ابذاىاف يبرز حيث والتطبيقات، المجالات من واسعًا طيفًا الاصطناعي لذكاءا يتناوؿ   
 والتعلم التفكتَ حيث من البشري الذكاء براكي لظاذج بناء إلذ السعي في الأوؿ الابذاه يتمثل. الذكية الأنظمة تطوير عند

 تصميم خلاؿ منها من الدعقدة خاصة الدهاـ إلصاز في ومساعدتو الإنساف دعم على فتَكز الثاني الابذاه أما القرار، وابزاذ
يتم التطرؽ الذ كل من لرالات وتطبيقات  السياؽ، ىذا وفي. عالية بكفاءة لزددة وظائف أداء على قادرة ذكية أنظمة

 الذكاء الاصطناعي: 

خلق بعض التطابق بتُ اللغة الطبيعية يتمثل في بناء وحدات ذكية تبحث في كيفية معالجة اللغة الطبيعية:  (1
و كأف تلك الوحدات تقوـ بدور الدتًجم بتُ  naturel language interfaceالخاصة بالإنساف ولغة الحاسوب 

، ىذه الخاصية بسنح الحاسوب القدرة على فهم اللغة الطبيعية لشا يسهل من مسالة التعامل 1الإنساف والحاسوب
الخطاب بينهما، وبالتالر بذاوز العائق الذي كاف موجودا سابقا الدتعلق بلغة الحاسوب معو وبزلق نوع من الحوار و 

الدعقدة نوعا ما، والتًكيز في ىذه الحالة سيكوف منصبا على تطوير قدرة ىذه الوحدات، وقد حقق بعض النجاح 
 . 2في ىذا المجاؿ حيث اصبح بالإمكاف قراءة الجمل الدعروضة بخط اليد

على اعتبار أف الكلاـ من أبرز وسائل التواصل، اىتم العلماء بفهمو من أجل برلرة لكلام : التعرف على ا (2
اآدلات بشكل لغعلها قادرة على التعرؼ على الكلاـ بغية تسهيل الاتصاؿ بتُ الدستخدـ واآدلة، غتَ أف الدسألة 

وآخر وبتُ حالة نفسية ليست بالأمر الذتُ، وذلك لوجود العديد من العقبات كاختلاؼ النطق بتُ شخص 
وأخرى، بعض الكلمات قد لا تكوف لذا دلالات وأخرى صعبة للفهم، ورغم بصلة الصعاب السابقة تم بناء 

 3العديد من البرامج للتعرؼ على الكلاـ وإف كانت تعاني من بعض القصور والحدود في لرالات معينة
في ميداف الذكاء الاصطناعي والتي لطالدا جذبت  من الدعالجات النشطة جدا والحيوية:  Roboticsالروبوتات  (3

انتباه الكثتَ من الباحثتُ، والروبوت ىو نظاـ آلر شبيو بالإنساف صمم لأداء مهاـ معينة وفي ظروؼ قد لا 

                                                             
الدكتب الدصري الحديث،  ، الطبعة الأولذ، مركز الذكاء الاصطناعي للحسابات، مطابعالذكاء الاصطناعي والشبكات العصبيةلزمد علي الشرفاوي،   1

 .43، ص1996
 .63،ص1999، الطبعة الأولذ، دار الدناىج ،عماف، نظم المعلومات والذكاء الاصطناعيعلاء عبد الرزاؽ السالدي،  2
 .68-65،ص1993، 172تربصة علي صبري فرغلي، الطبعة الأولذ، سلسلة عالد الدعرفة، العدد الذكاء الاصطناعي واقعو ومستقبلو،الاف بوليو،  3
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تكوف معروفة سابقا وبرتاج الروبوتات للذكاء الذي لؽكنها من التعرؼ على الأماكن أو القياـ بتغيتَ الأشياء 
 1م الخرائط وبزطيط الحركة والدلاحة، رس

من أحدث تطبيقات الذكاء :  Artificial neutral networksالشبكات العصبية الاصطناعية  (4
الاصطناعي، وىي عبارة عن برامج ذكية براكي آلية عمل العصبوف البيولوجي ولا بساثلو بساما خصوصا وأف 

كالتعلم والتعرؼ على الأشكاؿ ، وىي اليوـ   الأختَ كاف اكثر تعقيدا، براوؿ نقل بعض ملكات الدخ البشري
 بسثل واحدا من أكثر لرالات البحث لظوا وجدبا للباحثتُ . 

والأنظمة الخبتَة ىي تقنية تبحث عن كيفية نقل خبرة الفرد والدعارؼ  Expert systems  :2الَنظمة الخبيرة  (5
ابزاد القرار كأقل تقدير ، وىي من أكثر  السابقة في برامج حاسوبية قد برل لزل الخبتَ البشري أو تساعد في

 ميادين الذكاء الاصطناعي لصاحا خاصة وأف الكثتَ من الشركات اعتمدتها في لرالات التصنيع والإنتاج . 

وفي المجمل فميادين الذكاء الاصطناعي او تطبيقها بالضبط ، أوسع من أف برصر فيما سبق، فهي بستد ليشمل: بسييز 
صور والتطبيقات الطبية والتي حظيت بحصة كبتَة، التحكم اآدلر ، البرلرة الأوتوماتيكية، الاكتشافات الأصوات لتحليل ال

ىو كل ما امتد ليشمل: التفكتَ والادراؾ، استخداـ  AIالعلمية، ألعاب الفيديو، ولزركات البحث . ولؽكن اعتبار 
الات الدعقدة، التعامل مع الدعلومات غتَ تامة أو الغامضة، الذكاء لحل الدشاكل ، التعلم والفهم بالتجربة، التعامل مع الح

 دعم القرارات. 

 ثانيا : تطبيقات الذكاء الاصطناعي 
 أنظمة تطوير في تُستخدـ أصبحت حيث المجالات، لستلف في ملحوظاً توسعًا الاصطناعي الذكاء تطبيقات شهدت

 ىذه لأىم عرض يلي وفيما. قطاع من أكثر في فهاتوظي يتيح لشا عالية، بكفاءة متعددة مهاـ أداء على قادرة
 3:التطبيقات

 

 

 
                                                             

 .13،ص2012،الطبعة الأولذ، دار البداية ناشروف و موزعوف ، الأردف ،  الذكاء الاصطناعي عبتَ أسعد ،  1
2
 Adedeji Bodunde Badiru and Jhon Cheung , cheung fuzzy engineering expert systems with neutral applications, John 

wiley and sons, INC,2002,p2. 

 . 19، ص2004بدوف طبعة، مكتبة الرشد، الرياض، أصول الذكاء الاصطناعي،  ناصر السيد، خالد 3
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 الذكية الَلعاب (Intelligent Games): 

 ألعاب في البشري التفكتَ لمحاكاة الذكية الخوارزميات تُستخدـ حيث الاصطناعي، الذكاء استخداـ لرالات أوائل من تعُد
 .يةاستًاتيج قرارات بابزاذ للحاسوب يسمح بدا الشطرنج، مثل

 الكلام تمييز (Speech Recognition): 

 عبر الحاسوب مع التفاعل من الدستخدـ لُؽك ن لشا مكتوبة، نصوص إلذ الصوتية الإشارات برويل على قادرة أنظمة تشمل
 .الأفراد ىوية على للتعرؼ الأمنية الأنظمة في التقنية ىذه تُستخدـ كما. الصوتية الأوامر

 الكلام صناعة (Speech Synthesis): 

 مفيدة وىي النصي، المحتوى بقراءة للحاسوب يسمح بدا مسموعة، أصوات إلذ الدكتوبة النصوص برويل على تعمل
 .البصر ضعاؼ مثل الخاصة الاحتياجات لذوي خاصة

 الحروف تمييز (Character Recognition): 

 إدخاؿ يسهل لشا للمعالجة، قابلة رقمية صنصو  إلذ وبرويلها الدطبوعة أو اليد بخط الدكتوبة النصوص لقراءة تُستخدـ
 .الحاسوب إلذ البيانات

 الَنماط تمييز (Pattern Recognition): 

 متعددة لرالات في وتُستخدـ الصور، أو الأصابع بصمات مثل الدختلفة الألظاط على التعرؼ من الأنظمة ىذه بسك ن
 .الذوية من والتحقق كالأمن

 الطبيعية اللغات فهم (Natural Language Understanding): 

 اللغوية البنية برليل خلاؿ من منطوقة، أو مكتوبة كانت سواء البشرية اللغة فهم من الحاسوب بسكتُ إلذ تهدؼ
 .مناسب بشكل الاستجابة ثم الدعتٌ، واستخلاص

 بالحاسوب الرؤية (Computer Vision): 

وذلك من خلاؿ تطوير أساليب فنية  ت والأشكاؿ بداخلها،الكائنا على والتعرؼ والفيديوىات الصور لدعالجة تُستخدـ
 .والدراقبة والطب الصناعة مثل لرالات في لتحليل الصور وبسييز الوجوه ، وتوُظف
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 الخبرة نظم (Expert Systems): 

 مثل لاتلرا في قرارات ابزاذ أو حلوؿ لتقديم استخدامها ثم معتُ، لراؿ في البشرية والخبرة الدعرفة بذميع على تعتمد
 .والزراعة الطب

 وبصفة عامة لؽكن حصر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في عدة  لرالات كما ىو مبتُ في الشكل التالر : 

 : تطبيقات الذكاء الاصطناعي(2) الشكل رقم

 
 

 .19، ص2004 الرياض، الرشد، مكتبة الاصطناعي، الذكاء أصوؿ السيد، ناصر من اعداد الطلبة بالاعتماد على خالدالمصدر: 

 

 

 

 

 

الألعاب 
 الذكية

بسييز 
 الكلاـ

صياغة 
 الكلاـ

بسييز 
 الحروؼ

بسييز 
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فهم 
اللغات 
 الطبيعية
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 الخبرة
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 المبحث الثاني: الاطار المفاىيمي لرقمنة الخدمات المصرفية 
 لررد التكنولوجيا تعد لد حيث الرابعة، الصناعية الثورة بظهور مدفوعاً  دراماتيكياً  برولاً  العالدي الدصرفي النظاـ يشهد    
 لؽثل الدصرفية الخدمات رقمنة لضو الانتقاؿ إف. الدصرفي العمل صياغة لإعادة الأساسي المحرؾ أصبحت بل مساعدة، أداة

 البتَوقراطية التعقيدات عن بعيداً  والأماف السرعة عن يبحث بات الذي الرقمي الدستهلك سلوؾ لتغتَ حتمية استجابة
 ذاى". الشامل الرقمي التحوؿ" إلذ لتصل" الديكنة" حدود تتجاوز جديدة مفاىيم ظهور إلذ أدى الدادية، لشا والدقرات
 القرب على القائمة الدصرفية الفلسفة تغيتَ ليشمل لؽتد بل فحسب، الإنتًنت عبر خدمات تقديم على يقتصر لا التحوؿ
 الرقمنة، عليها تقوـ التي الركائز فهم في الدبحث  ىذا دراسة ألعية اللحظي  و تكمن الرقمي القرب فلسفة إلذ الدادي

 بدأت التي أنواعها استعراض عن فضلاً  الكلاسيكية، للصتَفة الأمثل ديلالب منها بذعل التي الخصائص على والوقوؼ
   .الفئات  والقطاعات لستلف لتلائم تتشكل

  ول: مفهوم ونشأة رقمنة الخدمات المصرفيةالمطلب الَ

 ولا: مفهوم رقمنة الخدمات المصرفيةأ
 إلذ والورقي الدادي الوجود على تعتمد التي لتقليديةا الصتَفة من الجوىري التحوؿ نقطة الدصرفية الخدمات رقمنة تعتبر    

 صيغة إلذ الدصرفية والأنشطة الدعاملات كافة برويل خلالذا من يتم التي العملية" بأنها تعريفها ولؽكن. الذكية الصتَفة
 .1"البشري نصرالع مع الدباشر للتفاعل الحاجة دوف إلكتًونية قنوات عبر وإبسامها إليها بالوصوؿ للعميل تسمح رقمية

 تقديم كيفية في جذري تغيتَ إلذ يؤدي لشا الدصرفي، العمل لرالات كافة في الرقمية التقنيات دمج بأنها إجرائياً  تعُرؼ كما
 .2للبنك التشغيلي للنموذج شاملة بناء إعادة ىي بل جديدة، توزيع قنوات إضافة لررد ليست فهي للعملاء، القيمة

 الالكتًوني، الاتصاؿ وسائل بواسطة للعميل الدصرؼ يؤديها التي والدبتكرة التقليدية لدصرفيةا العمليات لرموعة وىي   
 على الخدمات ىذه من الاستفادة وتقتصر الدتطورة، الوسائل من وغتَىا( الذكية والذواتف الانتًنيت) كشبكات الاتصاؿ

 الدصارؼ. تضعها شروط وفق الحكومية الدشاركتُ والدؤسسات العملاء

                                                             
  .45، ص 2021، جامعة الوادي، الجزائر، 12لرلة الدراسات الدالية والمحاسبية، العدد أثر الرقمنة على الَداء المالي للبنوك التجارية، لزمود بضيدات،  1

  2 .112، ص 2020دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف،  الطبعة الاولذ، ،الاتصال في البنوكتكنولوجيا المعلومات و رشيد سالدي، 
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 وجود لذا شاملة وإدارية ومالية مصرفية خدمات تقدـ الكتًونية مواقع خلاؿ من بذاتو قائم نظاـ عن عبارة و كذلك ىي 
 بعد  عن يريدىا معلومات أية أو لحساباتو والوصل و بالدصرؼ العميل ربط على قادر الالكتًونية الشبكة على، مستقل

 أو الذاتف باستخداـ( الدكتب أو) الدنزؿ من الدصرفية الدعاملات إجراء لىع القدرة توفر التي الخدمات تعرؼ بانها  تلك 
 والتقدـ جديدة، حسابات فتح الفواتتَ، ودفع الجارية، الحسابات أرصدة مراجعة مثل الشخصي، التلفزيوف او الحاسوب

 على قروض. الحصوؿ بطل

 المصرفية الخدمات رقمنة ثانيا: نشأة
 يستخدمها كاف التي الدقاعد إلذ تشتَ كانت والتي ،"banchi" الإيطالية الكلمة إلذ" بنك" كلمة أصل يعود      
 لد الحديث بدعناىا الدصرفية الرقمنة لكن. التجاري والتبادؿ الصرافة أعماؿ لإجراء الوسطى العصور في والصيارفة التجار
 1.رئيسية حلمرا ثلاث خلاؿ من تطورىا تتبع ولؽكن العشرين، القرف منتصف مع إلا تظهر

 الإلكترونية البنوك .مرحلة1

 مثل الأساسية، العمليات لأبستة الحاسوب أجهزة إدخاؿ مع العشرين القرف ستينيات في الدصرفية الرقمنة بدأت      
 ابتكار من وىو لندف، في تركيبو تم (ATM) آلر صراؼ جهاز أوؿ العالد شهد ،1967 عاـ وفي. الشيكات معالجة
 للبنوؾ، الرسمية العمل ساعات خارج الأمواؿ سحب من العملاء بسكتُ في التقنية ىذه سالعت. روفبا -شيبرد جوف

 الدصرفية . الخدمات في أكبر مرونة لضو بروؿ نقطة وشكلت

 الإنترنت عبر البنوك .مرحلة2

 منزلية مصرفية خدمة أوؿ سكوتلاند أوؼ بنك قدـ حيث العشرين، القرف بشانينيات في الدرحلة ىذه انطلقت      
 وفي الدصرفية، للخدمات ويب موقع أوؿ الائتماني ستانفورد ابراد أطلق ،1994 عاـ في ثم. 1985 عاـ في إلكتًونية

. الإنتًنت عبر حساباتهم تفاصيل إلذ الوصوؿ لعملائو يتيح كبتَ بنك أوؿ فارجو ويلز بنك أصبح ،1995 التالر العاـ
 الفواتتَ. ودفع الرصيد عن الاستعلاـ مثل القياسية تالعمليا بإتاحة الدرحلة ىذه بسيزت

 

 

                                                             
1
 Mammadli, R. Digital banking services: History, benefits and challenges. Innovation and Sustainability Articles, 5(3), 

2025, p p 8-17. 
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 بالكامل الرقمية والبنوك المحمول الهاتف عبر المصرفية الخدمات مرحلة .3

 عبر الدصرفية للخدمات حقيقية انطلاؽ نقطة 2007 عاـ في أبل شركة قبل من آيفوف جهاز أوؿ إطلاؽ شك ل     
 جائحة أسهمت كما. الخاصة تطبيقاتها تطوير في البنوؾ بدأت والتطبيقات، كيةالذ  الذواتف انتشار ومع. المحموؿ الذاتف
 لشا الرقمية، القنوات إلذ قسراً  العملاء وانتقل الفعلية الفروع أغلقت حيث الرقمي، التحوؿ وتتَة تسريع في 19-كوفيد

 "الحديثة البنوؾ" مثل ملبالكا جديدة مصرفية لظاذج ظهرت نفسو، الوقت وفي. الخدمات ىذه على اعتمادىم عزز
(Neobanks) ألر" ومنها" (Ally) سوفي"و" (SoFi) 

 المصرفية الخدمات رقمنة خصائص و اىمية: الثاني المطلب
 المصرفية الخدمات رقمنة خصائص: أولاً 
 : أبرزىا التقليدية ومن الخدمات عن بسيزىا التي الخصائص من بدجموعة الرقمية الدصرفية الخدمات تتميز
 الفعلي الوقت في العمليات وتنفيذ البيانات معالجة يتم حيث :والفورية نيةالآ (Real-time). من التحرر 

  القيود
 تتيح الخدمات العالد اي في مكاف أي ومن( 24/7) الساعة مدار على الخدمة توفتَ :والزمنية الجغرافية 

 التقيد دوف الأسبوع أياـ طواؿ الساعة مدار على معاملاتهم وإجراء حساباتهم إلذ الوصوؿ للعملاء الرقمية
 1 للبنوؾ الرسمية العمل بساعات

 بدا الخدمات وبزصيص حساباتو إدارة في الكامل التحكم للعميل الرقمية القنوات تتيح حيث :الخدمة تفاعلية 
 الشخصية تفضيلاتو مع يتناسب

 الحيوي قالتحق وتقنيات معقدة تشفتَ بروتوكولات على الاعتماد :المعلومات أمن (Biometrics) لضماف 
 2العمليات سلامة

 نصائح لتقديم العملاء بيانات برليل على الحديثة الرقمية الدنصات تعتمد :الاصطناعي والذكاء التخصيص 
 3 الفعلي الوقت في الاحتياؿ النقدية واكتشاؼ للتدفقات وتوقعات لسصصة، مالية

                                                             
 .88 ص ،9102 الإسكندرية، الجامعي، الفكر دار بدون طبعة، ،المصرفي العمل ومستقبل الإلكترونيت رفتالصي زهراوي، الفتاح عبد  1

2
 Chris Skinner, Digital Bank: Strategies to Launch or Become a Digital Bank, London,  Marshall Cavendish Business, 

2014, p. 54.    
3 EIN Press wire. Embank CEO Sarp Demiray Evaluates the Journey and Future of Banking Digitalization. (9 
September 2024),available at: https ://www.einpresswire.com/article/741879058/embank-ceo-sarp-demiray-
rvaluates-the-journey-and-future-of-banking-digitalizatio, accessed on : 8May,2026. 
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 العوامل متعددة والدصادقة التشفتَ مثل متقدمة تقنيات الرقمية البنوؾ تستخدـ :المعزز الَمان (MFA)، 
 1وحساباتهم العملاء بيانات لحماية( الوجو على التعرؼ أو الإصبع بصمة) البيومتًية والدصادقة

 واجهات خلاؿ من الثالث الطرؼ تطبيقات مع التكامل الرقمية الدصرفية للخدمات لؽكن :البيئي التكامل 
 خدمات أو الضرائب أو المحاسبة برامج مع بالربط يسمح لشا (Open APIs) الدفتوحة التطبيقات برلرة
 2الأخرى الدفع

 إلصاز ويسرع التشغيلية التكاليف لؼفض اليدوي لشا للتدخل الحاجة تقليل على الأبستة تعمل :التشغيلية الكفاءة 
 3الدعاملات

 المصرفية الخدمات رقمنة أىمية: ثانياً 
 :أساسيتُ مستويتُ على رفيةالدص الرقمنة ألعية تتجلى

 للعملاء أىمية: 
 الطوابتَ في الانتظار يلغي لشا الفرع لزيارة الحاجة دوف الدعاملات إلصاز إمكانية: الوقت وتوفتَ الراحة. 
 تقدـ ما غالباً  الرقمية للبنوؾ التشغيلية التكاليف الطفاض بسبب: الأفضل والعوائد الدنخفضة الرسوـ 

 التقليدية بالبنوؾ مقارنة التوفتَ حسابات على لأفض وفوائد أقل رسوماً 
 أصحاب أو الشباب مثل) التقليدية البنوؾ مع تتعامل لا التي للفئات الرقمنة تتيح: الدالر الشموؿ 

 مناسبة مالية خدمات على الحصوؿ فرصة( المحدودة الدخوؿ
 للبنوك أىمية: 

 15 بتُ تتًاوح بنسبة يلالتشغ تكاليف خفض إلذ الرقمي التحوؿ يؤدي: التكاليف خفض %
 والدوظفتُ الفروع على الاعتماد وتقليل العمليات أبستة خلاؿ من% 20و
 غتَ العملاء من جديدة شرائح إلذ بالوصوؿ للبنوؾ الرقمية القنوات تسمح: العملاء قاعدة زيادة 

 البنك بفروع جغرافياً  الدرتبطة
 لشا العملاء سلوؾ بيانات من ىائلة كميات بصع الرقمية الدنصات تتيح: الحيوية البيانات وبرليل بصع 

 احتياجاتهم مع تتناسب جديدة منتجات وابتكار خدماتو برستُ من البنك لؽكن
                                                             

1Alex Maly shev, What is digital banking? Definition, Examples and how it works , sdk.finance, published 5 
February 2026 , accessed 8May2026, available at:https: // sdk .finance / blag/ what-is-digital-banking. 
2Arym kodet, Tuesdays 2-Minute tip ;the history of digital banking, The Reynolds Center for Business Journalism. 

(30July, 2024). Available at; business journalism.arg/ 2mintip/digital-banking/(last visited:9May,2026) 
3
 Novo Business Banking. The Evolution of Digital Banking: A Paradigm Shift for Businesses ,2024. 
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 المصرفية الخدمات رقمنة أنواع: الثالث المطلب

 1:كالتالر وىي الدستخدمة، التقنية باختلاؼ بزتلف أشكاؿ عدة الدصرفية الخدمات رقمنة تتخذ

 الإنترنت عبر الصيرفة (Internet Banking): الإلكتًونية الدواقع عبر الدصرفية بالعمليات القياـ وىي 
 للبنوؾ الرسمية

 المحمولة الصيرفة (Mobile Banking): لإجراء الذواتف على الذكية التطبيقات استخداـ 
 حالياً  شيوعاً  الأكثر وىي الدعاملات،

 منصات عبر الاستعلاـ أو الأمواؿ إرساؿ يتيح ديثح توجو :الاجتماعي التواصل وسائل عبر الصيرفة 
 الذكية المحادثة

 ضرورة أصبحت بل الرفاىية لتعزيز" تقتٍ خيار" لررد تعد لد الدصرفية الخدمات رقمنة إف القوؿ ومنو لؽكن        
 الرقمي، النمط إلذ تقليديال النمط من الانتقاؿ خلاؿ فمن الدتزايدة العالدية التنافسية ظل في للبقاء وحتمية استًاتيجية
 بالكفاءة تتسم فورية تفاعلية بذربة إلذ والعميل البنك بتُ العلاقة وبرويل والدكاف الزماف عقبات بذاوز البنوؾ استطاعت

 والسرعة

 الرقمي والنموذج الذجتُ النموذج لعا رئيسيتُ لظوذجتُ وفق الرقمية الدصرفية الخدمات تصنيف وبالإضافة أنو لؽكن      
 2متنوعة منها: خدمات تقدـ عملية أنواع عدة النموذجتُ ىذين ضمن ويوجد بالكامل،

 الرقمية الخدمات ذات التقليدية البنوك: الَول النوع 

 والدواقع المحموؿ الذاتف كتطبيقات رقمية قنوات لعملائها توفر لكنها مادية، فروعاً  بستلك تقليدية بنوؾ ىي        
 يتطلب ما وغالباً  الرقمية، الخدمات ومرونة التقليدية التجارية العلامة ثقة بتُ النوع ىذا لغمع اباتهمحس لإدارة الإلكتًونية

 الرقمية الخدمات لتفعيل واحدة مرة الفرع في ىويتو من التحقق العميل من

 بالكامل الرقمية البنوك: الثاني النوع (Neobanks) 

 الأمثلة تشمل المحموؿ الذاتف وتطبيقات الإنتًنت عبر حصرياً  عملوت مادية فروع أي بستلك لا مصرفية كيانات ىي
  مستخدـ بواجهات البنوؾ ىذه تتميز" N26"و( Monzo" )مونزو"و( Revolut" )ريفولوت" البارزة العالدية

                                                             
031ص . ،9108 الإسكندرية، الجامعي، الفكر دار الاولى ، الإلكترونيت، الطبعت المصرفيت الإدارة الصيرفي، محمد .  1  

2 Backbase. Banking platforms in 2026, What exécutives need to know now, (2026, April 29). 
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 نفسل بزضع لا قد أنها إلذ الانتباه لغب ذلك مع الإنتًنت عبر بالكامل سريعة حساب فتح وعمليات أقل ورسوـ بسيطة
 الودائع تأمتُ على يؤثر قد لشا التقليدية البنوؾ لذا بزضع التي التنظيم درجة

 كخدمة المصرفية الخدمات: الثالث النوع (BaaS) 

 غتَ لشركات( والددفوعات الحسابات إدارة مثل) بها الخاصة الدصرفية التحتية البنية الدرخصة البنوؾ فيو تتيح لظوذج ىو
 اآدلية ىذه تسمح( APIs) التطبيقات برلرة واجهات خلاؿ من( التجزئة بذار أو الدالية جياالتكنولو  كشركات) مصرفية

 التحتية البنية بقاء الخاصة مع التجارية علامتها برت لعملائها مالية خدمات بتقديم الدصرفية غتَ التجارية للعلامات
 التنظيمية الجهات إشراؼ برت الدصرفية

 المتخصصة يةالمال الخدمات: الرابع النوع 

 لزددة مالية وظائف على تركز كاملًا بل مصرفياً  حساباً  بالضرورة تقدـ لا رقمية خدمات النوع ىذا يشمل             
 :مثل

 الرقمية المحافظ (Digital Wallets :)رموز عبر فورية مدفوعات وإجراء أمواؿ لتخزين QR 
 التطبيقات عبر الأسهم تداوؿو  الاستثمارية المحافظ إدارة تتيح: الاستثمار منصات 
 الصغتَة للشركات تنافسية بأسعار دولية أمواؿ برويل خدمات تقدـ: للحدود العابر الدفع منصات 

 والدتوسطة

 الإطار ىذا فهم على القادرة فحسب وىي التقنيات أحدث بستلك التي تلك ليست الدستقبل في ستنجح التي البنوؾ إف
 بذربة على تركز ديناميكية رقمية منصات إلذ الدنتجات على تركز تقليدية مؤسسات من نفسها لتحويل وتطبيقو الدتكامل
 .الدستداـ والابتكار العملاء
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  المصرفية الخدمات جودة حول عموميات: الثالث المبحث
 ماتالخد جودة برزت العالد مستوى على الدصرفي القطاع يشهده الذي الدتسارع الرقمي التحوؿ ظل في           

 على تقتصر البنوؾ بتُ الدنافسة تعد لد السوؽ في واستمراريتها البنوؾ لصاح مدى برديد في الحاسمة العوامل كأحد الدصرفية
 تقنيات ظهور ومع العملاء وبذربة الدقدمة الخدمات جودة لتشمل امتدت بل فحسب الخدمات رسوـ أو الفائدة أسعار
 ىذا الدعزز ويهدؼ والأماف والكفاءة بالتخصيص بسيزت جديدة حقبة يةالدصرف الخدمات دخلت الاصطناعي الذكاء

 تطبيقات مع الدتطورة وعلاقتها الدختلفة وأبعادىا الدصرفية الخدمات جودة مفهوـ حوؿ شاملة نظرة تقديم إلذ البحث
 .الاصطناعي الذكاء

 المصرفية الخدمات واىمية جودة مفهوم: الاول المطلب
  المصرفية خدماتال جودة مفهوم:  اولا

 :  (Quality) الجودة مفهوم (1

بتنوع  الجودة تعريفات وتتعدد العملاء وولاء التنافسية الديزة لتحقيق عالدياً  بها الدعتًؼ السمة بأنها الجودة تعرؼ        
حتياجات لا الخدمة أو الدنتج تلبية مدى خلاؿ من تقُاس الجودة أف على إبصاعاً  ىناؾ أف إلا والنظريات الدنظورات
 تتميز حيث جوىري بشكل الدادية الدنتجات جودة عن الجودة بزتلف الخدمات سياؽ في منها الدستفيدين وتوقعات
 بشكل مرتبطاً  جودتها تقييم لغعل لشا القياسي والتوحيد والتخزين للفصل القابلة وغتَ الدلموسة غتَ بطبيعتها الخدمات

 1الخدمة. تقديم عملية في ومشاركتو للعميل الذاتي بالحكم كبتَ

 :  (Service)مفهوم الخدمة (2

 أي بسلك إلذ يؤدي ولا بطبيعتو ملموس غتَ وىو آدخر، طرؼ يقدمو أف لؽكن أداء أو عمل أي" بأنها الخدمة تعُرَّؼ
 2."شيء

 

 

                                                             
1
 Kandampully, J., & Solnet, D. Understanding service quality. In Service Management and Marketing Principles 

(Chapter 5), 2024. 

2
 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for 

Future Research. Journal of Marketing,1985, 49(4), 41-50  .  
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 :(Banking Service Quality)المصرفية الخدمات جودة مفهوم

 تلبية مدى حوؿ للعميل الشامل التقييم" بأنها (Banking Service Quality) الدصرفية الخدمات جودة تعُر ؼ
 خصائص بعدة الدصرفية الخدمات وتتميز الدادية الدنتجات من النقيض وعلى" واحتياجاتو لتوقعاتو الدقدمة الدصرفية الخدمة
  :أبرزىا تعقيداً، أكثر جودتها قياس بذعل

  اللاملموسية (Intangibility) : من يزيد لشا شرائها، قبل الدصرفية الخدمة لدس أو ةرؤي للعميل لؽكن لا 
 والثقة السمعة على اعتماده

 التجزئة  قابلية عدم(Inseparability) :يتفاعل حيث واحد، وقت في واستهلاكها الخدمة إنتاج تم 
 الإلكتًونية أنظمتو أو البنك موظفي مع مباشرة العميل

 التجانس  عدم (Heterogeneity) والشخص والزماف والدكاف الظروؼ على الخدمة جودة : تعتمد 
 .كبتَا بردياً  توحيدىا لغعل لشا للخدمة، الدقدـ

 حدد الذي SYSTRA-SQ لظوذج أبرزىا ومن الدصرفية الخدمات جودة لقياس متعددة لظاذج الباحثوف طو ر وقد
 كما و اآدلية الخدمة وجودة للخدمة، الإجرائية الدقة الخدمي، السلوؾ جودة الخدمة، نظاـ جودة: رئيسية أبعاد أربعة
 بعُدين على ركز الذي CBSQ (Chinese Banking Service Quality) لظوذج آخروف باحثوف طو ر
 1التقنية والجودة الوظيفية الجودة لعا أعلى

 لعملائها، بنوؾال تقدمها التي الدالية والعمليات الأنشطة من لرموعة بانها ىي  الدصرفية وتعرؼ ايضا جودة الخدمات    
 على والشركات الأفراد من للعملاء الخدمات ىذه بتقديم البنوؾ وتقوـ باستمرار والدتغتَة الدلموسة غتَ بطبيعتها وتتميز

 أف إلذ الدراسات توصلت وقد واحتياجاتو عميل كل طبيعة باختلاؼ الدصرفية الخدمات جودة تقييم ولؼتلف سواء، حد
( Organisational Level) الدؤسسة مستوى: رئيسيتُ مستويتُ على الدصرفية تالخدما جودة يقيموف العملاء

 2(Transactional Level) الدعاملة ومستوى

 خدمات الأمواؿ، برويل القروض، تقديم الحسابات، فتح مثل الأنشطة من واسعة لرموعة الدصرفية الخدمات تشمل
 وقد للعملاء الدالية الدعاملات تسهل التي الخدمات من وغتَىا ليةالدا والاستشارات الثروات، إدارة الإلكتًوني، الدفع

                                                             
1 Jun, M., & Cai, S. The key determinants of Internet banking service quality: a content analysis. 
International Journal of Bank Marketing, 19(7), 2001. 276-291. 
2 Albrecht, M. G., Green, M., & Hoffman, L. Principles of Marketing (Chapter 11). OpenStax, Houston, Texas. 
2023. 
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 الإلكتًوني النظاـ جودة مثل لجودتها جديدة أبعاداً  أضاؼ لشا الرقمي التحوؿ مع كبتَ بشكل الدصرفية الخدمات تطورت
 1. والأماف الاستخداـ وسهولة

 المصرفية الخدمات جودة ثانيا: أىمية 
 2:استًاتيجية جوانب عدة في الدصرفية اتالخدم جودة ألعية تتجلى

 وولائهم العملاء رضا تعزيز .1

 لشا العملاء وثقة الإلكتًونية التجارية العلامة بذربة على كبتَ بشكل تؤثر الخدمة جودة أف إلذ الحديثة الدراسات تشتَ
 للاحتفاظ عرضة الأكثر ىم ةالجود عالية خدمات على لػصلوف الذين فالعملاء للبنك ولائهم تعزيز إلذ بدوره يؤدي

 أطوؿ لفتًات البنك مع بعلاقاتهم

 التنافسية الميزة تحقيق .2

 تقديم في تتفوؽ التي فالبنوؾ. البنوؾ بتُ الدميز العامل ىي الخدمة جودة تصبح الدتشابهة بالعروض مشبع مصرفي سوؽ في
 ليتُالحا بالعملاء والاحتفاظ جدد عملاء جذب تستطيع الجودة عالية خدمات

 التشغيلية الكفاءة تحسين .3

 التشغيلية التكاليف خفض إلذ يؤدي لشا الأخطاء، وتقليل الداخلية العمليات برستُ غالباً  يعتٍ الخدمة بجودة الارتقاء
 الطويل الددى على

 والسمعة الثقة بناء .4

 قدرتو في العملاء ثقة وتعزز للبنك إلغابية سمعة تبتٍ العالية الخدمة وجودة. أساسياً  عنصراً  الثقة تعُد الدصرفي القطاع في
 .وبياناتهم أموالذم بضاية على

 

                                                             
1
 Lam, T. K. P. An empirical assessment of the quality of LIB's banking services. Euro Asia Journal of 

Management, (19), (2000), 23-46. 
2
   Al Sharif, B. M. M .Artificial intelligence as a key strategic catalyst for enhancing banking service quality: 

Investigating the mediating role of digital innovation. Corporate and Business Strategy Review, 7(1), (2026),144-

156. 
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 المصرفية الخدمات جودة أبعاد: الثاني المطلب
 رئيسية: فئات ثلاث إلذ الدصرفية الخدمات جودة أبعاد تصنيف لؽكن الدتخصصة، الأكادلؽية الأدبيات إلذ استناداً     

 (Customer Service Quality) العملاء خدمة جودة أبعاد: اولا 
 :عملائو مع البنك بتفاعل الدتعلقة العوامل الأبعاد ىذه تشمل

 الدوثوقية (Reliability): تكراراً  الأكثر البعد ىذا واتساؽ، ويعُد بدقة الدوعودة الخدمة أداء على القدرة 
 1العملاء  بتُ الرضا عدـ أو للرضا كمصدر

 الاستجابة (Responsiveness: مشكلاتهم وحل العملاء طلبات عالجةم سرعة 
 الكفاءة (Competence) :  الخدمة لتقديم اللازمة والدعرفة للمهارات الدوظفتُ امتلاؾ 
 التواصل (Communication) : وتغيتَاتو وشروطو البنك بخدمات دائم اطلاع على العملاء إبقاء 
 العميل فهم (Understanding the customer) : الفردية العملاء حتياجاتا لفهم الجهد بذؿ 

 .لسصصة حلوؿ وتقديم

 (Online Systems Quality) الإلكتروني النظام جودة أبعاد: ثانيا 
 2: متزايد بشكل حيوية الأبعاد ىذه أصبحت الرقمي التحوؿ مع

 الاستخداـ سهولة (Ease of use) : الدصرفية والدواقع للتطبيقات التصفح وسهلة بديهية واجهات تصميم 
 مافالأ (Security) : الإلكتًونية والتهديدات الاختًاقات من والدعاملات العملاء بيانات بضاية 
 الدقة (Accuracy) : التحويلات أو البيانات في أخطاء دوف الدعاملات تنفيذ 
 -المحتوى (Content) : َوالخدمات الدنتجات حوؿ ومفيدة شاملة معلومات توفت 
 الجماليات (Aesthetics) : الدستخدـ بذربة يعزز الرقمية للواجهات جذاب متصمي. 

 (Banking Service Product Quality) المصرفي المنتج جودة أبعاد:  ثالثا
 3:نفسها الدالية والخدمات الدنتجات خصائص على البعد ىذا يركز

                                                             
1
  Guo, X., Duff, A., & Hair, M. Service quality measurement in the Chinese corporate banking market. 

International Journal of Bank Marketing,2008, 26(5), 305-327.  
2
  Aldlaigan, A. H., & Buttle, F. A. SYSTRA‐SQ: a new measure of bank service quality. International Journal of 

Service Industry Management,2002, 13(4), 362-381.  
3
 Guo, X., Duff, A., & Hair, M. Service quality measurement in the Chinese corporate banking market. 

International Journal of Bank Marketing,2008, 26(5), 305-327 . 
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 الدنتجات تنوع (Product variety) : العملاء ياجاتاحت لتلبية والخدمات الدنتجات من واسعة لرموعة تقديم 
 الدختلفة

 التخصيص (Customization) : والأىداؼ الدخاطر لدلف وفقاً  والخدمات الدنتجات بزصيص على القدرة 
  عميل لكل الدالية

 الرضا عدـ أو للرضا رئيسية كمصادر ذكراً  الأكثر ىي والدقة والوصوؿ والاستجابة الدوثوقية أبعاد أف إلذ وتشتَ الدراسة
 الإنتًنت. عبر الدصرفية ماتالخد عملاء بتُ

 الاصطناعي بالذكاء المصرفية الخدمات جودة علاقة: الثالث المطلب 
 ومع الدالية الخدمات لتقديم والإجرائية والتقنية البشرية الجوانب يشمل الأبعاد متعدد مفهوماً  الدصرفية الخدمات جودة تعُد

 جودة الاصطناعي الذكاء فيها يعزز جديدة تكاملية علاقة شأتن الدصرفي، القطاع إلذ الاصطناعي الذكاء تقنيات دخوؿ
 العلاقة ىذه من استفادة أقصى برقيق يتطلب ذلك ومع الأمن وتعزيز البيانات وبرليل والتخصيص الأبستة عبر الخدمات

 الاصطناعي الذكاء باستخداـ الدرتبطة والتنظيمية الأخلاقية التحديات معالجة

 1المصرفية الخدمات لجودة استراتيجي كمحفز الاصطناعي الذكاء -1

 الدراسات أظهرت فقد جودتها وبرستُ الدصرفية الخدمات تقديم طريقة في نوعية نقلة (AI) الاصطناعي الذكاء لؽثل
 : رئيسية آليات عدة خلاؿ من الدصرفية، الخدمات جودة لتعزيز استًاتيجي كمحفز يعمل الاصطناعي الذكاء أف الحديثة

 اتالعملي أتمتة (Process Automation) : المحادثة روبوتات تُستخدـ (Chatbots) 
 أوقات ويقلل الاستجابة لػسن لشا الساعة، مدار على للعملاء فوري دعم لتقديم الافتًاضيوف والدساعدوف

 الانتظار
 الضخمة البيانات تحليل (Data Analytics) : سلوؾ برليل من البنوؾ اآدلر التعلم خوارزميات بسكن 

 حدة على عميل كل احتياجات مع تتناسب وعروض لسصصة توصيات لتقديم وتفضيلاتهم، العملاء
 السيبراني  الَمن تعزيز (Cybersecurity) : غتَ الاحتياؿ ألظاط الاصطناعي الذكاء أنظمة تكشف 

 الخدمة وجودة الأمن بعد ولُػس ن العملاء حسابات لػمي لشا الفعلي، الوقت في الدعتادة

                                                             
1
 Hussain, M. A., Vemaraju, S., & Kocherlakota, S. Sustainable Digital Transformation: AI Applications in Modern 

Banking Services. International Journal of Engineering Trends and Technology,2025, 73(10), 327-343.  
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 العملاء تجربة تحسين (Customer Experience) : بزصيص في الاصطناعي الذكاء يُسهم 
 القنوات بصيع عبر سلسة مصرفية بذربة وتقديم التفاعلات

 1الاصطناعي   للذكاء المباشر وغير المباشر التأثير -2

 الكفاءة تعزيز خلاؿ من مباشر بشكل الدصرفية الخدمات جودة لُػس ن الاصطناعي الذكاء أف إلذ حديثة دراسة توصلت
 دوراً  يلعب الرقمي الابتكار أف تبتُ فقد  الرقمي الابتكار عجلة دفع خلاؿ من مباشر غتَ بشكل ولُػس نها التشغيلية،

 والتخصيص والأماف بالاستجابة يتعلق فيما خاصة الخدمة، وجودة الاصطناعي الذكاء بتُ العلاقة تعزيز في وسيطاً 

  المصرفية الخدمات في يالاصطناع الذكاء تطبيقات-3

   التخصيص أف الدراسات أظهرت (Neo-banking) 2:الحديثة المصرفية الخدمات-
(Personalization)  والاستجابة (Responsiveness) الإلكتًوني الدوقع وتصميم (Website design) 

  الاصطناعي الذكاء على الدعتمدة الحديثة البنوؾ خدمات جودة في تأثتَاً  الأكثر العوامل ىي

 متعددة التحستُ خوارزميات تستخدـ متقدمة لظاذج طوُرت3  : (Benchmarking) والقياس الجودة تقييم-
 (Genetic Algorithms) الجينية الخوارزميات مثل (Multiobjective Optimization) الأىداؼ

  دقة أكثر بشكل الدصرفية الخدمات جودة وقياس لتقييم

 الذكاء يسهم 4 : (Sustainable Digital Transformation) تدامالمس الرقمي التحول-
 التخصيص، الضماف، الدوثوقية،) مثل معدلة جودة أبعاد على تعتمد مستدامة مصرفية لظاذج تطوير في الاصطناعي

  وولائهم العملاء رضا لتعزيز( والاستجابة التعاطف،

 الَخلاقية والاعتبارات التحديات-4

 1:برديات عدة الدصرفية الخدمات في الاصطناعي الذكاء تطبيق يواجو الكبتَة، وائدالف من الرغم على

                                                             
1
 Ibrahim, E. E., Joseph, M., & Ibeh, K. I. N. Customers' perception of electronic service delivery in the UK retail 

banking sector. International Journal of Bank Marketing,2006, 24(7), 475-493. 
2
Kumar, J., Rani, V., Rani, G., & Sandhu, K. What attracts me or prevents me from using AI-enabled neo-banking 

services Unveiling the nexus between service quality and customer loyalty. International Journal of Quality & 

Reliability Management, Vol. ahead-of-print No. ahead-of-print. https://doi.org/10.1108/IJQRM-11-2024-0421  
3
 Ayo, F. E. A two-phase multiobjective optimization for benchmarking and evaluating service quality in banks. 

International Journal of Intelligent Computing and Cybernetics,2018, 11(4), 446-470. 
4
 Aldlaigan, A. H., & Buttle, F. A. SYSTRA‐SQ: a new measure of bank service quality. International Journal of 

Service Industry Management,2002, 13(4), 362-381. 
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 الخصوصية بشأف جدية لساوؼ تثتَ العملاء بيانات من ىائلة كميات إلذ الحاجة: البيانات   وأمن الخصوصية 
 الصعب من لغعل لشا ،للتفستَ قابلة غتَ الاصطناعي الذكاء خوارزميات بعض قرارات تكوف قد  و التحيز: الشفافية 

 المحتملة التحيزات أو الأخطاء مسؤولية برديد
  الخدمات استخداـ من المحدود، الدخل ذوي أو السن كبار خاصة العملاء بعض يتمكن لا قد: الرقمية  الفجوة 

 بفعالية الاصطناعي الذكاء على الدعتمدة

 

 

 

 

 

 

  

                                                                                                                                                                                                          
1
  Königstorfer, F., & Thalmann, S. Applications of Artificial Intelligence in commercial banks – A research 

agenda for behavioral finance. Journal of Behavioral and Experimental Finance, 27, 100352. 

https://doi.org/10.1016/j.jbef.2020.100352. 
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 خلاصة الفصل 
 ،ومتكاملة متًابطة مفاىيم الدصرفية الخدمات وجودة والرقمنة الاصطناعي الذكاء أف الفصل ىذا خلاؿ من يتضح     

 الخدمات لتقديم التحتية البنية الرقمنة تشكل بينما الفعالة، الرقمنة بسكن التي والتقنيات الأدوات يوفر الاصطناعي فالذكاء
 ىذه في الاستثمار خلاؿ من لتحقيقو نوؾالب تسعى الذي النهائي الذدؼ الدصرفية الخدمات جودة وتعد الحديثة، الدصرفية
 ىذه برستُ على الاصطناعي الذكاء تأثتَ لدراسة عليو البناء لؽكن كأساس الدختلفة الجودة أبعاد تقديم تم وقد. التقنيات

 .التالية الفصوؿ في الأبعاد

 الدصرفية، الخدمات خلالذا من دـتق التي( القناة) الرقمنة، (المحرؾ) الاصطناعي الذكاءومن خلاؿ ىذا  لؽكن القوؿ اف  
 .السوؽ في البنك واستمرارية وولاءىم العملاء رضا بردد التي النهائية النتيجة ىي( الذدؼ) الخدمات ىذه وجودة



 

 

 

 

 :الثاني الفصل

 تطوير في والرقمنة الاصطناعي الذكاء دور
المصرفية الخدمات
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 تمهيد
 من القطاع ىذا باعتبار الدصارؼ، عمل طبيعة في جوىرية برولات حداثإ في والرقمنة الاصطناعي الذكاء أسهم لقد    
 في النظر لإعادة أساسياً  دافعاً  التحوؿ ىذا شك ل وقد ،والاقتصادية التكنولوجية للتغتَات واستجابةً  تأثراً  القطاعات أكثر

 التقنيات من الاستفادة خلاؿ نم الحديثة الدستجدات مع يتماشى بدا تطويرىا على والعمل الدقدمة الدصرفية الخدمات
 مبتكرة حلوؿ من الاصطناعي الذكاء يوفره وما الدتقدمة الرقمية

 أصبحت الإنتًنت استخداـ وانتشار الرقمنة على الواسع والاعتماد الدصرفية الخدمات في الدتزايد التوسع ومع    
 أنشطتها ضمن الرقمي والتحوؿ لاصطناعيا الذكاء وأنظمة تطبيقات لستلف ودمج بتبتٍ ملزمة الدصرفية الدؤسسات

 الالطراط إلذ إضافة الجديدة، الدتطلبات ومواكبة التشغيلية الكفاءة وتعزيزالخدمات  جودة برستُ إلذ التوجو ىذا ويهدؼ
، وعليو سيتم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ ثلاث مباحث الدستمر والتطور بالسرعة يتميز الذي الرقمي الاقتصاد في الفع اؿ

 رئيسية: 

 تقييم الذكاء الاصطناعي في الدصارؼ :الَول المبحث

 السمات الاساسية لرقمنة الخدمات الدصرفية  :الثانيالمبحث 

 تطبيقات واستخدامات الذكاء الاصطناعي والرقمنة عالدياالمبحث الثالث: 
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 المبحث الَول: تقييم الذكاء الاصطناعي في المصارف 
 ،بل أصبح ضرورة استًاتيجية في القطاع الدصرفي ترفا تقنيا (AIقمي لد يعد الذكاء الاصطناعي )في عصر التحوؿ الر    

التي كانت دوماً لزافظة في تبتٍ التقنيات الحديثة، باتت تتنافس على دمج خوارزميات التعلم اآدلر، ومعالجة  فالدصارؼ
وقع لزللو الصناعة أف يساىم الذكاء الاصطناعي في خفض اللغات الطبيعية، والروبوتات البرلرية في صميم عملياتها. ويت

غتَ أف ىذه التقنيات برمل في طياتها برديات  ،2030% بحلوؿ عاـ 25التكاليف التشغيلية للبنوؾ بنسبة تصل إلذ 
قات يهدؼ ىذا البحث إلذ تقييم تطبي على ذلكء ارزمي، والامتثاؿ التنظيمي. بناجساـ تتعلق بالخصوصية، والتحيز الخو 

الدطلب الأوؿ، ثم استقصاء متطلبات التطبيق في  لغابياتها وسلبياتها اطناعي في الدصارؼ من خلاؿ برليل الذكاء الاص
 .في الدطلب الثالث آفاؽ و توصيات استغلاؿ الذكاء الاصطناعي    الدطلب الثاني، وأختَاً  في الناجح

 المصارف المطلب الاول : ايجابيات وسلبيات الذكاء الاصطناعي في
 مصارففي ال الاصطناعي: إيجابيات تطبيق الذكاء ولاأ

 . تحسين تجربة العملاء وتخصيص الخدمات1

(، حيث يتوقع النظاـ احتياجات Predictive Bankingأصبحت البنوؾ قادرة على تقديم بذربة "مصرفية تنبؤية" )
سجل الشراء والددخرات لاقتًاح منتج ادخاري مناسب العميل قبل أف يعبر عنها. فمثلًا، لؽكن للذكاء الاصطناعي برليل 

% من استفسارات العملاء دوف 75برل اآدف  HSBCالروبوتات التفاعلية مثل "إلؽا" من بنك  ،1في الوقت الأمثل
 .تدخل بشري

 . الحد من الاحتيال المالي واكتشاف الجرائم الإلكترونية 2

لظاذج تعلم اآدلة غتَ الدراقبة  SASأو  Feedzai لك الدطورة من شركةمثل تأنظمة مكافحة الاحتياؿ الدعاصرة تستخدـ 
(Unsupervised Learning لرصد الحالات الشاذة. دراسة أجرتها جامعة كامبريدج وجدت أف دقة اكتشاؼ )

 2.% عند استخداـ الذكاء الاصطناعي مقارنة بالأنظمة القائمة على القواعد الثابتة50-30الاحتياؿ تزيد بنسبة 

 .. أتمتة العمليات وتقليل التكاليف التشغيلية3

                                                             
1
 Zanki,T. AI in retail banking: personalization at scale, Journal of Digital Banking, 2020, pp122–130. 

2
 HSBC Holdings. Annual Report : Digital Transformation Section. 2022 . Page 77 . 
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الددعومة بالذكاء الاصطناعي في مهاـ مثل تسوية  RPA (Robotic Process Automation)تطبيق تقنية 
الحسابات، التحقق من الدستندات، ومعالجة طلبات القروض الصغتَة لؽكن أف لؼفض الوقت من أياـ إلذ دقائق. يذكر 

ساعة عمل سنوياً باستخداـ عقوده  500,000استطاع توفتَ أكثر من  JPMorganأف بنك  Deloitteتقرير لػ 
 1.الذكية الدؤبستة

 ة الائتمانية بطريقة أكثر إنصافا. تقييم الجدار 4

(، تستخدـ لظاذج الذكاء الاصطناعي بيانات بديلة FICOعوضاً عن الاعتماد فقط على درجة الائتماف التقليدية )
(Alternative Data ( مثل دفع فواتتَ الذاتف بانتظاـ، أو تاريخ الإلغار، وحتى لظط تعبئة الوقود )في بعض

 2.(Unbanked)التجارب(. ىذا يساعد في إدماج الفئات غتَ الدتعاملتُ مع البنوؾ 

 الذ جانب ىذا يوجد الغابيات اخرى لتطبيق الذكاء الاصطناعي في الدصارؼ:

  ميالتنظي الامتثاؿالدساعدة على . 
 التواصل خارج ساعات العمل البنوؾ. 
  الاستثمار.الدساعدة على 

 مصارففي ال الاصطناعيثانيا: سلبيات تطبيق الذكاء   
 (Algorithmic Bias. التحيز الخوارزمي )1

إذا تم تدريب النموذج على بيانات تارلؼية ظالدة )مثل بسييز سابق ضد أقلية عرقية في منح القروض(، فسوؼ يتعلم 
حيث مُنحت الزوجات  2019( عاـ Apple Cardلنموذج ىذا التمييز ويعززه. أشهر مثاؿ ىو قضية "أبل كارد" )ا

 3حدوداً ائتمانية أقل بكثتَ من أزواجهن رغم امتلاكهن نفس الأصوؿ الدالية.

 

 

                                                             
1 Khandelwal, A. & Sharma, S. Fraud detection using machine learning: A comparative study. University of 

Cambridge, Centre for Financial Research, Working Paper No, 34 ,0202, page20. 
2
 Deloitte. Automation in Banking: The JPMorgan Chase Case Study, Deloitte Insights ,0202 ,pp  8-22 . 

3
Hurley, M., & Adebayo, J. Credit scoring using alternative data. Federal Reserve Bank of Philadelphia, Discussion 

Paper 19-05 0229. .  p 5  . 
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 ( وغياب التفسيرBlack Box. مشكلة الصندوق الَسود )2

عقدة للغاية، لدرجة أف حتى مطوريها قد لا يستطيعوف تفستَ سبب ( مDeep Learningلظاذج التعلم العميق )
( Right to Explanationرفض قرض معتُ. ىذا يتعارض بشكل مباشر مع لوائح "الحق في التفستَ" )

التي تطالب بنماذج قابلة  IIIالأوروبي، كما أنو لؼالف متطلبات الرقابة الدصرفية في بازؿ  GDPRالدنصوص عليها في 
 1قيق.للتد

 . مخاطر الخصوصية وأمن البيانات المركزية 3

تتطلب معظم تطبيقات الذكاء الاصطناعي بذميع كميات ىائلة من البيانات الشخصية في مستودع مركزي. ىذا لؼلق 
مليوف  100الذي طاؿ  2019عاـ  Capital One( للقراصنة. اختًاؽ بنك Honeypot"ىدفاً كبتَاً" )

 2 نظاـ ذكاء اصطناعي أنُيطت بو برليلات البيانات.عميل( كاف بسبب ثغرة في

   .. ارتفاع الاستثمار الَولي ومخاطر العائد4

أف متوسط تكلفة التحوؿ إلذ نظاـ مصرفي معتمد على الذكاء الاصطناعي للبنك  Accentureتظهر دراسة لػ 
سحابية، شراء الخوارزميات، وتدريب مليوف دولار في السنة الأولذ )للبنية ال 20-10الدتوسط الحجم يتًاوح بتُ 

 3. الكوادر(. وقد تفشل ىذه الاستثمارات إذا لد تتًافق مع تغيتَ ثقافي داخل البنك

 (Technological Unemploymentتقنية )البطالة ال. 5

خل بيانات، مليوف وظيفة تقليدية )مثل مد 1.2يشتَ تقرير الدنتدى الاقتصادي العالدي إلذ أف القطاع الدالر قد يفقد 
ألف وظيفة جديدة في لراؿ  800بسبب الأبستة، لكن في الدقابل سيخلق  2027ومندوب خدمة عملاء روتيتٍ( بحلوؿ 

 4.إدارة النماذج وأخلاقيات الذكاء الاصطناعي

  جانب ىذا يوجد العديد من السلبيات الاخرى منها: وإلذ

                                                             
1
Vigliarolo, B. Apple Card algorithm sparks gender bias investigation. TechRepublic, 11 November. available at : 

www.techrepublic.com
 
 

2
 Goodman, B., & Flaxman, S. European Union regulations on algorithmic decision-making and a "right to 

explanation", AI Magazine, 38(3), 0227 ,pp 50–57. 
3
 Perlroth, N. Capital One Data Breach Compromises 106 Million Customers. The New York Times,july2019.p29. 

4
 AccentureTotal cost of AI adoption in banking: Myths and realities. Accenture Research.2022, p 02 . 
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، أي القياـ  القيمة سلسلة مراحل بعض في البشري رالعنص دور تقليص إلذ يؤدي أف الاصطناعي للذكاء لُؽكن _
بالدهاـ التي يؤديها البشر حاليا والقياـ بهذه الدهاـ بشكل أسرع وأكثر دقة، لشا لغعل الكثتَ من الدوظفتُ زائدين 

 ة؛لتطوير بيئة آلية آمن الأماف بروتوكولاتيتطلب الدزيد من و    زيادة  البطالةأي يساىم في عن الحاجة، 
 الإصلاح لػدث أف لؽكن كما وإصلاح، بناء وإعادة لبناء والوقت الداؿ من الكثتَ يكلف أف لؽكنكذلك و   -

 ؛والدوارد الداؿ من الدزيد سيكلف ذلك لكن إصلاحو، إلذ لػتاجوف الذين والبشر الوقت لتقليص اآدلر
 ؛الذاكرة في لاتاتصا وجود إلذ يؤدياف لا قد والاستًجاع الوصوؿ ولكن للغاية، الواسع التخزين -
 لذم بالنسبة الصعب من يبدو السليم، بالدعتٌ ترميزه تم لو حتى أجلو من مبرمج ىو ما خارج العمل لؽكنو لا -

 .الحس من القدر نفس على الحصوؿ

 المصارف في ناجح الاصطناعي الذكاء تطبيق المطلب الثاني: متطلبات
 .الحوكمة أولًا: الاستراتيجية و

 AIيشتًط وجود لجنة توجيهية للذكاء الاصطناعي )أي  صطناعي أف ينجح في فراغ استًاتيجيلا لؽكن للذكاء الا
Steering Committee تضم أعضاء من لرلس الإدارة، وإدارة الدخاطر، وتقنية الدعلومات، والامتثاؿ. ىذه )

شاريع منخفضة الدخاطر ( حسب الأولوية: عادةً ما ينُصح بالبدء بدUse Casesاللجنة بُردد حالات الاستخداـ )
 .1القيمة مثل أبستة خدمة العملاء وعالية

 (Data Governanceإدارة البيانات ) ثانياً: جودة البيانات و
دخلة البيانات بجودة مباشرة ترتبط نتائجو جودة فإف لذلك البيانات، على أساسي بشكل يعتمد الاصطناعي لذكاءا

ُ
 الد

(. Garbage In, Garbage Out) ”رديئة لسرجات إلذ تؤدي رديئة مدخلات: “قاعدة توضحو ما وىو إليو،
 :أبرزىا من الأساسية، الدتطلبات من لرموعة توفر ينبغي الاصطناعي، الذكاء أنظمة لصاح ولضماف

 ؛الدكررة (: إزالة القيم الدفقودة وData Cleansingتنقية البيانات ) -
نات العملاء، الدعاملات، والائتماف في "بحتَة (: ربط قواعد بياData Integrationدمج البيانات ) -

 ؛(Data Lakeبيانات" )
 .2( قبل تدريب النماذجPseudonymizationالامتثاؿ: آليات لإخفاء الذوية ) -

                                                             
1
 Brynjolfsson, E., & McAfee, A. The Second Machine Age. W.W. Norton ,chapter 7. .0227  pp211-220. 

2
 Redman, T. C. If Your Data Is Bad, Your AI Will Fail. Harvard Business Review, September – October . .0228 p3.  
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 ثالثاً: البنية التحتية السحابية والحوسبة عالية الَداء
سلاسل الدعاملات تتطلب معالجات للتنبؤ ب LSTMالنماذج الدتقدمة مثل شبكات الذاكرة الطويلة قصتَة الددى 

( لضماف السرعة مع الاحتفاظ بالبيانات الحساسة Hybrid Cloud( وبنية سحابية ىجينة )GPUsرسومية )
 1(On-premises)لزلياً 

 رابعاً: الكفاءات البشرية المتعددة التخصصات
 لا يكفي توظيف عالد بيانات. الفريق الناجح لغب أف يضم:

 ؛( لبناء النماذجML Engineerمهندس تعلم آلة ) -
 ؛( لضماف فهم معتٌ البياناتDomain Expertخبتَ لراؿ مصرفي ) -
 ؛( لفحص التحيزAI Ethicistمسؤوؿ حوكمة وأخلاقيات ) -
 2( لتدريب الدوظفتُ وتهدئة لساوفهم.Change Managerخبتَ تغيتَ تنظيمي ) -

 . (Explainable AI - XAIخامساً: قابلية التفسير )
التي  SHAPأو  LIMEالشرط الأكثر إلحاحاً من الذيئات الرقابية. لغب أف تستخدـ البنوؾ تقنيات مثل ىذا ىو 

% بسبب تأخر سداد سابق(. 30% بسبب ارتفاع نسبة الدين إلذ الدخل، 60تنتج تقريراً "لداذا رفُض القرض" )مثلًا: 
  3.ة بنماذج الدخاطرالخاص IIIمن دوف ىذه القدرة، لا لؽكن للبنك تلبية معايتَ بازؿ 

 :وىي ومن للاستفادة  باختصار لتطبيق الذكاء الاصطناعي اجراءات لازمة لغب ابزاذىا 

 استخداـ كيفية برليل إلذ بالإضافة وتطبيقها، البيانات لاستخداـ جيدا لزددة استًاتيجية وجود من التأكد -
 قيمة بناء في للمساعدة الاصطناعي الذكاء أدوات تلعبو أف لؽكن الذي الدور فهم على الاتفاؽ مع البيانات،

 ؛العملاء و الدوظفتُ لبياناتا
 عبر تطبيقها لؽكن مركزية قدرة يوفر أف لؽكن والذي الاصطناعي للذكاء " بسيز مركز" تطوير إمكانية استكشاؼ -

 ؛التنفيذ وسرعة الدرونة توفر أف لؽكن خارجية موارد ذلك يتضمن وقد الدنظمة،
                                                             

1
Amazon Web Services. Best Practices for AI/ML in Regulated Financial Institutions. AWS Whitepaper .0202 , pp 14 -

16. 
2
 Davenport, T. H., & Ronanki, R. Artificial Intelligence for the Real World. Harvard Business Review,96(1), 

2018,pp108–116. 
3
 Rudin, C. Stop explaining black box machine learning models for high stakes decisions. Nature Machine Intelligence, 

1(5),2019, pp206–215. 
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 البنكية والعمليات الاصطناعي الذكاء عمليات استكشاؼ لؽكنها التي والتعلم للاختبار للتطوير ةقابل بيئة انشاء -
 .الابتكار سرعة من يزيد لشا

 المطلب الثالث : افاق وتوصيات استغلال الذكاء الاصطناعي في المصارف
 أولًا: الآفاق المستقبلية الواعدة

 Embedded Finance & Point-of-Saleالتمويل الدضمن وإقراض اللحظة ) .1
Lending)  سيتكامل الذكاء الاصطناعي مع تطبيقات التجارة الإلكتًونية لتقديم قرض فوري

 1وبسيط عند لحظة الشراء، بناءً على برليل تنبؤي للسلوؾ أثناء التصفح.
( بدلًا من الإبلاغ عن معاملات Predictive AMLلدكافحة غسل الأمواؿ )  الرقابة التنبؤية .2

( Block chainىة بعد حدوثها، ستًبط الأنظمة الذكية بتُ الدعاملات وسلاسل الكتل )مشبو 
لتوقع "مسار الأمواؿ" قبل اكتماؿ عملية غسل الأمواؿ، لشا لؼفض الإلغابيات الكاذبة بنسبة تصل إلذ 

70.%2 
 ( سيتجاوز لررد إعادة توازفCognitive Robo-Advisorالدستشار اآدلر من الجيل الثالث ) .3

 Naturalالمحفظة إلذ تقديم نصائح عاطفية مدعومة بتحليل الدشاعر من رسائل العميل ومكالداتو )
Language Understanding.3( لتهدئتو أثناء تقلبات السوؽ 

 .ثانياً: التوصيات الاستراتيجية
 :أ. توصيات للبنوك نفسها

لقرارات عالية الدخاطر )مثل قروض عقارية  (: في اHuman-in-the-loopاعتماد مبدأ "الإنساف في الحلقة" ) -
 ؛النقض على قرار الذكاء الاصطناعيكبتَة(، لغب أف يظل للإنساف حق 

ج ( للخوارزميات: لزاكاة سيناريوىات أزمة مالية لدعرفة كيف ستتصرؼ لظاذ Stress Testsإجراء اختبارات إجهاد ) -
 ؛الذكاء الاصطناعي الغتَ مفهومة

                                                             
1
 Chen, L., & Lin, W. Embedded finance: AI-driven lending at checkout ,Journal of Financial Technology, 4(2), .0200  

pp 44-59.   
2
 Naheem, M. A. AI and the future of AML: Reducing false positives. Journal of Money Laundering Control, 

23(3), .0202 p p567–580. 
3
 D'Acunto, F., & Rossi, A. G. Robo-Advising. In The Routledge Companion to FinTech. Routledge, .0202  p p 222-225 .   
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 Model(: برويل موظفي الإدخاؿ إلذ "مدققي لظاذج" )Reskillingة مهارة الدوظفتُ )الاستثمار في إعاد -
Validators.بدلًا من تسرلػهم ) 

 ب. توصيات للهيئات التنظيمية )البنوك المركزية وىيئات الرقابة المالية(:

ناعي الجديدة ( لاختبار تطبيقات الذكاء الاصطRegulatory Sandboxesإنشاء "صناديق رمل تنظيمية" ) -
 (.FCAبإشراؼ مباشر، كما فعلت ىيئة السلوؾ الدالر البريطانية )

( يلزـ البنوؾ الكبرى بنشر تقرير سنوي Algorithmic Transparency Standardإصدار معيار "شفافية الخوارزمية" ) -
 عن أداء لظاذجها الذكية )من حيث الدقة، العدالة، والاستقرار(.

 والَكاديميين: ج. توصيات للباحثين

وسطة دوف حاجة ( تعمل على بيانات البنوؾ الصغتَة والدتTinyMLتطوير لظاذج ذكاء اصطناعي "خفيفة الوزف" ) -
 ؛لبنية سحابية ضخمة

 1.يس رياضية بسنع التمييز التلقائيالتًكيز على أبحاث "العدالة الخوارزمية" لبناء مقاي -

ى لحسن استغلاؿ ابتكارات الذكاء الاصطناعي لتطوير مستقبل الخدمات فيما يلي عدد من التوصيات الدقتًحة اخر 
 الدصرفية: 

الدالر بتدريب موظفيها على اليات وتقنيات الذكاء بدختلف مكونات القطاع الدصرفي و ضرورة الاىتماـ  -
و الدتعددة  دةللمتطلبات الدتجد، نظرا لدورىا في تنويع و تطوير العمل الدصرفي ليصبح اكثر استجابة الاصطناعي

  مع ىذا القطاع الرائد و الحيوي ؛ لأوسع شرائح الدتعاملتُ

دعوة الدصارؼ الذ وضع اطر قانونية خاصة لدؤسسات الدفع التي ستهم في تطوير الدنتجات الدالية التكنولوجية  -
لنفاد الذ وتساعد التكنولوجية وتساعد على تعميم خدمات الشموؿ الدالر عبر بسكتُ الشرائح الدهمشة من ا

 منظومة الدفع ؛
ضرورة استثمار التقنيات التكنولوجية الحديثة على غرار    block Chainفي سياؽ تطوير الخدمات بلوؾ تشتُ  -

 الدالية الالكتًونية للتقليص من الطرؽ التقليدية في استعماؿ النقد؛
                                                             

1
 Barocas, S., Hardt, M., & Narayanan, A. Fairness and Machine Learning, MIT Press, 2019,chapter 7-6 . 
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الدالية و الدصرفية من مرحلة الاقتصاد  العية تشجيع الدصارؼ الدركزية في مواكبة الذكاء الاصطناعي و عملية بروؿ -
 التقليدي الذ مرحلة الاقتصاد الرقمي تزامنا مع احتواء لساطر ىذا التحوؿ و تداعياتو ؛

زيادة الاتفاؽ على الذكاء الاصطناعي لتحستُ الخدمات الدصرفية الدقدمة للعملاء خصوصا عن طريق  -
 التطبيقات و التقنيات الالكتًونية.
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 ني: السمات الاساسية لرقمنة الخدمات المصرفيةالمبحث الثا
تعتبر الدؤسسات الدصرفية أساس النظاـ الدصرفي في الدوؿ الدتقدمة نظرا لدا تؤديو من دور مهم في دعم الدورة الاقتصادية 

ل رقمنة من خلاؿ لستلف العمليات الدصرفية التي تقوـ بها، خاصة العمليات الالكتًونية التي شهدت تطورا ملحوظا بفض
الخدمات الدصرفية وقد سالعت رقمنة الخدمات الدصرفية في تطوير الأعماؿ والدنتجات البنكية وظهور مؤسسات بنكية 
إلكتًونيا بسارس نشاطها عبر الوسائط الالكتًونية بالاعتماد على تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ حيث يرتكز نشاطها 

ة، وعليو سيتم التطرؽ في ىذا الدبحث إلذ متطلبات رقمنة الخدمات الدصرفية و أساسا على تقديم الخدمات الدصرفية الرقمي
 عوامل لصاح رقمنة الخدمات الدصرفية والتطرؽ إلذ مزايا ولساطر رقمنة الخدمات الدصرفية.   

 المطلب الاول: متطلبات رقمنة الخدمات المصرفية 
ارس العمل الدصرفي الرقمي ولؽكننا ذكر ىذه الدتطلبات  ىناؾ عدة متطلبات أساسية لغب أف تتوفر لدى البنوؾ كي بس

 :1كاآدتي 

 التقنية التحتية البنية: أولاً 
 العمليات لستلف عليها ترتكز إذ الإلكتًونية، البنوؾ لنجاح الأساسية الدتطلبات أىم من التقنية التحتية البنية تعُد  

والاتصالات  الدعلومات تكنولوجيا منظومة عن الإلكتًونية البنوؾ فصل لؽكن ولا للعملاء الدقدمة الرقمية والخدمات
 وسلامة الاتصاؿ شبكات كفاءة أف كما الإلكتًونية والأعماؿ التجارة على تعتمد بيئة ضمن تعمل باعتبارىا
 الإلكتًونية الدصرفية الخدمات فعالية ضماف في رئيسية عوامل بسثل الإنتًنت خدمات وتطور الدعلوماتية الأنظمة

 .تمراريتهاواس

 في الدتزايد التوسع ظل في خاصة وسريعة، آمنة خدمات تقديم على البنوؾ قدرة تعزيز في التحتية البنية جودة وتسهم
 وتشريعي تنظيمي إطار بوجود يرتبط الإلكتًونية البنوؾ لصاح فإف ذلك إلذ إضافة الإلكتًونية الشبكات استخداـ

 قطاع لتطوير داعمة وتقنية استثمارية بيئة توفتَ جانب إلذ العملاء ةخصوصي وبضاية الدعلومات أمن يضمن فع اؿ
 على قادرة مؤىلة بشرية وكفاءات حديثة وبرلريات بذهيزات توفتَ ذلك يتطلب كما ،الدعلومات وتقنية الاتصالات

 .الدصرفي القطاع في الحديثة للتكنولوجيا الأمثل الاستخداـ يضمن بدا عالية بكفاءة التقنية الأنظمة إدارة

                                                             
أطروحة  دكتوراه  الفلسفة في الدراسات الدصرفية الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا في جدب العملاء بالمصارف السودانية، الصادؽ خليفة ادـ قوي،  1

 .47، ص2018، جامعة السوداف للعلوـ والتكنولوجيا كلية الدراسات العلية ،
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 الَدائية المتفقة مع عصر التقنية  الكفاءة: ثانياً 
 الأداء مستوى رفع في يساىم بدا ،ىذه الكفاءة قائمة على فهم احتياجات الاداء والتواصل التأىيلي والتدريبي

 قانونيةوال والتسويقية والدالية الفنية الجوانب لستلف لتشمل الكفاءة ىذه وبستد الدقدمة الخدمات جودة وبرستُ
 1.الإلكتًوني الدصرفي بالنشاط الدرتبطة والإدارية

 و الاستمرارية والتفاعلية مع المستجدات التطوير: ثالثاً 
الإلكتًونية  وبسيزىا، فالجمود وانتظار الاخرين لا يتفق  البنوؾ لنجاح الأساسية الدرتكزات أحد الدستمر التطوير لؽثل

 مع التقاط فرص التميز.

  المتغيرات مع علالتفا: رابعاً 
 التفاعل على القدرة كذلك يشمل بل فقط، الحديثة التكنولوجيا استخداـ على الإلكتًونية البنوؾ لصاح يقتصر لا

 على قائمة حديثة تفكتَ أساليب تبتٍ ذلك ويتطلب الدعاصرة والتسويقية والتقنية الاقتصادية الدتغتَات مع الإلغابي
 وتعزيز أدائها برستُ على البنوؾ يساعد بدا الرقمية والخدمات الدالر التسويق تلرالا في خاصة والابتكار الإبداع
 .السوؽ في مكانتها

 والتقييم الرقابة: خامساً 
 الدصرفية الدؤسسات تعتمد حيث الإلكتًونية، البنوؾ عمل كفاءة لضماف الضرورية العناصر من والتقييم الرقابة تعُد  
 الرقابة تسهم كما الدرجوة للأىداؼ برقيقها ومدى الإلكتًونية خدماتها عاليةف لقياس دورية تقييم عمليات على

 ويعزز الإلكتًونية الدصرفية الخدمات جودة يدعم الذي الأمر الأداء وبرستُ الضعف نقاط عن الكشف في الدستمرة
 .بها العملاء ثقة

 المطلب الثاني: عوامل نجاح رقمنة الخدمات المصرفية
في القطاع الدصرفي  تبتٍ التقنيات الرقمية وإدماجها  بشكل شامل في بصيع جوانب عمليات  يشمل نشر الرقمنة

البنك وخدماتو، ويتضمن ذلك خدمة العملاء وتطوير الدنتجات وإدارة الدخاطر والعمليات الداخلية يتطلب تعميم 

                                                             
 .48، صالمرجع نفسو  1
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صر الرقمي، وبرستُ قدراتها الرقمية من البنوؾ واعتماد تقنيات وعمليات ولظاذج أعماؿ جديدة متطورة تتلاءـ مع الع
 : 1وتطويرىا باستمرار  فيما يلي بعض الخطوات الرئيسية التي تعمل على لصاح رقمنة الخدمات الدصرفية 

 أولوياتها من أجل الرقمنة. و أىدافها بردد ومتكاملة واضحة رقمية صياغة الذ البنوؾ برتاج وضع استراتيجية رقمية: _
برتاج البنوؾ إلذ الاستثمار في البنية التحتية للتكنولوجيا ، بدا في ذلك الاجهزة والبرامج  وجيا:الاستثمار في التكنول _

 والدنصات الرقمية لدعم مبادرات الرقمنة .
البنوؾ بحاجة إلذ اعتماد البيانات والتحليلات، وتطوير القدرة على بصع البيانات  تبني البيانات والتحليلات: _

 بفعالية لدعم مبادرات الرقمنة .ومعالجتها واستخدامها 
برتاج البنوؾ إلذ تعزيز لزو الامية الرقمية بتُ الدوظفتُ والعملاء والاستثمار في  ترسيخ الثقافة الرقمية: _

 برامج التدريب والتطوير لدعم ذلك.
ية لدى الدوظفتُ الاستثمار في برامج التدريب والتطوير لتعزيز الوعي والدهارات الرقم  تعزيز محو الامية الرقمية: _

 والعملاء معا لضماف انتقاؿ سلس لضو الانظمة الجديدة . 

إف لصاح رقمنة الخدمات الدصرفية يتطلب اعتماد منهجية استًاتيجية موحدة تراعي التوازف بتُ أربعة عوامل رئيسية: ) 
منة في وضع جيد لتقديم خدمات التكنولوجيا ، الثقافة ، العمليات ، البيانات( ستكوف البنوؾ الناجحة في تطبيق الرق

 جيدة أكثر كفاءة للعملاء والتنافس في سوؽ سريع التغتَ وتنمية أعمالذا في العصر الرقمي .

  

                                                             
 ، -الجزائر-دراسة لعينة من البنوك على مستوى ولاية تيارت-مساىمة التحول الرقمي في تحسين جودة الخدماتحويش حورية و لردوب ختَة ،  1

 .67،ص2024، 02، العدد10لرلة الاقتصاد والدالية ، المجلد 
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 المطلب الثالث: مزايا ومخاطر رقمنة الخدمات المصرفية 
 أولا: مزايا رقمنة الخدمات المصرفية 

بدا يساىم في تلبية احتياجات  ن غتَىا من الدصارؼ التقليدية ع تنفرد الرقمنة في القطاع الدصرفي بتقديم خدمات متميزة
وفي ما يلي توضيح لأبرز المجالات بسيز  الدزايا مقارنة بالبنوؾ الدنافسةالعميل الدصرفي، وىو ما لػقق للمصرؼ العديد من 

 : 1الرقمنة 

 إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء:  -

ات الدصرفية بقدرتها على الوصوؿ إلذ قاعدة أوسع من العملاء دوف الالتزاـ بإطار زماني أو تتميز رقمنة الخدم            
ي وقت وعلى طوؿ أياـ الاسبوع وىو ما يتيح الراحة للعميل، أمكاني لزدد. كما توفر لذم إمكانية طلب الخدمة في 

 د من ثقة العملاء فيها.إضافة إلذ اف سرية الدعاملات التي بسيز الدصارؼ التي تعمل بالرقمنة تزي

 تقديم خدمات مصرفية كاملة وحديثة: -

تقدـ الرقمنة في الدصارؼ كافة الخدمات الدصرفية التقليدية، إضافة لذلك خدمات أكثر تطورا عبر الانتًنت           
صرفية إمداد بسيزىا عن الاداء التقليدي مثل: شكل بسيط من أشكاؿ النشرات الالكتًونية الإعلانية عن الخدمات الد

العملاء بطريقة التأكد من أرصدتهم لدى الدصرؼ، تقديم طريقة دفع العملاء للكمبيالات الدسحوبة عليهم الكتًونيا،  
 للعملاء، طريقة برويل الامواؿ بتُ حسابات العملاء الدختلفة.  م وسندات(هية إدارة المحافظ الدالية) من اسكيف

 تقليل التكاليف:  -

ما لؽيز الرقمنة في الدصارؼ أف تكاليف تقديم الخدمة منخفضة مقارنة بالدصارؼ التقليدية ، لأف تقليل  من اىم          
 التكلفة وبرستُ جودتها ىي من عوامل جذب العميل.

 زيادة كفاءة الخدمات المصرفية: -

إلكتًونيا وإلصاز العديد  مع انتشار شبكة الانتًنت وتسارع الصاز الدعاملات، أصبح بإمكاف العميل التواصل مع البنك 
 من الإجراءات بسرعة وكفاءة عالية دوف الحاجة إلذ التنقل إلذ مقر الدصرؼ. 

                                                             
دراسة استطلاعية لعينة من الدصارؼ  ات تطبيق المصارف الرقمية في القطاع المصرفي الليبي،مزايا وتحديابراىيم كامل ابريداف و ناىد فتحي بوسمرة،  1

 .119-118،ص2024التجارية الليبية،
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 خدمات البطاقات: -

توفر الرقمنة خدمات متميزة لرجاؿ الأعماؿ والعملاء ذوي الدخل الدرتفع، مثل البطاقات الائتمانية والذىبية، التي بسنح  
في العديد من الاماكن، إضافة إلذ الاستفادة من خدمات خاصة وإعفاءات من بعض  مزايا متعددة كإمكانية استخدامها

 الرسوـ الدصرفية.

 ثانيا: مخاطر رقمنة الخدمات المصرفية 
تتنوع وتتعدد الدخاطر الدرتبطة برقمنة الخدمات الدصرفية من لساطر مالية ولساطر غتَ مالية ، ولؽكن حصرىا في         

 العاصر التالية : 

I.  : المخاطر المالية لرقمنة الخدمات المصرفية 

تشتَ الدخاطر الدالية الدرتبطة برقمنة الخدمات الدصرفية إلذ الخسائر الدالية المحتملة التي قد بردث نتيجة استخداـ          
 1:وسائل ونظم رقمية، ولؽكن حصر أىم الدخاطر الدالية لرقمنة الخدمات الدصرفية فيما يلي

تعد لساطر الائتماف واحدة من الرئيسية التي تواجو البنك، وىي لساطر  :Crédit Risk مانمخاطر الائت -
ويعود  فقًا لدا ىو منصوص عليو في العقدالخسارة المحتملة النابذة عن فشل الدقتًض في سداد التزاماتو للبنك و 
وتنشأ  لخسارة ماليةسو لشا يسبب برملو ذلك لظروؼ سياسية أو اقتصادية أو ظروؼ خاصة بالدقتًض نف

الدخاطر الائتمانية في الوقت الذي فيو توسيع رأس ماؿ البنك أو يتعرض من خلاؿ اتفاقيات تعاقدية سواء فعلية 
أو ضمنية إلذ إيقاؼ تشغيلو، كما أف قياـ العملاء بتنفيذ معاملاتهم الدالية رقميا دوف الاتصاؿ الشخصي 

والتحقق  ا يسهل ابزاذ القرارات الدناسبةلش ق من مصدؽ عملائهاى البنوؾ التحقبالبنك، لغعل من الصعب عل
 .من ضمانات الائتماف وإتقاف الاتفاقات الأمنية أيضا

تنشأ لساطر أسعار الفائدة نتيجة حدوث تقلبات غتَ متوقعة  :Interest Rate Risk مخاطر أسعار الفائدة -
ز البنك على درجة حساسية قيمة الأصوؿ والدطلوبات في أسعار الفائدة وازدياد الدنافسة بتُ البنوؾ، حيث يرك

والإيرادات للتغتَات في أسعار الفائدة، وكذلك الفروقات الزمنية بتُ توقيت تغتَات السعر وتوقيت التدفقات 
ومن تغتَ  تلفة التي تؤثر على أنشطة البنكالنقدية، وعلى العلاقات الدتغتَة بتُ معدؿ العائد والدنحنيات الدخ

                                                             
دراسة حالة الوكالات البنكية –الخدمات المصرفية الإلكترونية في البنوك التجارية الجزائرية: محدداتها واثارىا على ولاء العملاء حسيبة نايلي،  1
، أطروحة دكتوراه في الطور الثالث، بزصص اقتصاد نقدي وبنكي، كلية العلوـ الاقتصادية  والتجارية وعلوـ التسيتَ قسم العلوـ الاقتصادية،-مومية بقالمةالع

 .42-41،ص ص2023/2024قالدة،1945ماي 8جامعة
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ة مع معدؿ العائد والفائدة من الخيارات الدرتبطة بدنتجات البنك. أما رقمنة الخدمات الدصرفية فتميز العلاق
بقدرتها على جذب الودائع وتعزيز العلاقات مع العملاء المحتملتُ في إطار استًاتيجية تسويقية للوصوؿ إلذ 

ونظم  لحاجة للحفاظ على مديري الأصوؿا ويعزز من بالدرجة الأولذ إلذ السعر الأفضلالعملاء الذين يسعوف 
 .إدارة الأصوؿ ونظم إدارة الدسؤولية بدا في ذلك القدرة على التفاعل بسرعة جيدة مع ظروؼ السوؽ الدتغتَة

ية التي تهدد يعتبر خطر سعر الصرؼ من بتُ الدخاطر الدال :Foreign Exchange Risk مخاطر سعر الصرف -
طر الدرتبط بتطور مستقبلي لسعر صرؼ عملة أجنبية يتحملو مالك الأصل أو ىو ذلك الخ ،البنوؾ في الدستقبل

صاحب دين أو حقوؽ مقيمة بتلك العملة، وتؤدي التقلبات التي تعرفها أسعار الصرؼ بالبنوؾ إلذ نتائج قد 
ارة أو بالعكس يتحمل خس ؼ العملات فإف البنك لػقق أرباحاففي حالة زيادة سعر صر  بيةتكوف إلغابية أو سل

وبالتالر فإف البنوؾ تواجو خطر فقداف القيمة  ك العملة عن السعر الذي اقتًض بوفي حالة الطفاض سعر تل
الحقيقية نتيجة للتغتَات غتَ الدتوقعة في حركة سعر الصرؼ، وذلك على الرغم لشا تتمتع بو القواعد المحاسبية 

وكما يدؿ على ذلك، فإف تبتٍ البنوؾ لدراكز  ؼبصورة لظوذجية لدخاطر سعر الصر  وبرديد الراسخة من شفافية
اطر السوؽ التي مفتوحة لعملائها في الوقت الذي تكوف فيو أسعار الصرؼ غتَ مستقرة سوؼ يسهم في زيادة لس

والعمليات اآدجلة بأشكالذا الدختلفة أو ما يسمى  فتوح للعمليات الفوريةوىذا يشمل الدركز الد يتعرض لذا البنك
 .اليةبالدشتقات الد

لساطر السعر ىي لساطر تنشأ نتيجة ىبوط أو الطفاض في قيمة الأوراؽ الدالية أو  :Price Risk مخاطر السعر -
الأنشطة الاستثمارية للبنك باستثناء التًاجع في السوؽ بسبب عوامل متعددة، والبنوؾ الرقمية تشجع على 

وبالتالر فإف  غتَىا من الأدوات الدالية الأخرىندات و والاستثمار بالأسهم والس لتوسع في أعماؿ الوساطة الداليةا
نتيجة التقلب  حتمالية تعرض البنك لدخاطر السعرزيادة التعامل برقمنة الخدمات الدصرفية يؤدي إلذ زيادة ا

قد تلجأ البنوؾ إلذ تسيتَ بعض أصولذا واستثماراتها لتسديد قيمة ديونها، ف وؿ الدتداولة، الدستمر في أسعار الأص
 .وبالتالر برمل خسائر إضافية في قيم أصولذا وموجوداتها

تعتبر لساطر السيولة من بتُ أىم الدخاطر التي لؽكن أف يتعرض لذا البنك،  :Liquidity Risks مخاطر السيولة -
 تحقاقها وذلك في الظروؼ العاديةتنشأ ىذه الدخاطر نتيجة عجز البنك عن سداد التزاماتو الدالية عند تاريخ اس

وتكوف لساطر  وفاء بالتزاماتو في كافة الدناطقوف برمل خسائر إضافية، على الرغم من أف البنك بإمكانو الد
 .السيولة كبتَة خاصة بالنسبة للبنوؾ التي تقدـ خدماتها عن بعد
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II. نظراً للتطور الذائل في لراؿ الصناعة الدصرفية أصبح : المخاطر غير المالية لرقمنة الخدمات المصرفية
 1:مل الدصرفي لزفوفاً بالعديد من الدخاطر غتَ الدالية نذكر ألعها فيما يليالع

عرفت لجنة بازؿ للرقابة الدصرفية لساطر التشغيل على أنها لساطر  :Operational Risk مخاطر التشغيل -
ية، ويشمل أو أخطاء العملاء أو تلك النابصة عن الأحداث الخارج نابذة عن العمليات غتَ الدتكاملةالخسارة ال

ويطلق عليها بعض المحللتُ بدخاطر  عة ويستثتٍ الدخاطر الاستًاتيجيةىذا التعريف الدخاطر القانونية ولساطر السم
 على تقديم الدنتجات أو الخدمات الدعاملات أو الدخاطر الأمنية، حيث تؤثر لساطر التشغيل على قدرة الدؤسسة

لشا يؤثر على سمعة الدؤسسة  ن أف يؤدي إلذ خسائر مالية كبتَةككما لؽ تأثتَ مباشر على خدمات العملاء ولذا
 .في السوؽ الدالية

 :ولؽكن أف تنشأ لساطر التشغيل نتيجة لدا يلي           

 عدم التأمين الكافي للنظمSystem Security:  إف عدـ توفر وسائل الأمن الكافية للنظم وحسابات البنك
كن اختًاؽ بيانات العملاء والاستيلاء على حساباتهم سواء كاف ذلك من يتيح إمكانية التلاعب بها، كما لؽ

 .قبل الدوظفتُ بالبنك أو من قبل أشخاص خارجيتُ
 خاصة إذا زاد الاعتماد على مصادر خارجية لتقديم الدعم الفتٍ  خفاق النظم وعدم كفاءتها في الَداء:أ

 .بخصوص البنية الأساسية اللازمة
 ل العملاء إساءة الاستخدام من قبcostomer Misus of services ولػدث ذلك بسبب عدـ إلداـ :

العملاء بإجراءات الحماية أو إسهامهم لعناصر إجرامية باستخداـ معلوماتهم الشخصية أو بالدخوؿ لحسابات 
 عملاء آخرين للقياـ بعمليات تبييض الأمواؿ وغتَىا.

 السمعة مخاطر Réputation Risk :نتيجة البنك، بذاه سلبي عاـ رأي توافر حالة في السمعة لساطر تنشأ 
 بها لػتفظ والتي بالعملاء الخاصة والبيانات للمعلومات الكافية والحماية الأمنية الوسائل توفتَ على قدرتو عدـ

 البنك سمعة على كبتَ بشكل يؤثر لشا للبنك، الإلكتًوني الدوقع على اختًاقات حدوث نتيجة وكذا البنك،
 .الأرباح تداني ويصاحبها الدصرفية الخدمات رقمنة تقديم قنوات في العملاء ثقة وفقداف

 الاستراتيجية المخاطر Strategik Risk :لتحقيق البنك يسلكو الذي الرئيسي الدسار بالاستًاتيجية يقصد 
 طالتخطي عمليات سلامة عدـ نتيجة الدخاطر من النوع ىذا وينشأ والدتوسط، القصتَ الددى على أىدافو

                                                             
 .44-43، صالمرجع نفسه 1
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 القرارات ابزاذ في الفشل أو صحيحة غتَ قرارات لابزاذ نتيجة أو الدصرفية الخدمات رقمنة لاستًاتيجية والتنفيذ
 .البديلة الفرص فقداف أو خسائر إلذ تؤدي قد والتي الدناسب، الوقت في
 التعليمات أو يةالتنظيم القواعد أو القوانتُ انتهاؾ حالة في القانونية الدخاطر تنشأ :القانونية المخاطر 

 عدـ نتيجة أو الأمواؿ تبييض عمليات بدكافحة الدتعلقة تلك خاصة شرافية،الا السلطات قبل من الدقررة
 متطلبات في والنقص الرقمي الدصرفي العمل بركم التي القانونية والالتزامات للحقوؽ الواضح التحديد
 في الإلكتًوني الدستهلك لحماية قواعد ناؾى كانت إذا ما وضوح عدـ ذلك ومن بذلك، الدرتبطة الإفصاح

 .الحديثة الإلكتًونية التقنيات باستخداـ الدبرمة الاتفاقيات لبعض القانونية الدعرفة لعدـ أو الدوؿ بعض
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 المبحث الثالث: تطبيقات و استخدامات المصارف الذكاء الاصطناعي والرقمنة عالميا 
 ويأتي القطاعات لستلف في جذرياً  برو لاً  أحدثت التي التكنولوجية بتكاراتالا أبرز من الاصطناعي الذكاء يعُد       

 تقنيات سالعت فقد الرقمنة، وتتَة تسارع ظل في خاصة الرقمية، الثورة ىذه من الدستفيدين مقد مة في الدصرفي القطاع
 متقدمة أدوات وتطوير العملاء بةبذر  وبرستُ التشغيلية الكفاءة تعزيز في الرقمي التحوؿ جانب إلذ الاصطناعي الذكاء

 ومع الضخمة للبيانات دقيقة برليلات على بالاعتماد القرار ابزاذ عملية دعم عن فضلاً  والاحتياؿ الغش عن للكشف
الاصطناعي  الذكاء حلوؿ على متزايد بشكل تعتمد البنوؾ أصبحت الدصرفية العمليات وتعق د الدالية التحديات تزايد

، من خلاؿ ىذا الدبحث سوؼ نتطرؽ ومستداـ آمن ذكي أداء برقيق يضمن بدا متكاملة رقمية تبيئا ضمن الددلرة
الدطلب الاوؿ: آليات تطبيق الذكاء الاصطناعي والرقمنة في البنوؾ و الدطلب الثاني: اسباب ودوافع تبتٍ الذكاء 

 ستخداـ الذكاء الاصطناعي والرقمنة.الاصطناعي والرقمنة في الدصارؼ أما الدطلب الثالث: التجارب العالدية في ا

 المطلب الَول: آليات تطبيق الذكاء الاصطناعي والرقمنة لتحسين جودة الخدمات المصرفية
 أولا:  آليات تطبيق الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي

 عليها تعتمد التي اتوالأدو  التقنيات من لرموعة في الدصرفي القطاع في الاصطناعي الذكاء تنفيذ آليات تتمثل      
 ابزاذ ودعم الخدمات جودة وتعزيز التشغيلية الكفاءة برستُ بهدؼ أنشطتها لستلف ضمن الذكية الأنظمة لإدماج البنوؾ
 :يلي ما اآدليات ىذه أبرز ومن القرار

 1:(Machine Learning) الآلي التعلم _

 في النماذج ىذه تُستخدـ حيث العملاء، بسلوؾ والتنبؤ ةالدالي البيانات لتحليل اآدلر التعلم تقنيات على البنوؾ تعتمد
 وتقليل القرارات دقة برستُ في تساىم كما الدصرفية الدنتجات وبزصيص المحتملتُ العملاء وبرديد الائتمانية الجدارة تقييم

 .بالإقراض الدرتبطة الدخاطر

 

 

 

                                                             
1 Stuart Russell , Pater  Norvig, Artificial Intelligence : A Modern Approach , third Edition , Pearson ,2016, PP25-26 
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 :(NLP) الطبيعية اللغة معالجة _

 تشغيل في تُستخدـ حيث الرقمية، العملاء خدمات في خاصة البشرية اللغة برليلو  لفهم التقنية ىذه البنوؾ توُظف
 .الفروع على الضغط ويقلل الدستخدـ بذربة لػسن لشا العملاء استفسارات على فورية إجابات تقدـ التي المحادثة روبوتات

 :1الضخمة البيانات تحليل _

 تساعد ألظاط واستخلاص اليومية الدعاملات عن النابذة البيانات من ضخمة كميات معالجة من البنوؾ التقنية ىذه بُسك ن
 .الاحتياؿ عن الدبكر الكشف دعم إلذ إضافة الدخاطر، إدارة وبرستُ باحتياجاتهم والتنبؤالعملاء  سلوؾ فهم في

 :(Fraud Detection Systems) الاحتيال كشف أنظمة _

 غتَ الأنشطة عن بالكشف يسمح لشا لحظي، بشكل لداليةا العمليات لتحليل ذكية خوارزميات على البنوؾ تعتمد
 .الدصرفية الدعاملات أمن تعزيز وبالتالر الاحتياؿ لمحاولات والتصدي الطبيعية

 :(Chatbots) الافتراضية المساعدات _

 ؿالأموا وبرويل الرصيد عن الاستعلاـ مثل الساعة مدار على خدمات لتقديم ذكية لزادثة روبوتات البنوؾ تستخدـ
 .التكاليف وتقليل الخدمة جودة برستُ في يساىم لشا الشائعة الأسئلة عن والإجابة

 :(Deep Learning) العميق التعلم _

 على والتعرؼ الدخاطر برليل مثل لرالات في خاصة الدقيقة الألظاط على والتعرؼ الدعقدة البيانات برليل في يُستخدـ
 .اليةالد الدعاملات في الاعتيادية غتَ السلوكيات

   :الروبوتية العمليات اتمام _

 البشرية الأخطاء تقليل إلذ يؤدي لشا الطلبات ومعالجة البيانات إدخاؿ مثل البنوؾ داخل الروتينية العمليات ابساـ في تُسهم
 .الدعاملات إلصاز وتسريع

 

                                                             
1
Thomas H. Davenport, Big Data at Work, Harvard Business Review Press, Boston , Massachusetts, 2014, p. 45 
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 ثانيا: آليات تطبيق الرقمنة في القطاع المصرفي 
 والدوارد البيانات وإدارة الحديثة التقنيات تشمل التي اآدليات من متكاملة موعةلر تبتٍ الناجح الرقمي التحوؿ يتطلب

 1:اآدتي النحو على اآدليات ىذه تفصيل ولؽكن التشغيلية العمليات تطوير إلذ إضافة البشرية،

 :التقنيات _

 تعمل التي والبرلريات ينالتخز  وحلوؿ التشغيل وأنظمة الأجهزة من متكاملة منظومة استخداـ على الرقمي التحوؿ يرتكز
 لكل الجودة عالية خدمات تقديم وضماف استخداـ الاصوؿ بكفاءة في ذلك ويسهم ،فع الة بيانات ومراكز بيئات ضمن

 البنية على الإشراؼ تتولذ متخصصة فرؽ خلاؿ من الدنظومة لذذه فعالة إدارة الأمر يتطلب كما والعملاء العاملتُ من
 .سحابية أو ةملموس كانت سواء التحتية

 :البيانات _

 بشكل وبرليلها وإدارتها بصعها على العمل الدؤسسات على ينبغي حيث الرقمنة إلصاح في أساسياً  لزوراً  البيانات تعُد
 وتقنيات أدوات تطوير ذلك يتطلب كما،  القرار ابزاذ عملية تدعم وموثوقة دقيقة معلومات توفتَ بهدؼ وفع اؿ منتظم

 أىداؼ مع يتماشى بدا استمراريتها وضماف البيانات تدفق متابعة ضرورة مع بالدستقبل والتنبؤ اتالبيان لتحليل متقدمة
 .واستًاتيجيتها الدؤسسة

 :البشرية الموارد _

 الدهارات بستلك مؤىلة بشرية كفاءات توفر ذلك يتطلب إذ الرقمي التحوؿ تطبيق في أساسية دعامة البشري العنصر لؽثل
 الجيد التخطيط مع واضحة استًاتيجية رؤية وضع الأمر يستوجب كما الرشيدة القرارات وابزاذ ياناتالب برليل في اللازمة

 التكنولوجية التغتَات مواكبة يضمن بدا للعاملتُ العملية والخبرات الدهارات تطوير في الاستثمار إلذ إضافة لتنفيذىا،
 .الدستمر التطوير وبرقيق

 

 

                                                             
،لرلة العلوـ  -دراسة حالة لعينة من البنوك الجزائرية–مساىمة التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية دغنوش العطرة،   1

 .33،34ص ، ص 01، العدد 16، المجلد -جامعة الدسيلة–الاقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية 
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 :العمليات _

 وفعاليتها كفاءتها برستُ يضمن بدا الدؤسسات داخل التشغيلية العمليات وتطوير تصميم إعادة يالرقم التحوؿ يستدعي
 البيئة بتُ والتوافق التكامل برقيق ضرورة مع للعملاء مضافة قيمة تقدـ التي الأنشطة لستلف العمليات ىذه وتشمل
 .التحستُ واستمرارية الأداء جودة لضماف ةالداخلي الرقابة أنظمة تعزيز عن فضلاً  للمؤسسة، والخارجية الداخلية

المطلب الثاني: دوافع و أسباب تبني الذكاء الاصطناعي والرقمنة لتحسين جودة الخدمات 
 المصرفية 

 1أولا: دوافع وأسباب تبني الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي 
 ليس لها قيود زمنية )اختصار الزمن( :  .1

 الخدمات تقديم لؽكن حيث الزماف، أو الدكاف بعوامل التقيد دوف العملاء من أوسع شرلػة إلذ لوصوؿل وذلك بقدرتها 
 زيادة في يساىم وبالتالر الدعاملات سرية ويعزز للعميل أكبر راحة يوفر الذي الأمر الأسبوع أياـ وطيلة الساعة مدار على

 .الثقة مستوى

 سهولة الاتصال .2

 للعملاء يتيح لشا والإنتًنت، الفاكس الذاتف و مثل الإلكتًونية الاتصاؿ لوسائ على الاعتماد خلاؿ من ذلك يتحقق
 .بسهولة معها والتفاعل إلكتًونيًا الدقدمة الدصرفية الخدمات لستلف على التعرؼ

 :وتشمل وحديثة، متكاملة مصرفية خدمات تقديم .3
 ؛الدصرفية بالخدمات للتعريف إلكتًونية نشرات إصدار 
 ُ؛إلكتًونية بطرؽ الدصرؼ لدى أرصدتهم بعةمتا من العملاء بسكت 
 َ؛الدالية الدستحقات لتسوية إلكتًونية دفع وسائل توفت 
 ؛بكفاءة للعملاء الدالية المحافظ إدارة 
 إلكتًونيًا الحسابات بتُ الأمواؿ برويل عمليات تنفيذ. 

                                                             
ؤسسة العربية للتًبية والعلوـ المجلة العربية للمعلوماتية وامن الدعلومات، الد دور الذكاء الاصطناعي في تحسين أداء الخدمات المصرفية،دياب ريهاـ لزمود،  1

 .85،ص2022، 9، عدد 3واآدداب، مصر، لرلد
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 :التكاليف خفض .4

 بالأساليب مقارنة الدصرفية الخدمات تقديم كاليفت لتقليل فع الة وسيلة الاصطناعي الذكاء برامج تعُد           
 .الحديثة الإلكتًونية القنواتتقدمو   ما أضعاؼ عدة إلذ تصل قد أعلى نفقات تتطلب الأختَة ىذه أف حيث التقليدية،

 :المصرفية العمليات إنجاز سرعة .5

 عالية، وكفاءة بسرعة الخدمات من ةالاستفاد من وبسكينو الدصرؼ مع العميل تواصل تسهيل في الحديثة التقنيات تسهم
 .البنك مقر إلذ  التنقل إلذ الحاجة دوف

 :البيانات تحديث سرعة .6

 لشا الدصرؼ، وبتُ بينهم الدتواصلة التفاعلات نتيجة بالعملاء الدرتبطة للمعلومات الدستمر التحديث خلاؿ من تتحقق
 .تاحةالد الدعلومات ومصداقية دقة ويضمن البيانات قواعد كفاءة يعزز

 ثانيا: دوافع واسباب تبني الرقمنة في القطاع المصرفي 
 ضماف ضرورة عن فضلاً  الأداء وبرستُ التنافسية القدرة على الحفاظ في الرغبة من ينتج الرقمنة من الذدؼ إف

 ةخارجي كمحفزات تعمل التي والظروؼ العوامل من لرموعة على الرقمنة عملية لصاح ويعتمد الأعماؿ استمرارية
 التكنولوجيا و العملاء و: بينها منرئيسية  عناصر عدة في الرقمنة لزركات تصنيف ولؽكن للمنظمات وداخلية
 لدواكبة الرقمية الحلوؿ تبتٍ لضو الدؤسسات دفع حتى أو تسهيل تعمل على عوامل العناصر ىذه بسثل حيث الدنافسة
 وضماف الرقمنة ظاىرة لفهم الألعية بالغ أمراً  يعُد الدوافع ذهى استيعاب فإف ، الصناعية بيئتها في الدتسارعة التغتَات
 .ولصاح بكفاءة تنفيذىا
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I.  : 1دوافع ناتجة عن البيئة الداخلية 
  : التقدم التكنولوجي والتكنولوجيا الرقمية 

حيث أدت الذ يعتبر التقدـ التكنولوجي والتكنولوجيا الدالية من العناصر الرئيسية التي شكلت ملامح العصر الحالر، 
 تطورات عالدية في لستلف المجالات نتيجة لاستخداـ التكنولوجيا الدتقدمة .

  :تغير عادات المستهلكين وتوقعات العملاء 

 في الدلحوظ الارتفاع جانب إلذ السوؽ، في الدالية للتكنولوجيا الدستمر والتدفق الدنافسة الدصرفية الدؤسسات صعود إف
 قد -2020/2021 بجائحة الدرتبطة الإغلاؽ فتًات خلاؿ خاصة -الإنتًنت عبر التجزئة رةوبذا الإلكتًونية التجارة
 الدصرفية الدؤسسات تقدمو أف لؽكن ما بذاه توقعاتهم سقف من ورفع العملاء بذربة في جذري بروؿ إحداث في أسهم
 في بالداضي مقارنة سهولة أكثر معها والتعامل الجديدة الدصرفية الدنتجات اكتشاؼ أصبح كما ،خدمات من والدالية
 والبنوؾ الدالية التكنولوجيا وشركات الناشئة الشركات مثل مرونة والأكثر الأصغر الفاعلة الجهات استطاعت حتُ

 عن الدصرفية الدؤسسات لتمييز وسيلة لررد الرقمنة تعد لد السياؽ ىذا وفي السوؽ في مكانتها تعزز أف الدنافسة
 الإمكانات من والاستفادة مبتكرة تشغيل لظاذج وتطوير العملاء توقعات لفهم أساسية اةأد أصبحت بل منافسيها،

 القيمة خلق يضمن بدا الأعماؿ لظاذج تصميم إعادة الأمر يتطلب وعليو الدتسارعة الرقمية التقنيات توفرىا التي
 في لزورياً  عنصراً  يعُد وف ينالذ العملاء  مع وثيق تعاوف على قائمة مبتكرة خدمات تطوير خلاؿ من وبزصيصها،

 .الدتقدمة الخدمات وتقديم برستُ

مكَّن، العميل عصر الرقمي العصر ويعُد
ُ
 الرقمية التكنولوجيا استخداـ وتوسع التفاعلي الويب انتشار أسهم حيث الد

 جديدة متطلبات رظهو  إلذ أدى لشا والدزايا والأسعار بالدنتجات يتعلق فيما العملاء لدى الشفافية مستوى تعزيز في
 التعليم اآدلر و والتطبيقات الإنتًنت بيئة في نشأوا الذين الرقميتُ الدستخدمتُ من جيل برز كما الدستهلكتُ لدى
 والسرعة بالراحة يطالبوف الدعاصروف العملاء وأصبح ما يرغبوف فيو إلذ السريع الوصوؿ من مك نهم الذي الأمر

 الساعة مدار على الدصرفية الخدمات إلذ الوصوؿ وإمكانية للتواصل ددةمتع قنوات توفتَ خلاؿ من والتخصيص،
 ىؤلاء يتوقع كما الخاصة احتياجاتهم وفق مصممة مالية منتجات جانب إلذ فورية استجابات على والحصوؿ

                                                             
أطروحة دكتوراه في ميداف العلوـ الاقتصادية، بزصص اقتصاد نقدي ،-دراسة حالة-دور التحول الرقمي في تحسين الخدمات المصرفيةخولة مرسي،  1

 . 44، ص2025-2024، 3قسم العلوـ الاقتصادية، جامعة الجزائر وبنكي، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ
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 التكنولوجية الشركات كبرى تقدمو الذي والتجربة الابتكار مستوى نفس الدصرفية الدؤسسات تتبتٌ أف العملاء
 .العالدية

 الدصرفية، الخدمات في الرقمنة اعتماد لضو تدفع التي المحركات أبرز من وسلوكهم العملاء توقعات في التغتَات تعُد  
. متواصل بشكل عملياتها رقمنة و الدستمر الابتكار ضرورة الدصرفية الدؤسسات على التحولات ىذه فرضت حيث

 توجيو في الدعطيات ىذه وتوظيف وتفضيلاتو احتياجاتو فهم خلاؿ من العميل بذربة على التًكيز ذلك ويستدعي
 رضا لقياس رئيسية أداء مؤشرات وضع خلاؿ من الدستمر التحستُ ثقافة اعتماد يسهم كما الرقمية الدبادرات
 تُالدوظف ليشمل لؽتد بل فحسب العملاء على الأمر يقتصر ولا الدبادرات ىذه فعالية تعزيز في ومشاركتهم العملاء

 بذربة بتُ التكامل برقيق خلاؿ ومن فعالة خدمات لتقديم اللازمة والإجراءات بالأدوات بسكينهم خلاؿ من أيضاً 
 .الرقمنة لضو بنجاح الانتقاؿ للمؤسسات لؽكن والدوظفتُ العملاء

 سلوؾ وتغتَ وجياللتكنول الدستمر التقدـ ظل في متسارعاً  تطوراً  الرقمي العصر في العملاء اكتساب يشهد أف ويتُوقع
 إلذ للوصوؿ جديدة وأساليب قنوات عن والبحث استًاتيجياتها في التفكتَ إعادة إلذ البنوؾ يدفع لشا الدستهلكتُ،

 الرقمية التكنولوجيا توظيف إلذ الدصرفية الدؤسسات تتجو الأساس ىذا وعلى تفاعلهم وتعزيز الدستهدفتُ عملائها
 .العملاء استقطاب في كفاءة أكثر نتائج وبرقيقالدمكنة  الخدمات أفضل وتقديم العملاء مع التواصل لتعزيز

  :المنافسة 

لقد غتَت التنظيمات الطريقة التي يتعامل بها الدتعاملوف مع شركات التكنولوجيا الدالية كما وفرت تراخيص       
لدنافسة في السوؽ، حيث لؽكن الخدمات الدصرفية الرقمية ظهور ما يسمى بالبنوؾ "الرقمية" لشا أدى إلذ زيادة ا

 وخدمات منافسة رقمية أقل تكلفة وأكثر كفاءة في الاستخداـ.  للمتعاملتُ الجدد من إنشاء منتجات
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II.  :1دوافع ناتجة عن البيئة الداخلية 
 التكاليف خفض: 

 إلذ الرقمية لوؿالح تبتٍ يؤدي إذ الإدارة، ونفقات التشغيل تكاليف تقليص في التجارية البنوؾ في الرقمنة ىماتس
 الدتًددين العملاء عدد الطفاض ذلك عن وينتج الإلكتًونية القنوات إلذ الدصرفية الخدمات من كبتَ جزء برويل
 لضو الدالية الدوارد توجيو إعادة ذلك يتيح كما الفروع ىذه وتشغيل صيانة تكاليف من يقلل لشا الفروع على

 نفقات وخفض التشغيلية الدساحات تقليص في الرقمنة تسهم ذلك إلذ إضافةً  الرقمية البنية تطوير في الاستثمار
 خفض على إلغاباً  ينعكس ما وىو التقليدية الوظائف بعض في العاملتُ عدد تقليص عن فضلاً  الإلغار،
 .البشرية الدوارد تكاليف

 الإيرادات زيادة: 

 من أوسع شرائح إلذ والوصوؿ الدخل مصادر تنويع خلاؿ من إيراداتها تعزيز على البنوؾفي  رقمنةلل لؽكن
 أنشطة في الالطراط تتيح كما التقليدية الدصرفية الخدمات تصلهم تكن لد الذين أولئك ذلك في بدا العملاء،

 إضافية مالية تدفقات خلق في يساىم الذي الأمر الدقدمة الخدمات نطاؽ وتوسيع جديدة واستثمارية مالية
 .ومستدامة

 الَداء تحسين: 

 بدا الداخلية، الكفاءة وتعزيز التشغيلي الأداء برستُ خلاؿ من الدصرفية العمليات كفاءة رفع إلذ لرقمنةا تؤدي
 الخدمات جودة على ذلك وينعكس الدخاطر إدارة وبرستُ الدعاملات لإلصاز اللازـ الزمن تقليص ذلك في

 التنافسية قدرتها وزيادة السوقية سمعتها زتعزي في ويسُهم للبنوؾ الدالر الأداء برستُ يدعم لشا للعملاء الدقدمة
 .العملاء من مزيد واستقطاب

  

                                                             
 .65، صالمرجع نفسو 1
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 المطلب الثالث: التجارب العالمية في استخدام الذكاء الاصطناعي والرقمنة 
 أولا: التجارب العالمية في استخدام الذكاء الاصطناعي في المصارف العربية والَجنبية

I.  :1تجربة الولايات المتحدة الامريكية 

تشهد الولايات الدتحدة الأمريكية حاليا طفرة استثمارية في لراؿ الذكاء الاصطناعي، حيث تعتبر رائدة في ىذا         
المجاؿ، فقد احتلت الدرتبة الأولذ عالديا في استثمارات الذكاء الاصطناعي نتيجة الاستثمارات الضخمة التي تنفقها 

 الحكومة والشركات في ىذا المجاؿ.

 : Chase JP Morganلة بنك دراسة حا -

من اكبر البنوؾ في العالد، وشركة رائدة في الخدمات الدالية، وقد تبتٌ  Chase JP Morganيعتبر بنك        
استخداـ تقنيات الذكاء الاصطناعي في المجاؿ الدالر من خلاؿ الاستثمارات الضخمة التي انفقها على ابتكار وتطوير 

وذلك بهدؼ تعزيز كفاءتو التشغيلية وبرستُ خدمة العملاء، والحفاظ على ريادتو في تقنيات الذكاء الاصطناعي، 
 الصناعة الدالية. 

  Chase J.P Morganتعريف  -

، ثم في عاـ J.P Morgan يسمى البداية في وكاف مورغاف، بتَبونت جوف قبل من 1799 عاـ تأسس        
، وىو بنك استثماري Chase J.P Morgan فأصبح يسمى Chase Manhattan اندمج مع بنك 2000

متعدد الجنسيات، يقع مقره الرئيسي في نيويورؾ بالولايات الدتحدة الأمريكية، ويعتبر أحد أقدـ وأكبر شركات الخدمات 
بتقديم الخدمات الدصرفية التجارية والقدرات الرقمية إلذ الشركات الكبتَة  J.P Morgan الدالية في العالد. ولؼتص

يركز على الدستهلكتُ والشركات الصغتَة فيما يتعلق بالخدمات الدصرفية  Chase ات والحكومات، بينما بنكوالدؤسس
ويضم ىذا البنك العديد من الشركات الدصرفية والدالية، من بينها ، الشخصية وبطاقات الائتماف والرىن العقاري...إلخ

ويعتبر حاليا من  ،إلخ...Detroit Co ، بنكHanover Trust ، شركةOne ، بنكChemical بنك
دولة  100من  ليوف دولار، وينشط البنك في أكثرتري 3.9الشركات الرائدة في الخدمات الدالية في العالد بأصوؿ تبلغ 

 . ألف موظف 300عبر العالد، ويقوـ بتوظيف أكثر من 
                                                             

قراءة في تجربة الولايات المتحدة -الذكاء الاصطناعي كآلية لتحسين خدمة العملاء في الخدمات المالية:مسالر فتيحة، بومعزة حليمة، خلفي رفيق،  1
،ص 2024، 01،العدد14المجلة الجزائرية للدراسات الدالية والدصرفية، المجلد ،1جامعة سطيف  ،ChaseJ.P Morganالامريكية مع دراسة حالة بنك 

 .38-35ص
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 :Chase J.P Morgan خدمات بنك -
 :ثل فيتتم يقوـ البنك بتقديم لرموعة من الخدمات     
 ؛إدارة الأصوؿ والثروات 
 ؛الخدمات الدصرفية التجارية 
 ؛الخدمات الدصرفية الاستثمارية 
 ؛خدمات الأوراؽ الدالية 
 ؛إدارة الأصوؿ الدؤسسية 
 .الخدمات التكنولوجية 

 في الشكل الدوالر:ولؽكن تلخيصها 
 ChaseJ.P Morgan : خدمات بنك(3)الشكل رقم 

  

 
 

 الخدمات في العملاء خدمة لتحسين كآلية الاصطناعي الذكاء رفيق، خلفي ،حليمة بومعزة، فتيحة مسالرة اعتمادا على من إعداد الطلب المصدر :

 ChaseJ.P Morgan بنك حالة دراسة مع الامريكية المتحدة الولايات تجربة في قراءة-:المالية

 في مجال الذكاء الاصطناعي:  Chase J P Morgan استثمارات بنك  -

إدارة 
الأصوؿ 
 والثروات

الخدمات 
الدصرفية 
 التجارية

خدمات 
الاوراؽ 

 الدالية

الخدمات 
الدصرفية 
 الاستثمارية

إدارة 
الأصوؿ 
 الدؤسسية

الخدمات 
 التكنولوجيا
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 تقييم في متخصص مؤشر وىو ،Evident AI Index مؤشر في الأوؿ الدركز JPMorgan Chase نكب احتل
. تقييمها تم عالديًا بنكًا 50 أكبر بتُ من  الدالية، الخدمات لراؿ في وأدائها الاصطناعي الذكاء لتقنيات البنوؾ تبتٍ مدى
 بلغت حيث ،2023 سنة خلاؿ الاصطناعي والذكاء التكنولوجيا لرالات في استثماراً البنوؾ أكثر من البنك ويعُد

 .اآدلر والتعلم الاصطناعي والذكاء التكنولوجيا في دولار مليار 15.3 حوالر استثماراتو
 لرالات في حديثة وتقنيات حلوؿ تطوير إلذ يهدؼ الاصطناعي، الذكاء بأبحاث خاصًا برنالًرا قاـ البنك بإنشاء كما

 أىم بتُ ومن البنك داخل الأداء كفاءة ورفع الدالية الخدمات برستُ في يساىم بدا لر،اآد والتعلم الاصطناعي الذكاء
 :يلي ما البنك في الاصطناعي الذكاء استخدامات

 ؛وبرليلها الاقتصادية والأنظمة بالدتغتَات التنبؤ 
 ؛الدالر والاحتياؿ الجرائم مكافحة 
 ؛فعاؿ بشكل وتأمينها البيانات معالجة 
 ُ؛للموظفتُ التشغيلية الكفاءة برست 
 ؛والقوانتُ للسياسات الامتثاؿ مدى مراقبة 
 واجتماعية أخلاقية أبعاد ذات اصطناعي ذكاء تطبيقات تطوير. 

 على الخدمات المصرفية:  ChaseJ.P Morganتأثير الذكاء الاصطناعي في بنك  -

عملياتو وابزاذ وقدراتو في لرموعة متعددة من تقنيات الذكاء الاصطناعي لتعزيز  ChaseJ.P Morganيستخدـ 
 ابزاد القرارات، وبرستُ الخدمات الدصرفية الدقدمة للعملاء لكسب ثقتهم وتعزيز ولائهم، ومن بتُ ىذه التقنيات ما يلي: 

  منصةIndexGPT : 

، بذمع بتُ ChaseJ.P Morganىي أداة مدعومة بالذكاء الاصطناعي للاستثمار الدواضيعي قاـ بتطوريها بنك  
الدتقدمة لإنشاء سلاسل استثمار موضوعية، من  (NLP)وتقنية معالجة اللغة الطبيعية  OpenAI GPT-4  لظوذج

خلاؿ برليل كميات ىائلة من البيانات الاقتصادية، وتقديم رؤى قيمة للمستشارين، وىذا ما يساعدىم على تقديم 
 خيارات استثمار أكثر دقة وكفاءة للعملاء.
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  منصةJPM Coin : 

 JPMتج إيداع برت الطلب قائم على البلوؾ تشتُ، يتيح للعملاء إجراء مدفوعات عبر الحدود بتُ حسابات ىي من
Coin على مدار الساعة طواؿ أياـ الاسبوع وفي وقت الفعلي، وتتم معظم التحويلات في ثواف معدودة، ويتم تسجيل

 (.BDAs مصرح بو في سلسلة الكتل) حسابات الودائع برت الطلب الخاصة بالعملاء على دفتً الاستاذ خاص

 : روبوتات الدردشة والمساعدين الافتراضيين 

 خلاؿ من والدوظفتُ للعملاء الدعم لتقديم الدردشة وروبوتات الافتًاضية والدساعدات الروبوتات استخداـ البنك يعتمد
 الفعلي، الوقت في مشاكلهم حل ،...(الاستثمارات الددفوعات، الرصيد،) استفساراتهم من واسعة لرموعة على الإجابة
 أىم بتُ ومنللموظفتُ  التشغيلية والكفاءة العملاء خدمة برستُ في يساىم لشا الدخصصة، الدالية الدشورة وتقديم

 :يلي ما نذكر بتصميمهم البنك قاـ الذين الافتًاضيتُ والدساعدين الروبوتات

 JPM Bot: في العملاء مساعدة إلذ يهدؼ الصينية، واللغة زيةالإلصلي باللغة متاح تفاعلي لزادثة روبوت ىو 
 فعالة استثمارية قرارات لابزاذ البنك أعماؿ لراؿ إلذ الوصوؿ

 JPM Virtual Assistant :للعملاء، شخصية مصرفية خدمات بتقديم يقوـ افتًاضي مساعد ىو 
 الدتعلقة أسئلتهم على لإجابةوا والاستثمارية، التجارية أنشطتهم لتتبع للعملاء الدعلومات تقديم خلاؿ من

 القرارات. ابزاذ في ومساعدتهم لدشاكلهم الحلوؿ وتقديم الدصرفية، بالخدمات
II.  تجربة بنكICICI الهندي 

 في تسهم أف للتكنولوجيا لؽكن كيف لفهم مثاليا لظوذجا وتنموية دلؽوغرافية برديات من تشهده بدا الذند تعد        
تبنت  التي الذندية البنوؾ أبرز كأحد ICICI بنك برز الإطار ىذا وفي الدالر، النظاـ داخل الدهمشة الفئات  إدماج

بهدؼ برستُ الخدمات الدصرفية وتوسيع نطاؽ الوصوؿ إلذ الخدمات الدالية من  مبكر بشكل حلوؿ الذكاء الاصطناعي
 1خلاؿ أدوات رقمية مبتكرة.

 

                                                             
دراسة تحليلية لتجارب -تطبيقات الذكاء الاصطناعي كمدخل لتعزيز الشمول المالي في المؤسسات المصرفيةقمومية سفياف ، جعفر ىتٍ لزمد،  1

 .435- 434،ص ص2026، 01،العدد09المجلدمعاصرة،  لرلة أبحاث اقتصادية ، -دولية
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 الهندي: ICICIتعريف بنك  -

 ،Industrial Credit and Investment Corporation of India  لػ اختصار (ICICI) بنك 
 رأس الأصوؿ، حجم حيث من التجارية البنوؾ بتُ متقدمة مكانة ولػتل الذند في الخاص الدصرفي القطاع أعمدة أحد يعد
 .العملاء وعدد السوقي، الداؿ

 بسويل بهدؼ الذندية والحكومة الدولر نكالب من بتمويل مصرفية غتَ مالية كمؤسسة 1955 سنة الأصل في البنك تأسس
 الدصرفية الخدمات لرالات لستلف في يعمل كامل بذاري بنك إلذ برويلو تم 1994 عاـ وفي الكبرى، الصناعية الدشاريع

  .الرسمي التجاري الدصرفي كيانو مع التمويلي ذراعو دمج بعد والدالية

 لػتل وىو الذندي، الدولة بنك بعد الأصوؿ حيث من الذند في خاص بنك أكبر ثاني بكونو اليوـ ICICI بنك يتميز
 الخدمات تشمل الدصرفية الدنتجات من متكاملة لرموعة يقدـ إذ الدالية للخدمات الرقمي التحوؿ خارطة في لزوريا موقعا

 الإلكتًونية لدصرفيةا والخدمات الأصوؿ، وإدارة والتأمتُ، الاستثمارية، الدصرفية والخدمات والشركات للأفراد الدصرفية
 .وغتَىا

 الهندي: ICICIواقع الذكاء الاصطناعي في بنك  -

 أحد الاصطناعي الذكاء أصبح حيثالدصرفي  القطاع في الرقمي التحوؿ جوىر التكنولوجية الابتكارات بسثل          
 من الذندي ICICI بنك يعد لسياؽا ىذا وفي العملاء، بذربة وبرستُ التشغيلية الكفاءة لتعزيز الدعتمدة التقنيات  أبرز
 تطوير خلاؿ من الرقمي، التحوؿ مسار من مبكرة مراحل في الاصطناعي الذكاء تبنت التي الرائدة الدالية الدؤسسات بتُ

حالات استخداـ  تبرز ىنا ومن العملاء، مع الرقمي التفاعل وتعزيز الدالر الشموؿ نطاؽ توسيع في تسهم ذكية خدمات
 اعي في ىذا البنك: الذكاء الاصطن

  :يسعى البنك إلذ تطوير ىذه الاستًاتيجية استراتيجية اللمس الائتماني الصفريZERO CREDIT 
TOUCH و الدختصر ب(ZCT) والتي تقوـ على مبدأ غياب التدخل البشري في عمليات الائتماف ،

نات الدستخلصة من العملاء باستخداـ الدصرفي، حيث يتم منح التسهيلات الائتمانية اعتمادا على الدعلومات والبيا
لظاذج الاكتتاب الائتماني التقليدية وتقنيات الذكاء الاصطناعي. ويتم ذلك من خلاؿ برليل البيانات الدتعلقة 
بالددخرات والدعاملات الدصرفية وسجلات السداد، إضافة إلذ لستلف الدعلومات التي تساىم في تكوين صورة شاملة 
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ستًاتيجية إلذ زيادة نسبة في الحصوؿ على القروض الشخصية وشهد البنك لظوا قويا في قاعدة للعميل، أدت ىذه الا
 ودائعو، لا سيما الددخرات والودائع لأجل. 

  :يعتمد البنك على لظاذج الذكاء الاصطناعي في برديد العملاء المحتمل تعرضهم للتعثر إدارة المحافظ الاستثمارية
كم في ىذه الدخاطر وابزاد تدابتَ استباقية تهدؼ غلى مساعدة العملاء الدتعثرين في الدالر، مع العمل على التح

 المحافظ الاستثمارية. 
  :أطلق البنك ربوت الدردشة الدعتمد على الذكاء الاصطناعي الدسمى تقديم الارشاداتIPAL  والذي مند إطلاقو

 . %90بدقة ملايتُ استفسار  6مليوف عميل وأجاب على حوالر  3,1تفاعل مع 
 1على الخدمات المصرفية:  ICICIتأثير الذكاء الاصطناعي في بنك  -

 :  فيمايلي التوجو ىذا ساىم حيث مهمة، استًاتيجية خطوة الاصطناعي الذكاء تقنيات على ICICIبنك اعتماد يسهم

 العملاء؛ بذربة في نوعي إحداث 
  ُالدصرفية؛ الخدمات أبستة برست 
  َالذكي؛ التفاعل توفت  
  الكبتَة؛ البيانات برليلات استخداـ  
 الذكية التطبيقات عبر الخدمات إلذ الوصوؿ تسهيل. 

III.  : تجربة الإمارات العربية المتحدة 

تتخذ حكومة الإمارات خطوات ملموسة لتأسيس بروؿ رقمي قوي والاستفادة من الإلغابيات والفوائد التي 
لتي تشجع على الابتكار، وقد مهدت مبادرة مؤسسة دبي يوفرىا التحوؿ الرقمي من خلاؿ إطلاؽ الدبادرات ا

للمستقبل ) مليوف مبرمج عربي( الطريق للمضي في ىذا الابذاه، حيث يتسم الاقتصاد الرقمي في الإمارات 
أطلقت  2017والدنطقة بإمكانيات ىائلة، إضافة إلذ بستع جيل الشباب بدهارات وخبرات رقمية كبتَة، في عاـ 

العربية الدتحدة استًاتيجيتها للذكاء الاصطناعي بهدؼ أف تكوف أوؿ لستبر عالدي مفتوح لتنفيذ دولة الإمارات 
 2تقنيات الذكاء الاصطناعي التي تستهدؼ العديد من القطاعات، بدا في ذلك القطاع الدصرفي.

                                                             
 .436، ص المرجع نفسو  1
لسبر التنمية الدستدامة في مناطق الذضاب العليا ، -تجربة الامارات العربية المتحدة-تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المصارف العربيةسداوي نورة،    2

 .221-220، ص ص 2024،الجزائر،01، العدد08ادية، المجلدوالدناطق الصحراوية، الدركز الجامعي البيض، لرلة إضافات اقتص
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 تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المصارف الاماراتية :  -

     "EVAالشرؽ الأوسط وشماؿ إفريقيا يتعرؼ على لغتك، ويتحدث إليك سواء   " ىي أوؿ مساعد افتًاضي في
 كانت باللغة بالعربية أو الالصليزية، وبشكل طبيعي. 

"Banky ىو مساعد افتًاضي اخر قائم على الذكاء الاصطناعي تم إطلاقو في الكويت للتفاعل والرد على "
 ية بطريقة امنة وموثوقة وسريعة.استفسارات العملاء الدتعلقة بالدنتجات والخدمات الدصرف

من النفقات التشغيلية في القطاع الدصرفي في الإمارات، بحسب  %40يوفر استخداـ تطبيقات الذكاء الاصطناعي لضو 
سنجاي أوباؿ، الرئيس التنفيذي لشركة "ستًايتس بريدج أدفايزرز" للاستشارات، مؤكدا اف البنوؾ الاماراتية تستهدؼ 

الاصطناعي لدساعدتها على توظيف الكميات الضخمة في البيانات التي بستلكها من أجل برستُ  تكنولوجيا الذكاء
 الامتثاؿ وتعزيز الكفاءة التشغيلية.

وحسب أوباؿ فإف التطورات التكنولوجية الدتسارعة بدأت تغتَ وجو قطاع الخدمات الدالية، لا سيما الدصارؼ، إذ باتت 
دة استًاتيجيات أعماؿ الدصارؼ، كما قطعت التكنولوجيا شوطا طويلا من لررد لعب دور التكنولوجيا اليوـ تساىم في قيا

تقليدي لتصبح إحدى الدمكنات لاستًاتيجيات أعماؿ القطاع الدصرفي، لزددا عددا من التحديات التي تواجو القطاع 
 .  1الدصرفي اليوـ

 بية والَجنبيةثانيا: التجارب العالمية في استخدام الرقمنة في المصارف العر 
I. :تجربة الهند 

 العالدية الشراكة من فرعية لرموعة في الدتحدة والدملكة إندونيسيا جانب إلذ الرئيسيتُ الدشاركتُ من واحدة الذند تعتبر    
 الإرشادية والبيانات الأبحاث إعداد في سالعت كما الدعايتَ، وضع وىيئات التنظيم تتناوؿ التي "GPFI" الدالر للشموؿ

 الذندي الاحتياطي بنك فإف ذلك، على علاوة. آدخر وقت من "GPFI" تنشرىا التي الدالر والشموؿ بالرقمنة تعلقةالد
 ،"OECD" أنشأتها التي "INFE" الدالر للتعليم الدولية للشبكة تابعة عمل لرموعات أربع في عضو حاليا ىو

 الأساسية والدهارات والدتوسطة، الصغتَة للمنشآت الدالر والتعليم الرقمي، الدالر والتثقيف والتقييم، والتنفيذ الدعايتَ،: وىي
 .الدالر للتثقيف

                                                             
دراسة تحليلية لتجارب تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات المالية كمدخل لتفعيل الشمول المالي الرقمي ، بن عزة ىشاـ و دلاؿ العابدي 1

 .213، الجزائر، ص2022، 02، العدد06لرلة لظاء للاقتصاد والتجارة، المجلد، دولية في مجال رقمنة البنوك
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من قبل بنك الاحتياطي الذندي برت  2024-2019وقد تم إعداد الاستًاتيجية الوطنية للشموؿ الدالر في الذند      
خلات واقتًاحات من حكومة الذند ، وىي مبنية على مد2017إشراؼ لجنة استشارية للشموؿ الدالر ابتداءً من يونيو 

، وىيئة تنظيم وتطوير التأمتُ في SEBI"" دالذنومنظمتُ آخرين في القطاع الدالر مثل ىيئة الأوراؽ الدالية والبورصات في 
وتعكس ىذه الوثيقة أيضا نتائج  "PFRDA" ، وىيئة تنظيم وتطوير صناديق التقاعد في الذندIRDAI"" الذند

اؽ مع لرموعة متنوعة من الأطراؼ الدعنية والدشاركتُ في السوؽ، بدا في ذلك البنك الوطتٍ للزراعة مشاورات واسعة النط
لشا تقدـ  .وغتَىموالبنوؾ التجارية،  "NPCI" وشركة الددفوعات الوطنية الذندية NABARD" ة"الريفيوالتنمية 

بخطط عمل ومعالد  صحوبةمياؽ الذندي، قد تم وضع لرموعة من الأىداؼ الإرشادية ذات الألعية الخاصة في السف
 1:توضح طريقة تنفيذىا، مع اقتًاح توصيات عامة لتحقيق ىذه الأىداؼ، والدتمثلة في

 ة:المالي الخدمات إلى الشامل الوصول 
 معقولة مسافة ضمن رسمي مالية خدمة مزود إلذ الوصوؿ إمكانية سكنية منطقة لكل يكوف أف لغب: الَىداف 

 .الورقية الوثائق على اعتمادا وأقل سهلة رقمية عملية خلاؿ من العملاء تسجيل على الحرص مع م،لك 5 تبلغ
 ينبغي كما. سلس بشكل الدالية الخدمات تقديم لضماف وفعالة قوية رقمية برتية بنية توفتَ الدهم من: التوصيات 

 بالنقد، الاحتفاظ وحدود نقدية، ضمانات تقديم إلذ بالحاجة الدتعلقة الدشكلات لحل السعي الدصارؼ على
 .معها التعامل في العملاء ثقة تعزيز خلالذا من لؽكن التي الإجراءات لستلف وابزاذ

 في أسرة 500 على برتوي قرية/  كيلومتًات 5 نطاؽ ضمن قرية لكل الدصرفي الوصوؿ توفتَ: العمل خطة 
 للنقد استخداما أقل لرتمع لضو للانتقاؿ اللازمة التحتية البنية وإنشاء ،2020 مارس بحلوؿ الجبلية الدناطق
 من الوصوؿ لتعزيز مبتكرة أساليب تبتٍ على الدالية الخدمات مزودي تشجيع إلذ إضافة ،2022 مارس بحلوؿ
 .2024 مارس بحلوؿ المحمولة الأجهزة خلاؿ

 2:المالية الخدمات من أساسية مجموعة توفير 
 حسابات لحاملي والائتماف والتقاعد التأمتُ إلذ الوصوؿ لتوفتَ إضافية جهود بذؿ: الَىداف 

"PMJDY". 

                                                             
دراسة عينة من المؤسسات المنخرطة في تجمع النقد  -، تطوير الخدمات المالية الرقمية ودوره في تعزيز الشمول المالي في الجزائرنور الدين مرطاني 1

لاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ ، قسم علوـ قالدة، كلية العلوـ ا1945ماي 8،  أطروحة دكتوراه في الطور الثالث،  بزصص إدارة مالية، جامعة -الآلي
 .75-  74، ص ص 2025/2026التسيتَ،

 .75الدرجع نفسو،ص  2
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 الأختَة ىذه تسعى بأف يوصى كما ،الدصارؼ قبل من لسصصة مالية منتجات وتطوير تصميم: التوصيات 
 .بها الخاصة( النائية الدناطق في عنها نيابة يعملوف مسؤولوف وكلاء) الأعماؿ مراسلي من شبكة بناء إلذ
 شبكة بناء إلذ إضافة تقاعد، وبرنامج تأمتُ برنامج في ومؤىل راغب الغب كل تسجيل: العمل خطة 

 (PCR) العاـ الائتماني السجل تشغيل على الحرص وكذلك ،2020 مارس بحلوؿ الدصارؼ لدراسلي
 .2022 مارس بحلوؿ كامل بشكل

 والتعليم المالي التثقيف 
 رواد الجدد، العماؿ النساء، الشباب، طفاؿ،الأ مثل) الأفراد تكوين حوؿ الدالر التثقيف يتمحور: الَىداف 

 والاستخدامات الرئيسية بالدفاىيم تتعلق معارؼ من وبسكينهم( إلخ الدتقاعدين، التقاعد، من القريبتُ الأعماؿ،
 ة،الإلكتًوني المحفظة الإلكتًوني، الدفع: مثل المحاور من العديد وتشمل منها، الرقمية وخاصة الدالية بالخدمات الدرتبطة
 .الدفاىيم من وغتَىا الديوف، إدارة الادخار، الدوازنة، الدفع، حساب

 لػ الحالية اآدلية من بالاستفادة يوصى: التوصيات SLBC/DCC/DLRC بنك بتُ الجهود وتنسيق 
 ،"PACS" ومراكز الحكومية، غتَ والدنظمات ،"NRLM" وموارد ،"NABARD"و الذندي، الاحتياطي

 .القاعدية الدستويات على الدالر التثقيف لتعزيز ذلك، إلذ وما الدزارعتُ، وبصعيات ساعدة،الد الذاتية والمجموعات
II.  :تجربة السعودية 

 الدصارؼ من التحوؿ إلذ سعيها خلاؿ من وىذا ،الدصرفي المجاؿ في ملحوظاً  تطوراً  السعودية العربية الدملكة شهدت     
 كورونا، جائحة فتًة خلاؿ أكثر  وتطورت ملياتها الكتًونية ورقمية ،فأصبحت معظم ع الرقمية، الدصارؼ إلذ التقليدية

 نقاط بأجهزة بالتعامل والتجار العملاء بصيع التزاـ بفضل وىذا ا،كبتَ  الظو  الإلكتًونية الددفوعات حجم حيث عرؼ 
 والرقمية، الإلكتًونية المحافظ اؿاستعم في توسع إلذ بالإضافة الذكية، الدفع طرؽ وإتاحة الإلكتًونية التجارة وانتشار البيع،

 ومن معها، يتعامل التي والأطراؼ العميل بتُ الدالر الوسيط تعتبر لأنها الدصارؼ في التطورات ىذه بتُ الدشتًؾ والعامل
 1.الإلكتًونية الدالية الدفع وسائل أنواع إلذ نتطرؽ سوؼ الدصارؼ رقمنة في السعودية العربية الدملكة بذربة خلاؿ

 

                                                             
، 02،العدد 05لرلة المحاسبة، التدقيق و الدالية، المجلدالتحول الرقمي في البنوك بالإشارة إلى تجربة السعودية، فاطمة الزىراء قطار ، عبد القادر دبضاف،  1  1

 .42-41، ص ص2023
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 :السعودية العربية المملكة في الإلكترونية المالية الدفع وسائلاع أنو  -

 :الوسائل ىذه ومن السعودية العربية الدملكة في الدستخدمة الدفع وسائل تنوعت

 في خاصة الداضية الأعواـ في كبتَاً  تطوراً  وعرفت استخداماً، الدفع وسائل أكثر من البطاقات تعتبر: لبطاقاتا 
 الدفع عمليات في استعمالذا خلاؿ من وىذا الإلكتًونية الددفوعات لظو في الفضل لذا وكاف ا،كورون جائحة فتًة

 .الرقمية والمحافظ البيع نقاط أجهزة عبر الدنفذة
 الددفوعات، لفوترة نظاـ كأوؿ السعودية العربية الدملكة في 2004 سنة السداد نظاـ إطلاؽ تم: السداد نظام 

 والدياه الكهرباء كفواتتَ لرالات لعدة للفواتتَ الدصدرة الكبرى والشركات لحكومةا طرؼ من بو التعامل ويتم
 .الددفوعات لإبساـ الدملكة في الرئيسية الدفع وسائل أىم من ويعتبر وغتَىا، والاتصالات

 تزاؿ ولا السعودية، العربية الدملكة في الظهور حديثة وسيلة ىي الإلكتًونية المحافظ: الإلكترونية المحافظ 
 السنوات في متسارعاً  لظواً  عرفت الوسيلة ىذه فإف ذلك من الرغم وعلى منخفضة، طريقها عن الددفوعات

 .الأختَة
III.  :تجربة الإمارات العربية المتحدة 

توسعا كبتَا في عتبر القطاع الدصرفي في دولة الإمارات العربية الدتحدة رائداً في التحوؿ الرقمي، حيث شهدت الدولة ي
، وتزويد العملاء بخدمات ومنتجات متطورة عبر لستلف الوسائل الرقمية. وبلغت نسبة الرقمنة في القطاع الدصرفي تطبيق 

%، ما يدؿ على حرص البنوؾ على توفتَ 100الأشخاص الذين حصلوا على الخدمات في العديد من القنوات الرقمية 
يادة ثقة العملاء في القطاع الدصرفي، حيث حصلت دولة بذربة سلسة وفعالة للعملاء، وقد أدت ىذه التحسينات إلذ ز 

 .2022% عاـ 84الإمارات على ثاني أعلى معدؿ لثقة العملاء عالدياً في البنوؾ بنسبة 

 

من خلاؿ اعتماد الاستًاتيجية الرقمية  رقمنة الخدمات الدصرفيةواصلت دولة الإمارات تعزيز ريادتها في قطاع     
، حيث ىدفت ىذه الاستًاتيجية إلذ ضماف بنية برتية آمنة ومتطورة للمدفوعات الرقمية 2022للمصرؼ الدركزي لعاـ 

في الصناعة الدصرفية، بدا يساعد على تشكيل مستقبل التكنولوجيا الدالية في دولة  رقمنةالفضلًا عن الاستفادة من 
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اء الاصطناعي وتقنيات البيانات، بالإضافة الإمارات الدتحدة. وتتضمن الاستًاتيجية خططاً لتعظيم الاستفادة من الذك
 1.إلذ تطوير البنية التحتية لحلوؿ الحوسبة السحابية اآدمنة للصناعة

جزءاً من التحوؿ الرقمي الذاـ الذي يشهده البلد.  "الدرىم الرقمي"ركزي في الإمارات بسثل استًاتيجية البنك الد      
ية مدعومة بالدصرؼ الدركزي، تعتمد ىذه العملة وسيلة آمنة وسريعة لإجراء تهدؼ ىذه الاستًاتيجية إلذ إصدار عملة رقم

 :الددفوعات عبر الحدود بتكلفة منخفضة. تتضمن الأىداؼ الرئيسية للعملة الرقمية للبنوؾ الدركزية ما يلي

 توفتَ وسيلة آمنة وفعالة التغلب على التحديات الحالية في المدفوعات المحلية وعبر الحدود :
 .دفوعاتللم

 توفتَ وصوؿ نقدي للمجتمعتحقيق الشمول المالي :. 
 توفتَ قنوات قوية إضافية للمدفوعات المحلية والدوليةتعزيز البنية التحتية للمدفوعات في الإمارات :. 
 برقيق نظاـ مصرفي مرف وموثوؽتعزيز النظام المالي الرقمي :. 

التجريبي لإمارات العربية الدتحدة، وتشمل مراحل مثل الإطلاؽ تم تطوير ىذه الاستًاتيجية بواسطة الدصرؼ الدركزي ل
وتواصل  وتسوية مدفوعات التجارة العالديةلتسهيل الدعاملات الدصرفية للعملات الرقمية العابرة للحدود  "الجسر"لدنصة 

 .الإمارات العمل على تنمية البنية التحتية الدتطورة لدعم خدمات الصتَفة الرقمية

% من الدستهلكتُ في بصيع دوؿ الشرؽ الأوسط الذين يرغبوف في بذربة 97الإمارات العربية الدتحدة نسبة بستلك دولة 
طرؽ الدفع الرقمية الجديدة في لراؿ الخدمات الدصرفية، وعلى الرغم من ذلك، يستخدـ الكثتَ من سكاف البلاد بطاقات 

في دولة الإمارات الدتحدة،  2021الدعاملات في عاـ  % من88الائتماف والخصم لإجراء الددفوعات، بنسبة تصل إلذ 
والتي تتم بدوف تلامس. يعتبر الإمارات العربية الدتحدة واحدة من الدوؿ التي تتمتع بأفضل البنوؾ الرقمية في الدنطقة، وفقاً 

أفضل البنوؾ الرقمية في  وتقرير 2022 الإمارات العربية الدتحدة لتقرير الطريق إلذ الأماـ للخدمات الدصرفية الرقمية في
 .2023الإمارات لعاـ 

 

  
                                                             

لسبر النقود والدؤسسات الدالية في الدغرب العربي الخدمات المصرفية الرقمية كآلية لتعزيز الشمول المالي، تجربة الإمارات العربية المتحدة، بن سالد بلاؿ،  1
MIFMA 86، ص 2024، 02، العدد10، جامعة أبو بكر بلقايد تلمساف، الجزائر، المجلد. 
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 خلاصة الفصل: 
 الخدمات تطوير في سالعت التي العوامل أىم من أصبحا والرقمنة الاصطناعي الذكاء ففإ من خلاؿ ىذا الفصل  

 مرونة،و  ودقة سرعة أكثر خدمات تقديم على البنوؾ ساعدت حديثة تقنيات إدخاؿ خلاؿ من أدائها، وبرستُ الدصرفية
 الدصرفية العمليات تسهيل في الرقمنة سالعت كما. الدتسارعة التكنولوجية والتطورات العملاء متطلبات مع يتوافق بدا

 كفاءة، أكثر بشكل القرارات وابزاذ البيانات برليل إمكانية الاصطناعي الذكاء أتاح حتُ في التشغيلية، التكاليف وتقليل
 .الذكية الخدمات عبر الزبائن بذربة وبرستُ الاحتياؿ عمليات عن والكشف الدصرفي الأمن تعزيز إلذ إضافة
والدملكة  الدتحدة، العربية والإمارات ،والذند الأمريكية، الدتحدة الولايات من كل في الدولية التجارب أبرزت وقد     

 سالعت حيث الدصرفي، القطاع داخل نوعي بروؿ إحداث في والرقمنة الاصطناعي للذكاء الفعاؿ الدور ،العربية السعودية
 الدقدمة الخدمات جودة وبرستُ الدالر، الشموؿ نطاؽ وتوسيع الرقمية، الدصرفية الخدمات تطوير في التقنيات ىذه

 الاستثمار أف التجارب ىذه أظهرت كما. الدصرفية للمؤسسات التنافسية القدرة ورفع الابتكار تعزيز عن فضلاً  للعملاء،
 .العالدي الرقمي الاقتصاد متطلبات ومواكبة التشغيلية الكفاءة لتحقيق أساسياً  عاملاً  أصبح الحديثة االتكنولوجي في

 ضرورة أصبح بل ثانوياً، خياراً  يعد لد والرقمنة الاصطناعي الذكاء على البنوؾ اعتماد إف القوؿ لؽكن خلالو ومن    
 ودعم الدصرفي الأداء تعزيز في يساىم الذي الأمر الدصرفية، دماتالخ في والجودة الكفاءة وبرقيق الدنافسة لدواكبة حتمية

 التغتَات مع التكيف على قادر واستدامة مرونة أكثر مصرفي نظاـ بناء إلذ إضافة العملاء، رضا وبرقيق الابتكار
 .الدستقبلية والاقتصادية التكنولوجية



 

 

 

 

 :الثالث الفصل

 لتوفيرل الوطني الصندوق في الرقمنة واقع تحليل
القالة بنك/والاحتياط



 تحليل واقع الرقمنة في الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط/بنك القالة :الفصل الثالث
 

71 
 

  تمهيد
بعد التطرؽ لأىم الدفاىيم النظرية للرقمنة والذكاء الاصطناعي  في البنوؾ ودورىا في برقيق جودة الخدمات الدصرفية في البنوؾ    

ذكاء الاصطناعي في واقع الرقمنة وال تعرؼ علىلل ىذه الدارسة الديدانية العالدية، من خلاؿ دراسة بعض التجارب الدولية، جاءت 
البنوؾ الجزائرية  ودورىا في برقيق جودة الخدمات الدصرفية  وبشكل خاص في الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط/بنك القالة ، 

 وذلك من خلاؿ تقسيم الفصل إلذ:

 . القالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط /بنكالمبحث الاول : ماىية 

 داء المصرفي.امات التكنولوجيات الحديثة لتحسين الَدستخاطار إالبنكية في المبحث الثاني : الخدمات 

 .رقمنة الخدمات المصرفية في أداء المصارف تطبيق  الذكاء الاصطناعي و لياتآالمبحث الثالث : 
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 القالة الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط /بنكالمبحث الاول : ماىية 
ونشأتو  بو، خلاؿ التعريف من القالة سة لزل الدراسة والدتمثلة في الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط / بنكتقديم الدؤسسيتم     

 ، وصولا إلذ مصلحة التًبص بتقدلؽها ومهامها وأبرز أىدافها. وىيكلو التنظيمي

  الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط /بنكالمطلب الاول: تعريف ونشأة 
 وطني للتوفير و الاحتياط / بنك :تعريف الصندوق ال .1

 64-08بدوجب مرسوـ رئاسي رقم  1964أغسطس  10تم تأسيس الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط في الجزائر بتاريخ       
 في البلاد  بينما تم العمل على افتتاح وكالة خاصة لاياتالو  ؛ على أنو بدثابة شبكة لسصصة لصندوؽ تضامتٍ ما بتُ البلديات و

 معالجفي لراؿ ، الذ أف التسويق لو ابتدأ قبل عاـ من ذلك في مدينة تلمساف، 1967مارس  1بالصندوؽ بشكل فعلي بتاريخ 
، ومنح القروض لدعم الاقتصاد الجزائري، وعلى وجو الخصوص القروض الدتعلقة بالسكن والاستهلاؾ ،وفي على مستوى الشبكة

 و الاحتياط من صندوؽ  الذ بنك . بروؿ الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ  1997سنة 

  ةوالخاص ةالعام الدلاحظ أف أعداد القروضالدتخصصة في لراؿ تقديم القروض لكافة الدتعاملتُ معو، ومن  ؾيعتبر من البنو     
بصع  وتدرلغي على مستوى الدستفيدين من القطاعي وحتى العائلات إذ تتمحور مهمتو الرئيسية حوؿ الدمنوحة ترتفع بشكل منتظم

مليوف  6.5أمواؿ التوفتَ وعلى ذلك لؽكن القوؿ أنو بالنسبة  للبعض لؽثل بنك العائلة وختَ دليل على ذلك ىو ما يضم من  
 . عميل تقريبا ؛ أي ما يساوي سدس سكاف البلاد

الاجتماعية الدرموقة حيث سرعاف ما استطاع اكتساب شعبية وشهرة كبتَة في قطاع الادخار ، وبات يعد من الظواىر الاقتصادية و 
في الجزائر فهو من البنوؾ التي تستَ بخطى ثابتة لضو النمو والازدىار ، واستطاع خلاؿ فتًة وجيزة الانتشار على نطاؽ واسع حيث 

شباؾ صتَفة  116مديرية جهوية ، و وكالة لسصصة للصتَفة الاسلامية بالإضافة الذ  15وكالة و  224لؽتلك في وقتنا الحالر 
 مكتب بريد لتوزيع منتجات الادخار. 3450ية و اسلام

 نشأة وتطور الصندوق الوطني لتوفير و الاحتياط: .2

خ عريق وحافل لػظى ىذا البنك بدستَة عملية طويلة في القطاع ، ولؽلك خبرة كبتَة بستد على سنوات طويلة  فهو ذو تاري
 فارقة ةملاعالنشاطات التي شكلت بعضها  اـ بالعديد منحيث شهد الكثتَ من الأحداث والناجحات ، وق بالإلصازات والتطور

 وعلى ذلك نشتَ فيما يلي إلذ عملية تطوره على مر الأعواـ على النحو التالر :لو 
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  تم تأسيس الصندوؽ  : 1964عام 
   اقتصر نشاطو على بصع الددخرات مقابل نسبة منخفضة من الفوائد وكاف ذلك  : 1964 - 1970الفترة ما بين

لاؿ شبابيك البريد فحسب كما تم العمل ىذه الفتًة على تأسيس أوؿ الوكالات داخل تلمساف الجزائرية إذ كاف من خ
 .بالأساس يعمل على جذب وبرصيل الددخرات عن طريق الدفاتر

  قرار ينص على تكليف الصندوؽ بأف يعمل على بسويل برامج  خاصة تهدؼ  تم صدور:1970-1971الفترة ما بين
ز إسكاف من خلاؿ استخداـ موارد الخزينة العامة، فيما تم الانتهاء من أوؿ عملية بيع إسكاف خلاؿ عاـ إلذ إلصا
 .1979وكالة خلاؿ عاـ  46كانت موجهة لصالح أصحاب دفاتر التوفتَ في حتُ بات الصندوؽ لؽلك  و1975

  للخواص بهدؼ أف يتم  تراقاالعتم تكليفو بالعديد من الدهاـ الأخرى وكانت تتمحور حوؿ قروض  :1988عام
وبات الصندوؽ يستند في سياستو ديسمبر من  شهر العمل على بناء إسكاف وبسويل السكن لصالح الدوفرين وفي نهاية

: عماؿ على التنويع في مثلصحاب العماؿ ألحرة لأمسكنا  الدخصصة  11590باعة إلذ العاـ وصل عدد السكنات الد
 .نقل، والعاملتُ في قطاع الصحة القروض التي يقدمها، وخصوصا ال

  بينما وصل إبصالر مليار  83وصل لرموع أمواؿ الادخار التي عمل الصندوؽ على استقطابها إلذ  :1990عام
قرضا  80000أي ما يعدؿ  مكتب 2652وكالة و  135دينار جزائري وبات لؽلك  رمليا 12الذ  القروض الدقدمة

 .مليار دينار جزائري تقريبا 12
  تم تعديل نظاـ الصندوؽ من خلاؿ حصولو على ترخيص بنك حيث بات بإمكانو إجراء كافة العمليات  :1997عام

 .والحركات البنكية ما عدا التجارية الخارجية
  ينص على إعطاء البنك القدرة على صب لرمل تركيزه  قبل الجمعية العامة غتَ العادية تم صدور قرار من :2005عام

وعلى وجو الخصوص من أجل الخروج بأملاؾ  ية والأنشطة ذات الصلة بالبناءل البنية التحتبصورة أفضل على بسوي
 والتًبويةوالفندقية والثقافية  لذ بسويل البنية التحتية الصحيةعقارية تتمتع بالدهنية وذات طابع صناعي وإداري بالإضافة إ

 .والرياضية
  ستًاتيجية عمل البنك عبر اادية يتمحور حوؿ إعادة تركيز العتم صدور قرار من قبل الجمعية العامة  :2007عام

، بالإضافة إلذ إصدار قرار إعطاء الأولوية والرىنية السماح لو بإعطاء قروض عقارية للخواص والقروض الاستهلاكية
امج السكن بشكل رئيسي للموفرين ثم غتَ الدوفرين كما تم خلاؿ ىذا العاـ السماح بامتلاؾ الأراضي من أجل القياـ ببر 

 وبناء السكنات إلذ جانب التًكيز على أف تكوف الأولوية في البرامج التمويلية في البداية للموفرين .
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 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني لتوفير و الاحتياط /بنك 
ريات العامة التي تقوـ كل واحدة منها الاحتياط/بنك ، من لرموعة من الدديالعاـ للصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ و  يتشكل ىرـ التنظيم

 بدجموعة من الدهاـ والتي تقوـ بالسهر على حسن الستَ لدختلف النشاطات داخل البنك ، سنتطرؽ لشرح لستلف مكوناتو.

I. التنظيم المركزي للبنك 

يتولذ وضع التنظيمات واسعة إذ  التداولية للبنك ومهاـلصد في قمة ىرـ الذيكل التنظيمي لرلس الإدارة الذي يعد بدثابة الذيئة     
 الداخلية وابزاذ القرارات الذامة والدلزمة كما يقع على عاتقو وضماف التكيف والدواكبة لكل الدستجدات الحاصلة.

 ، لو ديواف يتألف من مكلفتُ بالدراسات والدستشارين والدكلفتُ بالتحاليل.العاـ يرأس لرلس الإدارة الرئيس الددير

 ة بالنيابة المكلفة بالتطويرلمديرية العاما -1
 ؛مديرية التسويق والنشاط التجاري 
 َ؛مديرية التوقعات ومراقبة التسيت 
  مديرية شبكات الاستغلاؿ. 

 لعامة بالنيابة المكلفة بالإدارةالمديرية ا -2
 ؛الوسائل مديرية الإدارة و 
 ؛مديرية الدوارد البشرية 
 ؛مديرية المحافظة على الاملاؾ 
 نكيةمركز الدراسات الب. 

 العامة بالنيابة المكلفة بالقرض المديرية -3
 ُ؛مديرية بسويل الدقاولت 
 ؛مديرية قروض الخواص 
 ؛مديرية النشاط التجاري/قروض 
 ؛مديرية بسويل الدؤسسات 
 التًقية العقارية مديرية. 

 ابة المكلفة بالمالية والمحاسبيةالمديرية العامة بالني -4
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 َ؛مديرية التوفت 
 ؛مديرية المحاسبة 
  ؛ية الداليةمدير 
 َمديرية التطهت. 

 عامة بالنيابة المكلفة بالمراقبةالمديرية ال -5
 َ؛مديرية مراقبة التوفت 
 ؛مديرية مراقبة التعهدات 
 ؛مديرية مراقبة المحاسبة 
 رية الفحص الداخليمدي. 

 لعامة بالنيابة المكلفة بالتسديدالمديرية ا -6
 ؛مديرية التسديد •
 .والدنازعاتات القانونية التنظيم مديرية الدراس •

 .المكلفة بأنظمة الاعلام نيابةالبالمديرية العامة  -7
 :لردوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط وكالة القالة في الشكل الدوانتلخيص الذيكل التنظيمي للصن ولؽك
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 لهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتوفير والاحتياط/بنكا :(4)رقم  الشكل                

 
 
 
 

 

 
 

 
 
 

 
 

 

 الادارة مجلس يسئر

العامت التفتيش مديريت  

الشرق منطقت  

الغرب منطقت  

وسط منطقت  

جنوب منطقت  

بالتطوير  كلفتالم بالنيابت العامت المديريت  

 

بالإدارة   المكلفت بالنيابت العامت المديريت  

 

القرضب  المكلفت بالنيابت العامت المديريت  

 

   بالماليت المكلفت بالنيابت العامت المديريت

المراقبتب  المكلفت بالنيابت العامت المديريت  

 

التسديدب  المكلفت بالنيابت العامت المديريت  

 

أنظمتب  المكلفت بالنيابت العامت المديريت  
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 القالة وكالة مدير طرف من مقدمة معلومات على بناء الطلبة إعداد من المصدر: 

II. التنظيم اللامركزي 

 ينتظم البنك اللامركزي على مستوى الشبكات والوكالات التابعة كما يلي:

 : المديريات الجهوية  

تعتبر ىيئة دعم للوكالات الدوزعة على المحيط الإقليمي والدعرفة بواسطة نصوص تنظيمية حيث تقوـ بكل           
ية العامة على الدستوى الجهوي أي أف الشبكة ىي الناطق باسم السلطات الأعماؿ الدفوضة لذا من طرؼ الددير 

والوحدات المحلية التي تستطيع تدويلها تبعا للإمكانيات التي تستحقها كل الدشاريع الدرتبطة وتدارس مديرية الشبكة 
 على مستوى الجهوي بصلة من العمليات الدصرفية ألعها :

 ؛القروض، الاستثمار ( ،برديد الأىداؼ ) التوفتَ مج عمل و: وذلك بإعداد براالتخطيط 
 ؛: بتوجيو الأوامر التي تضمن تنفيذ البرامج والدهاـ سواء على الوكالات أو مصالح الدديرية الجهويةالتحكم 
 وتربصة  : بوضع الأجهزة الضرورية لتنفيذ البرامج الدسطرة وإنشاء الأقساـ ومناصب العمل الدتاحةالتنظيم

 ؛يمات الواردة من الدديرية العامةعماؿ الواجبة تنفيذ تبعا لتعلوتوزيع كل الأ
  التنسيق: ويأتي بتحقيق الانسجاـ في تسيتَ الدصالح الدوجودة على مستوى الوكالات والدديرية الجهوية ، وفي

حالة حدوث اختلالات ما بتُ دوالر بالدصالح الشبكية لغب على الددير ومساعديو في العمل على ترقية 
 :لوكالاتا دة العملوح

 :الات التي لظيز فيها بثلاث أصناؼفي السابق كاف ىيكلها التنظيمي لؼتلف حسب نوع الوك 

  الوكالة الرئيسيةA تدويل السكن: تقوـ بدهاـ الإقراض والادخار و. 
  الوكالة من الصنفB التًقية: وتقوـ فقط بدهاـ الإقراض أو الادخار وليس من صلاحياتها بسويل مؤسسات 

 العقارية أي تدويل السكن.
  الوكالة من الصنفC.تقتصر مهامها على الادخار ولا لؽكنها من حاؿ قروض للأفراد فضلا عن ترقوي : 

 أما حاليا في كل وكالة مستقلة بذاتها ، ولديها كامل صلاحيات للقياـ بجميع العمليات الخاصة بالبنك.
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 كالة القالةلو  الحالي التنظيمي الهيكل : (5)الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 . القالة كالةو   مقدمة من طرؼ مديرعلى مصادر  بناء ةالطلبمن إعداد : المصدر 

  -بنك-المطلب الثالث: أىداف الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط
منذ  صندوؽبنك العقار الأوؿ في الجزائر و قد اكتسب ال -بنك  -يعتبر الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ و الاحتياط  

كبتَة و ىامة  نشأتو إلذ يومنا ىذا بذربة بذعلو لؼوض غمار التأقلم مع المحيط الاقتصادي و الذي يعرؼ تطورات
واحتًاـ الدقتًضتُ  لاسيما في لراؿ التمويل العقاري ومن بتُ ىذه الأىداؼ التي سطرىا الصندوؽ قصد نيل ثقة

 والأفراد على حد سواء لصد:

 ية وتطويرىاترقية السوؽ العقار  _
 النشاطات الخاصة بدهاـ ىذا البنكتنفيذ البرامج والدخططات الدعدة لتحقيق الأىداؼ الدتعلقة بالذياكل و  _
 زبائن وىذا بتحستُ نوعية الخدماتكسب ثقة واحتًاـ ال _
 من القروض العقارية انعاش السوؽ العمل على توظيف الأمواؿ الدودعة والدسالعة في إطلاؽ عدد ىائل _

 يالعقار 
 ييفها مع قرارات وحاجيات الزبائنتنويع الصندوؽ لتشكيلة القروض وتك _
 .تشجيع العائلات على الادخار من جهة والحصوؿ على القروض العقارية بدختلف الصيغ من جهة أخر _

الوكالت مدير  

رئيس مصلحة 

 صندوق
رئيس مصلحت عملياث 

  البنكيت و الاداريت

بالزبائن مكلف مكلف بالزبائن     

  اسلامية صيرفة   
 أمين الصندوق عون شباك

 رئيس مصلحت الزبائن
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 المبحث الثاني :الخدمات البنكية في اطار استخدامات التكنولوجيات الحديثة لتحسين الاداء المصرفي
  ذا الدبحث ىتناوؿ في سيتم   

 

  ل : الخدمات التي يقدمها الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط/بنكالمطلب الَو 
، التوفتَ والاحتياط وحساب  والاحتياط في القروض العقاريةتتمثل الخدمات التي يقدمها الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ

 .جل البنكإيداع لأجل السكن وكذا حساب إيداع لأ

 :القروض الممنوحة 
 :قروض كلاسيكية .1
 ة للخواص :القروض العقاري _

 ؛قرض لشراء مسكن لدى خاص 
  ؛قرض لبناء مسكن 
 ؛ قرض لتهيئة مسكن 
  ؛قرض لتوسيع مسكن 
 ؛ قرض لكراء مسكن 
 ؛قرض عقاري للشباب  
 ؛قرض لبناء سكن ريفي 
  ؛صة لدستخدمي وزارة الدفاع الوطتٍض خاقر 
  مي الدديرية العامة للأمن الوطتٍض خاصة لدستخدقر. 

 عقاري :القروض العقارية لدى مرقي  _
  ؛قرض لشراء مسكن ترقوي حر بنسبة فائدة لسفضة 
  ؛قرض شراء مسكن ترقوي بصاعي مدعم بنسبة فائدة لسفضة 
  ؛قرض لشراء مسكن ترقوي عمومي بنسبة فائدة لسفضة 
  ؛قرض لشراء مسكن اجتماعي تسالعي بنسبة فائدة لسفضة 



 تحليل واقع الرقمنة في الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط/بنك القالة:الفصل الثالث

 

80 
 

 قرض لشراء مسكن فوؽ التصاميم بنسبة فائدة لسفضة.  
 :هلاكيةقروض است .2

 كالاتو يقوـ الصندوؽ بتقديم خدمة لتأثيث الدنازؿ بكل الدواد الضرورية  والدنتجات الاستهلاكية الدنزلية              
الكهرو منزلية بشتى أنواعها وباقي أنواع الأثاث ، وىذا الدنتج الجديد موجود لكل الخواص القاطنتُ بالجزائر قصد 

 . اقتناء حاجاتهم بالتقسيط الدريح

 ؛ ةمنزلي إلكتًواء أثاث أو معدات و أجهزة قروض لاقتن 
 . قروض لاقتناء سيارة جديدة 

 :قروض استثمارية .3

، متوسطة أو طويلة الاحتياط/بنك ندوؽ الوطتٍ للتوفتَ ومساعدة مالية لؽنحها الص القرض الاستثماري ىو  
 ل التحقيق )الدعدات(و تعزيز وسائالأجل تهدؼ إلذ بسويل مشاريع إنشاء وحيازة و بسديد أ

ومنح ىذا القرض لأي شخص طبيعي أو اعتباري بدوجب القانوف الجزائري مزاولة نشاط اقتصادي للسلع أو 
 ء البنك للحصوؿ على جودة التاجرلعملا % 20الخدمات لا تقل الدسالعة الشخصية عن 

ؿ العامل اللازـ لبدء لك رأس الدافي بصيع قطاعات النشاط الاقتصادي بدا في ذ حيث يقوـ بتمويل الاستثمارات
لدتعلقة بالإسكاف ) مكتب التصميم، شركات صيانة الدباني ، الخدمات االنشاط، الاعتماد بالتوقيع، تأختَ العقارات

 .إلخ...( وكذا القروض

 تمويل المهنيين الصحيين :  .4

 :قرض خاص بدهنيتُ الصحة يتمثل في وىو

القياـ بأعماؿ بذهيز مبتٌ للاستخداـ الدهتٍ، لؽكنك و  ستخداـ الدهتٍشراء معدات جديدة، اقتناء أماكن للا  
الاستفادة أيضا من  الحصوؿ على بسويل مشتًؾ من أماكن العمل الدهنية ) لجهيز العمل / أو شراء معدات جديدة (

 لداؿ العامل الضروري لبدء النشاطرأس ا
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عن السلطة الدختصة في لراؿ بالدمارسة صادر  كذلك يدعم الدهنيتُ الصحيتُ بتصريح أو برخصة أو تصريح   
 :الصحة

 ،و البصريات معالجو النطق علماء النفس التقنيوف  أطباء بيطريوف الصيادلة أخصائي الأطباء، أطباء الأسناف
في التصوير الطبي، علاج الأوراـ بالإشعاع أو الفيزيولوجيا الكهربية الطبية ..... تتكيف شروط التمويل 

 .ع واقع الدهن في قطاعكلدى البنك م
  من تكاليف مشروعك فتًة التسعتَ والإطفاء التنافسية تبرير  %90بسويل لؽكن أف يغطي ما يصل إلذ

 مسالعة شخصية. 

 الإعلام و الاتصال المتاحة على مستوى وكالة القالة آليات رقمنة  المطلب الثاني :
  يلي: كماالاتصاؿ الدوجودة على مستوى وكالة القالة  و  آليات رقمنة الاعلاـىم أ سيتم في ىذا الدطلب عرض     

 أولا : عملية التحويل المالي الإلكتروني 
ىو عملية يتم بدوجبها نقل مبلغ معتُ من حساب إلذ حساب : تحويل المالي الالكتروني للأموالال .1

ا التحويل بتُ أخر عن طريق تقييده في الجانب الددين للأمر والجانب الدائن للمستفيد سواء أتم ىذ
 .حسابتُ لستلفتُ في نفس البنك أو بنكتُ لستلفتُ 

للقياـ بتحويلات بنكية الكتًونية فإنو عادة ما يتم ذلك من : عمل التحويل المالي الالكتروني مبدأ .2
)عادة البنك ( أما بتُ العميل الأمر )عادة الدشتًي في عقود التجارة   médiatorsخلاؿ وسطاء 
 يكونوف لزل ثقة من طرفي الدعاملةلدستفيد ) التاجر صاحب البضاعة أو مؤدي الخدمة ( الالكتًونية ( وا

، وذلك باستخداـ البرلريات م بطافتو الائتمانية لذذا الوسيطفيقوـ العميل بإرساؿ رقم حسابو الدصرفي ورق
البيانات التي اللازمة التي يوفرىا الوسيط ولغب على العميل أف يتحرى الدقة والصحة في الدعلومات و 

 ، وىو ما يسمى بالرقملبنك ( بتزويد  العميل برقم شخصي، )اذه الجهة وعندما تقوـ ىذه الجهةيبلغها لذ
التعريفي بالذات والذي صمم ليقوـ بدور التوقيع الإلكتًوني كوسيلة مبسطة نسبيا للتعريف بذات العميل 

، ومصمم للتحقق من صحة رتخاص بصاحب الحساب أو حامل الكا( سري codeعلى شكل كود )
طلاع عليو من معرفة ىوية ، ىذا الرقم لؽكن التاجر لدى الامعطاة للبنك لتنفيذ دفع إلكتًونيأوامر 
، و الدتعاقد علينا الدؤذاة، الدشتًي أو اف رصيده في الحساب يكفي للوفاء بثمن السلعة أو الخدمة العميل
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 بيانات البطاقات الائتمانية التي تستخدـ فعليا في التسوية وذلك دوف تداوؿ لأرقاـ الحسابات الدصرفية أو
 النهائية 

 الإلكترونية  المقاصةثانيا : عملية 
الدقاصة الإلكتًونية ىو إجراء عرض الشيكات بتُ البنوؾ عن طريق البنك الدركزي بدوجب صور إلكتًونية   

 تبادؿ الفعلي للشيكات بتُ البنوؾللشيكات وبدوف أف لغرى ال

رؼ على أنها مقاصة الشيكات بأنها تبادؿ الشيكات الدودعة في حساب العملاء لدى البنوؾ والمحسوبة على تع
 حسابات عملاء في لبنوؾ الأخرى واستخراج صافي وضع كل بنك وقيده على حساب أو لحساب ذلك النبك 

  : نظام عمل المقاصة الإلكترونيةtélé – compensation لدصرفية من خدمات تتم تسوية الددفوعات ا
 system RTGS Real time،لتسوية الإبصالية بالوقت الحقيقيالدقاصة الإلكتًونية عن طريق نظاـ ا

sottement  ويتيح ىذا النظاـ بطريقة إلكتًونية آمنة نقل وبرويل مبالغ مالية من حساب بنكي إلذ أخر
أدخلت  2006، فبعد سنة إلغاء أو تأختَ بسهولة حتى تتم الددفوعات في نفس اليوـ وبنفس قيمة اليوـ دوف
و يسمح إتباع وتطبيق  Cnep Banqueتقنية الدقاصة الإلكتًونية  إلذ البنوؾ الجزائرية وانتشرت إلذ وكالة 

نظاـ الدقاصة الإلكتًونية على مستوى الوكالة بعصرنة وسائل التبادؿ بتُ البنوؾ و الوكالات وتطوير القطاع 
  الدصارؼ . الدالر و الدبادلات بتُ

وكالة ة المتاحة في الصندوق الوطني لتوفير والاحتياط : وسائل الدفع الإلكترونيلثالثالمطلب ا
 القالة:

 من أىم وسائل الدفع  الالكتًونية الدوجودة في الوكالة لصد:
  المودم Modem: توى  ى مستم وضع ىذا النوع الاستخداـ للتكفل بالدعاملات ما بتُ الوكالات ، ويتم عل

، ويعمل ىذا النظاـ على بضاية العمليات والبرامج التي تعالج الدعاملات بتُ الوكالة كل من الوكالات والدراكز
من خلاؿ الشكل تظهر كيفية حدوث عملية التبادؿ الإلكتًوني بتُ الدركز كوكالة ووكالات أخرى من خلاؿ 

 . Modemالدودـ 
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 (.Modem) المودم باستخدام والمركز الوكالات بين للبيانات يالإلكترون التبادل آلية:(6)الشكل رقم 
 

 

 
 

 القالةبناء على معلومات موظفي الوكالة الطلبة : من إعداد  المصدر

 بطاقة المصرفية الإلكترونية لبنك الCNEP/Banque( :CIB ) 
 البطاقة البنكية :  .1

ف عمليات السحب والدفع على مستوى الشبابيك ىي وسيلة دفع إلكتًونية تسمح لحاملها بالقياـ بدختل        
وكذا الصرفات الدالية الدوصولة بالشبكة البنكية للصرافات واآدليات  CNEP/ Banqueالبنكية الالية للبنك 

النقدية وتوفر الوكالة لعملائها ىذه الخدمة عن طريق البطاقة البنكية أي بطاقة الدفع والسحب وتسمح لحامل 

DERECTION 

SITE 
CONSTROL 

Agence A Agence B 

SUCCER 
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طريق الدفع الإلكتًوني  أو عن  DABود مباشرة من حسابو عن طريق جهاز الصراؼ اآدلر البطاقة بسحب النق
TPE بشرلػة إلكتًونية ورمز سري شخصي حتى توفر البطاقة سيولة دائمة و أماف أقصى لأنها بطاقة لرهزة. 

 (:DABالموزع الآلي للأوراق ) .2

، اؿ دوف حاجة للجوء إلذ الفروعبسحب مبلغ من الدىو آلة أوتوماتيكية تسمح للعميل عن طريق بطاقة إلكتًونية 
 ولؽكن توضيحها كما يلي:

 ( DAB( : الموزع الآلي للأوراق )01جدول رقم ) 

 النتائج التقنية  المبادئ  العامة  الاسم

 الموزع الَلي للأوراق

 

Distributeur 

Automatiques  de 

billes 

 

 

 يسمح بالسحب لكل -

 حائز على بطاقة سحب.

وجد في البنوؾ و في ي-
 الشوارع و أماكن أخرى.

 يعمل دوف انقطاع .-

جهاز موصوؿ بوحدة -
مراقبة إلكتًونية تقرأ 
الددارات الدغناطسية 

 للبطاقة .

ىذه الأختَة تسجل  -
عليها الدبالغ الدالية الدمكن 

 سحبها أسبوعيا.

 بزفيض نشاط 

 السحب في الفروع.

 مصادر داخلية من الوكالة بناء على الطلبة: من إعداد المصدر 

ويعتبر كثاني   CNEP/ Banqueللسحوبات النقدية وىو الدوصوؿ بوكالة  DABتم تصميم الدوزع اآدلر لنقود 
مثبت خارج وكالة   DABصندوؽ مغذي للنقود بعد صندوؽ الدينار الدواجد داخل الوكالة ، الدوزع اآدلر لنقود 

CNEP / Banque   كز العمليات النقدية الإلكتًونية لشبكة ومتصل بصفة دائمة مع مرSATIM   عن طريق
 mode on – Lineلضماف معاملات السحب النقدية على الخط ) 25 X(  DZ – PACخط يدعى ب )

En 25( ويتم رصد أدائو بصفة دائمة ؿ )إتاحة النقود ( خط X  . فشل لزتمل للعمليات 
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 ( GAB: الشباك الآلي البنكي )02جدول رقم     

 النتائج التقنية المبادئ العامة 

 الشباك الَلي البنكي

 

Guichet Automatique 

Bancaire 

 

لؼوؿ لكل حائز على -
البطاقة للقياـ بالعديد من 

 العمليات منها :

الرصيد  معرفة السحب،
،القياـ بتحويلات ،طلب 

 شيكات.

 

جهاز موصوؿ -
بالكمبيوتر الرئيسي للبنك 

ة يقرأ الددارات الدغناطسي
للبطاقة التي تسمح بدعرفة 
الزبوف للرصيد بفضل رمز 

 سري .

يستعمل من طرؼ -
الزبائن في أوقات غلق 
البنوؾ ،خاصة بالزبوف 

 الدستعجل .

 القالة بناء على مصادر داخلية من الوكالةالطلبة من إعداد  المصدر :

 الوسائل كإحدى( GAB) البنكي اآدلر ؾالشبا على / بنك وكالة القالةوالاحتياط للتوفتَ الوطتٍ الصندوؽ عتمدي
 من العديد إجراء للمتعاملتُ الجهاز ىذا يتيح إذ. لزبائنها الدقدمة الدصرفية الخدمات جودة لتحستُ الحديثة

 إلذ التوجو إلذ الحاجة ودوف تامة باستقلالية الرصيد، عن والاستعلاـ النقدي السحب مثل الدصرفية، العمليات
 موظفي على الضغط وبزفيف الانتظار مدة تقليص في التقنية ىذه سالعت كما. الوكالة داخل التقليدية الشبابيك

 لضو الوكالة توجو يعكس الذي الأمر الرسمية العمل أوقات خارج الخدمات تقديم استمرارية ضماف عن فضلاً  الوكالة
 .الزبائن رضا بدستوى والارتقاء الرقمنة تبتٍ

تسم ىذه  Terminaux de paiement Electroniques  (TPEخدمة الدفع الإلكتروني : ) .3
التقنية بخصم قيمة مشتًيات العميل من رصيده الخاص بعد أف لؽرر موظف نقطة البيع البطاقة الائتمانية  

 codeعلى القارئ الإلكتًوني الدوصوؿ مباشرة مع الحاسوب الدركزي للبنك بإدخاؿ الرقم السري للعميل ،)
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pinمة من رصيده وتضاؼ إلذ رصيد الدتجر إلكتًونيا ، والجدوؿ التالر يوضح الدبادئ ( أين بزصم القي
 تقنيتو ومزاياه : TPEالعامة ؿ 

 
 TPE( : خدمة الدفع الإلكترونية 03جدول رقم )                        

 النتائج التقنية المبادئ العامة 

 خدمة الدفع 

 TPEالالكتًونية 

يوضح في المحلات حيث 
ح للعميل بتسوية يسم

عملياتو التجارية بالبطاقة 
 أثناء التسديد .

فروع موصولة بشبكة 
 بذمع بنوكا لستلفة .

لػل مشاكل نقل الأمواؿ 
 و يوفر الأمن.

 القالة  كالةو بناء على مصادر داخلية من الطلبة : من إعداد المصدر 

تًياتهم من الدتجر الذي يكوف لػتوي ىو  لحاملي البطاقات بتسديد مش  TPEتسمح خدمات الدفع الالكتًونية 
لسقف معتُ من النقود   le cash - advanceكذلك على ىذه الوسيلة من الدفع أو تسمح بالسحب النقدي 

إذ أنو يقوي  ىو وسيلة حديثة ومبتكرة TPEمن الدصارؼ بسرعة و أماف، وقبوؿ السحب النقدي عن طريق 
 بتُ البنك و عملائو العلاقة 

لإدخاؿ رمز التأكد وتكوف مربوطة بشكل دائم بدركز معالجة   pin – padالدفع الإلكتًونية لرهزة  تكوف خدمة
 SATIMالبطاقات 

على مستوى عدة أماكن من البنوؾ ووكالاتها ومكاتب البريد   TPEوتتواجد خدمة الدفع الإلكتًونية 
 ع . والاتصالات و الدتاجر الدختلفة الدتعاملة  بهذه الوسيلة من الدف

 :  Internet Bankingخدمة الصيرفة الإلكترونية  .4
  la banque en ligneىذه القناة لعرض خدماتها الدصرفية وتعرؼ بالصتَفة عبر الخط  cnep banque تعتمد 

 أو بنوؾ الويب أو الخدمة عن بعد 
  الولوج على حسابو البنكي سواء كاف الزبوف في منزلو أو أثناء تنقلو ويريد 
 البنكية وقت ما شاء وحيثما وجد زبوف في إجراء عملياتو يرغب ال 
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 لبنكية خارج أوقات عمل الوكالة يريد الزبوف تسيتَ حساباتو ا 
  طارئ ويرغب في تسويتو على الفور لديو ظرؼ 

 .e-bankingكل ىذا متاح بفضل خدمة الصتَفة عبر الانتًنت 

 المصارف الخدمات المصرفية في أداءنة رقم الذكاء الاصطناعي و  تطبيق آليات المبحث الثالث:

بادئ ادراة الجودة الشاملة احد أىم الدداخل و الأنظمة موتطبيق  صرفيةيعد مدخل جودة الخدمات الد      
الخدمة البنكية أسلوبا تنافسيا فعالا  ةدجو  تعدكما  ،ميزة التنافسية البنوؾالتي يؤدي تطبيقها إلذ اكتساب  التسيتَية

البنوؾ على التكيف بشكل الغابي مع التحديات  قدرةمييز يساىم بالضرورة في برستُ يلة لتتستعملو البنوؾ كوس
الذي تلعبو جودة الخدمات  وسيتم في ىذا الدبحث إبراز الدور، تفرضها البيئة الدصرفية الدولية الراىنة التي أصبحت

 .الاصطناعيقمنة و الذكاء الر  تطبيق واليات الدصرفية في اكتساب و تعزيز الديزة التنافسية للبنوؾ

 جودة الخدمات المصرفية لزيادة تنافسية البنك المطلب الَول:
لقد تزايد استخداـ جودة الخدمات كوسيلة رئيسية لتميز خدمات البنك عن منافسيو و لتحقيق ميزة تنافسية 

ا زيادة ولاء العملاء ة حيث لؽكنهفالبنوؾ لؽكنها أف بذتٍ العديد من الدزايا في حالة تقديم خدمات بنكية عالية الجود
 ستمرار في التعامل مع البنك و تقليل حساسيتهم لأسعار خدمات التي يقدمها البنك.للاو دفعهم 

، أعلى من الأرباح و الحصوؿ على نصيب اكبر من حصة السوؽ مستوىكما سيسمح ذلك أيضا من برقيق 
 الدتاحة و الحفاظ على العاملتُ و الرفع من كفاءتهم.الطفاض التكاليف من خلاؿ الاستخداـ الأمثل للموارد و 

إف تقديم خدمة بنكية ذات جودة متميزة يتيح للبنك إمكانية رفع أسعار خدماتو و استخداـ ىذه الزيادة في مكافأة 
وضع العاملتُ مثلا أو زيادة ميزانية التدريب و زيادة البحث و التطوير للخدمات البنكية التي يقدمها و لتعزيز ال

أو تقديم خدمات عالية الجودة و بدواصفات لشيزة عن تلك التي يقدمها الدنافسوف و ىذا يتًتب  ،التنافسي في السوؽ
 عليو تعزيز الدركز التنافسي أيضا.

الدسالعتُ و  و الإدارة و ،و الواقع إف تقديم خدمات بنكية عالية الجودة لػقق رغبات بصيع الأطراؼ الدرتبطة بالبنك 
فالإدارة تسعى إلذ برقيق النمو و زيادة الأرباح والدسالعوف يسعوف إلذ زيادة العائد على  لتُ و العملاء،العام
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اما العاملوف يسعوف إلذ الحصوؿ على أجور و مكافآت اعلي  والعملاء يسعوف للحصوؿ على خدمات  الأسهم،
 عالية الجودة.بتحقيق كل ىذه الرغبات ىي الخدمة الدتميزة  الكفيلةأفضل و أحسن و 

حقيقة الأمر أف التوجو لضو تقديم خدمات ذات جودة متميزة يبدأ بالتوجو لضو الدستهلك على انو لزور نشاط و 
فالحاجة لتمييز الجودة تنبع من الدستهلك و لػققها البنك على ارض الواقع عندما يفهم التمييز كما  ،البنك و غايتو

 يعينو و يبتغيو الدستهلك. 

و رغبات العميل و توافق كانت برقق حاجات   التنافسية التي برملها للبنك إذ الديزة ىية الخدمة البنكية وتعتبر جود
 و لغدىا في وقت الاحتياج و دوف عناء و برمل لو قيمة مضافة. توقعاتو

حت البنوؾ و أصب جيات التنافسية البنكية فهناؾ تعد جودة الخدمة البنكية سلاحا تنافسيا عاملايوتتعدد الاستًات
 تستعملو كوسيلة لتمييز خدماتها عن منافسيها و يتطلب التنافس بالجودة في البنك عدة مقومات ألعها:

 حاجات العملاء و توقعاتهم كأساس لتصميم الخدمات و كافة وظائف نظم البنك أي اعتبار العميل  مواكبة
 ؛جيات البنكيتدور حولو كل الاستًاتىو لزور الأساسي الذي 

 ؛ولويات الإدارة العليا في البنك لجودة على رأس أجعل ا 
 ؛الجودة لدى كل العاملتُ بالبنك  زرع و تنمية ثقافة 
 ؛الابتكار البنكي فنيا و تسويقيا اختيار و تدريب و برفيز العاملتُ لتقديم أداء متميز قائم على 
  دلا من تبتٍ السليم من الدرة الأولذ بتبتٍ فلسفة تأكيد الجودة الدنسجمة مع مبدأ الجودة من الدنبع و الأداء

 ؛فلسفة مراقبة الجودة
  ؛تبتٍ مفهوـ التحستُ الدستمر برت مظلة إدارة الجودة الشاملة 
 ؛ تصميم و تقديم الخدمات البنكيةاستخداـ التكنولوجيا الدتقدمة للمعلومات في 
  ؛الخدمة يعملوف بجد و مثابرة أكثرجعل متقدمي 
  ؛من خلاؿ تقليل الوقت الضائعوذلك استغلاؿ وقت العمل 
 ؛من خلاؿ التنازؿ عن بعض النوعية زيادة كمية الخدمات و أنواعها 
 ؛داـ معدات في إنتاجهاتصنيع الخدمة من خلاؿ تقسيمها و استخ 
 ؛للخدمات عن طريق إلغاد البدائل  التقليل من الحاجة 
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 ؛تقديم خدمة ذات تأثتَ اكبر 
 ؛مةء لزفزات للزبوف في انتاج الخدإعطا 
  ؛تبسيط عملية تقديم الخدمة 
  ؛في أداء الخدمة التواصل تُبرسخلق مناخ لؽكن فيو 
 ؛جيد و يتمتعوف معهم بعلاقة طيبة ضماف وجود العاملتُ في الدنظمة الذين يتفاعلوف مع الدستفيد بشكل 
 ىتماـ بالتفاصيل الدرافقة يقلدىا الدنافسوف و الا الإشارة الدستمرة و التصرفات الطيبة أثناء تقديم الخدمة التي لا

 ؛للخدمة
 ؛ت الدستفادة من ردود فعل الزبائنتعديل مستوى الخدمة بالاستفادة من الدؤشرا 
  إدخاؿ البهجة في نفس الزبوف بدا يفوؽ توقعاتو من الدنظمة الخدمية وىذا يعتٍ ضرورة الإصغاء لو و الإبداع في

و الزبائن  فهو يؤكد على زيادة أيتاح الزبوف من الخدمة وما  الخدمة وبرقيق التفاعل بتُ الدوظفتُ أو العاملتُ
أي أف بسيز يقوـ على إشارة والعلاقات الطيبة و الثقة  كثر تنافسا و خصوصية علها أسهل ولػيط بها و لغ

 ؛ىذه الدقومات تشكل أركاف التميز الدتبادلة اف
 ؛ريب العاملتُ لرفع مستوى الخدمةتد 
 فنتيجة لتنوع خدمات الاشتداد الدنافسة و تطور  ،ء من حيث إدخاؿ التحسيناتالاىتماـ بدلاحظات العملا

أذواؽ الدستفيدين من خدمات فاف إدارة الدنظمة الخدمية تسعى جاىدة إلذ التعرؼ على ردود أفعالذم ابذاه 
 و الدراسات والتعرؼ على أرائهم والأخذ الخدمات الدقدمة و ذالك من خلاؿ القياـ بإجراء البحوث

لدستفيدين لتحقيق التميز بالدلاحظات التي يبدونها بهدؼ برستُ الخدمات الدقدمة و تلبية حاجات و رغبات ا
 ؛الدطلوب

 ؛ابقة للمواصفات العالدية تقديم خدمات مط 
 تلبية رغبات العملاء لرفع حصتها السوقية بالتالر تعزيز مكانتها التنافسية. 
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 دور الخدمات المصرفية في تعزيز الشمول المالي سياسات تنظيمية لتقوية المطلب الثاني:
وىي في وضع جيد لزيادة مسارىا و ا العالد استثمارات و لظوا ملحوظ شهدت الخدمات الدصرفية في لستلف دوؿ

 تنويع منتجاتها لتلبية احتياجات العملاء ومع ذلك ىناؾ عدد من الطرؽ لضماف استمرار إدارة الخدمات الدالية
 :يما يلو تشمل ىذه العناصر  ستُ الشموؿ الدالرالرقمية في بر

بينما أتاحت التكنولوجيا الجديدة فرصا جديدة لتعزيز الشموؿ الدالر فقد قللت أيضا  :بناء ثقة المستهلك 
ىذا الاتصاؿ ضروريا لبناء  لطالدا كاف بتُ الدستهلكتُ و مقدمي الخدمات من مستوى الاتصاؿ البشري

 وف الدستهلكتُ على دراية بالدنتجيك خاصة عندما لا الثقة،
اؾ إفصاح واضح وشفاؼ عن لغب أف يكوف ىن تهلك في الخدمات الدالية الرقميةمن اجل بناء ثقة الدس

لغب أف تظل الدنتجات بسيطة و ذات صلة باحتياجات الدستخدمتُ و لغب أف يكوف ىناؾ  الدنتجات
تخداـ و متى يكوف من الدناسب للمستهلكتُ استوعية للمستهلك حوؿ كيفية استخداـ الدنتجات الجديدة 

أظهرت الأبحاث إف التعليمات غتَ كافية حوؿ استخدامات الحساب و الفهم المحدود لديزات  الدنتجات
 لاء على الخدمات الدالية الرقميةالأماف ىي العوائق الرئيسية التي بروؿ دوف اعتماد العم

الإحباط لؽنع العملاء من  لات الالكتًونية نتيجتتُ رئيسيتتُ:ينتج عن الارتباؾ و انعداـ الثقة في الدعام
. سيؤدي التًكيز لاء لإجراء الدعاملات نيابة عنهمأو يلجا العملاء إلذ أطفالذم والذ الوك استخداـ الخدمة

لتوعية إلر زيادة استخداـ خلاؿ برامج التعليم أو ا من ناء الثقة و العلاقات مع العملاءالأكبر على ب
 ابالحس

يعتمد لصاح الخدمات الدالية الرقمية على انشاء شبكة  تحسين الوصول عن طريق تقوية شبكات الوكلاء: 
وكلاء موزعة على نطاؽ واسع حتى يتمكن الأشخاص من إيداع و سحب الأمواؿ عند الحاجة و مع ذلك 

بر الوكلاء في بعض يواجو الوكلاء عددا من الدخاطر في تقديم الخدمات للعملاء، على وجو الخصوص يعت
الأحياف مسؤولتُ من قبل مقدمي الخدمة من خلاؿ الاتفاقيات التعاقدية عن فقداف الأمواؿ التي بردث 
من خلاؿ العبور أو الاحتياؿ أو السرقة ستساعد بضاية الوكلاء من خلاؿ التنظيم الذي ينقل الدسؤولية إلذ 

لدور الرئيسي الذي يلعبو الوكلاء في تسهيل الددير في تشجيع الناس على أف يصبحوا وكلاء نظرا ل
 معاملات الخدمات الدالية الرقمية في الدواقع البعيدة فاف ىذا التشجيع لو ألعية بالغة
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تدعم البنوؾ الدركزية في المحيط  تعزيز البيئات التنظيمية التمكينية لدعم إدارة الخدمات المالية الرقمية: 
ايد و تعرؼ بالدور الدهم للخدمات الدالية الرقمية في برقيق ىذا الذدؼ الذادئ بنشاط الشموؿ الدالر الدتز 

و  إنهم ملتزموف بتوفتَ بيئة مواتية من خلاؿ توضيح التوقعات و الحدود بوضوح )فيما يتعلق بدسؤولية الوكيل
تم تبسيط "اعرؼ عميلك" و بضاية الدستهلك على سبيل الدثاؿ( سيخلق الدنظموف بيئة من اليقتُ كما سي

 .بضاية الدستهلكتُ بشكل أفضل
 تشجيع التنسيق الواضح بتُ التنظيمات: 

 لاسيما لدنظمي قطاع الدالية  ؤولية متداخلة و أولويات متنافسة،لؽكن أف بزلق الخدمات الدالية الرقمية مس
 أو ضعف التطبيق أو كلهما اللوائح و الاتصالات يؤدي نقص التنسيق بتُ الوكالات إلذ تضارب

د التعاونية بتُ الدنظمتُ ضرورية لضماف إتباع نهج سياسات منسقة. نظرا لأنو قد يكوف ىناؾ أكثر الجهو 
فمن الدهم أف يكوف للبلد  في سوؽ الخدمات الدالية الرقمية، من جهة تنظيمية مسؤولة عن الدشاركتُ

و  بتُ الدنظمتُسهل التعاوف الفعاؿ و أف تكوف ىناؾ آليات ت طوط واضحة للمساءلة داخل الحكومة،خ
لػتاج الدستهلكوف إلر الوضوح بشاف الدنظم الذي لغب إف يتعاملوا معو عندما لا يتم معالجة شكاواىم من 

 قبل مزود الخدمة.
 

   في تقوية العلاقة مع الزبائنالاصطناعي  الذكاءو  رقمنة الخدمات المصرفية دور :المطلب الثالث
 ة العلاقة مع الزبائندور رقمنة الخدمات المصرفية في تقوي .1

فقد توجب على منظمات الأعماؿ الالكتًونية استخداـ  ح العميل سيد السوؽ أو ىو الدنتج،بعد أف أصب
 التكنولوجيا التي بزلق علاقة ترابط مباشرة أو حقيقة مع العملاء.

  الخدمات الالكترونية المصرفية في تعزيز العلاقة بين المصرف و العملاء دور 1.1
 ر الخدمات الالكتًونية و توافرىا أتاح للعملاء خيارات متعددة لشا جعل الدصارؼ التي تفشل في إف تطو 

فعلى الدصارؼ أف تبحث عن وسائل بررؾ جديدة تستطيع من خلالذا  في السوؽ ىذه الفرص لن تنجح انتهاز
لذلك على ثابت ميل من منظور الاستماع إلذ العميل و التعلم منو بدلا من الأساليب القدلؽة التي تنظر إلذ الع

 الدصارؼ أف تفكر في :
 ؛ كيفية فتح باب النقاش للعميل و تقديم كل ما ىو مبتكر لو 
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  قدرة الدصارؼ على فهم و استيعاب متعمق للكيفية و الأسباب التي بذعل تكنولوجيا الاتصالات قادرة
 ؛صارؼ و عملائهاعلى تغيتَ العلاقة الأساسية القائمة بتُ الد

   ؛فية تغيتَ تدفق الخدمات و الدعلومات في الدصارؼكي 
 ؛كيفية بناء و تعزيز و تفعيل الشبكات في الدؤسسة 

النقاط السابقة يتعتُ عليها إحداث تغتَات و حالات تكيف جوىرية في النماذج  هذىوإذا امتثلت الدصارؼ 
ف تضيف تكنولوجيا الاتصالات أيضا لتعزيز دور الخدمات الالكتًونية في الدصارؼ و لؽكن أ التقليدية للخدمة

للعلاقة القائمة بتُ الدصارؼ و العميل قيمة تعزز من خلالذا القدرة على الوصوؿ و التي تعرؼ على أنها قدرة 
كذلك لؽكن القوؿ أف  الذ الدعلومات التي لػتاجها العميل و في الوقت الذي لػتاج إليو الوصوؿ إلذ الدصارؼ و

 لذ الدصارؼ أي الددى الذي لغعل الدصارؼ في وضع أو حالة بسكنها من مساعدة العميل بابذاىتُ إ الوصوؿ قدرة
الدصارؼ قيمة لعلاقتها الوصوؿ إلذ الشخص أو الدعلومات التي لػتاجها و زمن حاجتو إليها و بالتالر تضيف اي 

 .مع العميل
من شانو أف  ن خلاؿ التكنولوجيا.بنفس الأسلوب فاف بسكتُ الدصارؼ من الوصوؿ إلذ العميل و معلوماتو مو  

و الواقع أف الأشكاؿ الجديدة للوصوؿ من الدصارؼ للعميل و العكس قد قلبت مفاىيم  يضيف قيمة العلاقة بينهما
 يار زماف و مكاف الاتصاؿ بالدصرؼقادرا على اخت حبأصالتسويق التقليدية رأسا على عقب فالعميل 

ويرى كل من إف العميل صار لػدد  القناة الدستخدمة في التعامل، و كيفية التعامل معو و مكاف و زماف و
 تي:آدويقية وبذلك أصبح العميل لػقق االتكتيكات التس

 ؛الدبادرة في إرساؿ إشارة حوؿ اىتمامو بسلعة أو خدمة ما 
  ًياتهم الدشاركة في نشاطات الخدمة الذاتية و التي بسنحهم القدرة للسيطرة على عملية التبادؿ )متابعة مشت

 ؛تفاعل بشري بلا تتطلالدشاركة في إبساـ معاملاتهم  التي  حساباتهم (و،ووضعهم الدادي 
  إلغاد حلوؿ لشكنة جديدة أو البحث عنها لأي مشكلة تواجههم و الحصوؿ على إجابات لدختلف

 ؛أسئلتهم
 دمات أو التسويق الدشاركة و الالطراط في المجتمعات الافتًاضية )على الخط(لإلغاد سوؽ السلع و الخ

 ؛أنفسهم
 ؛توفتَ الوقت اللازـ للشراء و البيع و إعادة الطلبية....الخ 
 ؛م في ابزاذ قراراتهمالالطراط في أنواع جديدة من الحوار مع الدصارؼ التي توفر معرفة جديدة للعملاء تقيدى 
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 الدسالعة في وضع أو برديد السعر. 
 في احتياجاتو الخاصة و اختيار مزود الخدمة الذي يلبي ىذه ومن ىنا نستنتج أف العميل أصبح سيد الدوقف 

 .الاحتياجات في الدكاف و الزماف الدناسبتُ لو
اما من الجهة الدصرؼ أصبح بإمكانو الحصوؿ على معلومات فورية من العميل و التفاعل معو بشكل منفرد 

تؤدي وبرديثهم في الوقت الحقيقي و  لاءإلذ العم الوصوؿالخدمات الالكتًونية توفر بالتالر ، و و بسرية تامة
استخداماتها و تطبيقاتها الفعلية التي أحداث ثورة حقيقية في ميداف الخدمات الالكتًونية و من ىنا يتضح 

 يلي: ما
 الالكتًونية في الخدمة العميل  أف تكوين مفهوـ التوجو بالعميل يعتمد أساسا على لصاح و قدرة الخدمات

 ؛فورية لحاجاتو و خصوصياتو بأقل جهد لشكن من قبلو و برقيق أعلى مستويات الرضابرقيق الاستجابة الو 
  إف الخدمات : عالية دةو جفر الخدمات الالكتًونية تعاملات صائبة في الوقت الحقيقي و خدمات ذات تو

كما أنها الالكتًونية توفر و بشكل كبتَ الوقت و الداؿ و الجهد بالنسبة لكافة الأطراؼ و بالأخص العملاء  
طبقة متطورة و توفر تقدـ حلوؿ ترضيهم و تكرس ولاءاتهم للمصرؼ )خاصة إذا كانت التكنولوجيا الد

 .تامتُ أكثر(
  إف استخداـ الخدمات الالكتًونية لقواعد البيانات وتفعيلها من خلاؿ عمليات التحديث الدتواصلة

 . ة و الدوثوقية أي الجودةلتكنولوجيا الاتصالات يضفي عليها قدرا من الدقة و الدصداقي
 الخدمات المصرفية الالكترونية في الوصول إلى العملاء و الاحتفاظ بهم دور 2.1

ل رغباتهم إلذ خدمات حقيقية ويتمكن الحل برويجذب العملاء و المحافظة عليهم و  انو من الصعب جدا
و عاوف بتُ الأنشطة الخدمية استخداـ لرموعة من الأساليب و التكنولوجية ىدفها الأساسي ىو خلق ت في

بالتالر جذب العملاء و الاحتفاظ بهم حيث تقوـ باستخداـ الويب  التسويق و العملاء داخل الدصرؼ،
على أنها مزيج ادارة علاقات العملاء الالكترونية حيث عرؼ  قات الفريق بتُ الدصرؼ و العملاء،لخلق علا

لذلك فاف عملية تنظيم التفاعل بتُ الدصرؼ و العملاء ، زاـالأجهزة و تطبيق إدارة الالت بتُ البرلريات و
يستدعي وضع برامج مهيأة لتتفق و عملاء الدصرؼ ،فالخطوط بتُ التسويق و الإنتاج مثلا بزتلف من 

ىذا يعتٍ أف كل مصرؼ لػتاج إلذ لرموعة من البرلريات تتفق و ستَ العمل داخلو، ومن  ،رمصرؼ لأخ
 ىي: e_CRMلاء الالكتًونية ادارة علاقات العم فوائد
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 حيث بسكن الدديرين الاطلاع  ،انتاج تقارير منتظمة بسكن الإدارة من تتبع الجهود في لراؿ التوزيع و نتائجها
 ؛لتي يستخدموف بها لطرؽ بيع معينةعلى البيانات الدتعلقة بالعملاء الفعلتُ و المحتملتُ و الكيفية ا

 على استعماؿ الشبكة الالكتًونية كالبريد الالكتًوني و التقارير ونية ادارة علاقات العملاء الالكتً  تساعد
في دعم الدنتجات الدقدمة و الذواتف الدزودة بدتصفح و تشتمل أيضا على نظم قواعد و بيانات  ،اآدلية

 ؛داـ ىذا لدتابعة اتصالات العملاءلكن لغب أف تدرب الأفراد على استخ ،ضخمة
 وغتَه من أنواع الاتصالات الأخرى بالعملاء يؤدي العمل  ،عم بالصوتإف استخداـ موقع الويب الدد

الدطلوب بصورة أوتوماتيكية عبر مناطق لستلفة لتنفيذ طلبات العملاء و تقوـ بدراقبة مستوى الخدمات 
ة و النظاـ الدثالر يتم من خلاؿ ابزاذ الخطوات الدختلفة بواسطة الدعلومات الدتاح ،للتأكيد من برقيق الجودة

يتم ربط كل ىذا بنظاـ بزطيط  تفضيلات العملاء و حجم عمليات الشراء التي يقوـ بها ثم السابقة مثل:
 ؛البنك و تطبيقات قواعد البيانات دار مو 

سبق لصد أف قدرة الدصرؼ على توفتَ إدارة العلاقات مع العملاء من خلاؿ أدوات الأعماؿ  من خلاؿ ما
بذعل من الصورة الدثالية للعملاء تقتًب من الواقع بدرجة   قات العملاء الالكتًونيةادارة علاالالكتًونية التي تسمى 

وتقوـ بتتبع كافة أوجو العملاء بصورة أفضل ىو الذي جعل مديري التسويق يطوروف إدارة علاقات العملاء  كبتَة
ىا بذكاء للعملاء حيث وذلك باستخداـ تقنيات تكنولوجيا الاتصاؿ و الدعلومات لاف ىذه القنوات لصحت بنفوذ

أف التفاعلات الالكتًونية مع العملاء تسمح للمصارؼ الحصوؿ على كميات ضخمة من الدعلومات تساعدىم 
 على تطوير خدماتهم بجودة عالية. 

  -بنك وكالة القالة –.واقع الذكاء الاصطناعي في صندوق التوفير و الاحتياط 2

مظاىر الثورة الصناعية الرابعة، نظرا لدوره في تطوير الأنظمة الذكية  يعتبر الذكاء الاصطناعي من أىم         
قطاعات، لا سيما القطاع الدصرفي، وىذا ما تم تناولو في العديد من وتعزيز الرقمنة في برستُ كفاءة لستلف ال

لدصرفية، إلا أف التجارب العربية والاجنبية التي تبنت العديد من آليات الذكاء الاصطناعي لدعم جودة خدماتها ا
من خلاؿ   -بنك وكالة القالة –الذكاء الاصطناعي في صندوؽ التوفتَ و الاحتياط آليات   استعماؿتتبع 

بحيث  -وكالة القالة–الاحتياط في البنك التوفتَ و مظاىر التكنولوجيا الرابعة غتَ متوفرة  تبتُ افالدراسة الديدانية ل
بوتات تعمل او شات تعلى نظم الذكاء الاصطناعي، ايضا لا توجد روبوتالا تعتمد الوكالة في برليل بياناتها 
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أو تطبيق الذكاء الاصطناعي  عدـ توفرخارج ساعات عمل البنك، وىذا راجع للعديد من الاسباب ومعوقات 
 والعها: بنك وكالة القالة/والاحتياط  التوفتَ صندوؽ في

 معلوماتية متطورة وخوادـ لزلية قادرة على دعم  عدـ توفر شبكاتاي  : ضعف البنية التحتية الرقمية
 ؛( تقنيات الذكاء الاصطناعي )برليل البيانات الضخمة، التعلم اآدلر

 غياب ميزانية لسصصة لاقتناء حلوؿ الذكاء الاصطناعي )روبوتات المحادثة، أنظمة  ارتفاع التكلفة المالية :
 ؛كشف الاحتياؿ، التوصيات البنكية الذكية(

 عدـ وجود مبرلرتُ أو لزللي بيانات أو مهندسي ذكاء اصطناعي ءات البشرية المتخصصةنقص الكفا :
 ؛على مستوى الوكالة أو الإدارة الجهوية

 عدـ وجود خطة واضحة من الإدارة العامة للبنك لإدماج الذكاء غياب الاستراتيجية الرقمية المركزية :
 ؛لأساسية بالدعالجة التقليديةالاصطناعي في الوكالات المحلية واكتفاء الأنظمة ا

 التًدد في تبتٍ أنظمة ذكاء اصطناعي خوفاً من اختًاؽ مخاوف الَمن السيبراني وحماية البيانات :
 ؛بيانات العملاء أو تسربها خاصة في غياب تشريع واضح للذكاء الاصطناعي في القطاع الدالر الجزائري

 وظفوف على الأساليب التقليدية وكثتَ من العملاء : اعتاد الدمقاومة التغيير من الموظفين والعملاء
 ؛)خاصة كبار السن( يفضلوف الخدمة البشرية الدباشرة ولا يثقوف في الأنظمة اآدلية

  مع  الاصطناعي عبر الرقمنة و الذكاء توصيات مقترحة لتحسين الخدمات المصرفية في الوكالة
 :مراعاة الحيطة والحذر

   :ة التكلفة وسريعة التنفيذ(التوصيات قصيرة المدى )قليل -
 إدخػػػاؿ روبػػػوت لزادثػػػة بسػػػيط (Chatbot)  علػػػى الدوقػػػع الإلكػػػتًوني والتطبيػػػق: للإجابػػػة علػػػى

الاستفسػػارات الشػػائعة )أرصػػدة، سػػقف السػػحب، مواعيػػد اسػػتلاـ البطػػائق( مػػع برديػػد وضػػعو برػػػت 
 ؛الإشراؼ البشري

  تػػذكتَات بػػدفع القػػروض، أو إشػػعارات أبستػػة إشػػعارات العمػػلاء الذكيػػة: اسػػتخداـ نظػػاـ ذكػػي لإرسػػاؿ
 ؛( بحركة الحسابات غتَ العادية )بناءً على قواعد بسيطة للذكاء الاصطناعي

 تػػدريب الدػػوظفتُ علػػى أساسػػيات برليػػل البيانػػات: لتمكيػػنهم مػػن اسػػتخداـ لوحػػات معلومػػات ذكيػػة 
(Dashboard) لدراقبة طلبات العملاء واكتشاؼ الزبائن ذوي الأولوية. 
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 :متوسطة المدى )مع الحيطة( التوصيات -
 :)لرصد الدعاملات الدشػبوىة علػى حسػابات  نظام كشف احتيال معزز )معتمد على التعلم الآلي الخفيف

-Human-in التوظيػػف والتػػوفتَ، مػػع اشػػتًاط الدراجعػػة البشػػرية لأي إنػػذار )نهػػج الإنسػػاف في الحلقػػة(
the-loop 

 (تخصـيص نافـذة خدمـة ذكيـة للزبـائن VIP ذوي الود:)باسػتخداـ نظػاـ توصػيات لاقػتًاح  ائـع الكبيـرة
 منتجات توفتَ مناسبة بناءً على تاريخ العميل، مع الاحتفاظ بخيار الخدمة التقليدية

 لتجميػع الدشػاكل الدتكػررة وحلولذػا باسػتخداـ برليػل إنشاء منصة داخلية للتبـادل المعرفـي بـين الوكـالات :
 .الوكالة دوف الاعتماد على سحابات خارجيةالنصوص البسيط، لشا يساعد في برستُ أداء 

 :التوصيات طويلة المدى )بعد التجهيز والتأطير( -
 لتػػوفتَ استشػػارات تقنيػػة بتكلفػػة بنــاء شــراكة مــع جامعــة القالــة أو مدرســة عليــا للــذكاء الاصــطناعي :

 منخفضة وتدريب الطلاب كخرلغتُ لؽكن توظيفهم لاحقاً 
 اعتماد نموذج ىجين (Hybrid Model) بحيث يتولذ الػذكاء الاصػطناعي الدهػاـ ي الخدمةف :

الروتينيػػػػة )فػػػػتح حسػػػػاب عػػػػادي، طباعػػػػة كشػػػػوفات( ويتفػػػػرغ الدوظفػػػػوف للمعػػػػاملات الدعقػػػػدة )القػػػػروض 
 .الكبتَة، النزاعات، التوجيو الاستثماري(

 :الاحتياطات الواجب اتخاذىا في وكالة القالة تحديدا -
  يػػػػػات الشخصػػػػػية: لغػػػػػب ألا تعػػػػػالج أنظمػػػػػة الػػػػػذكاء الدتعلػػػػػق بحمايػػػػػة الدعط 07-18احػػػػػتًاـ قػػػػػانوف

 (On-premise) الاصػطناعي بيانػات العمػلاء دوف موافقػة صػرلػة ونظػاـ تسػجيل لزلػي آمػن
 ؛وليس عبر السحابة العامة

 ( قبػػل التعمػيم، مػػع اسػػتطلاع  30-20الاختبػار التجػػريبي علػى عينػػة لزػدودة مػػن العمػػلاء :)عميػل
 ؛ة اآدليةرأيهم حوؿ راحتهم وثقتهم في الخدم

  وضػػػع لػػػوائح داخليػػػة مكتوبػػػة للمسػػػاءلة: برديػػػد الدسػػػؤوؿ القػػػانوني عػػػن قػػػرارات الػػػذكاء الاصػػػطناعي
 ؛ )مثلًا: إذا أوصى النظاـ بحظر حساب خاطئ، فمن يعوض العميل؟(

  الحفػػاظ علػػى قنػػاة خدمػػة بشػػرية حصػػرية لكبػػار السػػن وغػػتَ الدتعلمػػتُ رقميػػاً: لضػػماف الشػػموؿ الدػػالر
 ؛وبذنب التمييز
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  الدراقبة الدورية والداخلية للخوارزميات: لضماف عدـ بريزىا ضد فئة معينػة مػن العمػلاء )مػثلاً رفػض
 قروض سكاف أحياء معينة بالقالة بناءً على بيانات تارلؼية خاطئة(.
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 :خلاصة الفصل
اعي في برستُ جودة تناوؿ ىذا الفصل الدراسة التطبيقية لدوضوع الدور الذي تؤديو الرقمنة والذكاء الاصطن      

 CNEP) بنك –الخدمات الدصرفية وذلك من خلاؿ دراسة حالة الصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط 
Banque) وقد تم التطرؽ إلذ التعريف بالدؤسسة لزل الدراسة وعرض لستلف الخدمات الدصرفية التي   وكالة القالة

كما تم برليل واقع الرقمنة داخل  تمدة في أداء نشاطها الدصرفيتقدمها مع إبراز أىم الوسائل والتقنيات الرقمية الدع
الوكالة من خلاؿ دراسة لستلف الخدمات الرقمية الدتاحة للزبائن ومدى مسالعتها في تسهيل الإجراءات الدصرفية 

الدقدمة  مستوى جودة الخدمات وبرستُ سرعة إلصاز الدعاملات إضافة إلذ دورىا في تعزيز التواصل مع العملاء ورفع
وقد أظهر التحليل أف اعتماد الرقمنة ساىم في تبسيط العمليات الدصرفية وتوفتَ الوقت والجهد للزبائن من  لذم

وتوصلت  والاستفادة من الخدمات الإلكتًونية الدختلفة خلاؿ تسهيل فتح الحسابات والاطلاع على الأرصدة
يشكل عاملًا مهماً في برستُ الأداء الدصرفي وتعزيز رضا  الدراسة كذلك إلذ أف توظيف التقنيات الرقمية الحديثة

العملاء الأمر الذي يساىم في زيادة كفاءة الخدمات الدصرفية ورفع القدرة التنافسية للبنك كما تبتُ أف التوجو لضو 
ات أكثر تبتٍ تطبيقات الذكاء الاصطناعي مستقبلًا لؽكن أف يعزز من فعالية الخدمات الدصرفية ويتيح تقديم خدم

 .دقة وسرعة واستجابة لاحتياجات العملاء

وعليو فإف الرقمنػة والػذكاء الاصػطناعي لؽػثلاف ركيػزتتُ أساسػيتتُ لتطػوير العمػل الدصػرفي وبرسػتُ جػودة الخػدمات، بدػا 
 ينسجم مع متطلبات التحوؿ الرقمي والتطورات الدتسارعة التي يشهدىا القطاع الدصرفي الحديث.
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بالاعتمػػاد  الدراسػػة برليػػل دور كػػل مػػن الػػذكاء الاصػػطناعي والرقمنػػة في برسػػتُ جػػودة الخػػدمات الدصػػرفية ذهتناولػػت ىػػ
، مػػػن خػػػلاؿ التطػػػرؽ إلذ الجوانػػػب النظريػػػة  وكالػػػة القالػػػة لصػػػندوؽ الػػػوطتٍ للتػػػوفتَ والاحتيػػػاطا بنػػػك علػػػى دراسػػػة حالػػػة

 صندوؽ الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط فرع القالة.لدتغتَات الدراسة و برليل دورىا، إلذ جانب دراسة واقعها في  ال

 ومن خلاؿ ىذه الدراسة تم اختبار فرضيات  ىذه الدراسة  كما يلي:

أف الػذكاء الاصػطناعي يسػاىم في تقلػيص الأخطػاء البشػرية والتكػاليف التشػغيلية لشػا بػ الفرضػية الاولذ القائلػة -
أف مسػػتوى  مػػن خػػلاؿ التجػػارب العالديػػة  ئجأظهػػرت النتػػاإثبػػات صػػحتها حيػػث تم  ، يسػػرع إلصػػاز الدعػػاملات

تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي أسهمت بشكل واضح في خفض الأخطاء اليدوية وتسريع زمػن اسػتجابة 
 .مع بزفيض التكاليف التشغيلية الدباشرة الدعاملات بنسبة ملموسة

للبنػػػوؾ وتقليػػػل التكػػػاليف الدرتبطػػػة أف الرقمنػػػة تسػػػاىم في تعزيػػػز الكفػػػاءة التشػػػغيلية بػػػالقائلػػػة  الفرضػػػية الثانيػػػة -
الرقمنػة )مثػل الخػدمات الإلكتًونيػة، صػحتها فأثبتػت ، فقػد تم قبػوؿ الفرضػية  ، بالخدمات الدصػرفية التقليديػة

 :وأبستة العمليات الداخلية( أدت إلذ  الدفع عبر الذاتف المحموؿ
 برستُ زمن الإلصاز اليومي للمعاملات. 
  ين والدراسلاتالطفاض تكاليف الطباعة والتخز. 
 برويل جزء كبتَ من الزبائن لضو القنوات الرقمية لشا خفف الضغط على شبابيك الوكالة. 
أف مستوى الرقمنة في وكالة القالة يرتبط بتحستُ ملحوظ في أبعػاد الجػودة )السػرعة، الفرضية الثالثة :القائلة ب -

الزبػائن والدػوظفتُ  الدراسػة الديدانيػة مػعيانػات أظهػر برليػل بقػد   الدقة، الأمػاف( ، فقػد تم قبػوؿ الفرضػية بقػوة
 :وجود علاقة طردية بتُ درجة الرقمنة الدطبقة وكل من

  30السرعة: تقليص وقت الانتظار في الوكالة بأكثر من% . 
 َالدقة: تراجع عدد الأخطاء التسجيلية والفواتت. 
 للمعاملاتالأماف: ارتفاع الشعور بالأماف بفضل التوثيق الرقمي والتتبع اآدلر . 

 نتائج ال  
 من أىم النتائج الدتوصل إليها لصد:

تعتمػػػد وكالػػػة القالػػػة بشػػػكل أساسػػػي علػػػى الرقمنػػػة )الأرشػػػفة الإلكتًونيػػػة، الإنتًنػػػت البنكػػػي(، بينمػػػا لا يػػػزاؿ  -
 . الاعتماد على تقنيات الذكاء الاصطناعي )كالتعلم اآدلر، التنبؤ بسلوؾ الزبوف( لزدوداً جداً 
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د لكػػن واعػػد: علػػى الػػرغم مػػن برسػػن مؤشػػرات الجػػودة نتيجػػة الرقمنػػة، إلا أف الفجػػوة بػػتُ برسػػن نػػوعي لزػػدو  -
 .التوقعات الرقمية للزبائن والإمكانات الفعلية للوكالة ما تزاؿ قائمة

تػػأثتَ إلغػػابي علػػى ولاء الزبػػوف: أظهػػرت النتػػائج أف برسػػتُ السػػرعة والدقػػة والأمػػاف ارتػػبط بزيػػادة نسػػب رضػػا  -
 .ىم للاحتفاظ بحساباتهم في البنكالزبائن واستعداد

  الدراسةتوصيات: 

 :فإف أىم التوصيات تكمن فيبناءً على النتائج السابقة 

 :ضرورة إدخاؿ أدوات ذكاء اصطناعي متوسطة الددى مثل الانتقال إلى الجيل الثاني من الرقمنة: 
 أنظمة الدردشة الذكية (Chatbots) ل الرسميةالدوسعة لخدمة الزبائن خارج أوقات العم 
 تطبيقات لتقييم لساطر الائتماف باستخداـ خوارزميات التعلم اآدلر 
 أبستة العمليات الروبوتية (RPA) (للتعامل مع الدهاـ الدتكررة )فتح حسابات، طلبات بطاقات 
  رفػع مسػتوى البنيػػة التحتيػة الأمنيػػة: الاسػتثمار في أنظمػػة كشػف الاحتيػػاؿ الدعتمػدة علػػى الػذكاء الاصػػطناعي

 تشفتَ الدعاملات الرقمية و التحديث الدستداـ لبروتوكولاتمع 
 تصػميم بػػرامج تكوينيػة مسػػتمرة لدػوظفي وكالػة القالػػة لرفػع كفػػاءتهم في التعامػل مػػع تـدريب المــوارد البشـرية :

 .الأدوات الرقمية والذكاء الاصطناعي وإدارة التغيتَ التنظيمي
 ت تواصػل رقميػة لقيػاس رضػا الزبػائن بشػكل لحظػي وتقػػديم : إنشػاء قنػواتعزيـز الشـفافية الرقميـة مـع الزبـائن

 .إشعارات آنية حوؿ حالة معاملاتهم لتعزيز الأماف والثقة
 التكامػل بػتُ الدركػزي والمحلػي: ضػرورة تنسػيق جهػود الإدارة الدركزيػة لبنػك CNEP  َمػع وكالػة القالػة لتػوفت

 .تناسب وحجم الزبائن المحليتُالتمويل والدعم التقتٍ اللازـ لتطبيق مشاريع رقمنة متقدمة ت
  تؤكد ىذه الدراسة أف الرقمنة لد تعد خياراً بل ضرورة لتحستُ جودة الخدمات الدصرفية في وكالة القالة، وأف

الاستثمار الدستقبلي في الذكاء الاصطناعي سيشكل الفارؽ الحقيقي لضو بنك أكثر ذكاءً وأقل تكلفة 
 ية إجراء بحوث مستقبلية تقارف بتُ عدة وكالات أو تتناوؿ تأثتَوأعلى جودة. كما تقتًح الدراسة إمكان

.الريفية الدناطق في الدالر الشموؿ على الاصطناعي الذكاء
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