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 دراسة على البنوك الأردنیة تطبیقات الذكاء الاصطناعي وأثرها في تحقیق المیزة التنافسیة:
 

 *عبدالفتاح زهیر عبدالفتاح العبداللات
 

 ملخص

هدفت الدراسة التعرف إلى أثر تطبیق الذكاء الاصطناعي في تحقیق المیزة التنافسیة، والتعرف 
وك الأردنیة، وطُبِّقت الدراسة على عینة مكونة من  على واقع تطبیق الذكاء الاصطناعي لدى البن

بنكاً أردنیاً بفروعها المنتشرة، وقد تم  16موظف تم اختیارهم بطریقة عشوائیة متساویة من  330
 استخدام الانحدار الخطي المتعدد لاختبار فرضیات الدراسة. 

یُسهم في تحقیق وقد خلصت الدراسة إلى أن توسع البنوك في تطبیقات الذكاء الاصطناعي 
المیزة التنافسیة للبنوك من خلال تخفیض كلفة الخدمة المصرفیة، وتعزیز جودتها، وزیادة الحصة  
السوقیة للبنوك، وإلى وجود تفاوت في تأثیر تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تحقیق المیزة التنافسیة، 

ي الأكثر تأثیراً، حیث فسرت معاً إذ تبین من نتائج الدراسة أن بصمة العمیل، والدردشة المصرفیة ه
 ) من التغیر في المیزة التنافسیة.%48ما یقارب (

وقد أوصت الدراسة بأهمیة توسع البنوك في الأردن في تطبیقات الذكاء الاصطناعي وذلك 
لأهمیتها في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك، وخصوصاً تخفیض تكالیف الخدمة المصرفیة المقدمة 

 زیادة أرباحها. مما یسهم في

 البنوك الأردنیة، الذكاء الاصطناعي، المیزة التنافسیة، الروبوتات.  الكلمات الدالة:
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Artificial Intelligence Applications and their Impact on Achieving the 
Competitive Advantage: A Study on Jordanian Banks 

 
AbdulFattah Zuhair AbdulFattah Al-Abdallat 

 
Abstract 

The study aimed at identifying the impact of the artificial intelligence 
applications in achieving the competitive advantage, and recognizing the 
reality of applying artificial intelligence applications in Jordanian banks. 
The study was applied to a sample of 330 employees who were randomly 
selected from 16 Jordanian banks with branches scattered across the 
country, and multiple linear regression was used to examine the study 
hypotheses. 

The study concludes that banks expansion in artificial intelligence 
applications can achieve the competitive advantage of banks through 
reducing the banking service cost, enhancing their quality, increasing the 
market share of banks, and disparate impact in artificial intelligence 
applications to get the competitive advantage. The results of the study 
revealed that the customer  print and the chatbot are the most influential on 
achieving the competitive advantage as they explain nearly (48%) of the 
change in the competitive advantage. 

The study recommended emphasizing the importance of banks 
expansion in Jordan using artificial intelligence applications, as it has been 
significant in achieving the competitive advantage of banks, particularly 
reducing the banking service cost provided which would maximize its 
profits. 
Keywords: Albunuk al'urduniyat, Aldhika' Alaistinaeiu, Almayazat 

Altanafusiat, Alruwbutat. 
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 مقدمة: 

البلدان المتقدمة تغیرات یشهد القطاع المصرفي في مختلف أرجاء العالم وخصوصاً في 
متسارعة في ظل التطورات التكنولوجیة الحدیثة؛ حیث تواجه البنوك العدید من التحدیات الناتجة عن  

ى عنها التكنولوجیا الجدیدة، التي أصبح استخدامها في العمل المصرفي من الضروریات التي لا غن
ة الشدیدة؛ وذلك لأن التكنولوجیا الحدیثة للبنوك، لتحقیق النمو أو البقاء في بیئة تمتاز بالمنافس

تمتلك إمكانیات ضخمة لإحداث تغییر في طریقة ممارسة البنوك لأعمالها المصرفیة؛ فالتحول 
وف ینعكس على  الرقمي للبنوك أصبح أمراً ملحاً للتقلیل من حركة العملاء إلى الفروع، وهذا س

لوجیا من مجرد الاستخدام التقلیدي في القطاع تخفیض المصاریف التشغیلیة، بالتالي انتقلت التكنو 
 ). Neill, 2017المصرفي إلى قیادة الاستراتیجیات التي یعتمدها البنك في أعماله المصرفیة (

من خلال الخدمات  وقد بدأت رحلة الإبداع والابتكار التكنولوجي في مجال الخدمات المصرفیة 
لة أو الهواتف الذكیة والدفع الإلكتروني، ویُعتبر تبني  المصرفیة عبر الإنترنت، ثم جاءت الهواتف النقا 

التكنولوجیا المتطورة والاستفادة من تقنیات الذكاء الاصطناعي التحدي الأكبر تأثیراً في العمل المصرفي؛  
ت كبیرة في تقدیم أفضل الحلول المصرفیة الإلكترونیة  وذلك لأن هذه التقنیات المتطورة لدیها إمكانیا 

لعملاء، واستقطاب عددٍ أكبر منهم، وتعزیز أرباح البنوك، وهذا یعزى لزیادة إقبال العملاء على  المبتكرة ل 
المتزایدة للعملاء بالبنوك التي تتجه نحو التوسع في التقنیات    الثقة الخدمات المصرفیة المقدمة رقمیاً نتیجة  

 . (Castelli, Manzoni & Popovic, 2016)یثة  الحد 

ناعي أحد علوم الحساب الآلي الحدیثة، التي تركز على إیجاد أجهزة یُعتبر الذكاء الاصط
وبرامج لبرمجتها، كي تعمـــــــــــــل وتستجیب بأسلوب یشابه البشر، ومن الأمثلة على ذلك: التعرف 

ح  ردشـــــــة، والتحلیل المنطقي للبیانات الضخمة، وتقدیم النصائ على العمیل من خـــــــــلال الكلام، والد
)Al-Fagi, 2012ـات المصرفیة الحدیثة التي ـاء الاصطناعي من الاتجاهـ)،  كما ویُعتبر الذك

تقبل القریب؛ فهو مقبل على تغیرات جذریة ـكیل الخدمات المصرفیة في المسستعمل على إعادة تشــ
ــاسیة ساء الاصطناعي أحد المكونات الأجیة الحدیثة، وسوف یمثل الذكــلو نو في ظل التطورات التك

ـم ــتخدام التقنیات الجدیدة، وتلهذه التغیرات، حیث یَعتبر القطاع المصرفي القائد والمبادر في اس
ـعت الاستثمارات ، وخلال الثمانینات، توسالستیناتاستخدام الأتمتة للمكاتب الخلفیة والعملیات في 
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-Al-Beshtawi & Al)ة خبیرة ـــــــــــظمكل أنــــــــــاء الاصطناعي على شـــــــــــــــتطبیقات الذكفي 

Baqmi, 2015). 

% من خلال تقلیص عدد موظفي 50إن البنوك تستطیع تخفیض التكلفة التشغیلیة بحوالي 
ن خلال اعتمادها على شغیلیة الذین یقدمون الخدمات الیومیة للعملاء، مالمكاتب الإداریة والت

الكفاءة، حیث إن تطبیقات الذكاء الاصطناعي أحدثت  نسبیاً، وعالیة تكنولوجیا ذات كلفة منخفضة 
دت البنوك للتواصل والتعامل مع أیضاً تغیرات كبیرة في أنماط تفاعل البنوك مع عملائها، واعتم

بوتات الدردشة؛ وهي برامج شابه تماماً لموظف خدمة العملاء، على تطبیقات رو العملاء بشكل م
البشر بشكل یحاكي الدردشة بین شخصین، وهذا یؤدي  راء محادثات معالكمبیوتر المصممة لإج

لي التي تتعامل مع جرائم الاحتیال  إلى اختصار الوقت، فضلاً عن التطبیقات المختلفة مثل التعلم الآ
میر الصیني وهو م، قام بنك التع)، وفي هذا العاAl-Ghurair, 2018لأنظمة البنوك (والاختراق 

ي الصین بافتتاح أول فرع مصرفي یعتمد على الروبوتات إحدى المؤسسات المالیة الكبرى ف
   بأعماله بشكل تام بدل الموظفین في مدینة شنغهاي بالصین. المبتسمة

 مشكلة الدراسة وأسئلتها: 

لتكنولوجیا بشكل متسارع؛ ك الأردنیة في ظل منافسة شدیدة وعالم تتطور فیه اتعمل البنو 
واكبة التغیرات في التكنولوجیا لن تستمر في السوق، لأن  طویر نفسها ومفالبنوك التي تتأخر في ت

استمراریة البنوك، وتؤكد الأبحاث العلمیة  الاستثمار في التكنولوجیا هو العامل الأهم لنجاح مستقبل 
 رتكزة على التكنولوجیا الحدیثة.ى أهمیة الاستثمار في تقدیم الخدمات المصرفیة المعل

 التي تواجه البنوك الأردنیة، منافسة الشدیدة محلیاً وخارجیاً تتمثل مشكلة الدراسة بطبیعة ال 
من  )، لذا لابد لهذه البنوك الوطنیة abj.org.jo) بنكاً أردنیاً وأجنبیاً (25حیث یعمل في الأردن (

العمل المصرفي مثل: برامج الدردشة المصرفیة   التوسع في استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي في
بالتواصل مع البنك في أي وقت، والحصول على الخدمة المصرفیة بسهولة  تسمح للعمیل  التي

ض بوتات دون الحاجة إلى موظفین، وبالتالي تخفیویسر، والفروع الذكیة التي تعمل من خلال الرو 
 التكالیف التشغیلیة للبنوك.
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كلفة  ا یحقق للبنوك مزایا تنافسیة تتمثل في تخفیضذه التطبیقات وغیرهإن توسع البنك في ه
اع معدلات أرباح الخدمة المصرفیة، وتعزیز جودتها، وزیادة الحصة السوقیة، وهذا یساهم في ارتف

 البنوك، وزیادة قدرتها على المنافسة محلیاً ودولیاً. 

لة الآتیة التي تعبر عن مشكلة  ءً على ما جاء أعلاه ستجیب هذه الدراسة على الأسئوبنا
 الدراسة: 

 الأردنیة؟لاصطناعي في البنوك هل یوجد تطبیق للذكاء ا .1

 ؟الاصطناعيهل توجد مزایا تنافسیة توفرها تطبیقات الذكاء  .2

 التنافسیة؟ما أثر توسع البنوك في تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تحقیق المزایا  .3

 ي استخدام تطبیقات الذكاء الاصطناعي؟ هل هناك معوقات تحول دون توسع البنوك ف .4

 أهداف الدراسة:  

 راسة في محاولة التعرف على ما یلي:  هداف الدتتبلور أ

 واقع تطبیق الذكاء الاصطناعي في البنوك الأردنیة.  -

 سیة للبنوك الأردنیة.أثر تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تحقیق المیزة التناف  -

 صطناعي.تي توفرها تطبیقات الذكاء الاأهم المزایا التنافسیة ال  -

 خدام تطبیقات الذكاء الاصطناعي.  ل دون توسع البنوك في استأهم المعوقات التي تحو   -

 أهمیة الدراسة: 

 تكمن أهمیة الدراسة الحالیة في جانبین: 

 الأهمیة العلمیة: 

تي لم تتطرق لهذه الدراسة في سد الفجوة في الدراسات السابقة التكمن الأهمیة العلمیة 
یق المیزة التنافسیة، وفي حدود علم الباحث إن  دورها في تحقلتطبیقات الذكاء الاصطناعي المختلفة و 

قة والأثر لتطبیق تقنیات الذكاء هذه الدراسة من الدراسات القلیلة في الأردن التي تحاول توضیح العلا
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لب الدراسات السابقة ركزت على في البنوك على تحقیق المیزة التنافسیة، حیث إن أغ الاصطناعي
جودة هذه الخدمات وأثرها على المیزة التنافسیة. ولا یوجد دراسات  لكترونیة أوالخدمات المصرفیة الإ

بیقات الذكاء الاصطناعي ودورها في تحقیق سابقة تركز على الحلول المصرفیة التي تقدمها تط
 لمیزة التنافسیة. ا

 الأهمیة العملیة:  

أثیر التوسع في ه الدراسة من خلال ما یمكن أن تقدمه من نتائج عن تالعملیة لهذ تأتي الأهمیة
الأردنیة، وذلك على الصعیدین:  تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك

في الجهات المرتبطة بالقطاع المصرفي مثل: المحلي والخارجي، وهي نتائج تساعد أصحاب القرار 
الوقوف بشكل عملي على ة، وبالتالي مركزي الأردني، البنوك في الأردن، المؤسسات المالیالبنك ال

  حلول مقترحة لمعالجة مشكلة المنافسة الشدیدة التي تعاني منها البنوك وانخفاض ربحیتها نتیجة 
 زیادة أرباحها وحصتها السوقیة.  زیادة التكالیف، الأمر الذي قد یساهم في 

 فرضیة الدراسة:  

كاء الاصطناعي: (بصمة  : لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیقات الذHoفرضیة الرئیسة لا
شة، والفروع الذكیة، ومنع الاحتیال، وإدارة المخاطر الائتمانیة) في تحقیق العمیل، وروبوتات الدرد

الأردنیة عند   لدى البنوك التجاریة السوقیة) جودة الخدمة، والحصة المیزة التنافسیة: (تكلفة الخدمة، و 
 ).   a≤0.05دلالة (مستوى 

: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیقات الذكاء الاصطناعي  Ho-1 الفرضیة الفرعیة الأولى 
نیة) على تكلفة  (بصمة العمیل، وروبوتات الدردشة، والفروع الذكیة، ومنع الاحتیال، وإدارة المخاطر الائتما 

 ). a≤0.05ة عند مستوى دلالة ( الخدمة المصرفیة لدى البنوك الأردنی 

د أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیقات الذكاء الاصطناعي  یوج  : لا Ho-2الفرضیة الفرعیة الثانیة 
جودة  (بصمة العمیل، وروبوتات الدردشة، والفروع الذكیة، ومنع الاحتیال، وإدارة المخاطر الائتمانیة) على 

 ). a≤0.05ى دلالة ( الخدمة المصرفیة لدى البنوك الأردنیة عند مستو 
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یة لتطبیقات الذكاء الاصطناعي (بصمة  ذو دلالة إحصائ : لا یوجد أثر  Ho-3الفرضیة الفرعیة الثالثة  
قیة  العمیل، وروبوتات الدردشة، والفروع الذكیة، ومنع الاحتیال، وإدارة المخاطر الائتمانیة) على الحصة السو 

 ). a≤0.05للبنوك الأردنیة، عند مستوى دلالة ( 

 ذج الدراسة:  مو أن

سات السابقة تم بناء أنموذج الدراسة حسب  بناءً على مشكلة الدراسة والإطار النظري والدرا
 الآتي:

 

 المتغیرات التابعة   المتغیرات المستقلة

 أبعاد المیزة التنافسیة  تطبیقات الذكاء الاصطناعي

 تكلفة الخدمة المصرفیة   بصمة العمیل

  روبوتات الدردشة 
 مصرفیة خدمة الجودة ال

  الفروع الذكیة

  منع الاحتیال
 الحصة السوقیة 

  إدارة المخاطر الائتمانیة

 الإطار النظري والدراسات السابقة: 

 )Artificial Intelligenceالإطار النظري: الذكاء الاصطناعي (

ي) بحثاً لاصطناعي في بدایة الستینات عندما نشر العالم (منسكبدأ استخدام تعبیر الذكاء ا
هوم لیشیر إلى حقل علمي متخصص ور هذا المفبعنوان "خطوات نحو الذكاء الاصطناعي"، وتط

اكل واتخاذ  ـــــــــل المشـــــــــوحیهدف إلى برمجة الحاسب لكي تتمكن من امتلاك القدرة على التفكیر، 
ي ــــــــــــالطبیعیة بطریقة تحاكتوبة باللغة النصوص المك ور، وفهمــــــــــوات والصـــــــــالقرارات، وتمییز الأص

، (Sharma, 2011)ن ــــــــــل مـــــــرف كــــــــــ)، ویعAl-Kayat & Faidi, 1998سان (ــــــــلإنت ادراــــــــــق
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الذكاء الاصطناعي أنه علم تمكین الكمبیوتر من القیام بأشیاء تتطلب ذكاءً  (Luger, 2005)و 
 القرار.  ، والتعامل مع كم كبیر من البیانات لمساعدة متخذمثل الإنسان

 المجالات الآتیة:  الاصطناعيطبیقات الذكاء من توتتض

) بشكل مشابه لتصرفات البشر، ومن أهم  Observe and senseالمشاهدة والإحساس ( -1
 )،Natural Language Processingتطبیقات الذكاء الاصطناعي: معالجة اللغة الطبیعیة (

 ).Speech Recognitionتمییز الأصوات (و 

) وهي محاكاة جانب التفكیر عند الإنســـــــــان، ومن Interpret and evaluateیر والتقییم (التفس -2
)، والتعــــــــلم العمیق Machine Learningأهـــــــــــم التطبیقات المستخدمة: تعلیم الآلـــــــــــــة (

)Deep learning.( 

ـــــــل من العمـــــــــ هي محاكاة جانب) و Interact and act-interactالتفاعل والتصرف ( -3
الســــــــــــلوك الإنســــــــــــاني ومن أهـــــــــــم التطبیقات المستخدمة: تولیـــــــــــد اللـــــــــــغة الطبیعیة 

)(Natural Language generation   H-Farm Industry –A I Team, 2017)( 

 البنوك:  تطبیقات الذكاء الاصطناعي في

نیات الذكاء الاصطناعي تغیرات محوریة في مختلف أوجه ممارسات البنوك ت تقأحدث
لأعمالها وفي أنماط تفاعل العملاء في القطاع المصرفي، وذلك لكون هذا القطاع یعتبر من  

 ومن أهم تطبیقات الذكاء الاصطناعي المستخدمة: القطاعات الأكثر تأثراً بالتكنولوجیا المتطورة،

 ) Printبصمة (ولاً: تقنیة الأ

تعتبر هذه التقنیة من الحلول المصرفیة التي تقدمها البنوك للتوسع في الخدمات الرقمیة 
الشاملة وذلك بهدف التعرف على العمیل من خلال البصمة بدلاً من كلمات المرور، والأرقام 

 ت الشخصیة ویوجد أنواع لهذه التقنیات منها: السریة، أو البطاقا

) للتعرف على العمیل، IRIS Recognition or eye printبصمة العین (تقنیة استخدام  -أ
وهذه التقنیة تسمح للعمیل بالسحب من خلال أجهزة الصراف بدون بطاقة وبدون رقم سري، 
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الاحتیال، لأنها أكثر آماناً من وبالتالي تحقیق السرعة في عملیة السحب، وحمایة العمیل من 
سرقة أو التزویر أو النسخ، وتتوفر في الأردن هذه  ریة المعرضة للت والأرقام الساستخدام البطاقا

وتستخدم بصمة العین أیضاً للتعرف على   ).www.cab.joعمان (–التقنیة لدى بنك القاهرة 
  بعض الخدمات المصرفیة مثل: السحب والإیداع. ومن البنوك التي العمیل عند حصوله على 

 ).www.hbtf.comالأردن بنك الاسكان (تخدم هذه التقنیة في تس

)، وهي خدمة تقدم للتعرف على العمیل من Vein Recognitionشیفرة شریان الإصبع ( -ب
لعمیل السحب أو  خلال تقنیة تعتمد نظام التعرف الحیوي وهي شریان الإصبع؛ حیث یمكن ل

أي نماذج ورقیة،  إثبات الشخصیة، ودون الإیداع بسهولة دون الحاجة لإظهار بطاقة وثیقة 
وذلك من خلال أجهزة (التابلت) المخصصة للخدمة والمتوفرة أمام موظف البنك، للتعرف على  

روعه منذ  العمیل بمنتهى السهولة والأمان. وفي الأردن یستخدم البنك العربي هذه التقنیة في ف
 ).www.arabbank.jo( 2017عام 

جدیدة تمیز أصوات البشر وتضع  ) وهي تقنیةVoice Recognitionبصمة الصوت ( -ج
بصمة لكل صوت لا تتكرر مع أي شخص آخر؛ حیث تعتمد على بصمة الصوت في تمییز 

ممیزة  العمیل للاستغناء عن كلمة المرور والأرقام السریة؛ فلكل شخص في العالم بصمة صوت
توقع أیضاً لیس الشركات، ومن المتشبه بصمة الإصبع، وهي متاحة لعملاء البنك من الأفراد و 

استخدام بصمة الصوت في التحقق من الشخصیة عند استخدام الخدمات المصرفیة الهاتفیة أو  
الخدمات البنكیة عبر الانترنت التي یجد القراصنة وسائل عدیدة للدخول إلیها  

)www.newsweek.comبریطانیا  ). وقد قام بنك "باركلیز" وهو أحد أكبر البنوك الرئیسة في
سنوات. وتطبیق هذه التكنولوجیا سوف  3باعتمادها بعد أن قام بتجربتها خلال  2016في عام 

تغني المستخدم عن حفظ الأرقام السریة أو كلمات المرور؛ حیث یقوم النظام بتحدید بصمة 
حرف أو أكثر، وبذلك تكون أكثر أماناً من كلمات المرور، ویحتاج   100تتكون من ما یعادل 

عمیل إلى بضع كلمات یقولها بصوته بالتالي خلال ثوانٍ قلیلة حتى یتم  النظام للتعرف على ال
 ).www.barclays.co.ukالتعرف على المستخدم (

 

http://www.cab.jo/
http://www.barclays.co.uk/
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) هو توظیف تقنیة التعلم العمیق لتمییز الصور visual Recognitionالتعرف البصري ( -د
ى الوجوه وتحدید محتویات الصور من مجموعة كبیرة من ص، حیث یتم التعرف علوالنصو 

)، وبنك City Bankالصور، ومن أهم البنوك الأمریكیة التي تستخدم هذه التقنیة سیتي بنك (
ترالیا؛ ــــــــــــــ) في أسWestpacتباك (ـــــــــــــ)، وأیضاً بنك ویسBank of Americaأوف أمریكا (

 هم الذكیةــــــیرات هواتفملال كاـــــــــــرفیة من خـــــــــــــلائه بتفعیل البطاقات المصـــــــــــــمح لعمــــــــــــسحیث 
(H-Farm Industry –A I Team, 2017). 

 )Chatbotsثانیاً: روبوتات الدردشة (

شكل یحاكي الدردشة بین  الكمبیوتر المصممة لإجراء المحادثات مع البشـــــــــر، ب رامجهي ب
غة الطبیعیة  م تقنیات تســــــــــــــمى معالجة اللشخصین، وهذه البرمجیات الذكیة المصنعة تستخد

)natural language processing لفهم مدخلات العملاء (الصوت أو النص) فیما بتعلق (
ع كم هائل من الاستفسارات عامل مساراتهم وتنفیذ الخدمات المصرفیة المطلوبة، وبالتالي التباستف

والابتكار  والخدمات للعملاء، وهذا یساعد موظفي البنوك على التركیز في قضایا العملاء الهامة
 ).Al-Fagi, 2012( والتجدید

ــــتخدمه  ــ ــ ــ ــ ــــرى التي تسـ ــ ــ ــ ــة ال ومن التقنیات الأخــ ــ ــ ــ ــ ــات الدردشة تقنیــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــي  مس ـا روبوتـ ــ ــ ــ ــ ــ ــاعد الذكــ ــ ــ ــ ـ
 )Smart Virtual assistants (SVAs) and Bots ــــل  ) وهي عبارة عن برمجیات تستط ــ ــ ــ ــ ــ ــ یع التفاعـ

ــر، وتقدم خدمات للعم ـ ــ ــ ــ ــ ــ ــر البشــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــدار الساعة وطیـ ــــــمع أوامــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــلاء على مــ ــ ــ ــ ــ ــبوع،  ــ ــ ــ ــام الأســ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــلة أیــ ــ ــ ــ ــ
ردشة من قبل بنك رویال في اسكوتلندا  وتعمل على تخفیض التكالیف وتستخدم تقنیة روبوتات الد 

 )Royal Bank Of scotland ) حیث أطلق تقنیة الدردشة باسم (Luvo  لمساعدة البنك في تنفیذ ،(
العدید من الخدمات المصرفیة مثل: العملیات النقدیة، وكشف  الأعمال الیومیة، وحصول العمیل على 

لى استخدام البطاقة البنكیة؛ إذ یستخدم العمیل  ب، والتعرف على منتجات البنك من دون الحاجة إ الحسا 
 . (H-Farm Industry –A I Team, 2017 )كلمة مرور واحدة   

وهو أحد البنوك المتمیزة في  بنك المشرق 2016ومن البنوك التي أطلقت هذه الخدمة في عام 
حصول على  " ویمكن الMashraq Botدة، وتسمى هذه الخدمة لدیه "دولة الإمارات العربیة المتح

"؛ حیث یدخل  Mashraq Botهذه الخدمة من خلال اختیار تطبیق "فیسبوك ماسنجر" ثم اختیار "



 .م2020، الخامسدد الع ، الخامس والثلاثون المجلد ،سلسلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ،مؤتة للبحوث والدراسات

97 
 

 

من خلال سلسلة من الخطوات  المحادثة مع الروبوت، فیقوم بالتعرف على العمیل عمیل إلى واجهة ال
لنقال المسجل  ور واحدة مرتبطة برقم الهاتف االمرتبطة بالخدمات المصرفیة عبر الإنترنت وكلمة مر 

ت مع الحساب. وبعد المصادقة على هویة المستخدم یصبح الروبوت فعالاً للحصول على الخدما 
 ).www.mashreqbank.comالمصرفیة بطریقة سهلة ومن أي مكان (

 للخدمات المصرفیة  ظبي التجاري في الإمارات العربیة لأول مرة مركزاً  وقد أنشأ بنك أبو
المصرفیة   )، وهذا المركز یعتبر تجربة جدیدة ذكیة لتقدیم الخدماتUBankالرقمیة سمي بـ (

لحساب فوراً، والحصول على بطاقة ائتمان  ة: فتح ا للعملاء، بشكل أسرع. ومن أهم الخدمات المقدم
ز المعاملة المصرفیة بسرعة  جدیدة. وتمتاز هذه الخدمة بأنها تساهم في حمایة البیئة، حیث یتم إنجا
 ).www.adcb.comودون استخدام الورق، وكذلك حصول العمیل على الخدمة في أي وقت (

ردني أول بنك أردني یقدم خدمة دردشة تحت مسمى البنك الأهلي الأوفي الأردن كان 
"ahlibot الاستفادة من التغذیة العكسیة للخدمة لتطویرها حیث یحاول البنك  2018" في بدایة عام
).alahlionline.comwww.( 

والشيء الجدید في  فیة الهندیة قد تطورت، ) إلى أن الصناعة المصر Dash, 2018ویشیر (
) لتسهیل حصول Chatbotsخدمة العملاء هو استخدام الذكاء الاصطناعي في إنشاء الدردشة (

ة  المستخدم على الخدمة المصرفیة، حیث بدأت روبوتات الدردشة بترك بصمتها في الصناع 
) من خلال أول Kotak Mahindra Bankالمصرفیة الهندیة، وكانت البدایة مع بنك كوتاك (

م ) وهو برنامج صوتي ذكي تم تطویره اعتماداً على تكنولوجیا تستطیع فهKeyaبرنامج سمي بـ (
أصوات العملاء والدردشة لتقدیم استجابة سریعة لطلبات العملاء، وهذا یؤدي إلى زیادة رضا  

) Bank of Baroda(  ء، وسرعة الاستجابة، وتخفیض كبیر في التكالیف. وقام بنك باروداالعملا
 .أیضاً بنشر برنامج دردشة للتعامل مع الكم الهائل من استفسارات العملاء المتعلقة بالمنتجات

) من أكبر بنوك القطاع العام في  State Bank of Indiaویعتبر بنك الحكومة الهندي ( 
وبوتات الدردشة  وسع في استخدام ر ملیون عمیل حیث قام البنك بالت 420عدد عملائه الهند، ویبلغ 
ملیون استفسار في  486استفسار في الثانیة، أو  10000) حیث یتم التعامل مع SIAوسمیت بـ (

، وقام البنك بتثبیت كامیرات في الفروع، تقوم بمسح تعبیرات الوجه الخاصة بالعملاء، وإرسال  الیوم
 )Baraokar &Anand, 2018ر مباشرة لموظفي البنك. (تقاری

http://www.mashreqbank.com/
http://www.adcb.com/
http://www.alahlionline.com/
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لبنوك تعتمد بشكل أساسي على الروبوتات في عملها دون الحاجة یة: هي فروع لالفروع الذك-3
ع الذكیة هي قیام بنك التعمیر وهو من أكبر المؤسسات للموظفین، وقد كانت أول تجربة للفرو 

نغ بشنغهاي، حیث یعتمد الفرع على الروبوتات المالیة في الصین بإنشاء فرع في شارع جیوجیا
عملاء من خلال تنفیذ العملیات التي ینفذها الإنسان مثل: التحدث مع  بشكل كامل لخدمة ال

لأسئلة الشائعة المتعلقة بالبطاقات المصرفیة العملاء، واستقبال الشكاوى، والإجابة عن ا
یستقبل العمیل مدیر الاستقبال والشیكات والحسابات، وبمجرد دخول العمیل إلى الفرع 

ل تقنیة" مسح الوجه "؛ حیث یفتح الباب ویقوم الروبوت (الروبوت) الذي یتعرف علیه من خلا
د العملاء إلى مناطق الخدمات  بالتفاعل مع العملاء من خلال نظام الاتصال الصوتي ویرش

ت، وإنما تستخدم الفروع المختلفة، ولا یحتاج البنك الذكي إلى الموظفین للمشاركة في المعاملا
البیولوجي، والتعرف الصوتي، والتنقیب عن البیانات،  الذكیة العدید من التقنیات مثل التعرف

 ).Neill, 2017بالذكاء والابتكار ( والتعرف على الوجه لتقدیم خدمة ذكیة ذاتیة للعملاء تتمیز

سیة للبنوك، حیث یمكن للبنك من  منع الاحتیال: یعتبر حمایة أموال العملاء من الوظائف الأسا-4
) التي تعتمد على وجود البرمجیات وخوارزمیات Machine Learningخلال تقنیة تعلیم الآلة ( 

تاریخ وسلوك العملاء. ففي حالة العملاء  الكمبیوتر أن یكتشف العملیات الاحتیالیة اعتماداً على 
خمة على هذا الحساب فإن الآلة  الذین لدیهم حركة حسابات ضعیفة وتم إجراء عملیة مالیة ض 

التأكد من العملیة من خلال أحد موظفي البنك. وهذه  تحجب وتوقف الحساب فوراً حتى یتم 
ارب السابقة، وتقدیم النتائج للموظفین الآلات تستطیع التعلم وتحلیل البیانات والاستفادة من التج 
) وهي  Deep Learningم العمیق ( لاتخاذ القرار. ولمنع الاحتیال یستخدم أیضاً تقنیة التعلی 

ــ ـــــلة تعتمد على شبكة من العقد العص مجموعة فرعیة منبثقة من تعلیم الآ  ـــ ــ ــ ـــ بي محاكیة  ــ
ــ ـــــللإنس  ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــــان، وهذه التقنیة تعتمد على عدة أس ـ ــ ـــ ـــ ــ ـــــالیب لمن ـ ــ ــ ـــ ـــــتدقیق المبال ع الاحتیال مثل: ـــ ــ غ ـ ـــــــ

ــ ـــــل للحركة الما  ــ ــ ـــــیة للتأكد من اس ـ ـــ ــ ــ ـــــ)، وكذلك مك User Ipمستخدم ( ال م ـ ـــ ان الحركة المالیة، ومدى ــ
ــ ـــــارتباطها بأماك  ـــ ــ ــ ـــــن مش ــ ــ ـــــبوهة، ویتم معالج ـــ ـــ ــ ـــــة البیانات بش ـــ ــ ــ ــكل س ـ ـــ ــ ــ ـــ   ة ریع من مصادر مختلف ــ

 )(H-Farm Industry –A I Team, 2017). 
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 ) Risk managementتمانیة (إدارة المخاطر الائ -5

تسهیلات ائتمانیة لأي عمیل یمر بمراحل عدیدة لتقییم مخاطرته ومعرفة الجدارة  إن تقدیم
اریخ الائتمانیة له، واعتمدت الأنظمة القدیمة لتقییم مخاطر العمیل على البیانات التاریخیة مثل الت

وص طة بالعمیل، لكن هذه التقدیرات بخصالائتماني للعمیل، وتعاملاته السابقة لفهم المخاطر المرتب
مخاطر العمیل غیر دقیقه لكونها تعتمد على بیانات تاریخیة فقط، ویمكن للبنوك استخدام تطبیقات 

لال تطبیقات النظم الخبیرة ـــــــــــكل أدق من خــــــــــــــالذكاء الاصطناعي لتقدیر مخاطرة العمیل بش
)Expert systems انات وتحلیلها وتزوید المحللین المالیین  تقوم بجمع البی) وهي برمجیات

 .(Al-Faki, 2012)ائح والإجابات لاتخاذ القرار الائتماني بالنص

) والتي تسمح بتقدیر المخاطر المحتملة Machine Learningوكذلك تقنیة التعلم الآلي ( 
التعلم الآلي  ة خوارزمیح لظروف السوق، حیث تسممیل اعتماداً أیضاً على المخاطر المصاحبة للع

والتنبؤ بشكل لا یستطیع المحلل المالي تقدیره یدویاً، ویمكن   بتحلیل البیانات وتقییم سلوك الأفراد
 ) وهي Natural language Generation (NLG)الاستفادة من تقنیة تولید اللغة الطبیعیة (

بشكل ذكي مع الإنسان، وتزوده  عة من التقنیات التي تولد لغة طبیعیة من الآلة لكي تتفاعلمجمو 
 ).Dash, 2018ة الطبیعیة (بالمعلومات والنصائح بنفس اللغ

 معوقات توسع البنوك في تطبیقات الذكاء الاصطناعي:  

بب ــــــــــــرفي، وذلك بســـــــــــــــــاً للعمل المصــــــــــــــــراً ملازمــــــــــــــــیعتبر استخدام التكنولوجیا الحدیثة عنص
یر ـــــــــــــــما تقدمه من سرعة في تقدیم الخدمة المصرفیة، والقدرة على تطویر المنتجات الجدیدة، ویش

(Al-Hawary, Bani-hani & Al-Sakarneh, 2011)   إلى مجموعة من المعوقات التي تواجه
 ها: یما یتعلق بالتوسع في التكنولوجیا الحدیثة منالبنوك ف

كنولوجیا المعلومات: وتضم البنیة التحتیة: الأجهزة، والبرمجیات، ة التحتیة لتمعوقات البنی -1
 وقواعد البیانات، والشبكات، والاتصالات، والإنترنت.

الجدیدة، حیث  لفنیة: وتتعلق بالكادر الإداري الذي یستطیع التعامل مع التطبیقاتالمعوقات ا -2
لتدریبیة المتخصصة، لكي یستطیع التعامل یحتاج هذه الكادر إلى التأهیل من خلال الدورات ا

 مع هذه التكنولوجیا الجدیدة.
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لومات، ومنع المعوقات الأمنیة: وتشیر هذه المعوقات إلى المحافظة على أمن وسریة المع -3
القرصنة، لأن أي عملیات اختراق  دخول غیر المرخص لهم بالدخول على النظام المالي ومنع

 نك. قد تسبب خسارة مالیة كبیرة للب

 مفهوم المیزة التنافسیة: 

برز مفهوم المیزة التنافسیة في الثمانینات، وهو یقدم فرصة للبنوك كي تتمیز من خلال  
وك من حیث القدرة على المنافسة، ونتیجة التطور التكنولوجي فإن البن امتلاكها خصائص ذات قیمة،

 وبالتالي تحقیق میزة تنافسیة. تسعى إلى توظیف هذا التطور في أسلوب تقدیم الخدمة المصرفیة،

المیزة التنافسیة أنها: ما تختص بها المؤسسة دون غیرهــــــــــا مما  (Awad, 2016)ویعرف 
الســـــــوق، ویعرفها  ى العملاء بمـــــــــــا یختلف عما یقدمه المنافســـــــــون فيیعطي قیمة مضافة إل

(Obaid, 2017) تمتع بها المنظمة وتمیزها رات وجوانب التفوق التي تأنها: تلك الخصائص والقد
 عن المنافسین.

 ما یلي: وتعتبر المیزة التنافسیة في البنوك على درجة عالیة من الأهمیة لأنها تحقق 

 زیادة الحصة السوقیة للبنك، وزیادة الأرباح. -1

 .(Sultan, 2017)سین نظرة العملاء إلى المنتجات التي یقدمها البنك بیاً في تحتساهم إیجا -2

 ) إلى أن أبعاد المیزة التنافسیة یمكن تلخیصها في الجدول الأتي:  Salman, 2013ویشیر ( 

 ) أبعاد المیزة التنافسیة 1جدول ( 
 أبعاد المیزة التنافسیة  الباحث  السنة 
1993 Evas  ونة، السرعة، الإبدع. التكلفة، الجودة، المر 
1997 Kotler   ،الأحدث، الأسرع. المنتج الأفضل، الأقل سعر 
2006 Li et al  .التكلفة، الجودة، المرونة، التوقیت، الإبداع 
2007 Krajewski  .التكلفة، الجودة، المرونة، الوقت 
دمة،  السعر، تقدیم منتجات جدیدة، تحسن الجودة، السرعة في تقدیم الخ  حة طلاف  2008

 الحصة السوقیة. 
 ة، الإبداع. الجودة، الوقت، المرون  یوسف البیاتي  2009
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إن هذه الدراسة ستركز على الأبعاد الآتیة للمزایا التنافسیة نظراً لأهمیتها في زیادة معدلات أرباح  
 البنوك:  

یة الاختیاریة بمجموعة من الموارد الاقتصادیة للحصول على منافع الكلفة: وهي التضح -1
 لموسة أو غیر ملموسة، لتحقیق أهداف في المستقبل.م

منتج أو الخدمة التي تتمكن من تلبیة حاجات ورغبات جموع خصائص الالجودة: وهي م -2
 .(Al-Sanosi, 2016)العملاء. 

ت الهامة التي تعزز المركز التنافسي للبنوك،  الحصة السوقیة: تعتبر الحصة السوقیة من المؤشرا  -3
محافظة على حصتها في السوق المصرفي والعمل على زیادتها من أجل  وتسعى البنوك إلى ال 

الحصة السوقیة: أنها مؤشر لقوة   (Bashina, 2015)الوصول إلى أهدافها المختلفة، ویعرف 
 مقارنة بالبنوك المنافسة الأخرى.    تأثیر البنك وحجم نشاطه في القطاع المصرفي الذي یعمل به 

 الدراسات السابقة: 

لمیزة التنافسیة لدراسات التطبیقیة موضوع تطبیقات الذكاء الاصطناعي واعدید من اتناولت ال
 للبنوك ومن أهمها: 

) التي ناقشت أثر تطبیق أسالیب الذكاء الاصطناعي والذكاء العاطفي  Saleh, 2009دراسة (
العدید من   رارات الإداریة في البنوك التجاریة الأردنیة، وتوصلت الدراسة إلى على جودة اتخاذ الق

بین استخدام أسالیب الذكاء الاصطناعي   النتائج من أهمها: أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة
ین نوع والذكاء العاطفي وبین جودة اتخاذ القرارات الإداریة، وأن هناك علاقه ذات دلالة إحصائیة ب

ت، وقد أوصت الدراسة  امج الذكي المستخدم في الذكاء الاصطناعي وبین جودة اتخاذ القراراالبرن
 امل مع أسالیب الذكاء الاصطناعي والعاطفي.بتنمیة مهارات العاملین في البنوك في التع

) إلى توضیح أثر تطبیق النظم Al-Beshtawi & Al-Baqmi, 2015وهدفت دراسة (
ثر یة على إجراءات التدقیق الإلكتروني، وقد خلصت الدراسة إلى وجود أالخبیرة في البنوك التجار 

تجاریة على تعزیز كفاءة التدقیق ذي دلالة إحصائیة لجودة النظم الخبیرة المطبقة في البنوك ال 
الإلكتروني من وجهة نظر المحاسبین القانونیین الخارجیین، وأن تطبیق النظم الخبیرة في البنوك 

لدراسة بزیادة ائد متعددة ساعدت في تعزیز كفاءة التدقیق الإلكتروني، وقد أوصت اتجاریة له فو ال
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لجودة في تقدیم الخدمات والاستفادة من التقنیات اهتمام إدارات البنوك الأردنیة بتوفیر متطلبات ا
ن  والمعلومات مالحدیثة، وتدریب المتعاملین معها لكي یتم التواصل بسهولة بین مستخدمي البیانات 

 موظفي البنوك وخارجه.

دى توافر أبعاد إدارة  اولة التعرف على م) فقد ركزت على محObaid, 2017أما دراسة (
التنافسیة في البنوك العاملة في محافظات شمال الضفة الغربیة، ومدى تأثیر  المعرفة، وأبعاد المیزة

ة في أن البنوك في فلسطین تسعى إدارة المعرفة في المیزة التنافسیة، حیث تمثلت مشكلة الدراسأبعاد 
وقفها التنافسي، وذلك من خلال توظیف إدارة المعرفة كمدخل  إلى امتلاك میزة تنافسیة لتحسین م

ر التنظیمي، وقد خلصت الدراسة إلى أن درجة توافر أبعاد إدارة المعرفة وأبعاد المیزة التنافسیة  للتطو 
وجود علاقة موجبة وقویة بین إدارة المعرفة والمیزة كبیرة، وإلى في البنوك من وجهة نظر الموظفین 

بعادها لما لها من دور د أوصت الدراسة بضرورة اهتمام البنوك بعملیات إدارة المعرفة وأالتنافسیة، وق
في تطویر إجراءات العمل، وأن تسعى البنوك إلى توظیف نظم إداریة حدیثة لكي تتمكن من تقدیم 

  خدمات منافسة. 

) حول العوامل  Al-Adaileh, Al-Mobaideen &Al-Smairat, 2017(أما دراسة 
مثلت مشكلة الدراسة في مات المصرفیة الإلكترونیة عبر الانترنت، فترة على استخدام الخدالمؤث

، لذا سعت الدراسة إلى معرفة  قصور وضعف في استخدام العملاء للخدمات المصرفیة الإلكترونیة
ى الخدمات المصرفیة الإلكترونیة عبر الإنترنت، وقد خلصت الدراسة إل العوامل المؤثرة في استخدام 

المعلومات) لها أثر في مستوى استخدام أن العوامل (مستوى المهارة التقنیة، الفائدة المدركة، توافر 
ام بعامل الخدمات البنكیة الإلكترونیة عبر الإنترنت، وقد أوصت الدراسة إدارات البنوك بزیادة الاهتم

العملاء للخدمات المصرفیة  قة من خلال النشرات التعریفیة، وعامل الأمان والسریة لزیادة تبنيالث
 عبر الانترنت.

) فهدفت إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات Al-Hindawi, 2016أما دراسة (
ذه على رضا العملاء عن ه وأثرهاالمصرفیة الإلكترونیة المقدمة في البنوك التجاریة الأردنیة 

عاد جودة الخدمات المصرفیة الخدمات، وقد خلصت الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائیة لأب
الخدمات، وأیضاً أظهرت النتائج وجود مستوى مرتفع من  الإلكترونیة على رضا العملاء عن هذه
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مرتفع ووجود مستوى تطبیق أبعاد الجودة في الخدمات المصرفیة الإلكترونیة التي تقدمها البنوك، 
 من الرضا لدى العملاء.

المصرفیة   تطورات التكنولوجیة في مجال الخدماتوقد أوصت الدراسة بمتابعة البنوك لل
دار النشرات لإرشاد العملاء فیما یتعلق بالإجراءات الصحیحة للحصول على الإلكترونیة، وإص

 ة.الخدمة المصرفیة الإلكترونی

المصریة والسعودیة هدفت الدراسة إلى  ) على البنوك Mohamed, 2017وفي دراسة (
ت، طبیق الفني لوظیفة الجودة (البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلوماالتعرف إلى علاقة معوقات الت

والمعوقات الفنیة، والمعوقات الأمنیة، ومعوقات خاصة بالعمیل، والمعوقات التنظیمیة) والجودة 
لصت الدراسة إلى وجود ارتباط إیجابي بینهما حیث رونیة، وقد خالمدركة للخدمات المصرفیة الإلكت

تسویق  %، وقد أوصت الدراسة بضرورة تنویع البنوك لأدوات ووسائل80.7اط بلغ معامل الارتب
الخدمات المصرفیة الإلكترونیة وخصوصاً من خلال البرید الإلكتروني، وتوفیر البنیة التحتیة 

 متخصص في التطویر.البنوك مركز لتكنولوجیا المعلومات، وإنشاء 

أسلوب  رف على أهمیة جودة الأداء في) وتمثل هدف الدراسة في التعAwad, 2016دراسة (
لبنوك الوطنیة الفلسطینیة وأثرها في تعزیز القدرة التنافسیة؛ فالبنوك تقدیم الخدمة المصرفیة في ا

عینة الدراسة من موظفي ل منافسة شدیدة من فروع البنوك الأجنبیة، وتمثلت الفلسطینیة تعمل في ظ
بمحافظات الضفة الغربیة، وقد خلصت الدراسة إلى  خدمات التجزئة في فروع المصارف الفلسطینیة

قدیم الخدمة المصرفیة یؤدي إلى زیادة القدرة التنافسیة للبنوك الوطنیة، وقد أوصت أن الجودة في ت
العاملین في الصفوف الأمامیة من   طنیة وخصوصاً الدراسة بتنمیة مهارات العاملین في البنوك الو 

 . خلال البرامج التدریبیة

) هدفت إلى التعرف على دور إدارة المعرفة في تعزیز المیزة التنافسیة Daci, 2007دراسة (
) 56ن وجهة نظر مدراء المصارف؛ حیث استهدفت الدراسة (لقطاع المصارف الحكومیة السوریة م

د خلصت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط قویة بین إدارة مصارف حكومیة سوریة، وق 6مدیراً في 
فسیة، ووجود ضعف في اعتماد المصارف الحكومیة على تكنولوجیا المعلومات رفة والمیزة التناالمع

لإدارة المعرفة مثل: النظم الخبیرة، وقد أوصت الدراسة بالتوسع في استخدام تكنولوجیا المعلومات في  
 دعم القرارات، والنظم الخبیرة. العمل المصرفي مثل: نظم
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لتعرف إلى دور إدارة المعرفة في تعزیز المیزة  دفت الدراسة إلى ا ) حیث ه Helal, 2014دراسة ( 
التنافسیة (المعرفة التكنولوجیة، والمعرفة بالمنافسة، والمعرفة التنظیمیة) في تعزیز المیزة التنافسیة. وهي  

قد توصلت الدراسة إلى أن العاملین في المصارف لدیهم إلمام  دراسة على القطاع المصرفي السوداني، و 
قنیة، وأن المصارف تأخذ بعین الاعتبار مهارات العاملین لدیها عند اختیار المواقع  عالٍ بالوسائل الت 

 الوظیفیة، وقد أوصت الدراسة بضرورة أن یستفید المصرف بشكل أكبر من العاملین ذوي الخبرة لدیها. 

یة الإلكترونیة  ) حیث تمثلت مشكلة الدراسة في توضیح دور الخدمات المصرف Twal, 2013دراسة ( 
تحقیق المیزة التنافسیة، وهي دراسة على البنوك التجاریة الأردنیة، وقد توصلت الدراسة إلى أن هناك   في 

تحقیق المیزة  دورًا للخدمات الإلكترونیة (سهولة الاستخدام، ودرجة المخاطرة، والأمان، وترویج الخدمات) في  
في استخدام الخدمات الإلكترونیة من   لعملاء على التوسع التنافسیة للبنوك، وقد أوصت الدراسة بتشجیع ا 

 التسویقیة.   القاعدة خلال توسیع  

) بناء نموذج یعتمد على الذكاء  ,2016Castelli, Manzoni & Popovicوناقشت دراسة (
ركز الدراسة في موضوع الجودة على الوقت الذي الاصطناعي للتنبؤ بجودة الخدمة المصرفیة، وت

مة، إذ إن إدارات البنوك قد تقرر فتح فروع جدیدة لتلبیة طلبات ل للحصول على الخدیستغرقه العمی
یؤدي إلى زیادة جودة  الاصطناعيالعملاء، وقد خلصت الدراسة إلى أن إدخال تطبیقات الذكاء 

میل، لذا لا بد من الموازنة بین تقدیم خدمات مصرفیة بجوده الخدمة المصرفیة، بالتالي زیادة ولاء الع
 وسع في تطبیقات الذكاء الاصطناعي وتخفیض التكالیف التشغیلیة.عالیة من خلال الت

) وهي دراسة على بنوك القطاع الخاص في الهند  Daneshvar & Ramesh 2011دراسة (
) حیث یتم تقییم الفجوة من  Servqualهدفت إلى قیاس جودة الخدمة المقدمة باستخدام نموذج (

وص الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الإنترنت، وذلك  یل مع توقعاته بخصخلال مقارنة مدركات العم
لمعرفة مدى ملاءمة الخدمة المقدمة مع احتیاجات وتوقعات العمیل، وهذا یؤثر على ولاء العمیل  

لعملاء وتوقعاته للخدمة المقدمة عبر للبنك، وقد خلصت الدراسة إلى وجود فجوة بین مدركات ا
المصرفیة المقدمة تفوق مواصفات الخدمة المقدمة، وقد  ت العملاء للخدمة الإنترنت حیث إن توقعا

 أوصت الدراسة بضرورة تقدیم البنوك خدمات متمیزة لتحقیق رضا العملاء.
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لصت الدراسة  وهو أحد البنوك في نیجیریا، وقد خ الثقة) على بنك Haliru, 2016دراسة (
ق حیث إن البنك لدیه قیادة ن خلال قیادة السو إلى أن البنك قد تمكن من تحقیق میزة تنافسیة م

تحویلیة منذ البدایة، وقام البنك بزرع ثقافة تنظیمیة مبنیة على تقدیم خدمة متمیزة، وتشجیع الابتكار، 
ن یزید البنك عدد الفروع لكي یتمكن  وقد أوصت الدراسة باستمرار اعتماد البنك لهذه الاستراتیجیة، وأ

 حالي المتمیز.من الحفاظ على موقعه ال

) هدفت إلى التعرف إلى دور  Kumar, Tamilselvan, Sha & Harish, 2018سة ( درا 
في دعم تواصل البنك مع عملائه من خلال الدردشة المصرفیة، التي من   الاصطناعي تطبیقات الذكاء 

تالي حصول  تساعد في زیادة وتحسین جودة الخدمات المقدمة للعملاء، بال  خلالها یمكن تقدیم حلول ذكیة 
، وقد خلصت الدراسة إلى أن التوسع في استخدام  الساعة على الخدمات المصرفیة على مدار العمیل 

تقنیات الدردشة من خلال تقنیات الذكاء الاصطناعي التي تساعد على التعلم الذاتي والتقلیل من استخدام  
 البشریة.    الكوادر 

أهمیة   اسة تهدف إلى بیان) وهي در Baldwin, Brown & Trinkle, 2006دراسة (
التوسع في استخدام تطبیقات الذكاء الاصطناعي في مجال المحاسبة، وخصوصاً التدقیق الذي 
یتضمن عمله مجموعة واسعة من القرارات المنظمة، واتخاذ قرارات تتضمن درجة عالیة من 

یهم إلمام كبیر عدم التأكد، ونقص في المعلومات؛ فالتدقیق یتطلب أشخاصاً لدالمخاطرة وحالة 
برة، وهو بحاجة إلى أدوات جدیدة تساعد في فاعلیة مهنة التدقیق، وهذا یكمن في التوسع في وخ

استخدام تطبیقات الذكاء الاصطناعي وخصوصاً النظم الخبیرة، حیث یستفاد منها في التنبؤ 
 حتیال والتزویر.بالإفلاس، وكشف الا

عقدة لذا لا بد من التوسع في  ضمن مهام عدیدة وموقد خلصت الدراسة إلى أن مهنة التدقیق تت
 وخصوصاً النظم الخبیرة. الاصطناعيللذكاء  تتطبیقااستخدام 

 منهجیة الدراسة: 

تعد هذه الدراسة وصفیة تحلیلیة: وصفیة من خلال مسح الأدب النظري بالرجوع إلى المراجع  
میم استبانة لجمع تحلیلیة حیث تم تصلمصادر والدوریات العلمیة لبناء الإطار النظري للدراسة، و وا
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البیانات المتعلقة بموضوع الدراسة، وتحلیل هذه البیانات ومعالجتها إحصائیاً لاستخراج النتائج من  
 خلال اختبار فرضیات الدراسة ومن ثم تحقیق أهدافها. 

 مجتمع الدراسة وعینتها:

الدراسة   ذات الصلة بموضوع تكون مجتمع الدراسة من جمیع الموظفین في الدوائر والأقسامی
 1200بنكاً بفروعها المنتشرة وعددهم  16في جمیع البنوك الأردنیة: (التجاریة والإسلامیة) وعددها 

بنوك  9موظفاً، ولم تشمل الدراسة البنوك الأجنبیة العاملة في الأردن وعددها 
)www.cbj.gov.jo ئیة یارهم بطریقة عشواموظفًا تم اخت 330)، أما عینة الدراسة فقد تكونت من

استبانة وزعت  20منتظمة بحیث تم توزیع العینة على البنوك بشكل متساوٍ وكان نصیب كل بنك 
 بشكل عشوائي. 

 أداة الدراسة: 

ت الذكاء تمثلت أداة الدراسة في الاستبانة التي أعدت لغرض التعرف على (أثر تطبیقا
نظري والدراسات السابقة في تفادة من الأدب الالاصطناعي في تحقیق المیزة التنافسیة). وتم الاس

 تحدید صیغ أسئلة الدراسة. 

 صدق الاستبانة:

للتحقق من صدق الاستبانة تم عرضها على مجموعة من الأكادیمیین والمتخصصین في  
 اض الدراسة.  العمل المصرفي، وأفادوا بصلاحیة الاستبانة لأغر 

 أولاً: اختبار ثبات أداة الدراسة. 

راسة من خلال إجراء اختبار التناسق الداخلي، واستخراج معامل من ثبات أداة الد التأكدتم 
الثبات (كرونباخ ألفا) على عینة الدراسة، حیث كانت قیمة ألفا لجمیع متغیرات الدراسة وللاستبانة  

) وهي نسبة مقبولة في الدراسات العلمیة اعتماداً  %60وب (بشكل عام تزید عن الحد الأدنى المطل
 ) یوضح ذلك. 2), والجدول (Zikmund. , Babin., Carr &Griffin, 2009لى (ع
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 لمتغیرات الدراسة  α) قیم 2جدول (

 αقیمة  المتغیرات 

 0.865 المتغیر المستقل: تطبیقات الذكاء الاصطناعي 

 0.899 فسیة المتغیر التابع: أبعاد المیزة التنا

 

الاستبانة وذلك حسب مقیاس لدراسة على فقرات وقد بلغ مستوى الأهمیة لإجابات أفراد عینة ا
 لیكرت الخماسي لمعرفة مستوى مواقفهم لكل فقرة من فقرات الاستبانة على النحو الآتي: 

 

 3.67 -5 مرتفع

 2.34 - 3.66 متوسط

 1 – 2.33 ضعیف

 لتحلیل الانحدار  ثانیاً: اختبار ملاءمة النموذج

تم عمل اختبار التوزیع الطبیعي ء تحلیل الانحدار للتأكد من ملاءمة بیانات الدراسة لإجرا
) وتبین أن قیم Skewnessللتأكد من أن البیانات تتوزع طبیعیاً؛ حیث تم إجراء فحص الالتواء (

تبار كولموجروف معامل الالتواء للمتغیرات المستقلة تقل عن واحد صحیح، وتكون معنویة اخ
تطبیق تحلیل الانحدار ) وقبل البدء ب0.05) أكبر من (Kolmogorov-Simronovسمیرنوف (

لاختبار فرضیات الدراسة تم التأكد من عدم وجود ارتباط عال بین المتغیرات المستقلة باستخدام  
المسموح  ) واختبار التباینVIF)(Variance Inflation Factoryاختبار معامل تضخم التباین ( 

) 10) للقیمة (VIf(امل تضخم التباین )، حیث إن المعیار هو عدم تجاوز معToleranceبه (
). وبإجراء Sekaran & Bougie, 2009) (0.05وقیمة اختبار التباین المسموح أكبر من (

 ) الآتي: 3المتغیرات المستقلة جاءت النتائج كما یبین الجدول ( ىالاختبار عل
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 بار ملاءمة النموذج لاختبار الانحدار)  اخت3جدول (

 . Skewness K-S Sig متغیرات الدراسة 
عامل تضخم م

 التباین
التباین 
 المسموح 

 0.428 2.263 0.513 0.97 101. بصمة العمیل

 0.329 2.735 0.466 0.771 0.036 روبوتات الدردشة 

 0.432 2.873 0.337 0.799 0.78 الفروع الذكیة

 0.568 2.585 0.651 0.567 0.88 منع الاحتیال

إدارة المخاطر  
 الائتمانیة

0.34 0.69 0.504 3.056 0.508 

تكلفة الخدمة  
 المصرفیة 

0.21 0.885 0.438   

جودة الخدمة  
 المصرفیة 

0.98 0.634 0.512   

   0.532 0.835 0.76 الحصة السوقیة 

 

 ثالثاً: عرض نتائج الدراسة  

 عینة الدراسة  تحلیل الخصائص الدیمغرافیة لأفراد  -1

 ة: افیة لعینة الدراس) أدناه المتغیرات الدیمغر 4یوضح الجدول (
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 ) المتغیرات الدیمغرافیه لعینة الدراسة 4جدول (
 النسبه المئویة % العدد الخاصیة الفقرة

 %65 215 ذكر الجنس
 %35 115 أنثى

 %100 330 المجموع
 العمر
 
 
 

 _ _ سنه 25أقل من 

 %6.7 22 30-25من 

 %23.3 77 40-31من
 %33 109 50-41من

 %37 122 فأكثر 51من 

 %100 330 المجموع

 %16.4 54 دبلوم أو أدنى التحصیل العلمي

 %61 201 بكالوریس

 %21.2 70 ماجستیر

 %1.4 5 دكتوراه

 %100 330 المجموع

 الخبرة العملیة
 

 _ _ سنوات 5-1من
 %9 30 سنوات 10-6من
 %23 75 سنوات 15 -11من

 %27 89 سنوات 20-16من

 %42 136 ثرسنة فأك 21من 
 %100 330 موعالمج

 الموقع الوظیفي
 

 %3 9 مدیر عام /نائب مدیر عام
 %60 199 م.مدیر عام /مدیر

 %37 122 مساعد مدیر / رئیس قسم
 330 100% 
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 إجابات أفراد عینة الدراسة:  -2

ة  أفراد عینة الدراسة لكل من المتغیرات المستقلة والتابع ) أن إجابات5یتضح من الجدول (
 ة مرتفعة.جاءت بدرجة أهمی

 ) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للفقرات التي تقیس متغیرات الدراسة 5( جدول

 التسلسل المحاور المتوسط الحسابي الانحراف المعیاري

 1 بصمة العمیل 3.96 0.80

 2 المصرفیة  الدردشة  3.94 0.96

 3 الفروع الذكیة 3.70 0.92

 4 نع الاحتیالم 3.845 0.95

 5 إدارة المخاطر الائتمانیة 4.00 0.98

 6 تكلفة الخدمة  4.09 1.03

 7 جودة الخدمة  4.33 0.97

 8 الحصة السوقیة  3.868 1.06

معوقات التوسع في تطبیقات  3.96 1.07
 الذكاء الاصطناعي 

9 

 إذ یلاحظ ما یلي: 

ع وهذا  من المستوى المرتف، وهو 3.96حازت (بصمة العمیل) على متوسط حسابي إجمالي  .1
یدل على اهتمام البنوك وإدراكهم أهمیة تقنیة بصمة العمیل في تعزیز المیزة التنافسیة للبنك، 

 وخصوصاً اختصار وقت تقدیم الخدمة المصرفیة. 
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، وهو من المستوى 3.94مالي حازت على متوسط حسابي إج الدردشة) فقدأما (روبوتات  .2
أهمیة روبوتات الدردشة في تعزیز المیزة  م البنوك وإدراكهمالمرتفع وهذا یدل على اهتما

التنافسیة للبنك، واختصار كم كبیر من العملیات الیومیة للبنك وبالتالي تخفیض تكلفة الخدمة  
 المصرفیة.  

، وهو من المستوى المرتفع وهذا  3.70وأن (الفروع الذكیة) حازت على متوسط حسابي إجمالي  .3
الفروع الذكیة في تعزیز المیزة التنافسیة للبنك ك وإدراكهم أهمیة یدل على اهتمام البنو 

 وخصوصاً اختصار التكالیف، وتعزیز جودة الخدمة المصرفیة، وزیادة الإبداع المصرفي. 

، وهو من المستوى  3.845أما (تقنیات منع الاحتیال) فقد حازت على متوسط حسابي إجمالي  .4
ه التقنیات في منح الاحتیال المصرفیة  وإدراكهم أهمیة هذالمرتفع وهذا یدل على اهتمام البنوك 

 ومنع القرصنة والمحافظة على أموال البنك وتعزیز المیزة التنافسیة للبنك. 

، وهو من المستوى  4.00وحازت (إدارة المخاطر الائتمانیة) على متوسط حسابي إجمالي  .5
تقدیر مخاطرة  یات التي تساهم فيرتفع وهذا یدل على اهتمام البنوك وإدراكهم أهمیة التقنالم

 العمیل والجدارة الائتمانیة بشكل دقیق، وهذا یساهم في تخفیض التكالیف.

، وهو من المستوى المرتفع وهذا  4.09أما (التكلفة) فقد حازت على متوسط حسابي إجمالي  .6
البنك فیض تكلفة الخدمة المصرفیة وهذا یؤدي إلى زیادة أرباح یدل على اهتمام البنوك بتخ

 ة السوقیة. وزیادة الحص

، وهو من  4.33أما (جودة الخدمة المصرفیة) فقد حازت على متوسط حسابي إجمالي  .7
المستوى المرتفع وهذا یدل على اهتمام البنوك بجودة الخدمة المصرفیة ورضا العملاء، 

 قیة للبنك.وبالتالي زیادة الحصة السو 

المستوى المرتفع وهذا  ، وهو من 3.868الي وحازت (الحصة السوقیة) على متوسط حسابي إجم  .8
یدل على اهتمام البنوك بزیادة الحصة السوقیة من خلال استخدام أدوات مبتكرة، لتقدیم الخدمات 

 التي تلبي احتیاجات العملاء الحالیة والمستقبلیة.    المصرفیة 
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الي  حازت على متوسط حسابي إجم الاصطناعي فقد بنوك في الذكاء أما معوقات توسع ال .9
المستوى المرتفع، وهذا یدل على وجود معوقات تحول دون توسع البنوك في  ) وهو من3.96(

 .التكنولوجیا الجدیدة

 رابعاً: تحلیل نتائج واختبار فرضیات الدراسة. 

یقات الذكاء الاصطناعي (بصمة  : لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبHoالفرضیة الرئیسة 
منع الاحتیال، وإدارة المخاطر الائتمانیة) في تحقیق والفروع الذكیة، و العمیل، وروبوتات الدردشة، 

المیزة التنافسیة (تكلفة الخدمة، وجودة الخدمة، والحصة السوقیة) لدى البنوك الأردنیة عند مستوى 
 ). a≤0.05دلالة (

 م تطبیق اختبار الانحدار المتعدد للتعرف على أثر تطبیقاتولاختبار الفرضیة الرئیسة ت 
 ) یوضح ذلك. 6في تحقیق المیزة التنافسیة والجدول ( الذكاء الاصطناعي

 ) نتائج اختبار الانحدار للفرضیة الرئیسة6جدول (
R 

 معامل الارتباط 
R2 

 معامل التحدید 
 قیمة 

)F( 
الدلالة الإحصائیة  

Sig. 
0.77 0.59 50.17 0.000 

تطبیقات الذكاء  
 الاصطناعي 

B   الخطأ 
 المعیاري 

 قیمة
 )T( 

 مستوى دلالة  
)T( 

 0.001 3.073 0.345 0.033 بصمة العمیل

 0.002 1.078 0.358 1.28 روبوتات الدردشة

 0.280 1.877 0.325 0.467 الفروع الذكیة

 0.001 4.101 0.475 0.285 منع الاحتیال

 0.005 3.752 0.314 1.54 إدارة المخاطر المصرفیة 
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) وهي  0.000بمستوى دلالة ( 50.17) بلغت Fئیة () أن القیمة الإحصا6یتضح من الجدول (
). بالتالي ترفض الفرضیة الصفریة وتقبل البدیلة. مما یشیر إلى وجود أثر لتطبیقات 0.05أقل من (

إلى أن بصمة   Bقیم  الذكاء الاصطناعي في تحقیق المیزة التنافسیة في البنوك الأردنیة. وتشیر
, 1.078, 4.101, 3.752طر المصرفیة (یال، وإدارة المخاالعین، وروبوتات الدردشة، ومنع الاحت

)، في حین لم یتبین أي أثر a≤0.05) على التوالي ذات دلالة إحصائیة  عند مستوى دلالة (3.073
ؤیة للتطبیقات في تفسیر التباین في فإن القدرة التفسیریة والتنب R2للفروع الذكیة، واعتماداً على قیمة 

لعوامل الأخرى ثابتة، واتفقت نتائج الدراسة مع نتائج  ) مع بقاء ا%59ت (المیزة التنافسیة بلغ
) Twal, 2013) و(Daci, 2007و(  (Obaid, 2017)و  (Saleh, 2009)الدراسات السابقة 

الأمر الذي  ) Baldwin,Brown&Trinkle, 2006) و(Daneshvar & Ramesh ,2011و(
تطبیقات الذكاء الاصطناعي لتحقیق یا الحدیثة ومنها یؤكد أهمیة توسع البنوك في استخدام التكنولوج

تأثیراً في تحقیق المزایا التنافسیة تم  الاصطناعيمزایا تنافسیة.  وللتعرف على أكثر تطبیقات الذكاء 
 . )7استخدام تحلیل الانحدار التدریجي كما هو موضح في الجدول ( 

یة من خلال تطبیقات ق المزایا التنافس) نتائج تحلیل الانحدار التدریجي للتنبؤ بتحقی7جدول (
 الذكاء الاصطناعي

ترتیب دخول تطبیقات الذكاء 
 الاصطناعي

قیمة  
R2 

قیمة  
)F( 

قیمة  
)T ( 

Beta 
 مستوى الدلالة
الإحصائیة 

)sig. ( 

 0.000 0.78 7.56 56.33 0.31 بصمة العمیل

 0.000 0.68 4.89 46.78 0.48 دردشة روبوتات ال

 0.000 0.48 3.51 35.06 0.61 یة إدارة المخاطر المصرف

 0.000 0.24 2.83 33.64 0.698 منع الاحتیال 

% من  31) أن بصمة العمیل جاءت بالمرتبة الأولى وفسر ما مقداره 7ویتضح من الجدول (
) وجاء منع 0.000عند مستوى دلالة ( F) 56.33التباین في المزایا التنافسیة حیث بلغت قیمة (

%، وبهذا یبلغ ما فسره منع الاحتیال  48مع بصمة العمیل  ة الثانیة حیث فسرالاحتیال في المرتب
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) من التباین في تحقیق المزایا التنافسیة. وجاء في المرتبة الثالثة إدارة %31-%45%، (17وحده 
%من التباین في تحقیق المزایا التنافسیة  61یال المخاطر المصرفیة وفسرت مع البصمة ومنع الاحت

من التباین في المزایا التنافسیة، وجاء أخیراً روبوتات  )%47-%61% (13حده حیث فسر و 
الدردشة في المرتبة الرابعة حیث فسرت في الاشتراك مع بصمة العمیل، ومنع الاحتیال، وإدارة  

% من  8في المزایا التنافسیة وفسر وحده ما مقداره  من التباین 69.8المخاطر الائتمانیة ما مقداره %
 افسیة. ن في المزایا التنالتبای

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیقات الذكاء  :Ho-1الفرضیة الفرعیة الأولى 
الاصطناعي (بصمة العمیل، وروبوتات الدردشة، والفروع الذكیة، ومنع الاحتیال، وإدارة المخاطر 

 ). a≤0.05ى دلالة (خفیض كلفة الخدمة المصرفیة لدى البنوك الأردنیة عند مستو الائتمانیة) في ت

 ) نتائج اختبار أثر تطبیقات الذكاء الاصطناعي مجتمعة على تكلفة الخدمة المصرفیة 8جدول (

 المتغیر المستقل المتغیر التابع
معامل  

الانحدار 
)B ( 

 Tقیمة 

 المحسوبة

 مستوى الدلالة

Sig. 

 

تكلفة الخدمة  
 المصرفیة 

 0.000 4.171 0.513 بصمة العمیل

 0.001 0.479 0.466 شة روبوتات الدرد

 0.002 2.81 0.337 الفروع الذكیة

 0.000 3.393 0.651 منع الاحتیال

إدارة المخاطر  
 الائتمانیة

0.504 1.09 0.000 

R=0.724            R2=0.524         F=60.93              Sig.0.000 
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) وهي  0.000مستوى دلالة (ب 60.93) بلغت F) أن القیمة الإحصائیة (8تضح من الجدول (ی
). بالتالي ترفض الفرضیة الصفریة وتقبل البدیلة. مما یشیر إلى وجود أثر لتطبیقات 0.05أقل من (

فإن تطبیقات  R2الذكاء الاصطناعي الخمسة في تكلفة الخدمة المصرفیة، واعتماداً على قیمة 
اء العوامل  مة المصرفیة مع بق) من التباین في كلفة الخد%52.4اء الاصطناعي فسرت نسبة (الذك

، التي Castelli,Manzoni&Popovic)  ,2016الأخرى ثابتة، وهذا یتفق مع نتائج دراسة (
أشارت إلى أهمیة تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تخفیض التكالیف التشغیلیة، وزیادة جودة الخدمة 

 یة وبالتالي زیادة رضا العمیل.المصرف

ذو دلالة إحصائیة لتطبیقات الذكاء الاصطناعي یوجد أثر  : لاHo-2الفرضیة الفرعیة الثانیة 
(بصمة العمیل، وروبوتات الدردشة، والفروع الذكیة، ومنع الاحتیال، وإدارة المخاطر الائتمانیة) في 

 ). a≤0.05د مستوى دلالة (تعزیز جودة الخدمة المصرفیة لدى البنوك الأردنیة عن

 اعي مجتمعة على جودة الخدمة المصرفیة قات الذكاء الاصطن) نتائج اختبار أثر تطبی9جدول (
المتغیر 

 التابع
 المتغیر المستقل

معامل الانحدار 
)B ( 

 Tقیمة 

 المحسوبة
 مستوى الدلالة

Sig. 

 
جودة 
الخدمة  

 المصرفیة 

 0.001 1.69 0.109 بصمة العمیل
 0.001 1.495 0.139 دردشة روبوتات ال

 0.845 2.178 0.376 الفروع الذكیة

 0.003 6.093 0.011 لمنع الاحتیا
إدارة المخاطر  

 الائتمانیة
0.019 0.327 0.000 

R=0.685            R2=0.469         F=43.93              Sig.0.000 

) وهي  0.000بمستوى دلالة ( 60.93) بلغت F) أن القیمة الإحصائیة (9یتضح من الجدول (
مما یشیر إلى وجود أثر لتطبیقات  وتقبل البدیلة.  ض الفرضیة الصفریة ). بالتالي ترف0.05أقل من (

) عند دراسة  الذكاء الاصطناعي في تكلفة الخدمة المصرفیة، مع عدم معنویة معامل (الفروع الذكیة
فإن تطبیقات الذكاء الاصطناعي  R2مة تطبیقات الذكاء الاصطناعي مجتمعة، واعتماداً على قی
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ل الأخرى ـــــــــــــــرفیة مع بقاء العوامـــــــــــــة الخدمة المصمن التباین في جود) %43.93فسرت نسبة (
) Twal, 2013) و(Daci, 2007ابقة (ـــــــــة مع نتائج الدراسات الســـــــــــــثابتة. واتفقت نتائج الدراس

ذي ر ال) الأمBaldwin,Brown&Trinkle, 2006) و(,Daneshvar & Ramesh 2011و(
هتمام بتحسین جودة الخدمات المصرفیة، والتركیز بشكل واضح على عاملي الأمان  یوضح أهمیة الا

وسلامة العملیات المصرفیة، وهذا یتطلب الاستثمار بشكل أكبر في الأنظمة المصرفیة الذكیة والتي 
 میل. الع سیكون لها انعكاس واضح على جودة الخدمة المصرفیة المقدمة وبالتالي زیادة رضا

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیقات الذكاء  :Ho-3عیة الثالثة الفرضیة الفر 
الاصطناعي (بصمة العمیل، وروبوتات الدردشة، والفروع الذكیة، ومنع الاحتیال، وإدارة المخاطر 

 ). a≤0.05الائتمانیة) في الحصة السوقیة لدى البنوك الأردنیة، عند مستوى دلالة (

 بیقات الذكاء الاصطناعي مجتمعة على الحصة السوقیةائج اختبار أثر تط) نت10جدول (

المتغیر 
 التابع

 المتغیر المستقل
معامل الانحدار 

)B ( 

 Tقیمة 

 المحسوبة

 مستوى الدلالة

Sig. 

 

الحصة  
 السوقیة  

 0.000 0.506 0.038 بصمة العمیل

 0.002 0.091 0.008 روبوتات الدردشة 

 0.003 1.259 0.095 الفروع الذكیة

 0.003 5.313 0.144 الاحتیالمنع 

إدارة المخاطر  
 الائتمانیة

353.0 1.347 0.001 

R=0.691            R2=0.477         F=14.51              Sig.0.000 
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)  0.000بمستوى دلالة ( 14.51) بلغت F) أن القیمة الإحصائیة (10یتضح من الجدول (
مما یشیر إلى وجود أثر  یة الصفریة وتقبل البدیلة.التالي ترفض الفرض). ب0.05وهي أقل من (

فإن تطبیقات  R2لتطبیقات الذكاء الاصطناعي في زیادة الحصة السوقیة للبنك، واعتماداً على قیمة 
) من التباین في الحصة السوقیة مع بقاء العوامل الأخرى %47.7الذكاء الاصطناعي فسرت نسبة (

 ثابتة.

 ات والتوصیات:نتاجالاست

توسع البنوك في تطبیقات الذكاء الاصطناعي یساهم في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك إن  -1
من خلال تخفیض كلفة الخدمة المصرفیة، وتعزیز جودة الخدمة المصرفیة المقدمة، وزیادة  
الحصة السوقیة. وتوصي الدراسة بأهمیة توسع البنوك في الأردن في تطبیقات الذكاء 

ها في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك، وخصوصاً تخفیض تكالیف طناعي وذلك لأهمیتالاص
یساهم في زیادة أرباحها، وهذا یستوجب أساسًا توفر البیئة  المقدمة، مماالخدمة المصرفیة 

التكنولوجیة المناسبة وتشخیص ومعالجة المعوقات الأساسیة التي تواجه استخدامات الذكاء 
 إلى تحقیق المزایا التنافسیة. حة عالمیاً وصولاً المتاالاصطناعي 

جودة الخدمة، واستثمار البنوك  وزیادة المقدمة، إن تخفیض تكالیف الخدمة المصرفیة  -2
للتطبیقات في الإبداع والابتكار المصرفي یساهم في زیادة قدرتها التنافسیة، وبالتالي زیادة 

رة اهتمام البنوك توصي الدراسة بضرو . حیث الحصة السوقیة مما ینعكس على أرباح البنك
الاصطناعي، الأردنیة بجانب التدریب للكوادر البشریة قبل توسع البنوك في تطبیقات الذكاء 

 على تقدیم أفكار إبداعیة جدیدة تحقق المیزة التنافسیة. وحثهم

ئج من نتا تفاوت تأثیر تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تحقیق المیزة التنافسیة، وقد تبین -3
ة العمیل، والدردشة المصرفیة هي الأكثر تأثیراً؛ حیث فسرت معاً ما یقارب الدراسة أن بصم

%) من التغیر في المزایا التنافسیة، وقد یعود السبب لوجود بعض هذه التطبیقات لدى 48(
، للبنوك البنوك الأردنیة، ولقناعة المستجیبین بأهمیة هذه التقنیات في تحقیق المیزة التنافسیة

وقت نفسه اختلاف مستویات استخدام الذكاء الاصطناعي من قبل البنوك وهذا یؤكد في ال
الأردنیة، وأیضاً اختلاف في مستویات الذكاء الاصطناعي بین البنوك الأردنیة من جهة  
والبنوك المتطورة خارجیاً. وتوصي الدراسة بضرورة تخصیص جزء من أرباح البنوك لأغراض 
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باعتبار أن عائد هذا الاستثمار المستقبلي یسهم  الذكاء الاصطناعي في مجالالاستثمار 
كثیراً في دیمومة استمرار نشاط هذه البنوك ضمن بیئة مصرفیة عالمیة متقدمة من حیث  

 التوسع في الاستخدامات التكنولوجیة المتسارعة والمتجددة.

 



 .م2020، الخامسدد الع ، الخامس والثلاثون المجلد ،سلسلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ،مؤتة للبحوث والدراسات

119 
 

 

Reference: 
  Baldwin, A., Brown, C. & Trinke, B. (2006). Opportunities for Intelligence 

Development in the Accounting domain: the case for auditing, 
Intelligent system in accounting ,finance and management,14,77-
86, DOI: 10.1002/isaf. 277., (www.interscience.willey.com). 

   Baraokar, S. & Anand, R. (2018). Techemergence, AI applications In top 
4 Indian banks, retrieved from, https: 
//www.techemergence.com/ai-applications-in-the-top-indian-banks/ 

  Casteli,M., Manzoni, L. &Popovic, A. (2016). An artificial Intelligence 
System to Predict Quality of service in Banking Organizations, 
Computational Intelligence and Neuroscience, Volume 2016, 
Article ID 9139380,http://dx.doi.org/10.1155/2016/9139380. 

  Daneshvar,P. & Ramesh, H. (2011). Gaining competitive advantage 
through Quality of internet banking services – An empirical study 
in the Indian private bank sector, Journal of 
Markiting&communication,6 (3), 34-43 

Dash, S. (2018). Does the Future of Indian Banking Lie In chatbot 
https://www.entreppreneur.com/article/311795, 
http://mailattachment.googleusercontent.com/attachment/u/0/?ui=2
&ik=d188eff02c 

  Halliru, M. (2016). Competitive advantage Through Market driving: An 
Evaluation of Guaranty Trust bank Experience In Nigeria, Journal 
of Finance, Accounting And Management,7 (1),12-29, 

   H-Farm Industry –A I Team (2017). Clearning house, how artificial 
intelligence will impact banking and financial services, retrieved 
from 
https://medium.com/h-farm-industry/how-artificaial-intelligence-
will-impact-banking-and-financial-services-b2156bc79816 

   Kumar,K., Tamilselvan, S., Sha, I., & Harish, S. (2018). Artificial 
Intelligence Powered Banking Chatbots, International Journal of 
Engineering Sciences Computing ,8 (3), 16134-16137. 

  Luger, G. (2005). Artificial Intelligence Structures and Strategies for 
Complex Problem Solving, (5th edition, p30), Addison Wesly 
Pearson Education Limited. 

http://www.interscience.willey.com/
https://www.techemergence.com/ai-applications-in-the-top-indian-banks/
https://www.techemergence.com/ai-applications-in-the-top-indian-banks/
http://mailattachment.googleusercontent.com/attachment/u/0/?ui=2&ik=d188eff02c
http://mailattachment.googleusercontent.com/attachment/u/0/?ui=2&ik=d188eff02c
https://medium.com/h-farm-industry/how-artificaial-intelligence-will-impact-banking-and-financial-services-b2156bc79816
https://medium.com/h-farm-industry/how-artificaial-intelligence-will-impact-banking-and-financial-services-b2156bc79816


     ردنیةالأ البنوكعلى دراسة  التنافسیة:  صطناعي وأثرها في تحقیق المیزةالذكاء الا تطبیقات
                      بدالفتاح العبداللاتعتاح زهیر دالفعب 

120 
 

 

   Neill, M. (2018). China bank goes staffless at a branch; robots replace 
tellers, retrieved from: http://www.ejinsight.com/20180417-china-
bank-goes-staffless-at-a-branch-robots-replace-tellers/  

   Newsweek, Barcays bank re replaces passwords with voice 
recognition     

Elisabeth Perlman, retrieved from, 
http://www.newsweek.com/barclays-bank-voice-recognition-
option-instead-passwords-485988%3famp=1 

   Sekaran, U. & Bougie, R. (2009). Research Methods for Buisiness,5th 
edition, John Wiely and sons Publication. 

Sharma, P. (2011). Artificial Intelligence, (3th edition, S.K.Katrin&sons, 
Publishers of Engineering, P1) and Computer Books. 

  Zikmund, W., Babin, B., Carr, J. & Griffin, M. (2010). International 
Research Methods (8th ed., p306). Canda,South-Western,Cengage 
Learning, 

    Al-Adaileh, R., Al-Mobaideen, H. & Al-Smairat, M.  (2016). Factors 
Affecting the Use of Online Banking Services from the Customers' 
Perspective, Field Study on the Southern Region, Jordan, The 
Jordan Journal of Business Administration, 12 (3), 531-545. 

      Al-Beshtawi, S. & Al-Baqmi, M. (2015). The Impact of the Application of 
Expert system Banks on Electronic Audit Procedures, from the 
viewpoint of public accounts. A Comparative Study in the Hashemite 
kingdom of Jordan and Saudi Arabia, Jordan Journal of Business 
Administration ,11 (1),117-151.  

       Al-Ghurair, A. (2018) Artificial Intelligence Needed in the Banking 
Sector, 25-1-2018, available at: 
http://www.alkhaleej.ae/home/print/f86dd8f8-3c04-44d2-82b8-
89d5a3a5e0c2/631a8a61-c038-458a-910b-a851d8bae9f9 

     Al-Hawary, F., Bani-Hani, J. & Al-Sakarneh, B. (2011). Information 
Technology Usage Barriers and Their Impact on the Level of Service 
Quality, An Empirical Study at the Jordanian Banking Sector, Arab 
Journal of Management,31 (1),115-142. 

http://www.ejinsight.com/20180417-china-bank-goes-staffless-at-a-branch-robots-replace-tellers/
http://www.ejinsight.com/20180417-china-bank-goes-staffless-at-a-branch-robots-replace-tellers/
http://www.newsweek.com/barclays-bank-voice-recognition-option-instead-passwords-485988%3famp=1
http://www.newsweek.com/barclays-bank-voice-recognition-option-instead-passwords-485988%3famp=1
http://www.alkhaleej.ae/home/print/f86dd8f8-3c04-44d2-82b8-89d5a3a5e0c2/631a8a61-c038-458a-910b-a851d8bae9f9
http://www.alkhaleej.ae/home/print/f86dd8f8-3c04-44d2-82b8-89d5a3a5e0c2/631a8a61-c038-458a-910b-a851d8bae9f9


 .م2020، الخامسدد الع ، الخامس والثلاثون المجلد ،سلسلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة ،مؤتة للبحوث والدراسات

121 
 

 

Al-Hindawi, I. (2016). Effect of Quality of Electronic Services Offered by 
Jordanian Commercial Banks on Customer Satisfaction, Studies, 
Administrative Sciences, 43 (2), 699-718. 

 Kayat,S. & Faidi, J. (1998). Artificial Intelligence, Concepts, Techniques, 
methods of programming (1st edition). Amman: Dar Al-Falah for 
publication and distribution. 

Al-Fagi, A. (2012). Artificial Intelligence and Expert Systems, Dar Al 
Thaqafa Publishing and Distribution, Jordan. 

   Al-Meklafi, M. (2016). The Effect of Environmental Analysis on 
Achieving Competitive Advantage: A Field Study on Yemeni 
Industrial Organizations, MA Thesis, Qena University, Suez, Egypt. 

    Al-Sanosi, E. (2016). The Effect of Governance on Achieving 
Competitive Advantage (Field Study in Private Hospitals in 
Amman City), Unpublished Master Thesis, Middle East University, 
Jordan. 

http://search.manduma.com/Record/878260 
   Awad, A. (2016). The importance of quality of performance in the method 

of providing banking services and their impact on enhancing the 
competitiveness of Palestinian banks, Hebron University Journal for 
Research, B, 11 (2), 19-48, available on the website, 
http://www.hebron.edu/journal 

   Bashina, O. (2105). The Effect of Market Share on the Financial 
Performance of Jordanian Islamic Banks, unpublished PhD thesis, 
University of Islamic Sciences, Jordan, Amman. 

   Daci, W. (2007). Management of knowledge and its role in achieving 
competitive advantage: applied study in Syrian government banks, 
unpublished master thesis, Damascus University. 

http://search.manduma.com/record/590780 
   Helal, T. (2014). The Effect of Knowledge Management on Achieving 

Competitive Advantage on the Sudanese Banking Sector in the 
Period (2000-2013), Unpublished PhD Thesis, Omdurman 
University, Sudan. 

http://search.manduma.com/record/621417 

http://search.manduma.com/Record/878260
http://www.hebron.edu/journal
http://search.manduma.com/record/590780
http://search.manduma.com/record/621417


     ردنیةالأ البنوكعلى دراسة  التنافسیة:  صطناعي وأثرها في تحقیق المیزةالذكاء الا تطبیقات
                      بدالفتاح العبداللاتعتاح زهیر دالفعب 

122 
 

 

   Mohamed, M. (2017). Obstacles to the technical application of the quality 
function and its impact on the quality of the services of the banking 
system, the Arab Journal of Management, 37 (1), 55-76. 

    Obaid, S. (2017). Impact of knowledge management dimensions on 
competitive advantage, Najah University Journal of Research 
(Humanities), 31 (10), 1743-1782, retrieved from, https: 
//www.najah.edu/en/ 

  Saleh, F. (2009). Impact of the Application of Artificial Intelligence and 
Emotional Intelligence on the Quality of Administrative Decision 
Making, MA Thesis, Middle East University, Jordan, Amman. 

     Salman, A. (2013). Role of strategic Planning in Achieving Competitive 
Advantage –field study on Mobile Communications Companies in the 
Kingdom of Jordan, unpublished PhD Thesis in Business Admistration, 
Suez Canal University, Egypt. 

   Sultan, A. (2017). Impact of Human Capital Management on Achieving 
Competitive Advantage: An Applied Study on Jordanian Islamic 
Banks, Unpublished PhD Thesis, University of Islamic Sciences, 
Jordan, 

http://search.manduma.com/Record/875933 
    Twal, N. (2013). The Role of Electronic Services in Achieving the 

Competitive Advantage of Banking Services in Commercial Banks, 
Unpublished Master Thesis, Amman Arab University, Jordan. 

http://search.manduma.com/record/637096 
 

https://www.najah.edu/en/
https://www.najah.edu/en/
http://search.manduma.com/Record/875933
http://search.manduma.com/record/637096

