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الكريمة "بن سمينة عزتزة" التي كان لها فضلا   أسماذتنالى والشكر الكبير إ
شاء الله  إنكبيرا لنا في ترجيهاتها وجهيها في هذا العمل الناجح 

 .حفظها الله وسير خطاها
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 ملخص:

 بنكبلذلك أجرت  رراسة مييانية ، يةبنكفي تحسين جررة الخيمات ال صطناعيالا هذه اليراسة لمسامةة الذكاء تطرقنا في       
، على المنهج الرصفي المحليلي لمعالجة الإشكالية المطروحة عممارالاحيث تم ، 2024 فرتلفي أ -وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي 
وكذلك اسمخيمنا عير من الأساليب ، بنكعلى مرظفي ال سممارةا 25الذي تم ترزتع  الاسمبيانلبياارت باسمخيام وقي تم جمع ا
عليها في تحليل  عممارالاثم ، spss v24الخطي البسيط وغيرها من مخرجات برارمج  نحياروالا باخكمعامل ألفاكرون  الإحصائية

ا على وذلك بناء ؤفي تحسين جررة الخيمات  صطناعيالالذكاء ترصل  هذه اليراسة إلى وجرر رور لوقي ، وتفسير النمائج
هذه اليراسة الى ان الذكاء الاصطناعي ساهم في تحسين وقي خلص  ، اليراسةحصائي في اخمبار فرضيات مؤشرات المحليل الإ
ية الملمرسية والاعممارتة و بنكفيما يخص ابعار جررة الخيمات ال –وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي  بنكية ببنكجررة الخيمات ال

 ية. بنكالذكاء الاصطناعي وجررة الخيمات الالاسمجابة و الأمان والمعاطف، بينما ترجي علاقة ذات رلالة إحصائية بين 

 خارجي بسكرةالجزائر  بنك ،يةبنكجودة خدمة ، صطناعياالكلمات المفتاحية: ذكاء 

Abstract : 

This study explores the contribution of artificial intelligence (AI) in improving the 

quality of banking services. A fieldstudywasconductedat the External Bank of Algeria - 

Biskra Branch - in April 2024. The descriptive-analyticalmethodwasemployed to address the 

posedproblem. Data werecollectedusing a questionnaire, with 25 formsdistributedamong the 

bank'semployees. Variousstatisticalmethodswereutilized, includingCronbach's alpha and 

simple linearregression, alongwithother outputs from SPSS v24. 

Thesemethodswerethenreliedupon to analyze and interpret the results. The studyfoundthat AI 

plays a role in improving the quality of banking services based on the 

statisticalanalysisindicators in testing the study'shypotheses. The studyconcludedthat AI has 

contributed to enhancing the quality of banking services at the External Bank of Algeria - 

Biskra Branch - particularlyconcerning the dimensions of service quality: tangibility, 

reliability, responsiveness, security, and empathy. Additionally, thereis a 

statisticallysignificantrelationshipbetween AI and the quality of banking services. 

Keywords:Artificial Intelligence, Quality of Banking Service, External Bank of Algeria 
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 أ 

 مقدمة:
قطة ن حصيلة تجارب وذكاء الإنسان وتعيتعمبر الذكاء الاصطناعي من أفضل روائع وإبياعات العقل البشري الذي جاء 

فقي ، تمطلب في الماضي تيخل الإنسانن  إذ أصبح شاملا للمطبيقات التي تؤري مهام معقية كا، تحر  كبيرة في تارتخ البشرتة
 تكرن الذكاء الاصطناعي هر المرشح الأمثل في القرن الحاري والعشرتن وهر المصطلح الرحيي الذي تعبر عن المكنرلرجيا.

من في كل مكان جزء لا تمجزأ من حياتنا اليرمية ويمكن العثرر عليه  نالآبل هر ، ن الذكاء الاصطناعي ليس مجرر مفهرم نظريوإ
الذكاء الاصطناعي سيكرن له تأثير هائل  أننه من الراضح لذا فإ، الرقمنة في المؤسساتالهراتف المحمرلة إلى الروبرتات الخيمية و 

لى تقييم  وتهيف هذا العلم إ، لى العصر الرقمي بسلاسة وكفاءةانه إخضاع المؤسسات من الانمقا  إعلى الاقمصار العالمي وبإمك
وتعمبر هذا الأخير قفزة ، قيق أفضل الأعما  باخملاف نرعهامن تح هر من معلرمات وبرامج جي ممطررة تمكنكل ما ترغب به الفر 

  لى الطرق الحيتثة من خلاتى المجالات خاصة القطاع الماي  إنرعية في مجا  المكنرلرجيا حيث تم المحر  من الطرق المقلييتة في ش
 ي.بنكالقطاع ال أراءحيث البرامج والمقنيات الممطررة بهيف تحسين مسمرى اسمخيام أ

وذلك لإلحاح العملاء على طلب خيمات ، يحمل مرضرع الجررة أمةية كبيرة في تحقيق نمائج مرضية لأعما  المصارف
فكان على المصارف ، قوذلك في ظل بيئة خارجية تمحكم فيها ظروف السر ، بمراصفات رفيعة تشبع رغباتهم وترضي ميرلاتهم

والتي تعمبر من المرتكزات الأساسية في ، يةبنكتحسين جررة الخيمة ال بنكوتمطلب هذا من ال، المكيف ومساترة تلك  الظروف
الأمر الذي أرى بإرارتها ، إلا أنها تخملف في مسمرى جررة الخيمة المقيمة، فجميعها تقرم بمقييم نفس نرع الخيمات، المصارف

أراء حيث تعمبر المصير الحقيقي لمحقيق جررة ، المميز وذلك عن طرتق المرجه نحر تقييم خيمات ذات جررة عالية بالبحث عن
 رائمة في الأسراق المسمهيفة هي فهم احمياجات ورغبات العملاء والمميز في خيممهم والسعي إلى تحقيق رضاهم. 

طبيق بصفة خاصة تسارعا هائلا في السنرات الأخيرة في مجا  تي بنكعامة والقطاع ال إذ شهيت القطاعات الخيمية بصفة
لى إحياث تحر  جذري في العمل لا سيما بعي اسمخيام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تقييم إ رتوالتي أ، المكنرلرجيا الحيتثة

 ية.بنكالخيمة ال
 أواص: الإشكالية

ية بنكفاهمم بالمرجه نحر تقييم تطررات ، الاصطناعي لمحسين أرائهم الذكاء ي في الجزائر تبني مفهر بنكاو  القطاع الح
حظي مفهرم الذكاء ، يةبنكجررة الخيمة الومن هذا المنطلق وفي إطار تحسين ، ذا باسمخيام المكنرلرجيا الحيتثةوكل ه
 يمها للعملاء. ية وتقيبنكالخيمات البذلرا جهررا في سبيل تحسين  حيث، ناعي باهممام خاص من طرف المصارفالاصط

  :انطلاقا مما سبق يمكننا طرح الإشكالية الرئيسية المالية
 ؟-وكالة بسكرة  –اخدارجي  الجزائر بنكفي  يةبنكما هو دور الككاء ااصصطناعي في تحسين جودة اخددمات ال

 المالية: التساؤاصت الفرعيةوتنيرج ضمن هذه الإشكالية الرئيسية 
 ؟-وكالة بسكرة-الجزائر الخارجي  بنكب إحصائية للذكاء الاصطناعي في تحسين الملمرسية. هل هناك علاقة ذات رلالة 1
 ؟-وكالة بسكرة - الجزائر الخارجي بنكب . هل هناك علاقة ذات رلالة إحصائية للذكاء الاصطناعي في تحسين الاعممارتة2
 ؟-وكالة بسكرة -الجزائر الخارجي بنكب الاسمجابة. هل هناك علاقة ذات رلالة إحصائية للذكاء الاصطناعي في تحسين 3
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 ؟-وكالة بسكرة -الجزائر الخارجي  بنكب . هل هناك علاقة ذات رلالة إحصائية للذكاء الاصطناعي في تعزتز الأمان4
 ؟-وكالة بسكرة -الجزائر الخارجي  بنكب . هل هناك علاقة ذات رلالة إحصائية للذكاء الاصطناعي في تحسين المعاطف5

 ثانيا: فرضيات الدراسة
 للإجابة عن هذه المساؤلات الفرعية نضع الفرضيات المالية:

 الفرضية الرئيسية: . أ
وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي  بنكب يةبنكلا ترجي علاقة ذات رلالة إحصائية للذكاء الاصطناعي في تحسين جررة الخيمات ال

- 
 الفرضيات الفرعية: . ب

 -وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي  بنكب اء الاصطناعي في تحسين الملمرسيةإحصائية للذك . لا ترجي علاقة ذات رلالة1
 -وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي  بنكب ء الاصطناعي في تحسين الاعممارتة. لا ترجي علاقة ذات رلالة إحصائية للذكا2
 -وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي  بنكب مجابةاء الاصطناعي في تحسين الاس. لا ترجي علاقة ذات رلالة إحصائية للذك3
 -وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي  بنكب لذكاء الاصطناعي في تعزتز الأمان. لا ترجي علاقة ذات رلالة إحصائية ل4
 -وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي  بنكب ذكاء الاصطناعي في تحسين المعاطف. لا ترجي علاقة ذات رلالة إحصائية لل5

 ثالثا: أهمية الدراسة
ية بنكرة الخيمات التسمقي رراسمنا أمةيمها من أمةية المرضرع نفسه فمرضرع الذكاء الاصطناعي ومسامةمه في تحسين جر 

رتق والخيمات وغيرها من أمةية كبيرة لما تشهيه من اهممام الكثير من الباحثين والمفكرتن في مجا  المسالذي تعي مسألة ذات 
إعطاء صررة عن رور تطبيق الذكاء الاصطناعي في تحسين جررة الخيمات إلى ذ نسعى من خلا  هذه اليراسة إ، المخصصات

ن للذكاء الاصطناعي العيتي أ حيث، فائيتهمن ضه من عقبات وعراقيل تحي طلاع على واقعه في المصارف وما تعتر والإ، يةبنكال
 ت من بينها:من المزايا التي تؤثر بشكل ايجاي  على مخملف المجالا

 تساهم الذكاء الاصطناعي في تقليل المكاليف من خلا  الاسمخيام الأمثل للمرارر وتحسين الخيمات. -1
 ن تزتي في ربحيمها.لذكاء الاصطناعي في المصارف من شأنه أاسمخيام ا -2
 صارف على كشف الا  والاحميا .  تعمل الذكاء الاصطناعي في الم -3

 رابعا: أهداف الدراسة   
 لى ما تلي:هذه اليراسة إتهيف  

 ية وبيان العلاقة التي تربطهما.بنك. الإحاطة بالمفاهيم النظرتة الخاصة بكل من الذكاء الاصطناعي وجررة الخيمات ال1   
 ية.بنك. إظهار أمةية تطبيق الذكاء الاصطناعي في المصارف وروره في تحسين جررة الخيمات ال2    
 ية.بنكجررة الخيمات ال. المعرف على أهم عرامل 3    
 . الإجابة على الإشكالية والمساؤلات الفرعية لليراسة.4    
 -الجزائر الخارجي  بنك -ليراسة محل ا بنك. المعرف على واقع تطبيق الذكاء الاصطناعي بال5    
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 خامسا: أسباب اختيار الموضوع
 مرضرعية نرررها فيما تلي: وأخرىذاتية  أسبابلىاخميار المرضرع إ أسبابنقسم 

 ذاتية: أسباب. 1   
 .طبيعة المخصص الذي نيرس فيه )اقمصار نقيي وبنكي( وعلاقمه بمرضرع اليراسة 
 الميرلات الشخصية والرغبة في رراسة هذا المرضرع. لىبالإضافة إ 

 موضوعية: أسباب. 2   
 رور في الحفاظ على مكانمها.من لما له  تحسيس المصارف بأمةية مرضرع الذكاء الاصطناعي وضرورة تبنيه 
 الجزائر الخارجي   بنكية في بنكالمعرف على واقع تطبيق الذكاء الاصطناعي في تحسين جررة الخيمات ال 

 سادسا: نطاق الدراسة
 تحمري هذه اليراسة على نطاق محيور تمضح من خلا  ما تلي:

 -الجزائر الخارجي  بنك -ية في ولاتة بسكرة بنكتم اخميار الركالة ال. الإطار المكاني: 1      
 28افرتل الى 10الناحية المييانية وكذلك النظرتة في المرسم الجامعي من ) ل اليراسة التي تاطيهاتممث. الإطار الزماني: 2      
 ماي(.
وذلك من  يةبنكتحليل اثر الذكاء الاصطناعي على أبعار جررة الخيمات ال لىتهيف هذه اليراسة إ. الإطار الموضوعي: 3     

، ةيالملمرسية والذي تممثل أبعاره في )بنكلذكاء الاصطناعي على المماير المابع جررة الخيمات الخلا  رراسة أثر المماير المسمقل ل
 ية التي تفيي ذلك.المعاطف( وذلك باسمخيام الطرق الإحصائ، الأمان، الاسمجابة، الاعممارتة

 سابعا: منهج الدراسة
 قمنا في هذا البحث بالاعممار على المنهجين الماليين:

اعمميار في رراسمنا على المنهج الرصفي وذلك من خلا  مراجعة الأربيات الممعلقة بالذكاء الاصطناعي . المنهج الوصفي: 1     
 النظرتة الممعلقة بهما لفهم العلاقة التي تربطهما.لى أهم الجرانب مع المطرق إ، يةبنكوجررة الخيمات ال

: تم الاعممار على الاسمبانة كمصير رئيسي في الحصر  على البياارت والمعلرمات من خلا  اسمقصاء . المنهج التحليلي2     
ذي تقرم به الذكاء لى اليور الثم قمنا بمحليل اليراسة المييانية للرقرف ع، محل اليراسة بنكالعاملين في ال أراء عينة من المرظفين
 ية.بنكجل تحسين جررة الخيمات الالاصطناعي من أ

 ثامنا: صعوبات الدراسة
وبالماي  لم تكن من السهل ، يتثة جيا والشائكة في نفس الرق في تقيتر الباحثمان أن مرضرع الذكاء الاصطناعي من المراضيع الح

 لاعمبارات عية من بينها على سبيل المثا  لا الحصر: اذتطبيقيا وه أوتناو  هذا المرضرع من حيث البحث فيه نظريا 
 خارجها. أو. قلة المراجع الممخصصة في المرضرع بمكمبات الرلاتة سراء في الجامعة 1     
 . وجرر صعربة في إيجار مصارف تسمخيم الذكاء الاصطناعي في ولاتمنا.2     
 ن الإجابة على أسئلة الاسمبانة المقيمة لهم لما زار من طر  فترة اليراسة.. نقص تعاون بعض المرظفين وعزوفهم ع3     
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 تاسعا: متغيرات ونموذج الدراسة
ية في سبيل الإجابة على إشكالية بنكتم تصميم نمرذج مقترح لممثيل العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وجررة الخيمة ال

 ة.اليراسةوأهيافها والمسمخلص من واقع الأربيات النظرت
 حيث نجي نرعين من الممايرات مةا: . متغيرات الدراسة:1

 .لذكاء الاصطناعيلالمتغير المستقل: 
، الأمان، الاسمجابة، الاعممارتة، والمممثلة في)الملمرسية أبعار 5ية وتمضمن بيوره بنكوهر جررة الخيمات ال المتغير التابع:
 المعاطف(.

 .نموذج الدراسة:2

 

 

 

 

 

 

 
 الطالبتين  المصدر: من إعداد

 عاشرا: الدراسات السابقة
اليراسات بين العربية  تنرع  هذهو ، رضرعنا وتناولمه من زوايا مخملفةطرق  لمتهناك العيتي من اليراسات السابقة التي       
وهنا ، ثم سنقيم تعليقا عليها، برز ملامحها تم الاسمفارة منها مع الإشارة إلى أوسرف نسمعرض فيما تلي اليراسات التي، والأجنبية
وشمل  جملة من الأقطار  2023إلى  2008 بينلى أن اليراسات التي سرف تمم اسمعراضها جاءت في الفترة الزمنية نشير إ

 اني والجارافي.والبليان مما تشير الى تنرعها الزم
 
 

 العربية: السابقة الدراسات 
ية من وجهة نظر بنك، بعنوان تقييم مستوى جودة اخددمات ال2008اوسو خيري علي، بطرس لؤي لطيف، دراسة  -1

 مدينة دهوك، مقال في مجلة تنمية الرافدين: بنكالزبائن دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن 

 المستقل المتغير
 الككاء ااصصطناعي

 المتغير التابع
 يةبنكجودة اخددمات ال

 
 

 الككاء ااصصطناعي
 

 . الملموسية1
 . ااصعتمادية2
 . ااصستجابة3
 . الأمان4
 . التعاطف5
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ية التي تقيمها المصارف في ميتنة رهرك من وجهة نظر بنكهذه اليراسة الى المعرف على مسمرى جررة الخيمات ال هيف  
لمرفير ية وضرورة وجرر مثل هذه اليراسة بنكالعملاء، وتمبع أمةية اليراسة من كرنها رراسة تمناو  مرضرع جررة الخيمات ال

قاعية معلرماتية عن تقييم العملاء لمسمرى جررة الخيمات الفعلية والممرقعة وميى رضاهم عن تلك الخيمات، وان هاته 
ية تمماز بالنمطية، أي هذه النمطية رفع  المصارف للاهممام بجررة خيماتها لملبية ممطلبات العملاء وتحقيق بنكالخيمات ال

ي الرشيي والرافيتن تم اخميارهم بشكل بنكعميل من الممعاملين مع  300ينة اليراسة من الميزة المنافسية، حيث تكرن  ع
عشرائي، وقي جرى تطرتر اسمبانة لجمع بياارت الجانب الميياني ومن خلا  عية أساليب إحصائية تم تحليل النمائج واخمبار 

ية الفعلية والممرقعة، فضلا عن وجرر بنكالخيمات الالفرضيات، وتمثل  اهم نمائج اليراسة بالمقييم الإيجاي  لمسمرى جررة 
ية، وخلص  اليراسة الى ضرورة قيام بنكتباتن في الأمةية النسبية التي ترليها العملاء عني تقييمهم لمسمرى جررة الخيمات ال

 العملاء، فضلا عن ية باعيار برامج علمية لمطرتر خبرات ومهارات المرظفين من اجل تقييم افضل الخيمات الىبنكالإرارة ال
اعممار المقنيات المسرتقية الحيتثة وخاصة إرارة علاقات العملاء لمعرفة المعلرمات المفصيلية عن العملاء ولا سيما حاجمهم 

 ورغباتهم ومن ثم تقييم الخيمات المناسبة لهم.
واثره على جودة ، بعنوان التسويق ااصلكتروني 2015دراسة أبو خريص عمران علي، شكشك مصطفى احمد،  -2

 ية )دراسة ميدانية عن المصارف التجارية بمدينة زليتن(، مقال في المجلة الجامعة:بنكاخددمات ال
ية بنكي الالكتروني على جررة الخيمات البنكهذه اليراسة للمعرف على ميى اثر تطبيق أسلرب المسرتق الهيف  

يتنة زليتن من وجهة نظر عملاء هذه المصارف والتي تهيف الى معرفة بالمصارف العاملة في ليبيا وتحيتيا المصارف العاملة بم
الراقع الممارس بها وما يحقق من مزايا لها ولعملائها والكشف عن اهم المشكلات التي تراجهها هذه المصارف وإيجار الحلر  

ب البحث والمطرتر مع بناء المناسبة لها وذلك سعيا لمحقيق اعلى ررجة من الأمان وترفر قاعية المعلرمات ونهج أسلر 
استراتيجية فعالة، ولمحقيق ذلك فقي اسمخيم الباحثان المنهج الرصفي المحليلي في هذه اليراسة، غير انه ونظرا لصعربة 
حصر عير العملاء الذتن تترررون على المصارف محل اليراسة اذ ليس لهم مقياس محير، فقي قام الباحثان بمصميم اسممارة 

فررا من الممعاملين مع هذه المصارف تم خلالها المرصل للعيتي من  250على عينة عشرائية من  اسمبيان وزع 
ية بهذه المصارف، وذلك تبعا بنكالاسمنماجات والتي من ابرزها: ان هناك تاثيرا للمسرتق الالكتروني على جررة الخيمات ال

اعية معلرمات، وجرر استراتيجية، الأمان(، كما أوصى للممايرات المحيرة بهذه اليراسة وهي )البحث والمطرتر، ترفر ق
الباحثان بضرورة تبني واسمخيام المسرتق الالكتروني بهذه المصارف والاسمفارة بأقصى ما يمكن من الرسائل المقنية الحيتثة في 

تبية بالياخل والخارج وبما هذا المجا ، مع إعارة هنيسة وتطرتر العمل الإراري بها وكذلك التركيز على تفعيل  البرامج المير 
 تمناسب وتراكب المطررات العالمية الحيتثة.

، بعنوان قياس جودة اخددمات في المصارف التجارية الليبية 2015دراسة زلطوم محمد مصباح، انقيطة فتحي احمد،  -3
 وااصعمال: )دراسة ميدانية مقارنة بين المصارف التجارية العامة واخداصة(، مقال في مجلة دراسات ااصقتصاد

هذه اليراسة الى قياس جررة الخيمات ومقارنمها، والتي تقيمها المصارف المجارتة الليبية العامة والخاصة من خلا   هيف  
تحليل ترقعات وارراك العملاء لجررة الخيمات التي تقيمها هذه المصارف، لارض مساعيتها في تطرتر جررة خيماتها، ومن 

( كاراة لقياس ترقعات وارراك العملاء Servquqlاخل السرق، واسمخيم مقياس الجررة )ثم تحسين وضعها المنافسي ر
 449ين بالمساوي، ووجي منها بنكاسمبيان، ووزع  على عملاء كلا ال 600ين من خلا  عينة قيرها بنكفي كلا ال

والتي أظهرت نمائجها ان هناك اخملافا ( في تحليل فرضيات اليراسة tاسمبياار ممكاملا وقابلا للمحليل. واسمخيم اخمبار )
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ين، حيث أظهرت المصارف الخاصة مسمرى افضل لجررة الخيمات من بنكبين مسمرى جررة الخيمات المقيمة في كلا ال
 المصارف العامة.

ة ية على رضا العملاء دراسبنك، بعنوان اثر جودة اخددمات ال2019دراسة بن عبد الله نزار، بابكر الطاهر عمر علي،  -4
 المملكة العربية السعودية، مقال في المجلة العربية للنشر العلمي: –ميدانية: المصارف التجارية بمحافظة الدرب 

ية والمممثلة بالملمرسية، الاسمجابة السرتعة، المعاطف، بنكهذه اليراسة الى المعرف على اثر ابعار جررة الخيمة الهيف  
المملكة العربية السعررتة،  –على رضا عملاء المصارف المجارتة بمحافظة اليرب  الأمان، الضمان، المرثرقية، الاعممارتة

ية وابعارها على رضا العملاء في بنكوتكمن مشكلة اليراسة في الإجابة على المساؤ  الرئيسي الماي : ما اثر جررة الخيمة ال
ية على رضا العملاء، بنكابعار جررة الخيمة الالمصارف محل اليراسة؟ وتفرع  عنه تساؤلات فرعية تبحث اثر كل بعي من 

واسمخيم في هذه اليراسة المنهج الرصفي المحليلي في جمع البياارت في اليراسة المطبيقية وتحليلها، وتممثل مجممع اليراسة 
عملاء  عميل من 110المملكة العربية السعررتة، ولقي بلغ حجم العينة  –في عملاء المصارف المجارتة بمحافظة اليرب 

المملكة العربية السعررتة، وقي خلص  اليراسة الى ان البعي الأفضل من ارحية الجررة  –المصارف المجارتة بمحافظة اليرب 
المملكة العربية السعررتة هر بعي المرثرقية، الاعممارتة تليه بعي المعاطف ثم  –ليى المصارف المجارتة بمحافظة اليرب 

المملكة العربية  –، اما البعي الأضعف من ابعار الجررة ليى المصارف المجارتة بمحافظة اليرب الملمرسية  تليه بعي الأمان
السعررتة هر بعي الاسمجابة، ونمج عن اخمبار فرضيات اليراسة بمحليل الانحيار ووجرر اثر ذو رلالة معنرتة لجميع ابعار 

المملكة العربية السعررتة، ووجرر علاقة  –بمحافظة اليرب ية على زيارة رضا عملاء المصارف المجارتة بنكجررة الخيمة ال
 ارتباط مرجبة قرتة وذات رلالة إحصائية بين جررة الخيمة المقيمة لعملاء المصارف محل اليراسة ورضا العملاء.

تنافسية ، بعنوان اثر التطبيقات الإدارية للككاء ااصصطناعي على الميزة ال2020دراسة عزمي عبد الحميد محمد أسماء،  -5
لمنظمات ااصعمال بالتطبيق على فروع البنوك التجارية بمدينة المنصورة، مقال في المجلة العلمية للدراسات والبحوث 

 المالية والتجارية بمدينة المنصورة:
بالمطبيق  قياس وتحليل اثر المطبيقات الإرارتة للذكاء الاصطناعي على الميزة المنافسية لمنظمات الاعما إلى اليراسة  هيف  

على فروع المصارف المجارتة بميتنة المنصررة، ولمحقيق اهياف اليراسة واخمبار فرضياتها تم اعيار قائمة اسمقصاء 
مفررة، وكان  عير القرائم الصحيحة  264اسمخيم  كاراة رئيسية لجمع البياارت والمعلرمات، وبلا  عينة اليراسة 

ليب الإحصائية من ابرزها معامل الارتباط، وتحليل الانحيار الممعير، وقي انمه  قائمة، وتم اسمخيام العيتي من الأسا 211
اليراسة الى وجرر علاقة ارتباط معنري إيجاي  بين الذكاء الاصطناعي والميزة المنافسية، كما اشارت الى وجرر تاثير معنري 

 إيجاي  للذكاء الاصطناعي على ابعار الميزة المنافسية.
، بعنوان تطبيق الككاء ااصصطناعي والككاء العاطفي في اتخاذ 2021نة، طيبي اكرام، بن الزرقة اكرام، دراسة مواصي امي -6

 القرار، مقال في مجلة مجاميع المعرفة:
هيف  هذه اليراسة بشكل رئيسي الى رراسة اثر تطبيق الذكاء الاصطناعي والذكاء العاطفي على اتخاذ القرار ليى 

مميت اليراسة على المنهج الرصفي المحليلي، ولمحقيق هيف اليراسة تم تصميم اسمبيان المصارف المجارتة حيث اع
بالاعممار على نمرذج المعارلات  Spss Amos V 23للحصر  على البياارت ليمم تفرتاها وتحليلها باسمخيام برارمج 

مرظف، ومن اهم النمائج التي ترصل  اليها اليراسة ان هناك ارتباط  162الهيكلية، واسمهيف  اليراسة عينة مكرنة من 
 سالب بين الذكاء الاصطناعي واتخاذ القرارات الإرارتة، وهناك ارتباط سالب بين الذكاء العاطفي واتخاذ القرارات الإرارتة.
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، بعنوان دور الككاء ااصصطناعي في تطوير التكنولوجيا المالية لدى 2022سة يعيشي سمية، معداري رانية منال، درا -7
 السلام وبنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك التنمية المحلية، مككرة ماستر: بنكالمؤسسات المالية دراسة ميدانية 

صطناعي في تطرتر المكنرلرجيا المالية من خلا  تحسين أراء بعض هيف  هذه اليراسة الى ترضيح ميى مسامةة الذكاء الا
السلام وبنك الفلاحة والمنمية الرتفية وبنك المنمية المحلية (، ولمحقيق اهياف اليراسة تم تصميم  بنكالمؤسسات المالية ) 

اسمبيان المممثلة في الاسمبياارت  52اسمبيان وتم تحليل  66اسمبيان لجمع البياارت الأولية من عينة اليراسة حيث تم ترزتع 
، وقي أظهرت نمائج اليراسة انه ترجي علاقة  اثر ذو رلالة إحصائية للذكاء 23اصيار  Spssالمقبرلة باسمخيام برارمج 

، وقي ترصل  اليراسة الى مجمرعة من %1الاصطناعي على المكنرلرجيا المالية في المصارف محل اليراسة عني مسمرى رلالة 
ج أمةها: ان الذكاء الاصطناعي له  رور فعا  في تطرتر المكنرلرجيا المالية، ومن بين المرصيات التي تم اقتراحها ضرورة النمائ

تقييم اليعم اللازم وتشجيع العمل على تبني الذكاء الاصطناعي في المؤسسات المالية باية ارخا  المقنيات الحيتثة بهيف 
المقيمة للعملاء، على كل المؤسسات المالية وبالأخص المقلييتة تبني النظم الحيتثة تحقيق  الكفاءة والفعالية للخيمات 

 والمكنرلرجيات الجيتية لمحافظ على اسمقرارها.
ية في تحسين مركزها المالي وزيادة بنك، بعنوان اثر جودة اخددمات ال2023دراسة القيسي عمار فوزي عبد الحميد،  -8

 جامعة ااصنبار للعلوم ااصقتصادية والإدارية:قدرتها التنافسية، مقال في مجلة 
محاولة التركيز على ضرورة رفع المسمرى لجررة الأراء في الأسلرب المسمخيم لمقييم خيمات هيف  هذه اليراسة إلى  الهيف
الى  من خلا  المرظفين والعمل على تطبيق مبارئ ومفاهيم القيم السلركية والأخلاقية للمهنة من جهة، بالإضافة بنكال

ية الامر الذي تمحقق بنكمحاولة المطرتر لاراء المقيمين للخيمة وتحيتيا المرظفين في الصف الامامي في تقييم الخيمات ال
معه الجررة في الأراء والمميز من جهة أخرى، بالإضافة الى العمل على اظهار الممطلبات الأساسية الضرورتة بلاعممار والاخذ 

لعملائه والسعي للارتقاء بجررة هذه الخيمات رعما للميزة المنافسية  بنكلأراء لمقيمي خيمات البها سعيا لمحسين وترقية ا
بين المصارف، وقي تم اسمخيام أسلرب الاسمبيان من خلا  القيام بمرزتع اسمبيان بطرتقة عشرائية على عينة من العملاء 

حيث تم  اليراسة على هذه العينة وعمم  النمائج على باقي اسممارة، بطرتقة المعاتنة العشرائية البسيطة،  40وبلغ عيرها 
المجممع، وترصل البحث الى عير من النمائج من أمةها: هناك رلالة إحصائية لابعار الجررة على القيرة المنافسية )الملمرسية، 

راتهم على تقييم الخيمة وتطرتر مها بنكالاعممارتة، الأمان، الاسمجابة، المعاطف( على رضا العملاء، وتيرتب مرظفي ال
بمظهر حسن وتعاملهم اللبق أرى  بنكية ضمن الرق  المحير باتقان وبشكل صحيح من المرة الأولى، وتممع المرظفين بالبنكال

 الى جذب العملاء.
، بعنوان اثر تطبيق الككاء ااصصطناعي على جودة 2023دراسة بن ناصر آل عزام سعد، بن عوض آل ظفرة فايز،  -9

 ، مقال في المجلة العربية للإدارة: 19القرارات في امارة منطقة عسير خلال وباء كوفيد اتخاذ 
هذه اليراسة اثر تطبيق الذكاء الاصطناعي على جررة اتخاذ القرارات وقي كان الهيف الأساسي من هذه اليراسة هيف  

ة منطقة عسير، وتمحررت مشكلة اليراسة حر  هر المعرف على رور الذكاء الاصطناعي في اتخاذ القرارات الإرارتة في امار 
تطبيق أساليب الذكاء الاصطناعي واثره على جررة اتخاذ القرارات، ولمحقيق هذه الأهياف تم الاعممار على المنهج الرصفي 

ي امارة الارتباطي، واسمخيم  الاسمبانة كاراة لجمع المعلرمات والبياارت من افرار العينة، وتكرن مجممع اليراسة من مرظف
مرظفا،  200مرظفا ومرظفة، اما عينة اليراسة فقي تمثل  في عينة عشرائية بلغ عيرها  600منطقة عسير والبالغ عيرهم 

وترصل  اليراسة الى عية نمائج أمةها: وجرر علاقة ذات رلالة إحصائية بين اسمخيام أساليب الذكاء الاصطناعي وجررة 
، كما اشارت %0,5، والتي تصل الى Squre- Rقة فسرت بقيمة معامل المحيتي اتخاذ القرارات الإرارتة، وهذه العلا
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نمائج اخمبار ارتباط بيرسرن ان هناك ارتباطا "مرجبا" بين المؤهل العلمي ومجا  اتخاذ القرارات الإرارتة، كما تبين ان هناك 
اليراسة بضرورة تنمية مهارات المرظفين بهيف علاقة ذات رلالة إحصائية بين قيرة النظام وبين جررة اتخاذ القرار، واوص  

المعامل مع الأساليب المخملفة من الذكاء الاصطناعي، والعمل على تحيتي الأسس العلمية والمرضرعية الراجب اعممارها في 
 اتخاذ القرار.

اسة تحليلية(، مقا  في ، بعنران الذكاء الاصطناعي: تطبيقاته ومخاطره التربرتة )رر 2023رراسة صبحي جلا  إسماعيل هبة، 
 مجلة آفاق جيتية في تعليم الكبار:

هيف  اليراسة لمعرفة أوجه الإفارة من تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تطرتر العملية المعليمية بمصر، وسبل المخلص من 
ج كرنج، واتبع  اليراسة مخاطره من خلا  الاسمفارة من الاربيات التربرتة المعاصرة وتجربتي المملكة العربية السعررتة وهرن

المنهج الرصفي المحليلي، حيث تناول  اليراسة الرضع الراهن، ومراطن القصرر في ترظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في 
تطرتر العملية المعليمية بمصر، وترصل  في نهاتمها لرضع مجمرعة من المقترحات من اجل تلافي مراطن القصرر وترظيف 

طناعي بفاعلية في تطرتر عمليتي المعليم والمعلم، ومن أمةها: وضع مخطط واضح لكيفية ارخا  الذكاء تطبيقات الذكاء الاص
الاصطناعي في الميارس، وقيام الجهات المعنية بمطرتر البنية المحمية للميارس من خلا  تزوتيها بالاجهزة المحمرلة واللرحية 

الالكتروني بشكل سهل، وانشاء كليات لميرتس الذكاء الاصطناعي او والمنصات الافتراضية والمقنيات التي تقيم المحمرى 
اسمحياث اقسام بكليات التربية لاعيار معلم ممقن لمطبيقاته ومبارئه واخلاقياته، وتيرتب معلمي الميارس على اسمخيام 

 تطبيقات الذكاء الاصطناعي كمسير ومساعي لهم في العملية المعليمية.
 الأجنبية:السابقة  الدراسات

 Introduction à l’intelligence، بعنوان Rania Boubidi, AissaNedjimi دراسة .1
artificielle : concepts,ses domaines et ses applications de base : 

الى تحيتي مفهرم الذكاء الاصطناعي وقطاعات الاسمخيام المخملفة وكذلك المجالات والمطبيقات هيف  هذه اليراسة 
اسية لهذه المقنية، كما اظهر هذا البحث ان للذكاء الاصطناعي مزايا عيتية، ويمكن اسمخيامه في العيتي من الأس

القطاعات، سراء في القطاع الصحي، والمعليم، والطاقة، والمصنيع، وتمرتل الخيمات، والنقل، لهذا من المهم للااتة ان تسمثمر 
 لما من الفرص التي يمكن ان تساعيهم في انشطمهم اليرمية على الميى الطرتل.الشركات في هذه المكنرلرجيا، لانها تفمح عا

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:
شاملة فيما يخص المعرف على  أنها قيم  مفاهيمااتضح لنا من مجمرع اليراسات السابقة سراء كان  العربية او الأجنبية، 

ية، كما ركزت على ترظيف المقنيات الحيتثة والممطررة في شتى المجالات بنكمفهرم الذكاء الاصطناعي وجررة الخيمات ال
 لضمان تحسين الخيمات او المنمجات.

 وقي تم  الاسمفارة من مخملف المعلرمات الممرفرة في هذه اليراسات في:
 عرف على المراجع المناسبة.اعيار خطة لليراسة والم -
 بناء اسممارة الاسمبيان. -
 اخميار الأساليب الإحصائية المناسبة. -

كما نسمنمج من اليراسات السابقة الذكر وبمقارنمها مع اليراسة الحالية، انها لم تسلط الضرء بشكل كبير على رور الذكاء 
ه اليراسات ما بين "جررة اتخاذ القرارات، الميزة المنافسية، تطرتر ي وقي تنرع  الممايرات المابعة لهذبنكالاصطناعي في الجانب ال

 المكنرلرجيا، المخاطر التربرتة، كما تميزت رراسمنا بربط المماير المسمقل بالمماير المابع من خلا  العلاقة بينهما.
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 ل الدراسةحادي عشر: هيك
وكالة بسكرة  –الجزائر الخارجي  بنكية " في بنكالخيمات ال جررة ليراسة مرضرع " مسامةة الذكاء الاصطناعي في تحسين      
 وللإجابة على الإشكالية الرئيسية والمساؤلات الفرعية واخمبار صحة الفرضيات قمنا بمقسيم مرضرعنا الى فصلين: –

نا فيه الى ثلاث والذي تطرق، يةبنكلاصطناعي وجررة الخيمات التمضمن الجانب النظري الخاص بالذكاء االفصل الأول:       
 تطرره مع إبراز المبحث الأو  المأصيل النظري للذكاء الاصطناعي حيث ارقشنا فيه مفهرم الذكاء الاصطناعي ومراحل، مباحث

ية تناولنا فيه مفهرم بنكوالمبحث الثاني جاء تح  عنران ميخل الى جررة الخيمات ال، أهم الخصائص والأنراع والأهياف والأبعار
 ية وأمةيمها ومسمرياتها وطرق قياسها وأبعارها والعرامل المؤثرة فيها.بنكالخيمات الجررة 

ي في ظل تطررات الذكاء الاصطناعي حاولنا من خلاله إظهار العلاقة بين الذكاء بنكأما المبحث الثالث فكان بعنران القطاع ال
وأخيرا مزايا ، يبنكيق الذكاء الاصطناعي في القطاع الية من خلا  المطرق للمرجه نحر تطببنكالاصطناعي وجررة الخيمات ال

 ي. بنكوعيرب الذكاء الاصطناعي في القطاع ال
 بنكفي المبحث الأو  تقييم عام لل، ثلاثة مباحث إلى وقسمناه، عرجنا فيه الى اليراسة المييانية للمرضرعالفصل الثاني:       

أما المبحث ، الجزائر الخارجي بنكوالهيكل المنظيمي ل –وكالة بسكرة  –رجي الجزائر الخا بنكمحل اليراسة من خلا  المعرتف ب
، الممايرات، المجممع، أرواته، الثاني وضحنا أهم الإجراءات والأروات المسمخيمة في رراسمنا وكذلك تناولنا فيه منهج اليراسة الممبع

الى اخمبار فرضياتها ومناقشة  بالإضافة، وتفسير نمائج اليراسةثم تطرقنا في المبحث الثالث الى مناقشة ، صيق وثبات أراة اليراسة
 نمائجها.

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الأول                                         
للككاء ااصصطناعي  المفاهيميالإطار 

 يةبنكوجودة اخددمات ال
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 تمهيد:
ي بنكوهر الذكاء الاصطناعي في القطاع ال ألاثررتة التي أحيث  تقيما ملحرظا كثر الحيتث في الآونة الأخيرة عن ابرز المقنيات ال

 جررة خيماتها وتعزتز المنافس فيما بينها وجذب العملاء.فقي احيث هذا الأخير تاييرات محررتة في المصارف من خلا  تحسين 
وبالماي  في ظل هذه المطررات أصبح من الضرورة على المصارف تجاوز الخيمات المقلييتة والمحر  نحر العصرنة الرقمية بما تمماشى 

 العمل.والمكنرلرجيات الحيتثة واسمخيام تطبيقات الذكاء الاصطناعي بما يخيم الكفاءة والسرعة في 
 وسنمناو  في هذا الفصل المباحث المالية:

 المأصيل النظري للذكاء الاصطناعي  المبحث الأول: -
 يةبنكميخل الى جررة الخيمات ال المبحث الثاني: -
 ي في ظل تطررات الذكاء الاصطناعيبنكالقطاع ال المبحث الثالث: -
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 ااصصطناعيالمبحث الأول: التأصيل النظري للككاء 
ميز الله تعالى الإنسان بالعيتي من السمات ومن بينها العقل وقي اصطفاه عن غيره من المخلرقات ولقي تألق هذا العقل      

، ولابي أن سمة العصر الحاي  هر الذكاء الاصطناعي، البشري على ميى العصرر بانجازات تميزه عن العصرر الزمنية السابقة عليه
 الأساسية للثررة الصناعية الرابعة التي تعيشها العالم اليرم.وهر تعي الركيزة 

 المطلب الأول: مفهوم الككاء ااصصطناعي ومراحل تطوره
نشأت بسبب الالمقاء بين الثررة ، ترجع علم الذكاء الاصطناعي إلى بياتة اسمخيام الإنسان الآلة وهر احي العلرم الحيتثة     

سنفصل هذا المطلب إلى مفهرم ومراحل ، هممام الممزاتي بهذا العلملاونظرا ل، ية من جهة أخرىوالثررة الفلسف، المقنية من جهة
 تطرر الذكاء الاصطناعي.

 الفرع الأو : مفهرم الذكاء الاصطناعي
 نصرف مفهرم الذكاء الاصطناعي إلى ترضيح مكرارت هذا المصطلح وهر ما سرف نمناوله فيما تلي:ت

  حسب قامرسWebster  "تنقسم مصطلح الذكاء الاصطناعي إلى كلممين "الذكاء" و "الاصطناعي" فكلمة "الذكاء
أما كلمة "الاصطناعي" ، والمعلم الفهم، فهي القيرة على فهم الظروف أو الحالات الجيتية أي أن مفاتيح الذكاء هي الإرراك

نميجة النشاط أو الفعل المصنيفي تميزا عن الأشياء أو  ترتبط بالفعل تصطنع وبالماي  تطلق الكلمة على كل الأشياء التي تنشا
 .(25، صفحة 2019)برعرة، .نالظراهر الطبيعية المرجررة بالفعل والتي ليس لها علاقة مباشرة بميخل الإنسا

 اخملفرا في تعرتفه لسبب حيث ، ولقي عرف بعض الباحثين والممخصصين الذكاء الاصطناعي كل حسب وجهة نظره
بسيط تكمن في أن تعرتف الذكاء البشري نفسه تشربه الكثير من عيم اليقة و بالماي  فليس من المسمارب أن تكرن هناك خلاف 

 (12صفحة ، 2019)عثامنية، هي:ومن أهم هذه المعرتفات المقيمة بهذا الصير ، على ما هر الذكاء الاصطناعي
  تعرف الذكاء الاصطناعي على انه: علم تقني جيتي تقرم بيراسة وتطرتر النظريات والأساليب والمقنيات وأنظمة المطبيق

 (5)براهيمي و نراري، صفحة لمحاكاة وترسيع مجا  الذكاء البشري.
  اسة السلرك الذكي في البشر والحيراارت والآلات كما انه تمثيل تعي الذكاء الاصطناعي حسب بلاي وتباي بانه: رر

 (6، صفحة 2023)عية بن عطية، لمحاولة إيجار السبل التي يمكن بها إرخا  مثل هذا السلرك على الآلات الاصطناعية.
  ذكية تمعرض لخصائص الذكاء في السلرك وتعرف أتضا على انه: حقل علم الحاسرب المهمم بمصميم نظم حاسرب
 (288، صفحة 2021)الخري ، نساني.الإ

  كما عرفه سميفنStephan 2017  الذكاء الاصطناعي بأنه: الذكاء غير البشري الذي تقاس بقيرته على تكرار
 المهارات العقلية البشرتة. 

 2019 يوترى ترلفyolvi  وهر جزء ، الذكاء الاصطناعي: تشير إلى طرتقة محاكاة قيرات الذكاء لليماغ البشريأن
أي الأنظمة التي تظهر الخصائص التي يمكن ربطها بالذكاء في ، من علم الكمبيرتر الذي تمعامل مع تصميم الأنظمة الذكية

 (24 ، صفحة2023)فخري محمرر، رتة. السلركيات البش
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 ومجا  هام في حياة الفرر والمنظمة والمجممع ، الذكاء الاصطناعي هر: علم بيني 2021وحسب تعرتف ميح  أبر النصر
 بهيف جعل الحياة، وتهيف إلى تقييم برمجيات ذكية وصناعة آلات ذكية للقيام بأشياء وأعما  مشابهة لما تقرم به الإنسان

 (106، صفحة 2022)القحطاني، والعمل أفضل وأسهل واقل تكلفة. 
من هذه المعرتفات تسمخلص الباحثمان أن الذكاء الاصطناعي هر: علم حيتث تقرم على القراعي الرياضية وتهيف إلى 

 ابمكار الأنظمة الذكية للقيام بأراء المهام بيلا من الإنسان ومحاكاة أسلرب الذكاء البشري.  
 الفرع الثاني: مراحل تطرر الذكاء الاصطناعي 

على الرغم من الاخملاف في اليراسات الاكارمية حر  الانطلاقة الحقيقية لعلم جيتي اسمه الذكاء الاصطناعي إلا أن 
 (13، صفحة 2007)برراح، بيا. هناك إجماع ضمني من أن المطرر الفعلي لحقل الذكاء الاصطناعي قي عرف فترة طرتلة نس

 :الأربعينياتفقي تميزت فترة 
بيأت المحاولات لمصميم نظام يمكنه اسمخيام المنطق في عملياته وتمخض  هذه المحاولات عن ابمكار 1940عام 
معها اكبر اختراعات القرن على الإطلاق جاءت لمحمل 1941عام      (21، صفحة 1994)بسيرني، العصبية. الشبكات 
قي  Alan Turingالإنجليزي كان عالم الرياضيات   1947عام      (18، صفحة 2005)بن عبي النرر، اسرب. وهر الح

 (2، صفحة 2012)ابراهيم، ية. وضع مقاتيس وشروط لمراصفات الآلة الذك
 فجاءت ب:  اخدمسينياتأما فترة 
عقي مؤتمر بجامعة رارت مرث واقترح اسمخيام مصطلح الذكاء الاصطناعي لرصف الحاسبات الآلية ذات  1956عام 

 (194، صفحة 2020)عزمي عبي الحميي محمي، ل البشري. المقيرة على أراء وظائف العق
 : الستينياتبين ما عرف  فترة 

في غضرن جيل واحي سرف تمم حل مشكلة صنع الذكاء الاصطناعي بشكل   Marti Minskyقا   1967امع
وبابرت براهينهم واخترع فرانك روبنلات شبكات بيرسبترون  وقيم كلا من مينسكي     (6)برشليحة و هبهرب، صفحة كبير.
، صفحة 2022)اته بررتن، شكل صرتح. عبارة عن أجهزة كهروضرئية تعلم  المعرف على الحروف من رون تعليمها بوهي 
 :اتيالسبعينوشهيت فترة (75

الإنساني الى بظهرر المقنيات المخملفة التي تعالج الكثير من المطبيقات التي أرت فعلا إلى انمقا  جزء كبير من الذكاء 
ابحاث الذكاء الاصطناعي او   وشهيت، واجه الباحثرن بعض المشاكل  1974عام   (27)الشرقاوي، صفحة . اسباتالح

انمقارات ررا على ، انمكاسة برقف تمرتل الحكرممين الامرتكية والبرتطانية لكل الابحاث الاسمكشافية في مجا  الذكاء الاصطناعي
، صفحة 2022)شبني و بن لخضر، والضاط المسممر من الكرنارس لممرتل مشارتع اكثر انماجية.، السيي جيمس الانجليزي

460) 
 

 : اتيالثمانين وفي أعقاب
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مسمخيمة على نطاق  اصبح  الشبكات العصبية التي تسمخيم خرارزمية الانمشار العكسي لميرتب نفسها1980عام 
وأعلن  اليابان الانطلاقة الأولى لمنفيذ      (209، صفحة 2022)بن عزة و العابيي، واسع في تطبيقات الذكاء الاصطناعي.

)حمرر رشيي البلري، المعرفة. البرارمج الخاص بالجيل الخامس للحاسب الآي  والذي ركز على نظم الحراسيب بشكل خاص مع 
شخيص الطبي. وحقق الذكاء الاصطناعي نجاحات اكبر في المجا  اللرجيستي واسمخراج البياارت والم(31، صفحة 2021
 (5، صفحة 2018)ماجي، 

 :اتيالتسعينوفي فترة 
الآي  بجامعة رتيتنج البرتطانية بيراسة ميى تفاعل الحاسب الآي  الاعلام لبروفيسرر كيفن وأروتك أسماذ قام ا 1998عام 

 (5، صفحة 2020)مجيي، بي للإنسان. العص
 حتى الرق  الحاضر: ااصلفينياتوفي 
"، تسمخيم شبكة عصبية اصطناعية تسمى بالمعلم  Al phagoطرر قرقل برارمجا حاسربيا اطلق عليه "  2015عام 

 (610)فمح الباب، صفحة ".  Deeplearning"  العميق او الاصطناعي
)فخري وأسرع في تطرتر البنى المحمية. ووجرر شبكات اقري ، ازرهار الذكاء الاصطناعي ورخرله الكثير من المجالات

 (24، صفحة 2023محمرر، 
 وأنواعه المطلب الثاني: خصائص الككاء ااصصطناعي

 للذكاء الاصطناعي خصائص وأنراع سنمطرق لها فيما تلي: إن
 الفرع الأو : خصائص الذكاء الاصطناعي

 (Nedjimi & Boubidi, p. 4)للذكاء الاصطناعي العيتي من الخصائص منها:
 صفحة 2023)بن ارصر آ  عزام و بن عرض آ  طفرة، . المعروضة اسمخيام الذكاء الاصطناعي  في حل المشاكل ،

354) 
 .(203، صفحة 2019)نجاري، القيرة على المفكير والارراك 
  .(191، صفحة 2021)مرلاي و طيبي، القيرة على الاسمجابة السرتعة للمراقف والظروف الجيتية 
  .(2009)الفكى يحي، القيرة على المعلم أي يجب على الذكاء الاصطناعي ان تعممي على استراتيجيات لمعلم الآلة 
 ت الممضاربة لعل أهم سمات برمجيات الذكاء الاصطناعي هر قيرتها على المعامل مع بياارت قي تمناقض بعضها البياار

 (123، صفحة 2017)جباري، ببعض.
 سباع و ترسفي، ة بالحاسب.تمثيل المعرفة بحيث تعبر عن تطابق بين العالم الخارجي والعمليات الاسميلالية الرمزت(

 (34، صفحة 2018
 

 الفرع الثاني: أنراع الذكاء الاصطناعي:
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الأمر ، عنيما تمعلق الأمر بالمفكير في تصميم آلات وروبرتات كأنها كائنات جيتية سمشاركنا العي  على هذا الكركب
ومن اجل ، وتفرق أبحاثه وتطبيقاته، على ررجة واحية من حيث قرة مشارتعهالذي لا يمكن معه أن نعمبر الذكاء الاصطناعي كله 

 (26، صفحة 2022)البرعي،  ثلاثة أنراع: ذلك قسم العلماء الذكاء الاصطناعي بحسب قرته وخطررته إلى
طقة محيرة. فهر لا يمملك ذكاءا عاما ويحاكي السلرك الذي في من الضعيف(:، الككاء ااصصطناعي الضيق )المحدود-1

، 2021)بن محمي حسن العمري، غيره.  وعليه فيعمل هذا النرع في مجا  واحي رون(29، صفحة 2019)مرسى و بلا ، 
 (61، صفحة 2023)منار، لخ. خرائط جرجل ومحركات  البحث....ا النرع:وخير مثا  على هذا (311صفحة 

وترى بعض ، هر الآلة التي يمكنها أراء أي مهام بشرتة عقلية أو جسيتة أو عاطفية بنجاح الككاء ااصصطناعي العام:-2
 (14)العلماء، صفحة الأساس. العلماء البارزتن في هذا المجا  مثل يان ي  كرن: أن فكرة الذكاء العام لا وجرر لها من 

وتسمطيع القيام بالمهام بشكل أفضل مما ، هر الذي قي تفرق مسمرى ذكاء الشرالككاء ااصصطناعي اخدارق)الفائق(: -3
أي أن المشاعر والأفكار التي تؤثر على السلرك لا (109)صلاح طه المهيي، صفحة لمعرفة. تقرم به الإنسان الممخصص ذو ا

ولهذا النرع نماذج لا تزا  (2021)اضاءات، الأفكار.  تقمصر فقط على البشر بل أتضا يمكن للكائنات والأجسام أن تمأثر بملك
، صفحة 2019)عبي الرحمان، ارم من الآلات فائقة الذكاء. تح  المجربة وتسعى لمحاكاة الإنسان وتمرقع أن تكرن هي الجيل الق

52) 
 المطلب الثالث: أهداف وأبعاد الككاء ااصصطناعي:

 صياغة عية جرانب أساسية للذكاء الاصطناعي وإعطائه أبعار عالمية سنمطرق إليها الآن:قار روار الذكاء الاصطناعي إلى 
 الفرع الأو : أهياف الذكاء الاصطناعي

كافة   إلاأن، هيافه كثيرة وممنرعةأوبالماليف، تقنياتهتخملف اهياف الذكاء الاصطناعي تبعا لاخملاف الااتة من ترظيف 
وتذليل كافة الصعاب التي تمعرض لها في مخملف مجالات الحياة ، اهياف تقنياته تصب في اطار واحي والهيف منها خيمة الانسان

 (307)صبحي جلا  اسماعيل، صفحة ومن اهم اهيافه:
ومن ثم ترجمة هذه العمليات الذهنية الى ، اء ممارسمه المفكيرفهم العمليات الذهنية المعقية التي تقرم بها العقل البشري أثن

 (2023)زعمركي و مرزق، ية. ما ترازتها من عمليات محاسبية تزتي من قيرة الحاسب على حل المشاكل المعق
 .القيرة على محاكاة الرظائف العقلية الممقيمة لليماغ البشري 
  الكفاءة التي تمممع بها الحراسيب وبرمجيات الذكاء الاصطناعي بالمعامل مع الأفكار والمفاهيم بيلا من المجرر بمعنى ميى

 اقمصارها على الاسمجابة للأحياث.
 مروش، )بلعسل بن  نبي و علأفكار. ترتيب وتنظيم عصبرارت افتراضية )اصطناعية( بطرتقة تمكنها من تشكيل الرعي وا

 (1160، صفحة 2022
 .بليليطة، تهيف علم الذكاء الاصطناعي الى تطرتر أنظمة تحقق مسمرى من الذكاء شبيه بذكاء البشر او افضل منه(

 (19، صفحة 2022
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 صطناعي:لفرع الثاني: أبعار الذكاء الاا
المكنرلرجيا السحابية بالإضافة إلى مرارر الحرسبة العالية وترافر البنية المحمية معالجة سرتعة تميح انفجار البنية التحتية: -1

 للبياارت الكبيرة بمكاليف اقل وكفاءة في قابلية المرسع.
 هذا تعني أن المنظمات مسمعية للاسمفارة من الذكاء الاصطناعي الآن أكثر من أي وق  مضى.

 البرمجيات شبكة الاتصا  وقاعية البياارت وما إلى ذلك.، لف الأجهزة والمكرارت المارتةوتممثل البنية المحمية في مخم
، تقيم البنرك الآن خيمات أكثر تخصيصا على ميار الساعة وطرا  أيام الأسبرع للعملاء الأفرار الككاء ااصجتماعي:-2

 المطبيقات المالية. مثل ترفير ميزات المعرف على الرجه والأوامر الصرتية لمسجيل اليخر  إلى
كما تسمفيي أتضا من الذكاء الاصطناعي لمحليل أنماط سلرك العملاء وأراء تقسيم العملاء تلقائيا مما تسمح بالمسرتق 

وتساعي الزيارة الهائلة في البياارت إلى تحسين أراء النماذج مما تؤري إلى انخفاض ، المسمهيف وتحسين تجربة العملاء والمفاعل
 مسمرى الميخل البشري المطلرب.تيريجي في 

، ية إلى تشيتي اللرائح الحكرميةبنكأرى ظهرر المهيتيات الأمنية عبر الانترن  في المعاملات ال ااصجتماعية: المسؤولية-3
المحر  على الرغم من أن هذه اللرائح مفيية لمراقبة المعاملات المالية عبر الانترن  إلا أنها حيت من قيرة البنرك على مراكبة 

حيث تمم اسمخيام الذكاء الاصطناعي لمنع الاحميا  قبل حيوثه بيلا من النهج ، وتميح ذلك إتباع نهج أكثر اسمباقية، الرقمي
 المفاعلي المقلييي للكشف عن الاحميا .

يمات أصبح  البياارت هي الأصر  الأكثر قيمة في مؤسسة الخ، مع ترفر تقنيات مثل الذكاء الاصطناعي البيانات:-4
الحلر  المبمكرة والفعالة من ارحية المكلفة التي ترفرها الذكاء  صارفحيث تيرك الم، الآن أكثر من أي وق  مضى، المالية

، 2022)تعيشي و معياري، وتيرك حجم الأصر  على الرغم من أمةيمه لن تكرن كافيا بمفرره لبناء عمل ارجح.، الاصطناعي
 (12ة صفح
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 يةبنكجودة اخددمات ال إلىالمبحث الثاني: مدخل 
وقي شهيت المصارف ، تعي  العالم المعاصر في ظل حالة من المنافس العالمي الشيتي من حيث الخيمات و المنمجات       

 تملاءمتحييات كبيرة تزامن  مع المايرات والمطررات الاقمصارتة واصبح اهممام إرارات المصارف على تحسين جررة الخيمات بما 
 مع حاجة العملاء.

 ية وأهميتهابنكمفهوم جودة اخددمات ال المطلب الأول:
 ية وأمةيمها.بنكجررة الخيمة وأخيرا الى جررة الخيمة السرف نمطرق في هذا المطلب الى تعرتف الجررة مرورا الى تعرتف 

 يةبنكمفهرم جررة الخيمات ال الفرع الأو :
تعمبر مصطلح الجررة عاملا مهما في تقييم المصارف وتحيتي مسمراها لذلك اصبح من المهم ان تقرم هذه الاخيرة بمطبيق 

ومن اجل ترضيح معنى الجررة وجررة الخيمة ، جررة خيماتها اتضاوذلك لمحافظ على ارائها وتعمل على تحسين ، مفهرم الجررة
، 2014)محبرب، ية سرف نقرم  بمعرتف كل واحية منهم على حيا لمعرفة ما تصبر اليه هذه المصطلحات.بنكوجررة الخيمة ال

 (32صفحة 
مما ترجي صعربة في إيجار تعرتف رقيق وشامل ومرحي لهذا المفهرم ، إن لمفهرم الجررة طرق ممعيرة :مفهوم الجودة-1

 (45، صفحة 2014)برعبي الله، وسنمطرق لبعضها: 
 ترجع مفهرم الجررةQuality) ( الى الكلمة اللاتينية :)Qualitas والتي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة )

 (15، صفحة 2015)اليراركة، الإتقان. كان  تعني اليقة و وررجة الصلابة وقييما  ، الشيء
  1994كما تضمن مفهرم منظمة الاتزوIso  الجررة بأنها: عبارة عن المجمرع الكلي لخصائص وصفات الرحية

)الصرن، والضمنية. التي تظهر قيرتها على إرضاء الاحمياجات الظاهرة او منظمة( ، منمرج، عملية، )نشاط
 (41، صفحة 2007

)ابراهيم ونظر الى الجررة من نفس المنظار رغم  الاخملافات المرجررة بينهما، ان المعرتف شمل كل من السلعة او الخيمة 
 (6، صفحة 2023سعيي، 

 وحيث عرفهاFred Smith  خضير كاظم، العملاء.  أراء العمل حتى تمطابق مع المعاتير التي تمرقعها: هي(
 (20، صفحة 2010
من اجل إنماج منمج ، سبق ترى الباحثمان أن الجررة: هي مجمرعة الخصائص التي تمعلق بالمنظمة على ما وبناء

 مراعاة جميع الأطراف المهممة. أو خيمة تفي بممطلبات العميل واحمياجاته مع

وقي أعطي  ، مقالة 231إن مرضرع جررة الخيمة هر الأكثر تياولا في المقالات العلمية ب  مفهوم جودة اخددمة:-2
 (2016)رقار، ذكر بعضها فيما تلي: لجررة الخيمة عية مفاهيم ن

  (94)عبي الحسين و المرسري، صفحة ترقعات العميل. تعرف جررة الخيمة على أنها: المفرق على 
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 أو  مرة.  كما تعرف أتضا جررة الخيمة: على أن تقرم المنظمة بمصميم وتقييم خيماتها بشكل صحيح من
 (190، صفحة 2016)حيوش و شهييي، 

 وهناك 
  بن عبي الله و بابكر ية. الخيمة: وهر الإشباع المام لاحمياجات المسمهلك بأقل كلفة راخلتعرتف أخر لجررة(

 (82، صفحة 2019الطاهر، 

من خلا  المعارتف السابقة تسمنمج الباحثمان بأن مفهرم جررة الخيمة: هر تقييم خيمة تمفق وتمجاوب مع احمياجات 
 وترقعاتهم أو تخطيها.العملاء 

ية من المرضرعات التي تصيرت اهممامات بنكتعي مرضرع جررة الخيمات ال ية:بنكمفهوم جودة اخددمات ال-3
 (2)زتيان و برت ، صفحة لمرضرع من بينها: وقي ترلي عن ذلك العيتي من اليراسات والمفاهيم التي عالج  ا، الباحثين

 ية: كمعيار ليرجة تطابق الأراء الفعلي للخيمة مع ترقعات العملاء للخيمة بنكجررة الخيمات ال تعرف
 (65، صفحة 2022)بلحاج، ي للخيمة. وإرراكهم للأراء الفعل

 خالي رقعات العملاء. ية هر: مقياس لميى مقابلة الخيمات المقيمة لمبنكوهناك تعرتف أخر لجررة الخيمات ال(
 (31الحرطي، صفحة 

 على تحيتي هذه  بنكورراسة قيرة ال، ية: بأنها إرضاء لممطلبات العملاءبنككما تعرف جررة الخيمات ال
من يجب أن تسعى ، عملية تقييم خيمات ذات جررة عالية بنكفإذا تبنى ال، الممطلبات والقيرة على إتقانها
 (25، صفحة 2015)عبي القارر و يحياوي، ت العملاء. خلالها المفرق على ممطلبا

على تقييم خيمات ذات جررة عالية  بنكية هي: مقيرة البنكلخيمات العلى ضرء هذه المعارتف نسمنمج أن جررة ا
 بهيف إرضاء العملاء.
 يةبنكالخيمات الالفرع الثاني:امةية جررة 

لذا يجب على المصارف أن تكرن قاررة على مراجهة ، يةبنكإن الجررة تعي الإستراتيجية المسرتقية المثلى لصناعة الخيمات ال      
المصارف المنافسة وان تمبنى سياسات فعالة ذات وسائل وأساليب جيتية تسمطيع من خلالها المالب على المحييات التي تفرضها 

ولقي أشارت خبرات المصارف الناتجة عن تبني استراتيجيات الجررة وان هذا الأمر ، يةبنكيتثة في صناعة الخيمات الالح المطررات
 : (257، صفحة 2017)ابر بكر، أبرزها تحقيق مجمرعة من المزايا إلىتؤري 
 في ترجيه وإقناع عملاء جير من الأصيقاء  بنكع المنيوي  بي ية من جعل العملاء بمثابةبنكتمكن جررة الخيمة ال
 (369، صفحة 2017)برعنان، .والزملاء
 (120، صفحة 2018)بن بررت ، مكرة. المنرع في تقييم حزمة من الخيمات الممجيرة والمب 
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  شهرتها من مسمرى جررة منمجاتها أو خيماتها وتمجارى ذلك من خلا  العلاقات التي تربط المؤسسة تسممي المؤسسة
، صفحة 2016)نرالة، المؤسسة.  مع خبرة العاملين ومهاراتهم ومحاولة تقييم منمجات أو خيمات تلبي رغبات وحاجات عملاء

68) 
  وعليه فان ، وريمرممها تعممي بشكل أساسي على إمكانية حصرلها على القير الكافي من المنافسةأن بقاء المنظمات

 (77، صفحة 2020)محمرر محمي، سية عيتية. ترافر جررة الخيمة في المنمجات التي تقيمها المنظمة سرف ترفر لها مزايا تناف
 (63، صفحة 2023)طيبي و مرلاي، ية.بنكت الأراء العمليا والمحكم فيالأخطاء  تحمل تكاليف اقل بسبب قلة 
 زيارة الحصة السرقية. 
 المحمملين وتعزتز ثقمهم  ورضا العملاء ، الحاليينية تكمن في كسب العملاء بنكمة الوتجير الاشارة الى ان امةية جررة الخي

)رتيوش، والعمل على تعزتز مكانمه في السرق، لة من خلا  تلبية ممطلبات العملاءعلى انشاء مؤسسة فعاكما لها القيرة 
 (83، صفحة 2022

 يةبنكالمطلب الثاني: مستويات وأبعاد جودة اخددمات ال
 يةبنكسرف نسلط الضرء في هذا المطلب على مسمريات وابعار جررة الخيمات ال

 يةبنكالفرع الاو : مسمريات جررة الخيمات ال
مثل ية تمبنكفان مسمريات جررة الخيمة ال، (ParasuramanZeithaml and Berry;1985حسب رراسة )

 : (745، صفحة 2021)رحماني و قارري، في
الذي  بنكية التي تمرقعرن أن يحصلرا عليها من البنكوهي تمثل مسمرى الجررة من الخيمات ال الجودة المتوقعة:-1

 (561، صفحة 2012)عبرر و كنعان، ملرن معه. تمعا
وهي ما تيركه إرارة المنظمة في جررة الخيمة التي تقيمها للعملاء والتي تعمقي انها تشبع احمياجاتهم  الجودة المدركة:-2
 (31، صفحة 2018)رفل و رعي، بمسمرى عا . ورغباتهم 

 (19، صفحة 2006)اوسر و بطرس، ية. بنكوهي الجررة التي تخضع للمراصفات النرعية للخيمة الالجودة الفنية: -3
، صفحة 2023)القيسي، المرظفين. وهي الجررة التي تظهر بشكل فعلي عني تقييم الخيمة من قبل  الجودة الفعلية:-4
207) 

بمقييمه والتي تمم نقلها الى العملاء من  بنكوما تعهي ال، وتعني المعلرمات الخاصة بالخيمة وخصائصها الجودة المروجة:-5
 (21، صفحة 2019)راشيي، الترويجي. خلا  المزتج 

 يةبنكالفرع الثاني: ابعار جررة الخيمات ال
Parasurman et al  (1985 )ية رراسة بنكتحيتي أبعار جررة الخيمات المن بين أكثر اليراسات شمرلا وعمقا في 

، والاسمجابة، الاعممارتة، النراحي المارتة الملمرسة فقي تم تحيتي عشرة أبعار لجررة الخيمة ممثلة بأربع وثلاثين بنيا وهي:
ة المعامل كما اسمطاع باحثر هذه اليراسة من والأمان والجيارة والمعاطف وتفهم احمياجات العملاء وسهرل، المصياقية، والاتصا 
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)عطاوي، ي:ية هبنكتضم اثنان وعشرتن بنيا تترجم مظاهر جررة الخيمة ال، في خمسة فقط 1988رمج هذه الأبعار عام 
 (39، صفحة 2015

 (109، صفحة 2014)سالم، للمرظفين. المارتة والمعيات والمظهر الخارجي وتقصي بها المسهيلات  الملموسية:-1
وتشير الى قيرة مقيم الخيمة على أراء وانجاز الخيمة التي وعيت بها بالطرتقة الصحيحة من المرة الأولى  ااصعتمادية:-2

 (41، صفحة 2021)عمي ، حة واليقة. وبيرجة عالية من الص
)منصرر سعي و عبي الرضا تعني الرغبة في مساعية العملاء وتقييم الخيمة بالسرعة اللازمة )فرريا(.  ااصستجابة:-3
 (610، صفحة 2019حسين، 

 (401، صفحة 2019)اعمر و علماوي، وتعني إعطاء الثقة والأمن للعميل. الأمان:-4
، 2019)الحاج و خليفي، المنظمة لعملائها.  وتعني مسمرى العناتة والاهممام الشخصي الذي تقيمه التعاطف:-5
 (67صفحة 

 والعوامل المؤثرة فيهاية بنكالمطلب الثالث: قياس جودة اخددمات ال
 ية والعرامل المؤثرة فيها.بنكفي هذا المطلب سرف نلقي نظرة على قياس جررة الخيمات ال

 يةبنكالفرع الأو : قياس جررة الخيمات ال
لذا وجيوا صعربات في هذا المجا  وحيث ، عيرت أراء الباحثين حر  وجرر منهج مرحي ومناسب لقياس جررة الخيماتت

وإرضاء العملاء من خلا  ، الأساسي من قياس جررة الخيمات في مساعية الميراء في ضمان جررة خيمات عاليةتممثل الهيف 
ن سرف نعرض والآ(12، صفحة 2015)زلطرم و انقيطة، لعملاء لجررة الخيمات المقيمة. مراقبة ومقارنة ترقعات وإرراك ا

 وتطبيقا:أكثر النماذج شهرة 
 بنكفانه يمنح ال، وعنيما يجهر العميل بها، الشكاوى هي ترقعات العميل التي تمم إشباعها مقياس عدد الشكاوى:-1

وقي ، البنك ترتيه العميل وما تسمطيعه ويمكنه من سي ثارة المرقعات بين ما، الفرصة لمجيتي أماله المحبطة وإشباع ترقعاته الخائبة
لذلك ، من العملاء الذتن تمم الاسمجابة لشكراهم تعاورون الشراء وتصبحرن أكثر ولاء مما كانرا عليه 80أثبم  اليراسات أن 

على وتمرقف قرار تقييم الشكرى من طرف العملاء ، لابي من اعمبار شكاوى العملاء هيتة ونعمة تسمحق الشكر والمقيتر
 (92، صفحة 2021ب و قرقب، )محبر مجمرعة من العرامل. 

تسمني الى ترقعات العملاء لمسمرى الخيمة وإرراكهم لمسمرى أراء الخيمة المقيمة وبالفعل ومن ثم  مقياس الفجوة:-2
 (43، صفحة 2021)فروانة، تحيتي الفجرة أو المطابق بين المرقعات والارراكات.

اذ ترفض هذا النمرذج فكرة الفجرة بين ارراكات ، جاء نميجة الانمقارات التي وجه  لنمرذج الفجرة نموذج الأداء:-3
ولا يخملف نمرذج الأراء عن سابقه في اعمماره على نفس ، العملاء وترقعاتهم وتركز على تقييم الأراء الفعلي للخيمة المقيمة

القياس والمحليل كما انه تلاي الحاجة لقياس المرقعات التي تماير بعي تلقي لكنه تمميز عليه من خلا  بساطمه في ، مؤشرات المقييم
 (96، صفحة 2014)محبرب، مما تزتي من ررجة مصياقيمه وواقعيمه.، الخيمة
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 يةبنكالفرع الثاني: العوامل المؤثرة في جودة اخددمات ال
)السميرات و ية ومن بينها: بنكالعيتي من اليراسات التي ركزت على بعض العرامل المؤثرة في تبني الخيمات ال هناك
 (189، صفحة 2017العضاتلة، 
والسرعة في المايير ي وذلك نميجة لمرونة المعامل فيه بنكتعي المنافسة من اهم السمات الظاهرة في القطاع ال المنافسة:-1

 اكيت العيتي من اليراسات الى وقي، والمنرع مع ضرورة الاسمعيار المام للمعامل مع اتة ظراهر قي تصير عن المصارف الاخرى
الاسراع لاسمخيام الانترن  ووسائل الاتصالات الحيتثة لمقييم  ان عامل المنافسة تعي من اقرى العرامل التي تيفع المصارف الى

 وجذب المزتي من العملاء والمحافظة على الميزة المنافسية لها. الخيمات
ان اكثر ما تاير في سلرك العملاء هر ما تمطلب اكمساب المعرفة في كيفية اسمخيام وطرتقة  :عملاءالتغير في سلوك ال-2

نشر ثقافة المعامل الصحيحة في كيفية اجراءات المعامل الامر الذي يحمم إتمام ية عني بنكالمعامل مع الاجهزة الحيتثة والبطاقات ال
 اسمخيام هذه المقنيات والمعامل مع الياتها مع الارراكان سلرك العملاء تماثر بما يحيث في المحيط البيئي.

ان اسمخيام المكنرلرجيا تساهم  كما،  في مجا  الخيمات كما في المجالات الاخرىتعي ثررة التطور التكنولوجي: -3
 المرارر وقيرة المصارف على المنافسة في بيئة تمسم باليتناميكية والمنرع. بشكل فعا  في ترسيع

وعلى ، بنكتحرص المصارف رائما على تعميق العلاقة والرلاء بينها وبين العملاء لخلق نرع من الرلاء لل تعميق الواصء:-4
كبر قير ممكن من خيماته في نطاق مكان ه بقصي الحصر  على ا بنكالانترن  تعمل على زيارة فرص اتصا  العميل ب اعمبار ان
، صفحة 2015)ابر خرتص و شكشك، كل ذلك تؤري الى ترطيي العلاقة بينهما وخلق نرع من الرلاء الممجير.،  وزمان اوسع

165) 
وتحصيل ، المهمة الرئيسية للمسرتق تكمن في جذب الزبرن واسممرارتة تعزتز العلاقة معه والجودة: عميلعلاقات ال-5

تياع والسحب والمحرتل  فالإ، المطلربةالأمرر فالعميل تضع جانب جررة الخيمة في مقيمة ، يةبنكالرضا الكلي له عن الخيمات ال
، صفحة 2021)بن صالح، والانترن  ترفر له ذلك.، العملكلها ترتبط بعنصر الجررة من حيث السرعة واليقة والكفاءة في 

70) 
 
 
 
 
 

 ي في ظل تطورات الككاء ااصصطناعيبنكالمبحث الثالث: القطاع ال
ذلك ومع ، غيران نسبة المعامل به ضئيلة، بينما قيل الكثير في شتى وسائل الإعلام عن تبني المصارف للذكاء الاصطناعي

 لا يمكن للمصارف أن تمجاهل الذكاء الاصطناعي في العصر الحاي .
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 ي ومتطلبات تطبيقهبنكالقطاع ال المطلب الأول: تاريخ استخدام الككاء ااصصطناعي في
 ي مع ابراز اهم ممطلباته في القطاع.بنكسنمعرف في هذا المطلب على تارتخ اسمخيام الذكاء الاصطناعي في القطاع ال

 يبنكالاو : تارتخ اسمخيام الذكاء الاصطناعي في القطاع الالفرع 
فمنذ وق  بعيي كان الصيارفة يحمفظرن بالأمرا  التي تررعها ليتهم ، ترتبط ظهرر المصارف تاريخيا بمطرر نشاط الصيارفة

وظهرر المكنرلرجيا في ومع تطرر الرق  ، والاقراض تياعشأة وظائف المصارف المقلييتة كالإومع مرور الزمن أصبح ن، المجار
)العضاتلة و المبيضين، ية الالكترونية وسنمطرق الى مراحل تطررها:بنكأصبح  المصارف تلجا الى تقييم الخيمات ال، القطاع الماي 
 (533، صفحة 2016

وذلك عنيما أصبح  النظم الخبيرة أكثر من ، المرحلة الحقيقية لبروز الذكاء الاصطناعي في القطاع الماي  الثمانينياتتعمبر 
 10نظام خبير الذي ساعيها على ترفير قرابة  100بإنشاء أكثر من  Dupontفمثلا قام  ، منمج تجاري في المييان الماي 

 tingالذي صممه كل من  pro traderيرة المطبقة في القطاع الماي  كان وواحي من أوائل الأنظمة الخب، ملاتين رولار في السنة
Peng lian  وk.cchen  1986نقطة في الممرسط راو جرنز الصناعي في عام  87الذي كان قاررا على المنبؤ بانخفاض. 

ي الأنظمة التي حأو ، كان  برامج الذكاء الاصطناعي مرجهة بشكل كبير نحر اكمشاف الاحميا التسعينات خلا  فترة 
معاملة  200،000الذي كان قاررا على مراجعة أكثر من  fincenكان نظام الذكاء الاصطناعي   1993بيأت في عام 

، ليار رولاربالمحالة محمملة لاسل الأمرا  التي كان  سمعامل  400وساعيت على ميى عامين على تحيتي أكثر من ، أسبرعيا
 تيم طرتلا في عالم الممرتل إلا أنها ساعيت في بيء اسمخيام الذكاء الاصطناعي وساعيته على وعلى الرغم من أن النظم الخبيرة لم
 جعله على ما هر عليه اليرم.

 يبنكالفرع الثاني: ممطلبات تطبيق ذكاء اصطناعي ارجح في القطاع ال
 فان هناك ثلاثة اجراءات يجب اتخاذها فررا للاسمفارة من الذكاء الاصطناعي: Accentureوفقا لشركة 

 مع ، الى تحليل كيفية اسمخيام البياارتة ضافبالإ، وجرر استراتيجية محيرة جييا لاسمخيام البياارت وتطبيقهامن كي أالم
في بناء قيمة لبياارت المرظفين الاتفاق على فهم اليور الذي يمكن ان تلعبه اروات الذكاء الاصطناعي للمساعية 

 والعملاء.
 اسمكشاف امكانية تطرتر "مركز تميز" للذكاء الاصطناعي والذي يمكن ان ترفر قيرة مركزتة يمكن تطبيقها عبر المنظمة ،

 وقي تمضمن ذلك مرارر خارجية يمكن ان ترفر المرونة وسرعة المنفيذ.
 ية مما بنكتي يمكنها اسمكشاف عمليات الذكاء الاصطناعي والعمليات الانشاء بيئة قابلة للمطرتر وللاخمبار والمعلم ال

 (156، صفحة 2019)برزرب و سحنرن، تزتي من سرعة الابمكار
 يبنكالمطلب الثاني: تطبيقات ودور الككاء ااصصطناعي في القطاع ال

 يبنكالذكاء الاصطناعي في القطاع السنررر في هذا المطلب أهم تطبيقات ورور 
 يبنكالفرع الأو : تطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاع ال
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من ، ي تتراوح من المشررة المالية الى مكافحة الاحميا  ورعم خيمة العملاءبنكفي القطاع الإن اسمخيامات الذكاء الاصطناعي 
كما يمكن للذكاء الاصطناعي ترفير نظام ماي  مطرر تعمل ،  المطررة خلا  تحليل كميات ضخمة من البياارت وتطبيق الخرارزميات

)جرار و بن عبيي، ي:بنكن سنقيم لمحة عن كيفية اسمخيام الذكاء الاصطناعي في القطاع اللآاو ، بكفاءة عالية وتعزز أراء المصارف
 (31، صفحة 2024

تسمخيم الكثير من المصارف والمؤسسات المالية إحيى تطبيقات الذكاء الاصطناعي الا وهي  روبوتات الدردشة:-1
روبرتات اليررشة والتي تسمخيم لخيمة العملاء في المصارف حيث تقرم هذه الروبرتات بالمعامل بذكاء وفاعلية في المراصل مع 

ما تقرم أتضا بربط العميل بالشخص المسؤو  عن إيجار ررور ك،  العملاء والرر على اسمفساراتهم من خلا  المنصات الالكترونية
وتقييم ، الى ذلك تحصل تلك الروبرتات على ترقعات احمياجات عملائها بالإضافة، على اسمفساراته وحل مشاكله بطرتقة سرتعة

تفاصيل المعاملات ، يةبنكالية مثل: سرقة البطاقات بنكاليعم المطلرب لهم والمعامل مع بعض الأمرر الناتجة عن المعاملات ال
 وكل ذلك تمم بسلاسة وسرعة حتى ترضي طلبات واحمياجات العملاء.، يةبنكال

تسمخيم الذكاء الاصطناعي كذلك لمقييم مشررة مالية مخصصة للعملاء في بعض المؤسسات تقديم المشورة المالية: -2
وعن طرتق إنشاء خطط مالية مخصصة والمرصية ، ليل بياارتهمبناءا على احمياجاتهم الفررتة او أهيافهم من خلا  تح، يةبنكال

 ية المناسبة وكذا تقييم الإرشارات الاسمباقية.بنكبالمنمجات والخيمات ال
ولعل أبرزها تطبيق ، هناك العيتي من المطبيقات المعززة بالذكاء الاصطناعي التطبيقات المعززة بالككاء ااصصطناعي:-3

ية من قبيل رفع الفراتير وتحرتل الأمرا  بنكلبنك أمرتكا المعي لمساعية العملاء في تلبية احمياجاتهم ال اترتكا المساعي الافتراضي
الذي تسمني على خرارزميات الذكاء الاصطناعي لاكمشاف   capital oneحي المطبيقات الأخرى تيعى بأو ، وغيرها

ي  مررغان ميعرم بالذكاء الاصطناعي في جي  وهر برارمج في حين يحلل تطبيق كرتن، الأنشطة الاحميالية في الرق  الفعلي
 شاتس لمحليل المسمنيات القانرنية وتقليل وق  مراجعمها.

من بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المصارف ما ترتبط بالمصنيفات الائممانية  تصنيف ااصئتمان وتقييم المخاطر:-4
بما في ذلك  ، ئممانية للمقترضين من خلا  تحليل كميات هائلة من البياارتحيث تسمخيم لمقييم الجيارة الا، وتقييم المخاطر

كما ترفر اليرجات الائممانية الناتجة عن الذكاء الاصطناعي ،  تارتخ الائممان واليخل والنشاط على وسائل المراصل الاجمماعي
ي بنكمل تسجيل الائممان وحالات الاسمخيام الوتع، مما تسمح للمصارف باتخاذ قرارات إقراض أكثر، تقييما أكثر رقة للمخاطر

للذكاء الاصطناعي الأخرى على تقليل معيلات المخلف عن سيار القروض وتحسين معيلات الفائية مما تؤري الى تحسين محفظة 
 ية.بنكالقروض ال
فيمممع الذكاء ، اثر الذكاء الاصطناعي على قسم خيمة العملاء في المصارف بطرتقة أكثر ايجابيةخدمة العملاء: -5

، يةبنككما اثر أتضا على مجمرعة واسعة من العمليات راخل الصناعة ال،  اكبر على حل مشكلات العملاءالاصطناعي بقيرات 
وترجي عير من المصارف التي تسمفيي بالفعل من هذه ، معالجة الرثائق وكشف الاحميا ، الأصر  إرارة، إرارة مخاطر الائممان

 الجيتية.المكنرلرجيا 
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، إن اسمخيام الذكاء الاصطناعي سرف تقلل من تكاليف إرارة مخاطر الائممان والكشف عن الا  دارة الأصول:إ-6
)قرشم، وتم تقيتر اسمخيام الذكاء الاصطناعي للكشف عن الاحميا  ومكافحة غسيل الأمرا  عني اسمخيامه في إرارة الأصر .

 (151صفحة ، 2024
ومن المثير للاهممام انه يمكن ، تحمل حماتة البياارت رون شك امةية كبيرة في عالم المصارف حماية اقوى للبيانات:-7

حيث يمكن للمصارف التي تسمخيم اروات المساعي الصرتي المفاعلي ، للذكاء الاصطناعي تقييم مسمرى جيتي تماما من الحماتة
، ضمان الحماتة الكاملة لمحارثات العملاء الممكررة والتي من المحممل ان تحمري على معلرمات سرتة، رقةوروبرتات اليررشة المرث

 (87، صفحة 2022)محمرر رياب، كي من عيم وصر  اي شخص اليها باسمثناء المرظفين المصرح لهم.أوالم
 يبنكفي القطاع الالفرع الثاني: رور الذكاء الاصطناعي 

حتى تسمطيع الارتقاء الى ، لقي اضحى لزاما على المصارف ان تسعى بخطرات ممسارعة نحر تطرتر جررة الخيمات المقيمة
ي من بنكي وذلك من خلا  اليور الذي تقيمه الذكاء الاصطناعي في القطاع البنكمسمرى المحييات التي تراجه العمل ال

اعممار تطبيقات الذكاء الاصطناعي عبر المصارف وشركات المامين واسراق راس الما  (185، صفحة 2017)امبيا المرمى، بينها:
 اتخاذ القرار وبالماي  انشاء نماذج اعما  جيتية. في شكل تحليل الى

  الذكاء الاصطناعي بشكل سهل تفاعل المصارف والمؤسسات المالية مع مسمخيميها في المسمقبل عن طرتق تطبيقات
 وسرتع.

 (4، صفحة 2022)جعفاري و مرسلي، تمة في المصارف.اعي مكاسب في تعزتز الفعالية والأتحقيق الذكاء الاصطن 
 يبنكالمطلب الثالث: مزايا وعيوب الككاء ااصصطناعي في القطاع ال

 .   يبنكاهم المزايا والعيرب للذكاء الاصطناعي في القطاع الفي هذا المطلب سرف نلقي الضرء على 
 يبنكالفرع الاو : مزايا الذكاء الاصطناعي في القطاع ال

وما تعكسه من حجم الامرا  المسمثمرة عالميا في ، ي اليرم بشكل كبير وممسارعبنكتمطرر الذكاء الاصطناعي في القطاع ال
 (360، صفحة 2023)برفافة و شقروش، لجملة من المزايا المحفزة نذكر منها: هذا المجا  وتعزى هذا النجاح والمطرر

العمليات الروتينية الممرجبة على المرظفين وبالماي  تقليص الميخل  لأتمةتعممي الذكاء الاصطناعي  تحسين الكفاءة:-1
 البشري ارهيك عن تحسين الكفاءة وخفض المكاليف الممرجبة.

تعي الذكاء الاصطناعي تقنية جبارة في تحليل كميات هائلة من المعلرمات والبياارت باية تحيتي  تحسين إدارة المخاطر:-2
 رات مسمقبلية.المخاطر المحمملة تجنبا لخسا

لى سمممكن الشركات المالية من ترفير المساعية للعميل بالإضافة ا، مع تقنية الذكاء الاصطناعيتحسين تجربة العملاء: -3
 لقاعية عملائها. رضاءإخيمات مخصصة على ميار الساعة 

الإنسان ما تسمح للمؤسسات من شان الذكاء الاصطناعي اتخاذ قرارات أرق وأسرع من تسريع عملية صنع القرار: -4
 (2023 ,الشعراني).ةبة ظروف السرق الممايرة والممبيلالمالية المعنية من الاسمجابة بسرعة اكبر ومراك
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 (158، صفحة 2023)الاميركاني و عربيات، حيث تقيم خيمات ذات جررة عالية ومميزة. تحقيق الميزة التنافسية:-5
للعملاء ولكن للمؤسسات الحكرمية  ممنرعة ليس فقطو يمكن القر  ان الذكاء الاصطناعي له مزايا عيتية ، مما سبق

رة وتعمل على تحسين الجر ، انه ترفر المكلفة والجهي بشكل كبير ويحسن الكفاءة المشايلية وتنظمها :والشركات والمصارف منها
ما يخلق فرص لمقييم خيمات مبمكرة وابياعية بعييا عن الطرق ، وتبسيط الاجراءات للحصر  على الخيمات المقيمة للعملاء

المقلييتة في تقييم الخيمات وتساعي الذكاء الاصطناعي على المرسع والانمشار في نطاق اوسع والرصر  الى شريحة اكبر من 
 (34، صفحة 2023)رغنرش، العملاء

 يبنكالفرع الثاني: عيرب الذكاء الاصطناعي في القطاع ال
وفيما تلي بعض ، اتضا ببعض العيربيأتي ية العيتي من المزايا الا انه بنكترفر رمج تقنية الذكاء الاصطناعي في الاعما  ال

 (100، صفحة 2024)بالعبييي و مشراوي، العيرب الرئيسية التي يجب مراعاتها:
قي تمعرض أنظمة الذكاء الاصطناعي لبعض الهجمات الالكترونية غير الممرقعة الأمر الذي قي ترلي  المخاطر الأمنية:-1

 خطرا امنيا على كل من المؤسسات المالية وعملائها الحاليين كما المحمملين.
تمطلب تقنية الذكاء الاصطناعي الرصر  الى كم هائل من المعلرمات والبياارت الشخصية والمالية  مخاوف اخدصوصية:-2

 الأمر الذي قي ترصف بالمعيي على الخصرصية الفررتة.
قي تميل تقنية الذكاء الاصطناعي الى المحيز انطلاقا من المعلرمات التي تم تلقينها وتيرتبها عليها مما مخاوف التحيز: -3

 فالذكاء الاصطناعي ليس إلا أراة تمم تاذتمها بما ترتيه الإنسان.، تظهر نمائج تمييزتة في مراضيع ومسائل مطروحةقي 
قي تخمفي مع الرق  بعض الرظائف وخاصة مع رخر  الذكاء الاصطناعي الى الساحة المالية واتمة  اختفاء الوظائف:-4
 (2023 ,الشعراني)تبة على الفرر. المهام المتر 
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 خلاصة الفصل:
اهم المطررات الحيتثة في  تعي احيمن خلا  ما تناولناه في هذا الفصل تمكنا من معرفة ماهية الذكاء الاصطناعي الذي 

وكذا المطرق الى مراحل الذكاء الاصطناعي وفكرة ظهرره  ، المجا  المكنرلرجي والذي جاء نميجة خبرات وتجارب العلماء والباحثين
 الذكاء الاصطناعي حيث يمكن القر  ان هذا الاخير جاء نميجة الابمكارات في مجا  الحراسيب. وأبعاربالإضافة إلى أنراع 

من خلا  هذا تلعب المصارف رورا كبيرا في تحسين جررة خيماتها التي تقيمها لعملائها بمخملف فئاتهم حيث ارركنا 
ية وابعارها وكذا نماذج قياسها وهذا من اجل اعطاء رؤتة بارزة عن ماهية الخيمات بنكالفصل مخملف مسمريات جررة الخيمة ال

 الحيتثة. باسمخيام المكنرلرجياالتي تقرم بها المصارف وتحسين جررتها من اجل خلق تنافسية كبيرة والمقيم 
ية حيث سامة  في تحسين الجررة كما بنكان هناك تطررات كبيرة في الخيمات ال كما ترصلنا من خلا  هذا الفصل الى

ية اذ لاحظنا من خلا  ما تم عرضه ان بنكثيره على نرع العمليات الالمصارف للذكاء الاصطناعي وميى تأتعرفنا على حقيقة تبني 
كما شهيار تنرعا في طرتقة عرض الخيمات ،  ثةي عن بعي تعممي على ما تنمجه الذكاء الاصطناعي من وسائل حيتبنكالنشاط ال

 ية ولذا نجي كل المصارف ربط  مخملف خيماتها بشبكة الانترن .بنكال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الثاني الفصل
ي في ظل تطورات الككاء بنكالقطاع ال

 ااصصطناعي



 ي في ظل تطورات الككاء ااصصطناعيبنكالقطاع ال الثاني:الفصل 

 
19 

 تمهيد:
تجسييا للمفاهيم النظرتة التي تطرقنا اليها في الفصل السابق سيمم في هذا الفصل اسقاط ما تم تناوله في الجانب النظري 

من  -وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي  بنكعلى الراقع العملي وهذا اعممارا على اجراء رراسة تطبيقية حيث وقع الاخميار على 
حيث سنقرم بمحيتي كيفية انجاز هذه اليراسة  من اخميار مجممع ، يةبنكاجل رراسة ابعار الذكاء الاصطناعي وجررة الخيمات ال

ا سنرى النمائج التي التي تم اسمخيامها في تحليل البياارت واخير  الأرواتكذلك نبين ،  اليراسة وتحيتي الممايرات وكيفية تحليل النمائج
 ماتلي:إلى تم المرصل اليها بعرضها وتفسيرها  او تحليلها ومناقشمها ومقارنمها بالفرضيات وهذا من خلا  المطرق 

 الجزائري الخارجي بنكعمرميات حر  ال المبحث ااصول: -
 طار المنهجي لليراسةالإ المبحث الثاني: -
 عرض وتحليل نمائج اليراسة المبحث الثالث: -
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 الجزائر اخدارجي بنكوميات حول عم المبحث ااصول:
ي بطابع وطني تحكمه اليولة وتعمل على تمرتل عمليات المجارة الخارجية بنكشاء نظام نلقي كان  الجزائر تسعى لإ

وبالماي  ظهرت المصارف المجارتة الجزائرتة الاولى التي كان ، 1996ميم المصارف الاجنبية وذلك سنة وعليه جاء قرار تأ، للجزائر
 اليه مهمة تسهيل وتنمية العلاقات الاقمصارتة للجزائر مع بقية رو  العالم.أسنيت  الذي، الجزائر الخارجي بنكمن بينها 

 الجزائر اخدارجي بنكوتقديم  نشأةالمطلب ااصول: 
 الجزائر الخارجي  بنكوتقييم  نشأة الىسنمطرق في هذا المطلب 

 الجزائري الخارجي بنكة الأالفرع الاو : نش
رتسمبر  82والمنشرر في الجرتية الرسمية رقم  1967اكمربر  01المؤرخ في  204/67الجزائر الخارجي رقم  بنكتم انشاء 

بصفمه مؤسسة وطنية مقرها ي وتعمبر بنكميم القطاع السيسه تبعا لقرارات تأتجاري تمم تأ بنكوبهذا فهر ثالث واخر  1966
مصارف  05قاض أنسيسه على تأ وتم، مليرن رتنار جزائري 20سما  قيره أزائر العاصمة ور الرئيسي بشارع العقيي عميروش بالج

 اجنبية هي:
 .الفرنسي للمجارة الخارجية بنكال -
 .القرض الشماي  -
 .القرض الليرني -
 .المؤسسات العامة -
 .باركلاتز المحيور بنك -

تممثل وظيفمه الاساسية في تنمية العلاقات ، ورائع مملركة لليولة وخاضع للقانرن المجاري بنك بنكوتعمبر هذا ال
وتسهيل عمليات الاسميرار والمصيتر من خلا  وضع اتفاقيات مع المصارف الاجنبية ، الاقمصارتة بين الجزائر واليو  الاخرى
 لمسهيل عملية الاسميرار والمصيتر.وترفير ضماارت للمسمرررتن الجزائرتين 

الذي تممركز فيه حسابات المؤسسات الصناعية الكبرى في مييان  بنكلكرنه ال 1970عام  بنكوقي ترسع  عمليات ال
ارجي الجزائر الخ بنكسنة من الرجرر اصبح  21وبعي ، النقل ومرار البناء، الصناعات الكيميائية والبتروكيميائية، النفط والمحروقات

 1989فيفري  05وفي ، 1989جانفي 02المؤرخ في  89-01وذلك بمرجب المرسرم ، مرالهااو  مؤسسة اقمصارتة تسمقل بأ
حيث اصبح مخمص في ، تجاري يخضع الى القانرن المجاري الجزائري وهر ملك لليولة بنكالى شركة  ذات اسهم  و  بنكالتحر  

الاسهم  وكان ، سماله براحي مليار رتنار جزائريأوتم تحيتي ر ، المسطرةوأهيافه تمرتل المجارة الخارجية مع احمفاظه بكافة مبارئه 
 مشكلة من: 
 ي .آ اتصالاتراعلام، مسامةة الكترونيك35%
 .مسامةة البناء35%
 مسامةة الخيمات.20%
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 وصييلة.بتروكيمياء ، مسامةة كيمياء 10%
والتي مس  كل ، اعارة هيكلة وظائفه واليخر  في مرحلة جيتية من المحيتث ةبعملي بنكقام ال 2006وفي سنة 

هيل الركالات لضمان المرائمة مع الممطلبات تأوإعارة كما عرف  هذه السنة استراتيجية تحيتث ،  هياكله وشبكمه بالكامل
 كل هذا في بيئة تنافسية.،  عميلة الجيتية او لصفقات مماحة للالمكنرلرجي
او في المكمب الخلفي ، Office Frontالأمامياساسية سراء في المكمب أراة ان المكنرلرجيا هي  بنكررك هذا الأو 

Office Back ،عملاءلمقييم خيمات الى ال. 
 كثر رقة وامان.أي بنكرارمج رلما ليصبح العمل التحيتث نظام المعلرمات من خلا  ب 2007لمعرف السنة المرالية 

ونميجة للاتفاقيات المبرمة مع الشركات الرائية عالميا ، الى قطاع المؤسسات الصايرة والممرسطة بنكترجه ال 2009وفي سنة 
 تم طرح منمجات جيتية.

وتجيتيا لهياكله القييمة في اطار المحيتث والمحسين المسممر في الخيمات  بنكعا لشبكة الفعرف  ترس 2011سنة  أما
 76الى  ماله سأوتم رفع ر ، في هذه السنة او  وكالة بخيمة حرة واقعة بيتيوش مرار الجزائر وسط بنككما افممح ال،  رتقة تقييمهاوط

 لمسمح هذه الزيارة بالعمل بالمنسيق مع اكبر المصارف المحلية وكذا اليولية.، مليار رتنار جزائري
المرارر أ كفمن خلا  انشاء وكالات وتزوتيها بأية بنكالجزائر الخارجي الى تيعيم وترسيع شبكمه ال بنكحاليا تسعى 

 (-وكالة بسكرة  -)وثائق مصرف الجزائري الخارجي المنافسة. تالبشرتة لمجارا
 الجزائر الخارجي بنكالفرع الثاني: تقييم 
في شكله  بنكالجزائري الخارجي يمكننا عرض مرجز بمقييم اهم المعلرمات الممعلقة بهذا ال بنكال بنشأةمن خلا  المعرتف 

 الحاي :
 .الجزائر الخارجي بنك التسمية:

 .شركة مسامةة الصفة القانونية:
 .مليار رتنار جزائري 76 س المال ااصجتماعي:أر 

 .الجزائر، شارع العقيي عميروش 11 المقر ااصجتماعي:
 قطاع، قطاع الحيتي والصلب، ية وتمرتل مخملف قطاعات النشاط لا سيما قطاع المحروقاتبنكتقييم الخيمات ال النشاط:

 وكذا قطاع الخيمات.، قطاع مرار البناء، النقل
 وكالة. 47 شبكة الوكااصت:

 الجزائر اخدارجي بنكالمطلب الثاني: مهام واهداف 
 الجزائر الخارجي. بنكسنرضح في هذا المطلب اهم المهام والاهياف التي تقرم عليها 

 
 الجزائر الخارجي بنكالفرع الاو : مهام 
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 الجزائر الخارجي تمعامل مع نرعين من العملاء مةا: بنكالجزائر الخارجي من الضروري المذكير بان  بنكقبل المطرق الى مهام 
 :العمليات في هذه الحالة ليس لها اي طابع تجاري.، تعملرن لحسابهم الخاص الخراص 
 مع مخملف الشركات صناعية كان  ام تجارتة او خيمات. بنكتمعامل ال :الشركات 

 هي: بنكومن بين الرظائف الاساسية التي تقرم بها ال
 :اسملام الشيكات.، المحرتل، الاتياع، تقرم بعمليات السحب اخددمات 
 :مقابل نسبة معينة من الفائية. بنكفي ال وهر اتياع مبلغ من الما  ااصدخار 
 :للخراص والمؤسسات لمساعيتهم في المخلص من المشاكل المالية ولممرتل  مبلغ من الما  بنكاي تسليف ال القرض

 اسمثماراتهم والقرض قي تكرن قصير او ممرسط او طرتل الاجل.

 الجزائر الخارجي في النقاط المالية: بنكيمكن تلخيص مخملف عمليات 
  لأجل. ورائع اسمقبا 
 تجميع المرارر المالية. 
 تمرتل عمليات الاسمثمار والاسمالا  في القطاع العام. 
 مراقبة الميفقات المالية للرحيات والمشارتع. 
 اجراء احممالات فيما تمعلق بالنشاطات ذات المصياقية والمررورتة. 
  الخارجيةتمرتل عمليات المجارة. 
 طار المشرتع وقرانين وقراعي المصارفإمن صرف وقروض في  بنكقرم بها البمعالجة كل العمليات التي ت بنكتقرم ال. 
  او المسبيقات بضماارت او بيون ضماارت السلفيات، القروض منح تح  كل اشكا. 
 او تسيير المماجر العامة انشاء. 
 من اجل الحصر  على قروض خارجية تعمبر ممثل اليولة في حالة امضاء اتفاقيات. 
 مع قطاع المحروقات والطاقة باليرجة الاولى لصلمه بالعالم الخارجي بنكتمعامل ال. 
  وكالة بسكرة  -)وثائق مصرف الجزائر الخارجي .ية وهر ما تشجع على الرفع من المعاملات الخارجيةبنكيمنح ضماارت

-) 
 أهياف بنك الجزائر الخارجيالفرع الثاني: 
 نذكر منها ما تلي:، الهامةالأهياف الى العيتي من  بنكتسعى ال
  رخا  تقنيات جيتية بإ وذلك، كثر فعالية من اجل ضمان المحرتلات اللازمة للمطرتر المجاريأتحسين وجعل المسيير

 .يخص تعاملاتها الياخلية فيما بينهافي مييان المسيير والمسرتق مثل البطاقات التي تعمل بها المصارف فيما 



 ي في ظل تطورات الككاء ااصصطناعيبنكالقطاع ال الثاني:الفصل 

 
23 

 وكذلك العمل على السير المحكم للمرارر البشرتة والاخذ بالمشاركة على الصعيي ، المرسع ونشر الشبكة واقتراب العملاء
 .الرطني والخارجي

  تحسين وتطرتر الانظمة المعلرماتية والاتصا. 
 تقييم الرسائل المارتة والمقنية حسب الاحمياجات. 
 نظام المراقبة راخل كل الميتريات المابعة للبلار تقرتة. 
  ية جيتيةبنكوذلك بمقييم خيمات ، كبر ربح ممكنأتحقيق. 
 وضع وكالات وفروع في الخارج. 
 تحقيق وتشجيع تمرتل العمليات المجارتة مع باقي رو  العالم. 
 تسهيل تنمية الاصلاحات الاقمصارتة بين الجزائر والخارج. 
 يي للالمزامات الناتجة بين اسراق اليو  والجمعيات المحليةضمان المسيير الج. 
  الأخرى.الخارجية صارف المرافقات للقرض مع الماعطاء 
 اعطاء ضماارت للمرررتن والمصيرتن. 

وكالة  - )وثائق مصرف الجزائري الخارجي.الجزائر الخارجي في البررصات بنكيمكن ان تميخل  90/91وفي ظل اصلاحات 
 (-بسكرة 

 الجزائر اخدارجي ووظائفه بنكالمطلب الثالث: الهيكل التنظيمي ل
 .باعمباره صررة عاكسة به، الجزائر الخارجي يجب القاء نظرة على الهيكل المنظيمي الخاص به بنكقبل المعرف على وظائف 

 الجزائر الخارجي بنكالفرع الاو : الهيكل المنظيمي ل
 تضم س  نيابة ميتريات تممثل في:، سها رئيس ميتر عامألشكل المراي  من ميترتة عامة تتر المنظيمي كما سيبينه ا وتمكرن الهيكل

 نيابة الميترتة العامة المجارتة. 
 نيابة الميترتة العامة للعلاقات اليولية. 
  والأنظمةنيابة الميترتة العامة للعمليات. 
 نيابة الميترتة العامة للمالية. 
 للمعهيات العامة لميترتة نيابةا. 
 الميترتة العامة للمطرتر الياخلي ورعم النشاطات نيابة. 
وتضم كل نيابة ميترتة مجمرعة من ، المفمشية العامة وخلية مكافحة تبييض الامرا  وتمرتل الارهاب، الى خلية الميقيقبالإضافة 

الجزائر الخارجي تسع  بنكهذا ول بنكال اهياف محيرة للرصر  الىالميتريات الفرعية والمصالح المخملفة التي تعمل على تحقيق مهمة 
 ية التي تقع تح  ارارتهابنكتضم كل ميترتة جهرتة مجمرعة من الركالات ال، ميتريات جهرتة تابعة للنيابة الميترتة العامة المجارتة

 وتمرزع هذه الميتريات عبر التراب الرطني كما تلي:، المباشرة
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 .وكالة 14ة الجزائر وسط بـ ترتة الجهرتيالم -
 .وكالة 11الميترتة الجهرتة ضراحي الجزائر العاصمة بـ  -
 .وكالات 09الميترتة الجهرتة بعنابة بـ  -
 .وكالات 08الميترتة الجهرتة بالبليية بـ  -
 .وكالات 07الميترتة الجهرتة برهران بـ  -
 .وكالات 09الميترتة الجهرتة بقسنطينة بـ  -
 .وكالات 10الجهرتة بسطيف بـ الميترتة  -
 .وكالات 09الميترتة الجهرتة بالجنرب بـ  -
 .وكالات 07الميترتة الجهرتة بملمسان بـ  -
 .وكالات 08الميترتة الجهرتة بمسماانم بـ  -

ية بـ بنكشبكة  تيعيم بنكوكالة تمرزع على كامل التراب الرطني وتعمزم ال 47الجزائر الخارجي  بنكية لبنكليبلغ عير الركالات ال
 .وكالات جيتية 07
 قسم هيكله المنظيمي الى عية اقسام يمكن ان نرجزها في الهيكل المنظيمي الماي : بكل وظائف بنككي تقرم الل

 الجزائر الخارجي بنكالهيكل المنظيمي ل (:01الشكل رقم )

الساعة  06/05/2024تارتخ الاطلاع:  –وكالة بسكرة  –الجزائر الخارجي  بنكبناء على الرثائق المقيمة من طرف المصدر:
10:30 
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 الجزائر الخارجي بنكع الثاني: وظائف الفر 
 واص: وظيفة المراقبةأ

خلية الميقيق وميترتة المفمشية العامة المرضرعة ، تمرلى هذه الرظيفة كل من خلية محاربة تبييض الامرا  وتمرتل الارهاب
وتمحرك في ، بنكتقرم هذه الهيئات بالمراقبة وله صلاحية مطلقة فيما يخص مراقبة وظائف ال، بنكللتح  سلطة الرئيس الميتر العام 

 المالية:وتمرلى القيام بالمهام ، طار برارمج سنري للمراقبة والفحص والمفمي  المقرر من طرف الرئيس الميتر العامإ
 .بنكمراقبة ميى تطبيق الاجراءات والعمليات راخل ال -
 .المخاطر الخارجية تقييم -
 .مراقبة تبرتر تحرتك الحسابات -
 .بنكجراءات الجارتة على مسمرى الص المطبيق الجيي للإفح -
 .القيام ببحرث خاصة بطلب من رئيس الميتر العام -
 .مراقبة امن معلرماتية الشبكة والمركز -
 .تسيير اسمقبالات الامضاء -
 .مراقع الاسمالا لفمح وغلق تسيير الملفات الارارتة  -

 ثانيا: الوظيفة التجارية
ميترتة سرق ، ميترتة الحسابات الكبرى، وتضم كلا من ميترتة الشبكة، تمرلى هذه الرظيفة نيابة الميترتة العامة المجارتة

 .ميترتة سرق الافرار وميترتة المسرتق، المؤسسات
ومراقبة الاراء المجاري وكذا تعزتز  ،اللازمة لمشايلهوتعمل هذه الرظيفة على اعيار مشروع العمل المجاري والمعيات 

وتشمل الميترتة المجارتة على ميتريات جهرتة عبارة عن حلقة وصل بين المسمرى الجهري للمسرتق والحركة  ،بنكالعلامة المجارتة لل
معالجة للفرار والمؤسسات القرض للأرم بمسيير وتحليل ملفات وكذا وكالات مرتبطة تسلسليا مع الميتريات الجهرتة تق، المجارتة

 .الارارتة والمحاسبية للعمليات مع العملاء سراء كان ذلك باليتنار وكذا بالعملة الصعبة
 ثالثا: الوظيفة الدولية

تعمل هذه الاخيرة على تطرتر نشاطات المجارة الخارجية ، تمرلى هذه الرظيفة نيابة الميترتة العامة للعلاقات اليولية
 بين اعما  ميتريات الفروع والعلاقات اليولية للمجارة الخارجية والعمليات مع الخارج وتضم كلا من: والمنسيق
  :تحصيلا، حسابات العملة الصعبة، بنكهي التي تقرم بمسيير وسائل الممرتل اليولية للمديرية العمليات مع اخدارج 

 .را ملأل
 :على المسمرى الرطني واليوي  ورراسة مررورتمها كما تعمل على  بنكالتي تقرم بمسيير فروع ال مديرية العلاقات الدولية

 .في الخارج بنككما تعمل على تعزتز العلاقة المجارتة لل،  تطرتر شبكة المراسلين الخارجيين والبحث عن الممرتل الخارجي
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  :والمسامةة في تطرتر وترقية ، ممرتل الممحصل عليهاالمكلفة بمزوتي الشبكة بمسملزمات المديرية التجارة اخدارجية
 .بنكوكذا تسيير اليترن الخارجية لل، الصاررات

 رابعا: وظيفة العمليات والنظم
ممابعة ، بنكخيرة مسؤولة عن وضع وتشايل نظام المعلرمات في الالأ هذه، تمرلى هذه الرظيفة نيابة الميترتة العامة للعمليات والنظم

 وكل ما تمعلق بالجانب المعلرماتي والمكنرلرجي وتضم هذه الميترتة كلا من:، فيه ي لآا تطبيقات الاعلاموصيانة وتطرتر 
  وسائل الدفعمديرية. 
 مديرية نظم المعلومات. 
  :والعمل على تحسين هذه الصررة وذلك ، تقييم صررة العلامة له، المكلفة بالاتصا  الخارجيمديرية ااصتصااصت

 .حملات الترقية خاصة على مسمرى المسرتقبالمسامةة في 
 خامسا: وظيفة التعهدات

والمنسيق بين  بنكفي قيارة المؤسسة المجارتة وسياسة تعهيات التممثل وظيفمها ، تمرلى هذه الرظيفة نيابة الميترتة العامة للمعهيات
 المممثلة في:و ما  الميتريات التي تح  وصاتمها اع

 .مديرية القرض
 .متابعة ومراقبة الضمانات وااصسترجاعمديرية 

 ومراقبة الميتريات الجهرتة في معالجة النزاعات الناشئة في مخملف مسمريات اعما  التي تقرم بمساعية وممابعةمديرية المنازعات: 
وكالة بسكرة  -مصرف الجزائر الخارجي  )وثائقالأطراف الأخرى.في علاقاته المنازعية مع  بنكوكذا الحفاظ على حقرق ال، بنكال
-) 

  -وكالة بسكرة  -الجزائر اخدارجي  بنكالمطلب الرابع: تقديم 
احي فروعه وهي وكالة بسكرة من خلا  هذا المبحث الى تقييم  إلى الآن نمطرق، الجزائر الخارجي العام بنكبعي تطرقنا لمعرتف 

 نشاة هذه الركالة وهيكل تنظيمه والمهام والاهياف التي تعمل من اجلها هاته الركالة
 -وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي  بنكة أالفرع الاو : نش

 -1-ية من الصنف بنكوهي وكالة ، 1984فيفري  14الجزائر الخارجي وكالة تابعة له على مسمرى ولاتة بسكرة في   بنك أنشئ
وكل وكالة تنممي الى ميترتة ، المحقق الجزائر الخارجي تبعا لحجم نشاطها ورقم اعمالها بنكية المابعة لبنكتصنيف الركالات ال يأتي

وانشات هذه الركالة ، واحية من بين الركالات العشر المابعة للميترتة الجهرتة بسطيف ( هي56جهرتة معينة ووكالة بسكرة )
وتقع في مكان ، ية وخيمة العملاء الممراجيتن برلاتة بسكرة باعمبارها الركالة الرحيية بهذه الرلاتةبنكبهيف ترسيع الشبكة ال
 وتممثل مهامه الرئيسية فيما تلي:، استراتيجي بقلب الرلاتة

 ير العلاقة المجارتة مع العملاء بطرتقة رتناميكيةتسي. 
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 فرار وكذا المؤسساترة ملفات القرض الممنرحة للأانشاء تحليل وارا. 
 الأجنبية. ية مع العملاء سراء كان  بالعملة المحلية اوبنكالمعالجة الارارتة والمحاسبية للعمليات ال 
 ارارة حسابات المجار وكذا الافرار. 
 تسرتة الشيكات. 
 العمليات الممعلقة بالمجارة الخارجية. 
 ات الممعلقة بمحرتل العملاتالعملي. 

ونشاط الركالة مرهرن الى حي كبير باليور الذي تلعبه الميتر في المرفيق بين مخملف المصالح المرجررة في الركالة باعمباره 
ارئبه )ارئب الميتر( الذي تمرلى اعيار الميزانية الممرقعة تنرب عنه ، تنشيط ومراقبة نشاطات الركالة، المسؤو  الاو  عن المنظيم

 .وكذا السهر على المسريات المخملفة في الرق  المناسب، للركالة
 -وكالة بسكرة  -الجزائر الخارجي  بنكفرع الثاني: الهيكل المنظيمي لال

، مصلحة المجارة الخارجية، ت مع العملاءمصلحة العلاقا، الالمزامات قسم هيكل تنظيمها الى عية مصالح منها مصلحة امانة
 :وفيما تلي الهيكل المنظيمي العام لركالة بسكرة، ميتر الركالة إشرافية تح  بنكمصلحة النشاطات ال، مصلحة المسيير الاراري

 وكالة بسكرة الجزائر الخارجي بنكالهيكل المنظيمي ل (:02لشكل رقم )ا

 
الساعة  06/05/2024تارتخ الاطلاع:  –وكالة بسكرة  –الجزائر الخارجي  بنكبناء على الرثائق المقيمة من طرف المصدر:
10:30 

 من: الركالة تمكرن أنمن الشكل تظهر 
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 :مدير الوكالةأواص: 
 وهر مكلف بـ:

 السهر على المررورتة الجيية للخزتنة. 
 تنظيم وتنشيط ومراقبة جميع نشاطات الركالة. 
 السهر على نرعية الاراء المحقق. 
  الارارتة والمحاسبيةالإجراءات السهر على نرعية الخيمات التي تمم اليخر  بها وكذا تطبيق. 
 رارةة مباشرة وكذا نشر المعلرمات بالإالسهر على تكرتن اشخاص لهم علاق. 
 وضع تقرتر فيما تمعلق بالنشاط اليوري. 

 ثانيا: نائب المدير
 وهر المكلف بـ:

 ضمان وجرر ربط بين الخيمات المكلفة بمنفيذ العمليات الجارتة الخارجية )اسميرار( لسرنطراك. 
 مراقبة رراسات المنشاة. 
 حصائيات اليورتةانشاء تقارتر خاصة بالإ. 
 مراقبة عمليات الصنيوق. 

 : تمكرن وكالة بسكرة من خمسة مصالح رئيسية وهي:يةبنكمصالح الوكالة ال
 ية للركالةبنكتمرلى هذه المصلحة القيام بكل العمليات الخاصة بالنشاطات الية: بنكالنشاطات ال مصلحة. 

 ومن مهام هذه المصلحة نذكر ما تلي:
  الأجنبية.ضبط عمليات الاتياع والسحب سراء بالعملة المحلية او العملة 
 خرآمليات المحرتل من حساب الى حساب القيام بع. 
  بعمليات الخصمقبر  الاوراق المجارتة والقيام. 
 يةبنكية خلا  اليرم بالركالة البنكغلق اليرميات المحاسبية الخاصة بالعمليات ال. 
 :الرسائلإرارة وتضم هذه المصلحة قسم ، للركالةالإراري تممثل مهممها في ضمان المسيير  مصلحة التسيير ااصداري ،

، الركالةإرارة مها في تقرتر اليخر  مع العملاء وفقا لمرجهات قسم المعلرماتية وكذا قسم العلاقات مع العملاء الذي تممثل مهم
 .وكذا تسيير وممابعة اسمعما  القروض طبقا للمراصفات الممحصل عليه

 ومن بين مهام هذه المصلحة ما تلي:
 ارارة كل المرارر المالية المرضرعة تح  تصرف الركالة. 
  والنظام راخل الركالةالأمن الحرص على احترام شروط. 
  الارشيف والعمل على المحافظة عليه من الملفإرارة. 
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 تحضير الميزانيات المقيترتة للركالة. 
  الركالة طبقا لما تسمح به القانرن حسابات مرظفيممابعة. 
  :لهذه المصلحة رور هام في تطرتر العلاقات مع الخارج من خلا  المكفل بعمليات العملاء مصلحة التجارة اخدارجية

 والمصيتر وتمرلى هذه المصلحة القيام بالمهام المالية: لعملة الصعبة وكذا تقييم الاعممارات المسمنيتة في الاسميرارفي الحساب با
 يبنكالقيام بعمليات المرطين ال. 
 فمح ارارات ملفات الاعممار المسمنيي. 
  والمصيتر لعمليات الاسميرارمنح القروض اللازمة. 
  المخملفةالقيام بعمليات المحرتل للعملات. 
 طلب الضماارت القانرنية والنظامية على القروض الممنرحة من العملاء. 
  :تمرلى هذه المصلحة القيام بالعمليات المالية:مصلحة العلاقات مع العملاء 
  النظامية عن العملاء واعيار المقارترتكرتن. 
 جمع الضماارت اللازمة عن القروض الممنرحة للعملاء. 
  يةبنكالعملاء الممعاملين مع الركالة التكرتن ملفات لجميع. 
 ية التي تقيمها الركالةبنكالعمل على المعرتف بالخيمات ال. 
 :من الرظائف التي تقرم بها هذه المصلحة نذكر منها ما تلي: مصلحة امانة ااصلتزامات 
 على ملفاتهم الخاصة بالقروض أتطر  اعلام العملاء بكل جيتي. 
 علاقات مع العملاء إقامة. 
  المعاملات القانرنية للركالة مع جميع الممعاملين معها وإرارةحفظ. 
 ممابعة شروط وكيفية فمح وتسيير حسابات العملاء. 
  الميترتة العامة إلى القانرنية المرسلةتطبيق القرارات. 
 (-وكالة بسكرة  -)وثائق مصرف الجزائر الخارجي .من قانرنية الضماارت المقيمة للعملاء المأكي 

 -وكالة بسكرة  -الفرع الثالث: أهياف بنك الجزائر الخارجي 
فركالة ، بهوالمخاطر التي تمجنبها من العرامل المؤثرة في البناء المنظيمي الخاص ، لمحقيقها بنكالتي تسعى ال الأهيافتعمبر 

المهيتيات التي تعيق تهيتي  أو الأخطارانه تراجه  اكم،  الأهيافتحقيق عير من  إلىكايرها من المنظمات تسعى   BEAبسكرة 
 فيما تلي: الأهيافهذه 
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 انتاجية( ية )اهدافبنكالمرتبطة باخددمات ال الأهداف: أواص
 ية لمراجهة ممطلبات جمهرر العملاء وجمع الامرا  وترظيفهابنكتحسين الخيمات ال. 
  يةبنكتقييم الخيمات الرفع فرائي المشاركين في راس الما  وتخفيض تكاليف. 
 تعير الخيمات وترفير وسائل اليفع. 

 ثانيا: ااصهداف ااصقتصادية
 .ونشاطاته بنكمرتبطة بمصالح ال أهيافوهي 

 ترقية الانماج الرطني وتسرتق المنمرج الرطني. 
 تسهيل وتمرتل العمليات المجارتة الخارجية وذلك لمنح قروض الاسميرار والمصيتر. 
  الأخرى. العلاقات الاقمصارتة بين الجزائر واليو ترقية وتطرتر 
 تقييم ضماارت لكل من المسمرررتن والمصيرتن بالياخل والخارج وتزوتي الطرفين بالمعلرمات الممعلقة بالمجارة الخارجية. 
 منح قروض قصيرة الاجل والممرسطة وطرتلة الاجل للقطاع الصناعي العام والخاص. 

 بقاء وااصستمرار وتجنب المخاطرثالثا: ااصهداف اخداصة بال
 .وهي اهياف ممعلقة بالنمر والاسمقرار والمحافظة على مرارره المالية والبشرتة

 رابعا: ااصهداف ااصجتماعية
 - )وثائق مصرف الجزائر الخارجي.طراف الممعامل معها راخليا وخارجيات مرضية في الفرائي والخيمات للأكمحقيق مسمريا

 (-وكالة بسكرة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة
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ولمكرن اليراسة أكثر ، يةبنكالذكاء الاصطناعي ومسامةمه في تعزتز جررة الخيمات ال سنقرم في هذا المبحث بالمعرف على
وكالة -الخارجي الجزائر بنكفقي وقع اخميارار على ، علينا اخميار مؤسسة تمناسب والمرضرع واقعية ونمائج أكثر نسبية وجب

 .عالمرضر مع مناسب بحيث ت - بسكرة
 المطلب الأول: طرق جمع البيانات ومجتمع عينة الدراسة

 : طرق جمع البياارت و الفرع الأ
 ااصستبانة: 

، البياارت الأولية من العينة الميروسةمن خلا  جمع ، تم اسمخيام الاسمبيان كأراة رئيسية في هذا البحث مما له من أمةية
وتمم تحليل الإجابات الممرصل إليها باسمخيام ، وذلك بصياغة مجمرعة من العبارات التي يجيب عليها أفرار العينة بكل مرضرعية

 بعيها اسمخلاص النمائج والرصر  إلى الإجابة عن إشكالية اليراسة.، مجمرعة من الأروات الإحصائية
  :( إلى فرعين كما تلي01ن المرضح بالملحق رقم )قسم الاسمبيا

عير ، المؤهل الرظيفي، المؤهل العلمي، العمر، الجنس :من اليراسة لعينة الشخصية بالبياارت خاص :الأول القسم
 الخبرة.سنرات 

 ية كممايربنكال وجررة الخيمات مسمقل : الذكاء الاصطناعي كممايرتممثل في والتي اليراسة بممايرات خاص الثاني: القسم
 .تابع

 ( أبعار كما تلي:04مقسمة إلى )، عبارة 20تضمن المحرر الأو  )الذكاء الاصطناعي( حيث 
 ( عبارات05) البنية المحميةالأو :  المماير. 
 ( عبارات05) المسؤولية الاجمماعيةالثاني:  المماير. 
 ( عبارات05)الذكاء الاجمماعي الثالث:  المماير. 
 ( عبارات05)البياارتالرابع:  المماير. 

 ( أبعار كما تلي: 05عبارة مقسمة إلى ) 20ية( فمضمن بنكأما المحرر الثاني )جررة الخيمات ال
 ( عبارات04الأو : الملمرسية ) المماير. 
 ( عبارات04الثاني: الاعممارتة ) المماير. 
 ( عبارات04الثالث: الاسمجابة ) المماير. 
 ( عبارات04الرابع: الأمان ) المماير. 
 ( عبارات04)المعاطف: الخامس المماير. 

 : الأساليب الإحصائية المسمخيمة في تحليل البياارتالفرع الثاني
تم اسمخيام برارمج الحزم الإحصائية للعلرم الاجمماعيةوالذي ترمز له ، لمحقيق أهياف اليراسة وتحليل البياارت المجمعة

وهر برارمج يحمري على مجمرعة كبيرة من الاخمبارات الإحصائية التي تنيرج ضمن الإحصاء الرصفي ، SPSS V24اخمصارا 
 المباتن، وضمن الإحصاء الاسميلاي  مثل معاملات الارتباط، الممرسطات والانحرافات المعيارتة...الخ، مثل المكرارات
 سمخيامها في هذا البحث:وفيما تلي مجمرعة الأساليب الإحصائية التي تم ا، الأحاري...إلخ

 للمحقق من ثبات أراة القياس.alpha Cronbach  باخناخمبار ألفا كرو  -
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 الممرسطات الحسابية لمعرفة ررجة أمةية إجابات عينة اليراسة وكذا ترتيب العبارات.-
 الانحراف المعياري لميى انحراف الإجابات بانسجام أو تشم  العبارة.-
 .لقياس الاتساق الياخلي لعبارات الاسمبيان معامل الارتباط بيرسرن: -
ماير الموبين  المماير المابع بينقة تعي تحليل الانحيار طرتقة إحصائية تهيف إلى تحيتي العلارتحليل المباتن:تحليل الانحيار البسيط-
 .سمقلالم

 : الثبات وااصتساق الداخلي للاستبيان واختبار التوزيع الطبيعيالثاني المطلب
 و : ثبات أراة اليراسةالأالفرع 

والمثب    Alpha Cronbach ألفا كرونباخاسة جرى حساب معامل ثبات أراة اليراسة للمحقق من ثبات أراة الير 
 من صيقها كمـا هـر مرضح في الجيو :

 قياس ثبات الاسمبيان ألفا كرونباخ(: 01جدول رقم )
عدد العبارات لكل  المحاور

 متغير
معامل الثبات "ألفا  

 كرونباخ"
 معامل الصدق

 0.947 0.898 20 المحور الأول: الككاء ااصصطناعي
 0.879 0.774 05 البنية التحتية

 0.916 0.840 05 المسؤولية ااصجتماعية
 0.852 0.727 05 الككاء ااصجتماعي

 0.858 0.737 05 البيانات
يةبنكالمحور الثاني: جودة اخددمات ال  20 0.886 0.941 

 0.863 0.745 04 الملموسية
 0.919 0.846 04 ااصعتمادية
 0.829 0.688 04 ااصستجابة

 0.883 0.780 04 الأمان
 0.893 0.798 04 التعاطف

 0.967 0.936 40 ااصستبانة ككل
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

ومناسب ممماز ( وهر معامل ثبات 0.936لأراة البحث بلغ )نلاحظ أن معامل الثبات الكلي ، من خلا  الجيو  أعلاه
وبهذا نكرن قي تأكيار من ثبات أراة . 0.898-0.688كما تراوح معامل الثبات بممايرات اليراسة بين ،  لأغراض البحث

 .البحث )أي ثبات اسمبانة البحث( مما يجعلنا على ثقة بصحمها وصلاحيمها لمحليل النمائج
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 تساق الياخلي لعبارات الاسمبيان: الاثانيالفرع ال
مع المحرر  معامل الارتباط لكل بعي رراسة تم القيام بقياس صيق الاتساق الياخلي لعبارات الاسمبيان وذلك من خلا 

 :لخاص به وكل محرر مع الاسمبيان ككلا
 قياس الاتساق الياخلي لعبارات الاسمبيان )معامل الارتباط بيرسرن((: 02جدول رقم )

والإبعادالمحاور   مستوى الداصلة معامل ااصرتباط بيرسون 
0.940** المحور الأول: الككاء ااصصطناعي  0.000 

0.895** البنية التحتية  0.000 
0.749** المسؤولية ااصجتماعية  0.000 

0.670** الككاء ااصجتماعي  0.000 
0.911** البيانات  0.000 

يةبنكالمحور الثاني: جودة اخددمات ال  **0.928  0.000 
0.885** الملموسية  0.000 

0.744** ااصعتمادية  0.000 
0.652** ااصستجابة  0.000 

0.790** الأمان  0.000 
0.884** التعاطف  0.000 
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

من أبعار اليراسة مع الاسمبيان ككل رالة عني نلاحظ من خلا  الجيو  السابق أن جميع قيم معامل ارتباط كل بعي 
ومنه ، ( وتعمبر رلالة إحصائية قر تة جيًا0.940إلى  0.652حيث تتراوح قيم معامل الارتباط ما بين ) 0.00مسمرى رلالة 
 .الاسمبيان صارقة لما وضع  لقياسهأبعار عبارات كل يمكننا القر  أن
 يثالث: اخمبار المرزتع الطبيعالفرع ال
حساب قيمة معامل الالمراء ومعامل المفلطح لممايرات اليراسة ويمكن ترضيح من خلا  المحقق من المرزتع الطبيعي  تم

 النمائج في الجيو  المراي : 
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 (الالمراء والمفلطح)معامل المحقق من المرزتع الطبيعي : (03م)جدول رق
 معامل التفلطح معامل ااصلتواء المتغيرات

الككاء ااصصطناعيالمحور الأول:   0.493-  0.294 
-0.270 البنية التحتية  0.802-  

-0.521 0.148 كفاءة المورد البشري  
 0.158 0.124 المخاطر التشغيلية

-0.914 البيانات  0.652 
يةبنكالمحور الثاني: جودة اخددمات ال  0.690 0.358-  

-0.129 الملموسية  0.816-  
 1.513 0.275 ااصعتمادية
-0.200 0.260 ااصستجابة  

-0.774 0.325 الأمان  
-0.667 0.238 التعاطف  
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

، (0.690و-0.914من خلا  الجيو  نجي أن قيمة معامل الالمراء بالنسبة لجميع الممايرات كان  محصررة بين )
، ( بالنسبة لمعامل الالمراء3و-3( وهي ضمن المجا  المقبر  )1.513و-0.816وكذلك معاملات المفلطح محصررة بين )

مما تشير أن بياارت اليراسة تمبع المرزتع الطبيعي وهذا ما تسمح لنا بمراصلة اخمبار ، ( بالنسبة لمعامل المفلطح10و-10)
 فرضيات اليراسة.
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 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الدراسة
سرف نقرم أولا بمحليل خصائص عينة اليراسة ومن ثم وقبل ذلك الفرضيات الخاصة باليراسة  سنقرم بيراسة هذا المبحثوفي 

 .تحليل البياارت الخاصة بممايرات اليراسة
 خصائص عينة الدراسة المطلب الأول:

 الرظيفي المؤهل، المؤهل العلمي، العمر، ستشممل الرصف الاحصائي لعينة اليراسة على الخصائص الييمارافية لها وتممثل في )الجن
 .سيمم تحيتي نسبة وتكرار كل عامل من هذه العرامل فيما تلي، (وعير سنرات الخبرة

 الجنس:  .1
 خصائص أفرار عينة اليراسة حسب الجنس(: 04جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير

 80 20 ذكر
 20 05 انثى

 100 25 المجموع
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

( %80حيث بلا  نسبمهم )، تمعلق بمماير الجنس نلاحظ أن غالبية المبحرثين كانرا من الذكرر الذي من خلا  الجيو 
وكالة -الخارجي الجزائر بنكومنه فإن أغلب العاملين في ، %( من مجمرع أفرار عينة البحث20) في حين بلا  نسبة الإارث

 من فئة الذكرر. -بسكرة 
 خصائص أفرار عينة اليراسة حسب الجنس(: 03) مالشكل رق

 
 SPSS . V24من اعيار الطالبمين بالاعممار على مخرجات المصدر: 

 : العمر .2
 العمرخصائص أفرار عينة اليراسة حسب (: 05جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير

سنة 30اقل من   07 28 

80% 

20% 

 انثى ذكر
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سنة 40-31من   10 40 
فما فوق 41من  08 32 

 100 25 المجموع
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات مين من إعيار الطالبالمصدر: 

 31بينما تشكل الفئة العمرتة من ، سنة 30% من العينة تتراوح أعمارهم بين أقل من 28 بالنسبة لمماير العمر فنجي أن
 % من العينة32سنة فما فرق  41تبلغ عير الأفرار الذتن تتراوح أعمارهم من ، العينة. وأخيراً% من 40نسبة بسنة  40إلى 
ما تعزز تنرع العينة وقيرتها على تمثيل مخملف الفئات العمرتة. يمكن أن تسهم هذا المرزتع الممرازن في تحقيق نمائج أكثر رقة  وهذا

 .حيث تمم تمثيل منظررات وخبرات مخملفة، ومرضرعية
 

 العمر خصائص أفرار عينة اليراسة حسب(: 04الشكل رقم )

 
 SPSS . V24من اعيار الطالبمين بالاعممار على مخرجات لمصدر: ا

 : المؤهل العلمي .3
 خصائص أفرار عينة اليراسة حسب المؤهل العلمي(: 06جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير
 28 07 تقني سامي

 40 10 ليسانس
 32 08 ماستر
 00 00 دكتوراه
 100 25 المجموع

 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات بمين من إعيار الطالالمصدر: 
في حين أن ، % من العينة يحملرن شهارة تقني سامي28ت ظهر الجيو  ترزتع أفرار عينة اليراسة حسب المؤهل العلمي. تبيو أن 

في العينة ليتهم ررجة  يجير بالذكر أنه لا ترجي أفرارو  ،يمملكرن شهارة الماستر %32و، % حاصلرن على ررجة الليسانس40

7 

10 

8 

 فما فوق 41من  سنة 40-31من  سنة 30اقل من 
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مما تسمح بممثيل وجهات نظر ، تظهر هذا المرزتع تنرعًا مهمًا في المؤهلات العلمية للأفرار المشمرلين في اليراسةحيث  ،اليكمرراه
 .اليراسةمخملفة وتجارب ممنرعة في 

 
 أفرار عينة اليراسة حسب المؤهل العلميخصائص (: 05الشكل رقم )

 
 SPSS.V24من اعيار الطالبمين بالاعممار على مخرجات المصدر: 

 : المؤهل الوظيفي .4
 خصائص أفرار عينة اليراسة حسب المؤهل العلمي(: 07جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير

 44 11 مكلف بالعملاء
 08 02 مراقب

 32 08 مكلف بالدراسات
 00 00 رئيس مصلحة

 04 01 مشرف/رئيس إدارة
 12 03 مؤهلات أخرى

 100 25 المجموع
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

% 32في حين أن ، عملاء% من العينة مكلفرن بال44أن  ترضح الجيو  ترزتع أفرار عينة اليراسة حسب المؤهل الرظيفي. تظهر
% ليتهم مؤهلات أخرى. لا ترجي أفرار في العينة ليتهم مسمى "رئيس 12تبيو أن ، مكلفرن باليراسات. بالإضافة إلى ذلك

المؤسسة محل مما تعكس المنرع في الرظائف والأروار في ، مصلحة". تعكس هذا المرزتع تنرعًا في المهام والمسؤوليات بين أفرار العينة
 اليراسة.

7 

10 

8 

0 

6 

 تقني سامي

 ليسانس

 ماستر

 دكتوراه

 غير ذلك

0 2 4 6 8 10 12
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 خصائص أفرار عينة اليراسة حسب المؤهل العلمي(: 06الشكل رقم )

 
 SPSS.V24من اعيار الطالبمين بالاعممار على مخرجات المصدر: 

 : اخدبرةسنوات  .5
 الخبرةخصائص أفرار عينة اليراسة حسب سنرات (: 08قم )جدول ر 

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير
سنوات 5اقل من   09 35 

واتسن 10-5من   08 32 
سنوات 10أكثر من   08 32 

 100 25 المجموع
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات مين من إعيار الطالبالمصدر: 

في حين ، سنرات 5% من العينة ليتهم خبرة أقل من 35تظهر أن ،و يراسة حسب سنرات الخبرةبين الجيو  ترزتع أفرار عينة ال
تشير هذا المرزتع إلى ،حيث سنرات 10% ليتهم خبرة تزتي عن 32وأتضًا ، سنرات 10و 5% ليتهم خبرة تتراوح بين 32أن 

 .مما يمكن أن تؤثر على طبيعة وجررة البياارت والمحليلات في اليراسة، تراجي تنرع في مسمريات الخبرة بين أفرار العينة
  

11 

2 

8 

0 

1 

3 

 مكلف بالعملاء

 مراقب

 مكلف بالدراسات

 رئيس مصلحة

 رئيس إدارة/مشرف

 مؤهلات أخرى

0 2 4 6 8 10 12
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 سنرات الخبرة خصائص أفرار عينة اليراسة حسب(: 07الشكل رقم )

 
 SPSS.V24المصدر: من اعداد الطالبتين بااصعتماد على مخرجات 

 المطلب الثاني: تحليل البيانات اخداصة بمتغيرات الدراسة
سرف نقرم في هذا المطلب بمحليل نمائج إجابات الاسمبيان وذلك لمناقشة أبعار ومحاور اليراسة عن طرتق اسمخيام 

 والانحراف المعياري لمعرفة مسمرى القبر  وترتيب العبارات.الممرسط الحساي  ، الإحصاءات الرصفية
حيث يحمري على خمس إمكاارت للإجابة على الأسئلة المطروحة ، وقي اعمميار في الاسمبيان سلم ليكارت الخماسي

، سبة )التي يخمارها(أمام الإجابة المنا)×( وضع علامة  رظفينغير مرافق بشية( وعلى الم، غير مرافق، محاتي، مرافق، )مرافق بشية
 ( الخماسي:Likertوالجيو  المراي  ترضح مقياس ليكارت )

 ( الخماسيLikertترضح مقياس ليكارت )(: 09جدول رقم )
 1 2 3 4 5 الدرجة

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة المستوى
 منخفض جدا منخفض متوسط مرتفع مرتفع جدا مستوى القبول

 1.79-1.00 2.59-1.80 3.39-2.60 04.19-3.40 05.00-4.20 الحسابي المتوسط

 (243، صفحة 2017-2016)حلمرس، المصدر:   
  

9 

8 8 

7,4

7,6

7,8

8

8,2

8,4

8,6

8,8

9

9,2

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10-5من  سنوات 5اقل من 
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 : تقييم العينة لعبارات الذكاء الاصطناعيو الفرع الأ
 :الذكاء الاصطناعيوفي هذا الجزء سرف نقرم بالمحليل الإحصائي لعبارات المحرر الأو : 

 تقييم عينة اليراسة لعبارات الذكاء الاصطناعي:(10جدول رقم )

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 الترتيب القبول

 -01- مرتفع 0.578 3.85 البنية التحتية
 03 مرتفع 0.759 3.92 تجهيزات تقنية حيتثة بنكاليمملك  1
 05 مرتفع 0.737 3.72 برامج ممطررة بنكتسمخيم ال 2
 02 مرتفع 0.953 3.92 برمجيات وشبكات اتصا  راخلية وخارجية بنكلتمرفر ليى ا 3
أنظمة الكترونية لمقييم سجلات الائممان لمجنب مشكل المخلف  بنكال يمملك 4

 على السيار
 04 مرتفع 0.912 3.80

 01 مرتفع 0.571 3.92 قاعية بياارت بنكالتمرفر ليى  5
 -03- مرتفع 0.589 3.82 المسؤولية ااصجتماعية

 04 مرتفع 0.763 3.80 أشخاص تمممعرن بالسلرك الأخلاقي بنكترظف ال 6
 03 مرتفع 0.881 3.88 من المررر البشري من خلا  زيارة الكفاءة المشايلية بنكالتسمفيي  7
 02 مرتفع 0.665 3.88 والجهية العمليات اليرمية لكسب الرق  تملأ بنكتسعى ال 8
 01 مرتفع 0.611 4.04 بمنظيم رورات تيرتبية للمرظفين بنكتقرم ال 9

 05 مرتفع 0.822 3.52 أشخاص ذو كفاءات عالية بنكترظف ال 10
 -02- مرتفع 0.546 3.83 الككاء ااصجتماعي

 05 ممرسط 1.021 3.28 أسلرب الذكاء الاصطناعي لمقليل المخاطر بنكالتمبنى  11
 04 مرتفع 0.890 3.72 العمل بالأنظمة الممطررة لمجنب الأخطاء البشرتة بنكتعممي ال 12
 02 مرتفع 0.763 4.00 أنظمة حماتة الكترونية لمامين تعاملاته بنكالترفر  13
 03 مرتفع 0.675 3.96 إلى تقليل المحيزات والمعاملات المخالفة للقرانين بنكتسعى ال 14
فع مرت 0.500 4.20 إلى تحسين جررة الخيمة بنكالى تسع 15

 جيا
01 

 -04- مرتفع 0.585 3.76 البيانات
 01 مرتفع 0.816 4.00 بمحليل البياارت لمكافحة المعاملات الاحميالية بنكتعممي ال 16
 04 مرتفع 0.850 3.84 في تقليل تكاليف المشايل بنكهم عملة تجميع البياارت ليى التسا 17
 03 مرتفع 0.781 3.88 في كشف الا  والمحاتل بنكتساعي بياارت ال 18
 02 مرتفع 0.888 3.96 بياارت الخيمات والمنمجات المبمكرة الخاصة به بنكترفر ال 19
 05 ممرسط 0.850 3.16بجمع البياارت  بنكلمة على الذكاء الاصطناعي في اتقرم المطبيقات القائ 20
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 وتحليلها
 / مرتفع 0.464 3.82 الككاء ااصصطناعيالمحور الأول: 
 SPSS.V24على مخرجات  بناء مينمن إعيار الطالب المصدر:

ما  0.464بانحراف معياري قير ب  3.82تشير نمائج الجيو  السابق أن قيمة الممرسط الحساي  للمحرر الأو  كان  
 تي  على مسمرى قبر  مرتفع في إجابات عينة اليراسة بخصرص هذا المحرر بحيث:

، ما تي  على مسمرى قبر  مرتفع، 3.85حقق  قيمة الممرسط الحساي  لعبارات البعي الأو  البنية التحتية: -1
والتي  05قي جاءت العبارة رقم و ، ما تي  على نسبة تشم  ضعيفة جيا في إجابات عينة الأفرار0.578وبانحراف معياري قيره 

أي مسمرى  0.571وانحراف معياري قيره 3.92في المرتبة الأولى لهذا البعي بممرسط ، بنكلى اتعبر على ترفر قاعية بياارت لي
برمجيات بالبنك  ه تمرفرما تي  على أن 0.953وانحراف معياري 3.92بممرسط حساي   03وتليها العبارة رقم، قبر  مرتفع

وانحراف  3.72المرتبة الأخيرة في هذا البعي بممرسط حساي  قيره 02وشبكات اتصا  راخلية وخارجية. بينما احمل  العبارة رقم 
 تسمخيم برامج ممطررة. بنكأن ال وهذا ما تي  على، 0.737معيار قيممه 

والتي تعبر عن مسمرى قبر   3.82تمبين أن قيمة الممرسط الحساي  لعبارات البعي الثاني بلغ  :المسؤولية ااصجتماعية-2
المرتبة الأولى بهذا  09وقي احمل  العبارة رقم ، وبالماي  إجابات أفرار العينة المبحرثة ممجانسة0.589وبانحراف معياري ، مرتفع

تقرم بمنظيم رورات تيرتبية  بنكونفسر ذلك بأن ال، 0.611ممه وانحراف معياري قي4.04البعي وذلك بممرسط حساي  قيره 
ة العمليات اليرمية لكسب الرق  والجهي". بممرسط حساي  تملأ بنكوالتي تنص على "تسعى ال 08وتليها العبارة رقم ، للمرظفين
وانحراف 3.52المرتبة الأخيرة في هذا البعي بممرسط حساي   10في حين تحمل العبارة رقم، 0.665وانحراف معياري 3.88
 ترظف أشخاص ذو كفاءات عالية. بنكالأن  ما تي  على، 0.822معياري 

وبالماي  ، 3.83يو  على أن قيمة الممرسط الحساي  لعبارات البعي الثالث تشير نمائج الج: ككاء ااصجتماعيال-3
وقي جاءت ، وذلك تي  على ترافق أفرار العينة في إجاباتهم0.546معياري قيره وبانحراف ، حصل  على مسمرى قبر  مرتفع

وانحراف 4.20بممرسط ، تسعى إلى تحسين جررة الخيمة بنكذا البعي والتي تعبر على أن الفي المرتبة الأولى له 15العبارة رقم 
، 0.763وانحراف معياري 4.00حساي  قيره بممرسط  13وتليها العبارة رقم، جيا ومسمرى قبر  مرتفع، 0.500معياري قيره 
المرتبة الأخيرة في هذا البعي  11وقي احمل  العبارة رقم ، ترفر أنظمة حماتة الكترونية لمامين تعاملاته بنكال أن ما تي  على

 تمبنى أسلرب الذكاء الاصطناعي لمقليل المخاطر. بنكما تعني أن ال، 1.021قيممه  يوانحراف معيار 3.28بممرسط حساي  قيره 
والتي تحصل  على  3.76من خلا  الجيو  نلاحظ أن قيمة الممرسط الحساي  لعبارات البعي الرابع بلغ البيانات: -4

 16قم وقي احمل  العبارة ر ، وهذا تي  على تجانس إجابات أفرار العينة المبحرثة0.585وبانحراف معياري ، مسمرى قبر  مرتفع
وتي  ذلك ، أي مسمرى قبر  مرتفع 0.816وانحراف معياري قيممه 4.00المرتبة الأولى بهذا البعي وذلك بممرسط حساي  قيره 

ترفر بياارت  بنكوالتي تعبر على أن ال 19وتليها العبارة رقم ، البنك تعممي بمحليل البياارت لمكافحة المعاملات الاحمياليةأن على 
بالمرتبة  20. في حين جاءت العبارة رقم0.888وانحراف معياري 3.96بممرسط حساي  ، المبمكرة الخاصة به الخيمات والمنمجات

مة على الذكاء المطبيقات القائعلى أن ذلك  وتي ، 850وانحراف معياري 3.16الأخيرة في هذا البعي بممرسط حساي  
 . بجمع البياارت وتحليلهاتقرم  بنكالاصطناعي في ال

 
 يةبنك: تقييم العينة لعبارات جررة الخيمات الثانيالفرع ال
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 يةبنكوفي هذا الجزء سرف نقرم بالمحليل الإحصائي لعبارات المحرر الثاني: جررة الخيمات ال
 يةبنكتقييم عينة اليراسة لعبارات جررة الخيمات ال:(11جدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 القبول

 الترتيب

 / مرتفع 0.640 3.92 المتغير الأول: الملموسية
 02 مرتفع 0.734 4.04 يجب ان تملاءم مع طبيعة الخيمة المقيمة بنكالمظهر العام لل 1
 01 مرتفع 0.781 4.12 بحسن المظهر والأارقة رظفينتمييز الم 2
 03 مرتفع 0.953 3.92 معيات تساتر العصر والمكنرلرجيا الحيتثة بنكتمرافر ليى ال 3
 04 مرتفع 0.912 3.60 تكامل المصميم الياخلي بين المصالح 4

 / مرتفع 0.445 4.11 المتغير الثاني: ااصعتمادية
 04 مرتفع 0.812 3.92 تقيم المرظفرن الخيمات بشكل صحيح ورقيق 5
 01 مرتفع جيا 0.577 4.20 بنكعلى مرظفي ال عملاءيمكن اعممار ال 6
 03 مرتفع 0.665 4.12 بالخيمات الجيتية عملاءتعلم ال بنكال 7
مع العميل عني مراجهة مشكلة ما وتقرم بطمأنمه على  بنكتمعاطف ال 8

 إمكانية حلها
 02 مرتفع جيا 0.763 4.20

 / مرتفع 0.541 3.78 المتغير الثالث: ااصستجابة
 03 مرتفع 0.690 3.68 تفهمرنك بسهرلة لعملاءتشعر ان ا 9

 04 مرتفع 1.000 3.60 لعملاءجة تمنعهم من تلبية طلبات امشارلرن لير  بنكال يرظفمتكرن  أن 10
 01 مرتفع 0.789 3.96 الطارئة لعملاءبرن لاحمياجات ايهل تسمج 11
 02 مرتفع 0.971 3.88 الأوفياء عملاءلامميازات للبمقييم بعض ا بنكتقرم ال 12

مرتفع  0.491 4.22 المتغير الرابع: الأمان
 جدا

/ 

 02 مرتفع جيا 0.678 4.28 بأنظمة المسجيل وترثيق رقيقة بنكليحمفظ ا 13
 03 مرتفع 0.624 4.16 بنكبالأمان عني المعامل مع ال عملاءشعرر ال 14
 04 مرتفع 0.665 4.12 بنكلت اليتكم ثقة في تأرتة عمليا 15
 01 مرتفع جيا 0.556 4.32 كشرف حسابات واضحة ورقيقة بنكتقيم ال 16

 / مرتفع 0.566 3.96 المتغير اخدامس: التعاطف
 02 مرتفع 0.611 3.96 لعميلبمقييم النصائح والإرشارات ل بنكتهمم مقيمرن الخيمات في ال 17
 01 مرتفع 0.611 4.04 عملاءاحمياجات ال بنكتمفهم مرظفر ال 18
 04 مرتفع 0.881 3.88 ينالمرظفقة لائقة بابمسامة من طرف بطرت عميلهل تمم مقابلة ال 19
 03 مرتفع 0.734 3.96 الأوفياء عملاءعلى معاملة خاصة لل بنكيحرس ال 20
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 / مرتفع 0.428 3.99 يةبنكالمحور الثاني: جودة اخددمات ال
 SPSS.V24على مخرجات  بناء مينمن إعيار الطالب المصدر:

 ( ما تلي:11تمضح لنا من خلا  الجيو  رقم )
إلى مسمرى قبر  مرتفع من  والتي تشير 3.92: نلاحظ أن قيمة الممرسط الحساي  لعبارات البعي الأو  بلغ الملموسية-1

أتضا أن  وتشير النمائج، ما يمثل وجرر تشم  ضعيف في إجابات العينة 0.640وبانحراف معياري قيره ، قبل عينة المبحرثين
بحسن المظهر والأارقة( أحمل  المرتبة الأولى بهذا البعي بممرسط حساي  قيممه  ونمميز ت التي تنص على أن )العاملين 02العبارة رقم 
المرتبة الأخيرة في هذا البعي بممرسط حساي  قيره  04بينما احمل  العبارة رقم ، 0.781وانحراف معياري قير بـ: 4.12
 .والتي تي  على تكامل المصميم الياخلي بين المصالح 0.912قيره  يوانحراف معيار 3.60

والتي تشير أن إلى مسمرى 4.11تمضح من الجيو  أن قيمة الممرسط الحساي  لعبارات البعي الثاني بلغ  ااصعتمادية:-2
حيث  ،ما يمثل وجرر تشم  ضعيف في إجابات العينة0.445وبانحراف معياري قيره ، قبر  مرتفع من قبل عينة المبحرثين

 أن العملاء وهذا تي  على0.577وانحراف معياري قيممه 4.20المرتبة الأولى بهذا البعي بممرسط حساي  قيره  06ة احمل  العبار 
المرتبة الأخيرة في هذا البعي بممرسط حساي  قيره  05بينما احمل  العبارة رقم ، بنكالاعممار على مرظفي ال يمكنهم
 الخيمات بشكل صحيح ورقيق. رن تقيمينوالتي تعبر على أن المرظف 0.812قيره  يوانحراف معيار 3.92

ما تشير إلى مسمرى قبر  مرتفع 3.78من الجيو  أن الممرسط الحساي  لعبارات البعي الثالث بلا  تمضحااصستجابة:-3
ما يمثل وجرر تشم  ضعيف جيا في  0.541كما نلاحظ أن الانحراف المعياري للإجابات قيره ،  من قبل عينة المبحرثين

برن لاحمياجات يسمجت المرظفينالتي تعبر على أن ) 11حيث نرى أن العبارة رقم ، إجابات العينة أي أن إجابات الأفرار ممجانسة
حمل  بينما ا، 0.789وانحراف معياري قير بـ: 3.96الطارئة( أحمل  المرتبة الأولى بهذا البعي بممرسط حساي  قيممه  عملاءال

مرظفر أن ما تي  على 1.000قيره  يوانحراف معيار 3.60المرتبة الأخيرة في هذا البعي بممرسط حساي  قيره  10العبارة رقم 
 .عملاءجة تمنعهم من تلبية طلبات المشارلرن لير لا تكرنرن بنكال

إلى مسمرى قبر   والتي تشير4.22من الجيو  أن قيمة الممرسط الحساي  لعبارات البعي الرابع بلغ  نلاحظالأمان:-4
حيث ، في إجابات العينة جيا ما يمثل وجرر تشم  ضعيف0.491وبانحراف معياري قيره ، من قبل عينة المبحرثين جيا مرتفع

 بنكال أن وهر ما تعبر على0.556وانحراف معياري قيممه 4.32المرتبة الأولى بهذا البعي بممرسط حساي  قيره  16احمل  العبارة 
المرتبة الأخيرة في هذا البعي بممرسط حساي  قيره  15بينما احمل  العبارة رقم ، شرف حسابات واضحة ورقيقةتقيم ك
 .بنكثقة في تأرتة عمليات ال ليتهملعملاء ا تي  على أنوالتي  0.665قيره  يوانحراف معيار 4.12

إلى مسمرى  والتي تشير 3.96بلغ  الخامستمضح من الجيو  أن قيمة الممرسط الحساي  لعبارات البعي  :التعاطف-5
حيث ، في إجابات العينة جيا ما يمثل وجرر تشم  ضعيف0.566وبانحراف معياري قيره ، قبر  مرتفع من قبل عينة المبحرثين

 أن وهر ما تعبر على0.611وانحراف معياري قيممه 4.04المرتبة الأولى بهذا البعي بممرسط حساي  قيره  18احمل  العبارة 
المرتبة الأخيرة في هذا البعي بممرسط حساي  قيره  19بينما احمل  العبارة رقم ، عملاءاحمياجات التمفهمرن  بنكمرظفر ال
 .ينقة لائقة بابمسامة من طرف المرظفبطرتمه تمم مقابل العميل مي  على أنوالمي0.881قيره  يوانحراف معيار 3.88
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 يةبنكالثاني: جررة الخيمات ال تحليل نمائج أبعار المحرر :(12جدول رقم )
 الترتيب مستوى القبول ااصنحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد
 04 مرتفع 0.640 3.92 الملموسية
 02 مرتفع 0.445 4.11 ااصعتمادية
 05 مرتفع 0.541 3.78 ااصستجابة
 01 مرتفع جيا 0.491 4.22 الأمان
 03 مرتفع 0.566 3.96 التعاطف

يةبنكاخددمات الجودة   / مرتفع 0.428 3.99 
 SPSS.V24على مخرجات  بناء مينمن إعيار الطالب المصدر:

ية بمخملف بنكنلاحظ أن إجابات أفرار عينة اليراسة حر  المحرر الثاني: جررة الخيمات المن خلا  الجيو  السابق 
ما تي  على أن أغلب 0.428بانحراف معياري قيره  3.99ومرتفعة حيث بلغ الممرسط الحساي  للمحرر ككل  يةأبعاره إيجاب

، 0.491وانحراف معياري 4.22( المرتبة الأولى بممرسط حساي  قيره الأمان) الرابعوقي احمل البعي ، إجابات الأفرار ممجانسة
( بممرسط المعاطف) الخامسثم تليه البعي ، 0.445وانحراف معياري 4.11( بممرسط حساي  الاعممارتة) الثانييأتي بعيه البعي 
بانحراف   3.92ومن ثم البعي الأو  )الملمرسية( حيث بلغ الممرسط الحساي  ، 0.566وانحراف معياري قيممه 3.96حساي  قيره
وانحراف معياري 3.78)الاسمجابة( حيث الممرسط الحساي  بلغ  البعي الثالثأما في المرتبة الأخيرة فيأتي ، 0.640معياري قيره 
 مرتفع وإيجاي . بالمؤسسة محل اليراسةية بنكع أن نقر  من خلا  هذه النمائج أن مسمرى جررة الخيمات الونسمطي، 0.541

 المطلب الثالث: اختبار الفرضية وتفسير النتائج
سنمطرق من خلا  هذا المطلب إلى اخمبار فرضيات اليراسة بعي المأكي من صلاحيمها بارض الإجابة على تساؤلات 

 الرصر  إلى قبر  الفرضيات أو رفضها والقيام بمفسيرها:بهيف ، البحث
 فرضيات اليراسة اخمبارو : الفرع الأ

 اختبار الفرضية الرئيسية:-1
 بنكبية بنكجودة اخددمات ال تحسينفي  اص يوجد علاقة ذات داصلة إحصائية للككاء ااصصطناعيوالتي تنص على "

 ".- بسكرةوكالة  –اخدارجيالجزائر 
 نمائج تحليل تباتن الانحيار للمأكي من صلاحية النمرذج لاخمبار فرضية اليراسة الرئيسية:(: 13جدول رقم )
 مستوى الداصلة المحسوبة Fقيمة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 0.000 28.639 2.439 01 2.439 ااصنحدار
   0.085 23 1.959 اخدطأ

    24 4.397 الإجمالي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 
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وأن قيمة ، الجيولية F( أكبر من قيمة 28.639المحسربة ) Fتمضح من خلا  النمائج الراررة في الجيو  أن قيمة 
على صلاحية النمرذج وبهذا نسمي   ،(α=0.05( وهر أقل من مسمرى اليلالة المعممي )0.000مسمرى اليلالة المحسرب )

 لإخمبار فرضية اليراسة الرئيسية.
 بنكية ببنكجررة الخيمات ال تحسينلذكاء الاصطناعي في ا ليورالبسيط الخطي  الانحيارنمائج تحليل  ترضح:(14الجدول رقم )

 - بسكرةوكالة  -الخارجيالجزائر 

( T) (Beta) المتغير المستقل
 المحسوبة

مستوى 
 الداصلة

F) )
 المحسوبة

معامل 
 (Rالإرتباط )

R2  معامل
 التحديد

 0.555 0.745 28.639 0.000 5.352 0.686 الذكاء الاصطناعي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

مما يمكننا أن  0.05و هي أقل من  0.000وعني مسمرى رلالة  T=5.352من خلا  الجيو  أعلاه نلاحظ أن قيمة 
هذا ما رعممه ، - بسكرةوكالة  –الخارجي الجزائر بنكية ببنكجررة الخيمات ال تحسيننسمنمج وجرر رور للذكاء الاصطناعي في 

رالمان عني مسمرى اليلالة  Tو Fوبالماي  فإن قيمة كل من ، 0.000( بمسمرى رلالة 28.639المحسربة البالاة ) Fقيمة 
بين الممايرتن مرضحة من خلا  الجيو  وكذلك معامل  جيية إضافة إلى قرة إرتباط، ( وهي تعبر عن رلالة قرتة0.000)

%( من المباتن الحاصل في "جررة 55.5وهذا تعني أن "الذكاء الاصطناعي" تفسر ما نسبمه )، 0.555المقير ب R2المحيتي
وكما جاءت القيمة ، وباقي النسبة ترجع إلى ممايرات عشرائية أو عرامل أخرى لم تيخل في هذه اليراسةية" بنكالخيمات ال

 (.0.686( التي بلا  قيممه )Betaالممرسطة لمعامل خط الإنحيار )
اصلة "يوجد علاقة ذات دونقبل الفرضية البيتلة التي تنص:H0 وبناء على هذه النمائج نرفض الفرضية الرئيسية الصفرتة 

 ".- بسكرةوكالة  –اخدارجي الجزائر بنكية ببنكسين جودة اخددمات الإحصائية للككاء ااصصطناعي في تح
 اختبار الفرضيات الفرعية:-2
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:-2-1

 –خدارجيلجزائر ا بنكب الملموسيةاص يوجد علاقة ذات داصلة إحصائية للككاء ااصصطناعي في تحسين والتي تنص على "
 "- بسكرةوكالة 

 نمائج تحليل تباتن الانحيار للمأكي من صلاحية النمرذج لاخمبار الفرضية الفرعية الأولى:(: 15جدول رقم )
 مستوى الداصلة المحسوبة Fقيمة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 0.000 23.261 4.948 01 4.948 ااصنحدار
   0.213 23 4.892 اخدطأ

    24 9.840 الإجمالي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

وأن قيمة ، الجيولية F( أكبر من قيمة 23.261المحسربة ) Fتمضح من خلا  النمائج الراررة في الجيو  أن قيمة 
وبهذا نسمي  على صلاحية النمرذج  ،(α=0.05)( وهر أقل من مسمرى اليلالة المعممي 0.000مسمرى اليلالة المحسرب )

 لإخمبار الفرضية الفرعية الأولى.
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 الجزائر بنكالملمرسية ب تحسينفي  الذكاء الاصطناعيالخطي البسيط ليور  الانحيارنمائج تحليل  ترضح:(16الجدول رقم )
 - بسكرةوكالة  –الخارجي

( T) (Beta) المتغير المستقل
 المحسوبة

مستوى 
 الداصلة

F) )
 المحسوبة

معامل 
 (Rالإرتباط )

R2  معامل
 التحديد

 0.503 0.709 23.261 0.000 4.823 0.977 الذكاء الاصطناعي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

مما يمكننا أن  0.05و هي أقل من  0.000وعني مسمرى رلالة  T=4.823من خلا  الجيو  أعلاه نلاحظ أن قيمة 
 Fهذا ما رعممه قيمة ، - بسكرةوكالة  –الخارجي الجزائر بنكالملمرسية ب تحسينفي  للذكاء الاصطناعينسمنمج وجرر رور 
( و 0.000رالمان عني مسمرى اليلالة ) Tو Fوبالماي  فإن قيمة كل من ، 0.000( بمسمرى رلالة 23.261المحسربة البالاة )

المقير  R2إضافة إلى قرة إرتباط جيية بين الممايرتن مرضحة من خلا  الجيو  وكذلك معامل المحيتي ،هي تعبر عن رلالة قرتة
ونلاحظ  ، %( من المباتن الحاصل في "الملمرسية"50.3و هذا تعني أن "الذكاء الاصطناعي" تفسر ما نسبمه )، 0.503ب

 (.0.977قيممه )( الذي بلا  Betaكذلك القيمة الممرسطة لمعامل خط الإنحيار )
"يوجد علاقة ذات داصلة إحصائية ونقبل الفرضية البيتلة التي تنص:H0 وبناء على هذه النمائج نرفض الفرضية الصفرتة 

 ".- بسكرةوكالة  –اخدارجي الجزائر بنكصطناعي في تحسين الملموسية بللككاء ااص
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:-2-2

–اخدارجي الجزائر بنكب ااصعتماديةيوجد علاقة ذات داصلة إحصائية للككاء ااصصطناعي في تحسين  اصوالتي تنص على "
 "- بسكرةوكالة 

 رضية الفرعية الثانية:فنمائج تحليل تباتن الانحيار للمأكي من صلاحية النمرذج لاخمبار ال(: 17جدول رقم )
 مستوى الداصلة المحسوبة Fقيمة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 0.027 5.579 0.929 01 0.929 ااصنحدار
   0.167 23 3.831 اخدطأ

    24 4.760 الإجمالي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

قيمة مسمرى اليلالة وأن ، الجيولية F( أكبر من قيمة 5.579المحسربة ) Fنلاحظ من خلا  الجيو  السابق أن قيمة 
وبهذا نسمي  على صلاحية النمرذج لإخمبار الفرضية  ،(α=0.05( وهر أقل من مسمرى اليلالة المعممي )0.027المحسرب )

 الفرعية الثانية.
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 بنكالاعممارتة ب تحسينفي  الذكاء الاصطناعينمائج تحليل الإنحيار الخطي البسيط ليور  ترضح:(18الجدول رقم )
 - بسكرةوكالة  –الخارجي الجزائر

( T) (Beta) المتغير المستقل
 المحسوبة

مستوى 
 الداصلة

F)معامل  ( المحسوبة
 (Rالإرتباط )

R2  معامل
 التحديد

 0.195 0.442 5.579 0.027 2.362 0.423 الذكاء الاصطناعي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

مما يمكننا أن  0.05و هي أقل من  0.027وعني مسمرى رلالة  T=2.362تمضح من الجيو  أعلاه نلاحظ أن قيمة 
 Fهذا ما رعممه قيمة ، - بسكرةوكالة  –الخارجيالجزائر  بنكالاعممارتة ب تحسيننسمنمج وجرر رور الذكاء الاصطناعي في 

إضافة ، جييةرالمان وهي تعبر عن رلالة  Tو Fوبالماي  فإن قيمة كل من ، 0.027( بمسمرى رلالة 5.579المحسربة البالاة )
و هذا تعني أن ، 0.442المقير ب R2بين الممايرتن مرضحة من خلا  الجيو  وكذلك معامل المحيتي ممرسطة إلى قرة إرتباط

كما تمضح أن القيمة الممرسطة لمعامل خط ،  %( من المباتن الحاصل في "الاعممارتة"44.2"الذكاء الاصطناعي" تفسر ما نسبمه )
 (.0.423( الذي بلا  قيممه )Beta) الانحيار

"يوجد علاقة ذات داصلة إحصائية ونقبل الفرضية البيتلة التي تنص:H0 وبناء على هذه النمائج نرفض الفرضية الصفرتة 
 "- بسكرةوكالة  –اخدارجي الجزائر بنكب طناعي في تحسين ااصعتماديةللككاء ااصص

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:-2-3
وكالة –اخدارجي الجزائر بنكب ااصستجابةاص يوجد علاقة ذات داصلة إحصائية للككاء ااصصطناعي في تحسين والتي تنص على "

 "- بسكرة
 الثالثة:نمائج تحليل تباتن الانحيار للمأكي من صلاحية النمرذج لاخمبار الفرضية الفرعية (: 19جدول رقم )
 مستوى الداصلة المحسوبة Fقيمة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 0.006 9.145 2.003 01 2.003 ااصنحدار
   0.219 23 5.037 اخدطأ

    24 7.040 الإجمالي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

( وهر 0.006وأن قيمة مسمرى اليلالة المحسرب )، (9.145المحسربة ) Fمن خلا  الجيو  السابق نلاحظ أن قيمة 
 الفرضية الفرعية الثالثة. لاخمباروبهذا نسمي  على صلاحية النمرذج  ،(α=0.05أقل من مسمرى اليلالة المعممي )

 الجزائر بنكالاسمجابة ب تحسينفي  الذكاء الاصطناعيالخطي البسيط ليور  الانحيارنمائج تحليل  ترضح :(20الجدول رقم )
 - بسكرةوكالة  –الخارجي

 (Beta) المتغير المستقل
(T )

 المحسوبة
مستوى 
 الداصلة

F) )
 المحسوبة

 معامل الإرتباط 
(R) 

R2  معامل
 التحديد

 0.284 0.533 9.145 0.006 3.024 0.622 الذكاء الاصطناعي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينإعيار الطالب منالمصدر: 
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مما يمكننا أن  0.05وهي أقل من  0.006وعني مسمرى رلالة  T=3.024من خلا  الجيو  أعلاه نلاحظ أن قيمة 
 Fهذا ما رعممه قيمة ، - بسكرةوكالة  –الخارجي الجزائر بنكالاسمجابة ب تحسيننسمنمج وجرر رور الذكاء الاصطناعي في 

 إضافة إلى وجرر علاقة ارتباط، رالمان Tو Fوبالماي  فإن قيمة كل من ، 0.006( بمسمرى رلالة 9.145المحسربة البالاة )
وهذا تعني أن "الذكاء ، 0.284المقير ب R2بين الممايرتن مرضحة من خلا  الجيو  وحيث أن معامل المحيتي  ممرسطة

ونلاحظ أتضا القيمة الممرسطة لمعامل خط ، مباتن الحاصل في "الاسمجابة"من ال فقط %(28.4الاصطناعي" تفسر ما نسبمه )
 (.0.622( الذي بلا  قيممه )Betaالإنحيار )

"يوجد علاقة ذات داصلة إحصائية ونقبل الفرضية البيتلة التي تنص:H0 وبناء على هذه النمائج نرفض الفرضية الصفرتة 
 ".- بسكرةوكالة  –اخدارجي الجزائرببنك صطناعي في تحسين ااصستجابة للككاء ااص

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:-2-4
وكالة  –اخدارجي الجزائر بنكب الأماناص يوجد علاقة ذات داصلة إحصائية للككاء ااصصطناعي في تحسين والتي تنص على "

 "- بسكرة
 لاخمبار الفرضية الفرعية الرابعة:نمائج تحليل تباتن الانحيار للمأكي من صلاحية النمرذج (: 21جدول رقم )
 مستوى الداصلة المحسوبة Fقيمة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 0.000 16.480 2.417 01 2.417 ااصنحدار
   0.147 23 3.373 اخدطأ

    24 5.790 الإجمالي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

وأن قيمة مسمرى ، الجيولية Fمن قيمة  أقل( 16.480المحسربة ) Fمن خلا  النمائج الراررة في الجيو  نجي أن قيمة 
صلاحية النمرذج عيم وبهذا نسمي  على  ،(α=0.05من مسمرى اليلالة المعممي ) أكبر( وهر 0.000اليلالة المحسرب )

 لإخمبار الفرضية الفرعية الرابعة.
 –الخارجي الجزائر بنكفي تعزتز الأمان ب الذكاء الاصطناعي ليورنمائج تحليل الإنحيار الخطي البسيط  ترضح:(22قم )ر  الجدول
 .- بسكرةوكالة 

( T) (Beta) المتغير المستقل
 المحسوبة

مستوى 
 الداصلة

F)معامل الإرتباط  ( المحسوبة
(R) 

R2  معامل
 التحديد

 0.417 0.646 16.480 0.000 4.060 0.683 الذكاء الاصطناعي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

مما  0.05من  أقلوهي  0.000وعني مسمرى رلالة  T=4.060من خلا  نمائج الجيو  أعلاه نلاحظ أن قيمة 
 Fهذا ما رعممه قيمة ، - بسكرةوكالة  –الخارجيالجزائر  بنكبالأمان  تحسينفي  لذكاء الاصطناعيا روريمكننا أن نسمنمج وجرر 

بين الممايرتن مرضحة من خلا  جيية  إضافة إلى وجرر علاقة إرتباط، 0.000( بمسمرى رلالة 16.480المحسربة البالاة )
%( من 41.7وهذا تعني أن "الذكاء الاصطناعي" تفسر ما نسبمه )، 0.417المقير ب R2وكذلك معامل المحيتي، الجيو 
 (.0.683( الذي بلا  قيممه )Betaونلاحظ كذلك القيمة الممرسطة لمعامل خط الإنحيار )، الحاصل في "الأمان"المباتن 
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"يوجد علاقة ذات داصلة ونقبل الفرضية البيتلة والتي تنص على: H0 الفرضية الصفرتة  نرفضوبناء على هذه النمائج 
 -بسكرةوكالة  –اخدارجي الجزائرببنك ااصصطناعي في تحسين الأمان إحصائية للككاء 

 :اخدامسةاختبار الفرضية الفرعية -2-5
وكالة –اخدارجي الجزائر بنكب التعاطفاص يوجد علاقة ذات داصلة إحصائية للككاء ااصصطناعي في تحسين والتي تنص على "

 "- بسكرة
 :الخامسةنمائج تحليل تباتن الانحيار للمأكي من صلاحية النمرذج لاخمبار الفرضية الفرعية (: 23جدول رقم )
 مستوى الداصلة المحسوبة Fقيمة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 0.002 12.559 2.723 01 2.723 ااصنحدار
   0.217 23 4.987 اخدطأ

    24 7.710 الإجمالي
 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 

وأن قيمة مسمرى ، الجيولية Fمن قيمة  أقل( 12.559المحسربة ) Fمن خلا  النمائج الراررة في الجيو  نجي أن قيمة 
صلاحية النمرذج عيم وبهذا نسمي  على  ،(α=0.05من مسمرى اليلالة المعممي ) أكبر( وهر 0.002اليلالة المحسرب )

 .الخامسةلإخمبار الفرضية الفرعية 
الجزائر  بنكب المعاطف تحسينفي  الذكاء الاصطناعي ليورنمائج تحليل الإنحيار الخطي البسيط  حترض:(24م )الجدول رق
 .- بسكرةوكالة  –الخارجي

( T) (Beta) المتغير المستقل
 المحسوبة

مستوى 
 معامل الإرتباط ( المحسوبة(F الداصلة

(R) 
R2  معامل

 التحديد
 0.353 0.594 12.559 0.002 3.544 0.725 الذكاء الاصطناعي

 SPSS.V24بالاعممار على مخرجات  مينمن إعيار الطالبالمصدر: 
مما  0.05من  أقلوهي  0.002وعني مسمرى رلالة  T=3.544من خلا  نمائج الجيو  أعلاه نلاحظ أن قيمة 

هذا ما رعممه قيمة ، - بسكرةوكالة  –الخارجي الجزائر بنكب المعاطف تحسينفي  للذكاء الاصطناعي روريمكننا أن نسمنمج وجرر 
F ( بمسمرى رلالة 12.559المحسربة البالاة )بين الممايرتن مرضحة من خلا  ممرسطة  إضافة إلى وجرر علاقة إرتباط، 0.002

 فقط %(35.3تعني أن "الذكاء الاصطناعي" تفسر ما نسبمه )وهذا ،  0,353بـ المقير  R2وكذلك معامل المحيتي، الجيو 
 (.0.725( الذي بلا  قيممه )Betaونلاحظ كذلك القيمة الممرسطة لمعامل خط الإنحيار )، من المباتن الحاصل في "الأمان"
ة ذات داصلة "يوجد علاقونقبل الفرضية البيتلة والتي تنص على: H0 الفرضية الصفرتة  نرفضوبناء على هذه النمائج 

 ".-بسكرةوكالة  –اخدارجي الجزائر بنكب التعاطفإحصائية للككاء ااصصطناعي في تحسين 
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ى وهذا ما تي  عل يةبنكجررة الخيمات الفي تعزتز رور  للذكاء الاصطناعينسمنمج من خلا  نمائج الجياو  السابقة أن 
ية من خلا  مخملف بنكجررة الخيمات ال لمحسينسعى ت( - بسكرةوكالة  –الخارجيالجزائر  بنكاليراسة )أن المؤسسة محل 

حيث لاحظنا ، بالمؤسسة تبني الذكاء الاصطناعي( وذلك من خلا  المعاطف، الأمان، الاسمجابة، الاعممارتة، الملمرسيةأبعاره )
 المؤسسة محل اليراسةبالمؤسسة كان إيجابيا )ما تعني أن  للذكاء الاصطناعي ( أن تقييم عينة المبحرثين24)من خلا  الجيو  رقم 

كما ،  البياارت(، الذكاء الاجمماعي، المسؤولية الاجمماعية، )البنية المحمية، مبني الذكاء الاصطناعيبمم بكافة المعاتير الممعلقة ته
جررة الخيمات حصائية للذكاء الاصطناعي في تحسين ذات رلالة إ قرتة علاقةوجرر  تمضح من خلا  رراسة فرضيات اليراسة

  إلا البعي الثالث )الاسمجابة( بحيث لاحظنا وجرر علاقة ممرسطة.، بكافة أبعارها - بسكرةوكالة  –الخارجي الجزائر بنكب يةبنكال
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 خلاصة الفصل
الجزائر الخارجي، مرورا بمعرتف وكالة بسكرة، ولقي اعمميار على الاسمبانة   بنكتعرفنا من خلا  هذا الفصل على نشأة 

، والتي تحمري على محررتن رئيسيين مةا الذكاء الاصطناعي بنكفي جمع معلرمات البحث الميياني التي تم ترزتعها على المرظفين بال
ية، وقي كان هيفنا الإجابة على الإشكالية وتساؤلات اليراسة، من خلا  إسقاط أبعار الممايرتن على الراقع بنكوجررة الخيمات ال

وبعي استرجاع الاسمبانة  تن اسمعرضنا المؤسسة محل اليراسة،، ا-وكالة بسكرة  –الجزائر الخارجي  بنكعبر اليراسة المطبيقية في 
محل  بنكأساليب إحصائية عيتية، وترصلنا الى عية نمائج أمةها: ميى ارراك مرظفي ال قمنا بمفرتاها وتحليل بياارتها باسمخيام

ية حيث جاء بمسمرى جيي، إذ ترصلنا كذلك الى ان هناك علاقة ذو رلالة بنكاليراسة للذكاء الاصطناعي وجررة الخيمات ال
بكافة ابعاره الا  –وكالة بسكرة  –الجزائر الخارجي  بنكية في بنكإحصائية لمماير الذكاء الاصطناعي في تحسين جررة الخيمات ال
 البعي الثالث ) الاسمجابة ( بحيث لاحظنا وجرر علاقة ممرسطة. 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اخداتـــــــــــــــــــــــــــــــــمة



 اخداتـــــــــــــــــــــــمة

 
53 

 اخداتمة:
على ضرء ما قمنا به من رراسة نظرتة وتطبيقية حر  هذا المرضرع "مسامةة الذكاء الاصطناعي في تحسين جررة الخيمات 

المايرات الاقمصارتة لمحسين جررة ية" يمكن القر  ان وجرر الذكاء الاصطناعي في المصارف اصبح ضرورة حممية تمطلبها بنكال
، اذ لا بي ان تعي الجميع ان الذكاء الاصطناعي قي احيث ثررة هائلة في العصر الحيتث، خيماتها وضمان بقائها واسممرارتمها
  البشرتة يحاكي العقر نه ابة المنقذ له لألهذا اصبح الذكاء الاصطناعي بالنسبة للمصارف بمث، خاصة وان معظم المصارف تحماج اليه

وان تعمل جاهية على ، والاسمفارة منه، كما تسمفيي المصارف من الذكاء الاصطناعي والاخذ به،  رتة الخيمةفي طرتقة تأ
خاصة ان الذكاء الاصطناعي ترفر ، وتحسين جررة خيماتها عن طرتق المكنرلرجيا والرقمنة، الالمحاق بركب المصارف الممطررة

 كما تسهل عمليات الرصر  الى المعلرمات.،  اء والسهرلة وضمان اسعار معقرلة مقارنة بايرهررجة عالية من الامان والار
ح ان للذكاء الاصطناعي رور فعا  اتضالجزائر الخارجي "وكالة بسكرة"  بنكومن خلا  اليراسة المييانية التي قمنا بها في 

 من خلا  مخملف ابعاره. بنكية لهذا البنكفي تحسين جررة الخيمة ال
وفي الخمام وكخلاصة عامة يمكن القر  انه بالرغم من ان الذكاء الاصطناعي له القيرة على الحلر  محل الانسان وذلك 

الا انه لا تعي بيتلا على ، كثر تعقييا وامةيةوتنفيذ مهام وواجبات أ، رتمهاية التي تمم تأبنكلية الخيمات اللمفاري الخسائر ورفع فاع
 .الانسان

 :تبار الفرضياتنتائج اخ-أواص
ننفي الفرضية الرئيسة ونقبل الفرضية البيتلة والتي تنص برجرر علاقة ذات رلالة احصائية للذكاء الاصطناعي في تحسين  .1

 –وكالة بسكرة  –الجزائري الخارجي  بنكية بالبنكجررة الخيمات ال
ذات رلالة احصائية للذكاء الاصطناعي في  ننفي الفرضية الفرعية الاولى ونقبل الفرضية البيتلة والتي تنص برجرر علاقة .2

 –وكالة بسكرة  –الجزائري الخارجي  بنكبال تحسين الملمرسية
ننفي الفرضية الفرعية الثانية ونقبل الفرضية البيتلة التي تنص برجرر علاقة ذات رلالة احصائية للذكاء الاصطناعي في  .3

 –كرة وكالة بس –الجزائري الخارجي  بنكبال تحسين الاعممارتة
ننفي الفرضية الفرعية الثالثة ونقبل الفرضية البيتلة التي تنص برجرر علاقة ذات رلالة احصائية للذكاء الاصطناعي في  .4

 –وكالة بسكرة  –الجزائري الخارجي  بنكتحسين الاسمجابة بال
صائية للذكاء الاصطناعي في ننفي الفرضية الفرعية الرابعة ونقبل الفرضية البيتلة التي تنص برجرر علاقة ذات رلالة اح .5

 –وكالة بسكرة  –الجزائري الخارجي  بنكتحسين الامان بال
ننفي الفرضية الفرعية الخامسة ونقبل الفرضية البيتلة التي تنص برجرر علاقة ذات رلالة احصائية للذكاء الاصطناعي في  .6

 –وكالة بسكرة  –الجزائري الخارجي  بنكتحسين المعاطف بال
 
 

 الدراسة: نتائج-نياثا
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اليراسة الى جملة من النمائج النهائية لمرضرع "مسامةة الذكاء الاصطناعي في تحسين جررة تم المرصل من خلا  هذه  
 وتمثل  فيما تلي: –وكالة بسكرة  –الجزائر الخارجي  بنكية" التي تم اجراؤها في بنكالخيمات ال

 نتائج الدراسة النظرية:
 الفصل الاو  تم الرقرف على جملة من الاسمنماجات منها:على ضرء اليراسة النظرتة في 

ان الذكاء الاصطناعي هر احي العلرم الحيتثة التي نمج  عن اللقاءات بين الثررة المكنرلرجية المعاصرة في مجا   .1
وتهيف الى فهم طبيعة الذكاء الانساني عن طرتق عمل برامج الحاسرب القاررة على ، والحاسرب، علم النظم

 محاكاة السلرك الانساني.
ية من خلا  ابعارها والمممثلة في الملمرسية والاعممارتة والاسمجابة والامان بنكتم تقييم جررة الخيمة ال .2

 والمعاطف.
 عير الشكاوى ومقياس الفجرة ونمرذج الاراء.ية منها مقياس بنكهناك عية طرق ونماذج لقياس جررة الخيمة ال .3
 ية تعني رخرلها في المنافسة بين المصارف.بنكمات الان عصرنة وتحسين جررة الخي .4
 هي روبرتات اليررشة. يبنكمن اهم تطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاع ال .5
تساعي الذكاء الاصطناعي في المصارف على اخمصار الرق  نميجة سرعمه ورقمه الفائقة في انجاز المهام المطلربة  .6

خلا  ما تمممع به من قيرة على القيام بالمهام الصعبة التي تحماج الى  ويمكن من تقليل الجهي على المرظفين من
ية وزيارة ربحيمها وتقليل بنكلقطاعات الما له رور فعا  في تحسين الاراء اك،  جهي كبير من طرف المرظف

 اضافة الى وضع خيمات جيتية تزتي من سيرلمها وعرائيها.، تكاليفها
سمالية مكلفة وكذا لية كافية باعمبارها اسمثمارات رأالمكنرلرجيا تمطلب مرارر ماان اعممار المصارف المسممر لهذه  .7

وحتى تكرن هناك مراكبة لا بي من ترفر المرارر المالية اللازمة لذلك فمن المعروف ، لكرنها تماير وتمطرر بسرعة
راء في الارتقاء بالأتحققها المصارف  ان كل ما هر حيتث تكرن مكلف على الرغم من النمائج المذهلة التي

 ي.بنكال
 ان هناك جملة من العيرب. ي الابنكعلى الرغم من المزايا التي تظهرها الذكاء الاصطناعي في القطاع ال .8
لاصطناعي لا على الرغم من البحرث الكثيرة التي تجرى في مجا  الذكاء الاصطناعي الا ان منظرمات الذكاء ا .9

جراء الكثير من الابحاث واليراسات الاخرى لمطرتر الذكاء رورة ملحة لإحيث ما تزا  هناك ض، مهاتزا  في بيات
 الاصطناعي وزيارة فعاليمه.

 
 
 
 

 نتائج الدراسة التطبيقية:
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 من بين النمائج المطبيقية التي ترصل  اليها اليراسة هي:
 ثبات عبارات الاسمبيان ككل.اي كي من ان معامل الثبات مرتفع لكل الابعار اخمبار ألفاكرونباخ تم المأ باسمخيام .1
كي من ان ممايرات اليراسة تمرزع ترزتعا عاملات الالمراء والمفلطح تم المأباسمخيام اخمبار المرزتع الطبيعي من خلا  م .2

 طبيعيا.
والباقي تعرر  %55.5الجزائر الخارجي بـنسبة بنكية ببنكيمات الذكاء الاصطناعي في تحسين جررة الختساهم ابعار ال .3

 لعرامل اخرى.
 ( بافتراض ثبات العرامل الاخرى.%50.3تساهم الذكاء الاصطناعي في تحسين بعي الملمرسية بنسبة ) .4
 .( بافتراض ثبات العرامل الاخرى%44.2تساهم الذكاء الاصطناعي في تحسين بعي الاعممارتة بنسبة ) .5
 ( بافتراض ثبات العرامل الاخرى.%28.4بنسبة)تساهم الذكاء الاصطناعي في تحسين بعي الاسمجابة  .6
 ( بافتراض ثبات العرامل الاخرى.%41.7تساهم الذكاء الاصطناعي في تحسين بعي الامان بنسبة) .7
 ( بافتراض ثبات العرامل الاخرى.%35.3تساهم الذكاء الاصطناعي في تحسين بعي المعاطف بنسبة) .8

 ااصقتراحات:-ثالثا
 من الراجب تقييم بعض الاقتراحات والمرصيات نذكر منها: رأتنا، نمائج تقيم منوبناء على ما 

 تماير بماير المطرر المكنرلرجي والاقمصاري. العملاء التيالمممع بالمرونة من اجل مراكبة رغبات  .1
طرق للخروج من الننا في عصر تمسم بمايرات سرتعة في هذا المجا  والسعي تكنرلرجي لأ تشجيع الاهممام بكل ما هر .2

 ير المصارف الى الحياثة والمطرر.المقلييتة في تسي
 ترعية المصارف بضرورة اسمخيام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في ارارة خيماتها. .3
على  عائي إيجاي تخصيص غطاء ماي  تسمح بشراء المكنرلرجيا الحيتثة لاسمخيامها من قبل المصارف لما لها من  .4

 مررورتة المصارف.
 تكرتن المرظفين والارتقاء بقيراتهم ومهاراتهم باجراء رورات تيرتبية في مجا  الذكاء الاصطناعي نظرا ترجه المصارف الى .5

 للمطرر السرتع والمسممر الذي تشهيه عصرار.
التركيز على تطرتر انظمة العمل باسممرار من خلا  المبني السرتع للانظمة الحيتثة التي تسرع في تحليل البياارت  .6

 والمعلرمات.
ي وذلك بزيارة الانفاق الاسمثماري في مجا  الذكاء الاصطناعي بنكلمحافظة على صلابة وممانة البنية المحمية للجهاز الا .7

 وان تكرن هناك مراكبة للمطررات التي تحيث في هذا المجا .
 ية.بنكبحث وتطرتر في مجا  الخيمات ال القيام ببرامجمحل اليراسة ان تشجع مرظفيه على  بنكعلى ال .8
وتمابع المطررات الحاصلة ، تقيما في هذا المجا  الأكثر الأخرىمحل اليراسة ان تسمفيي من تجارب اليو   بنكعلى ال .9

 الجزائر. إلىورخر  مسمثمرتن ، الأسراقوالذكاء الاصطناعي خاصة في ظل انفماح ، يةبنكفي مييان الخيمات ال
 الدراسة: أفاق-رابعا
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وتبقى المجا  مفمرح ليراسات اخرى حر  ، مهمة رأتناهالقي حاولنا من خلا  رراسمنا لهذا المرضرع الالمام للجرانب التي 
كثر فاكثر وعليه نطرح بعض المراضيع التي من شانها ان تكرن محل بحرث ح على اليفعات القارمة المعمق أهذا المرضرع ونقتر 
 ورراسات مسمقبلية:
 الذكاء الاصطناعي على سرق الاوراق المالية؟ير ثما ميى تأ .1
 ي؟بنكاعي وتطبيقاته في القطاع الالذكاء الاصطنما مسامةة  .2
 ية على زيارة القيرة المنافسية؟بنكثير جررة الخيمات الما تأ .3

فإن كان  ، من الله العلي القدير أن نكون قد وفقنا في اختيار الموضوع وجمع مادته العلمية ومعالجته نرجووأخيرا 
ككلك فله الحمد وإن كان غير ذلك فحسبنا أننا حاولنا والله الموفق.
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ية رراسة بنك(، اسمخيام استراتيجية إعارة الهنيسة الإرارتة في تحسين جررة الخيمات ال2014م محبرب مرار، ) 21

العلرم الإقمصارتة حالة بنك الفلاحة والمنمية الرتفية وكالة بسكرة، أطروحة ركمرراه في العلرم الإقمصارتة، كلية 
 والمجارتة وعلرم المسيير، جامعة محمي خيضر، بسكرة.

(، الذكاء الاصطناعي وروره في تعزتز تنافسية المؤسسة الإقمصارتة مقاربة نظرتة، 2019نجاري فطيمة زهرة، ) 22
 جامعة سييي بلعباس.

ية، أطروحة ركمرراه في العلرم (، أمةية الإبياع والإبمكار في تعزتز جررة الخيمات البنك2016نرالة مريم، ) 23
 الإقمصارتة، كلية العلرم الإقمصارتة والمجارتة وعلرم المسيير، جامعة الجيلاي  ليابس، سييي بلعباس.

(، رور الذكاء الاصطناعي في تطرتر المكنرلرجيا المالية ليى المؤسسات 2022تعيشي سمية، معياري رانية منا ، ) 24
م وبنك الفلاحة والمنمية الرتفية وبنك المنمية المحلية أررار،مذكرة ماستر، تخصص السلا بنكالمالية رراسة مييانية 

 إرارة أعما ، كلية العلرم الاقمصارتة والعلرم المجارتة وعلرم المسيير، جامعة أحمي رراتة، أررار.

 المجلات : -ج
 رمشق، سرريا. (، الذكاء الاصطناعي، المعهي العاي  للمنمية الارارتة،2012إبراهيم إيمان، ) 1
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ية رراسة طبق  على البنرك بنك(، أبعار الرشاقة المنظيمية وعلاقمها بجررة الخيمات ال2023إبراهيم سعيي مروة، ) 2
 .4، العير 41المجارتة، مجلة البحرث الإرارتة، المجلي 

الحكرمية رراسة  (، قياس ميى ترافر أبعار جررة الخيمات في المصارف المجارتة الجزائرتة2017أبر بكر خرالي، ) 3
 .3، المجلي Global journal of economic and business refaadحالة البنك الرطني الجزائري، 

(، المسرتق الإلكتروني وأثره على جررة الخيمات 2015أبر خرتص عمران علي، شكشك مصطفى أحمي، ) 4
 .17، العير 2معة، المجلي ية رراسة مييانية عن المصارف المجارتة بميتنة زليتن، المجلة الجابنكال
، 4، العير 13ية، السلسلة بنك(، الذكاء الاصطناعي، نشرة ترعرتة، معهي اليراسات ال2021إضاءات، ) 5

 الكرت .
ية بنك(، أثر تكنرلرجيا المعلرمات والاتصالات على تحسين جررة الخيمات ال2017أمبيا المرمى معمر محمي، ) 6

 .3، العير 8مييانية، المجلة العلمية لليراسات المجارتة والبيئية، المجلي للبنرك المجارتة الليبية رراسة 
ية الاسلامية بنك(، الذكاء الاصطناعي في الخيمات ال2023الأميركاني وجيان جبران ترسف، عربيات وائل، ) 7

 .1، العير 50لي ، مجلة رراسات العلرم الشرعية والقانرنية، المج1، العير 50الضرابط والمعاتير الشرعية، المجلي 
ية من وجهة نظر الزبائن بنك(، تقييم مسمرى جررة الخيمات ال2008أوسر خيري علي، بطرس لؤي لطيف، ) 8

 .         30رراسة اسمطلاعية لآراء عينة من زبائن مصارف ميتنة رهرك، مجلة تنمية الرافيتن، العير 
صطناعي وروره في تحقيق المنمية المسميامة، مجلة (، الذكاء الا2022بلعسل بن  بني ياسمين، عمروش الحسين، ) 9

 ، الميتة.1، العير 5اليراسات القانرنية والاقمصارتة، المجلي 
ية على العملاء رراسة مييانية بنك(، أثر جررة الخيمات ال2019بن عبي الله نزار، بابكر الطاهر عمر علي، ) 10

 ، المملكة العربية السعررتة. 14العلمي، العير  المصارف المجارتة بمحافظة اليرب، المجلة العربية للنشر
(، تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات المالية كميخل لمفعيل 2022بن عزة هشام، العابيي رلا ، ) 11

، 6الشمر  الماي  الرقمي رراسة تحليلية لمجارب رولية في مجا  رقمنة البنرك، مجلة نماء للاقمصار والمجارة، المجلي 
 .2العير 

(، الذكاء الاصطناعي وروره في العلاقات اليولية، المجلة العربية للنشر 2021بن محمي حسن العمري حسن، ) 12
 ، جامعة مؤتة، الأررن.1العلمي، العير 

ية الإلكترونية كميخل لبناء مزايا تنافسية للبنرك بنك(، جررة الخيمات ال2019بن مرسى أعمر، علماوي أحمي، ) 13
 .38ات إقمصارتة، العير الجزائرتة، مجلة رراس

(، أثر تطبيق الذكاء الاصطناعي على جررة اتخاذ 2023بن ارصر آ  عزام سعي، بن عرض آ  طفرة فاتز، ) 14
، جامعة الملك 4، العير 43، المجلة العربية للإرارة، مجمرعة 19القرارات في إمارة منطقة عسير خلا  وباء كرفيي 

 خالي، السعررتة. 
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ية من وجهة نظر الزبرن وأثرها على رضاه وولاءه رراسة بنك(، تقييم جررة الخيمات ال2017برعنان نرر اليتن، ) 15
 ، عنابة.7(، مجلة الباحث الإقمصاري، العير 745حالة بنك الفلاحة والمنمية الرتفية وكالة القل )

ي الجزائري رراسة كبن(، آفاق اسمخيام المكنرلرجيا المالية في القطاع ال2023برفافة ورار، شقروش روميساء، ) 16
 ، عنابة.1، العير 9مييانية من وجهة نظر المرقف، مجلة اليراسات الإقمصارتة الكمية، المجلي 

 ، الجزائر.1(، رور نماذج الذكاء الاصطناعي في اتخاذ القرار، مجلة العلرم الانسانية، العير2017جباري لطيفة، ) 17
ي بنكية على تحقيق رضا الزبرن البنكر جررة الخيمات ال(، أث2019نسيلي خييجة، )الحاج مكي، خليفي أمينة، 18

 ، تيبازة.3، العير 10رراسة حالة بنك الفلاحة والمنمية الرتفية وكالة عين وسارة، مجلة الاقمصار الجيتي، المجلي 
ية كميخل لمحقيق رضا العميل رراسة حالة بنك(، جررة الخيمات ال2016حيوش شروق، شهييي محمي، ) 19

 . 3الصنيوق الرطني للمرفير والاحمياط، مجلة الابمكار والمسرتق، العير 
ية بالبنرك المجارتة الكرتمية، المجلة العلمية للبحرث واليراسات بنكخالي الحرطي شرتفة، تقييم جررة الخيمات ال 20

 ، الكرت .2، العير 31المجارتة، المجلي 
(، المسؤولية الناتجة عن الاسمخيام غير المشروع لمطبيقات الذكاء الاصطناعي 2021أحمي محمي فمحي، )الخري   21

 ، المملكة العربية السعررتة.36"اليتب فيك نمرذجا"، مجلة البحرث الفقهية والقانرنية، العير 
لكترونية رراسة حالة لعينة ية الابنك(، مسامةة المحر  الرقمي في تحسين جررة الخيمات ال2023رغنرش العطرة، ) 22

 ، المسيلة.1، العير 16من البنرك الجزائرتة، مجلة العلرم الاقمصارتة والمسيير والعلرم المجارتة، المجلي 
ية رراسة مقارنة بين البنرك العمرمية الجزائرتة بنك(، قياس جررة الخيمة ال2021رحماني مريم، قارري علاء اليتن، ) 23

 ، سييي بلعباس.2، العير 11أبعار إقمصارتة، المجلي  والبنرك الأجنبية، مجلة
(، رور أبعار جررة الخيمات في تعزتز قيمة الزبرن رراسة 2018رفل مؤتي عبي الحميي، رعي عيارن رؤوف، ) 24

الشما  للممرتل والاسمثمار في محافظة نينرى، مجلة تنمية الرافيتن، المجلي  بنكاسمطلاعية لآراء عير من الزبائن في 
 119، العير 37
(، الذكاء الاصطناعي وانعكاساته الاقمصارتة على العالم، مجلة التراث، 2023زعمركي سالم، مرزق فميحة حياي ، ) 25

 ، جامعة زيان عاشرر، الجلفة.4، العير 13المجلي 
 (، قياس جررة الخيمات في المصارف المجارتة الليبية رراسة2015زلطرم محمي مصباح، أنقيطة فمحي أحمي، ) 26

 ، المرقب.1مييانية مقارنة بين المصارف المجارتة العامة والخاصة، مجلة رراسات الاقمصار والاعما ، العير 
ية من وجهة نظر الزبائن باسمخيام ميخل الفجرات، بنك(، قياس أبعار جررة الخيمة ال2014سالم محمي عبرر، ) 27

 ، بايار.1عير ، ال6المجلة العراقية لبحرث السرق وحماتة المسمهلك، المجلي 
(، تطبيق استراتيجيات الذكاء الاصطناعي على المسمرى 2018سباع أحمي الصالح، ترسفي محمي، ملركي عمر،  ) 28

 ،الجزائر. 1، العير 1اليوي  )الإمارات العربية الممحية نمرذجا(، مجلة الميارتن الاقمصارتة، المجلي 
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(، العرامل المؤثرة في اسمخيام الخيمات البنكية 2017السميرات محمي علي خليل، العضاتلة رائي محمي، ) 29
الالكترونية عبر الهاتف المحمر  من وجهة نظر العملاء رراسة مييانية إقليم الجنرب الأررن، مجلة جامعة الشارقة 

 .1، العير 14للعلرم الانسانية والاجمماعية، المجلي 
باسمخيام تقنيات الذكاء الاصطناعي مشروع  (، إعيار قارة المسمقبل2022شبني صررتة، السعيي بن لخضر، ) 30

 ، المسيلة.1، العير 6رولة الإمارات في هذا المجا ، مجلة آفاق علرم الإرارة والإقمصار، المجلي 
ية على سلرك الزبائن بنكشياع عبي الأمير عبي الحسين، المرسري رحيم عبي محمي، أثر عناصر أبعار جررة الخيمة ال 31

 ، بايار.10العير  3جارتة، مجلة الإرارة والإقمصار، المجلي في اخميار المصارف الم
ية رراسة حالة البنرك بنك(، أثر الذكاء الاصطناعي على جررة الخيمات ال2023طيبي إكرام، مرلاي أمينة، ) 32

 .1، العير 7المجارتة ولاتتي البيض وتيارت، مجلة المنميى لليراسات والأبحاث الاقمصارتة، المجلي 
ية وتأثيرها على رضا العملاء، مجلة بنك(، جررة الخيمات ال2015خليل، يحياوي فاطمة الزهراء، ) عبي القارر 33

 ، الميتة.1، العير 3الاقمصار والمنمية، المجلي 
ية الاسلامية رراسة بنك(، قياس رضا العملاء عن جررة الخيمات ال2012عبرر خالي صالح، كنعان علي، ) 34

، 2، العير 28الاسلامي، مجلة جامعة رمشق للعلرم الاقمصارتة والقانرنية، المجلي مييانية على بنك سررتة اليوي  
 رمشق. 

(، أثر المطبيقات الارارتة للذكاء الاصطناعي على الميزة المنافسية لمنظمات 2020عزمي عبي الحميي محمي أسماء، ) 35
علمية لليراسات والبحرث المالية والمجارتة، الاعما  بالمطبيق على فروع البنرك المجارتة بميتنة المنصررة، المجلة ال

 ، جامعة رمياط.1العير  1المجلي 
(، العرامل المؤثرة على اسمخيام 2016العضاتلة محمي رائي، المبيضين هشام عثمان، السميرات محمي خليل، ) 36

لجنرب الأررن، المجلة ية الإلكترونية عبر الأنترن  من وجهة نظر العملاء رراسة مييانية على إقليم ابنكالخيمات ال
 ، الأررن.3، العير 12الأررنية في إرارة الأعما ، المجلي 

العلماء عمر سلطان، رليل الذكاء الاصطناعي، البرارمج الرطني للذكاء الاصطناعي، مكمب وزتر اليولة للذكاء  37
 الاصطناعي.

ميامة في اطار رؤتة المملكة العربية (، رور الذكاء الاصطناعي في تحقيق المنمية المس2022القحطاني عاتض علي، ) 38
 ، مصر.9، العير 3، المجلة العربية للمعلرماتية وأمن المعلرمات، مجمرعة 2030السعررتة 

ي، المجلة بنك(، المنظيم القانرني للذكاء الاصطناعي وروره في القطاع ال2024قرشم  أحمي رجب عبي الخالق، ) 39
 .1، العير 5اليولية للفقه والقضاء والمشرتع، المجلي 

ية في تحسين مركزها الماي  وزيارة قيرتها بنك(، أثر جررة الخيمات ال2023القيسي عمار فرزي عبي الحميي، ) 40
 .4، العير 5المنافسية، مجلة جامعة الأنبار للعلرم الإقمصارتة والإرارتة، المجلي 
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ية، المجلة العربية للمعلرماتية بنكت ال(، رور الذكاء الاصطناعي في تحسين أراء الخيما2022محمرر رياب رتهام، ) 41
 ، مصر.9، العير 13وأمن المعلرمات، المجمرعة 

(، أثر جررة الخيمة في تحقيق ولاء الزبرن رراسة تطبيقية على عينة من مشتركي شركة 2020محمرر محمي أترب، ) 42
 .18ير اترث لينك لخيمات الأنترن  في محافظة أربيل، المجلة العربية للنشر العلمي، الع

، 15(، الذكاء الاصطناعي بين الحاجة الانسانية والحممية الاخلاقية، مجلة الميوتن، المجلي 2023منار محمي، ) 43
 ، جامعة الجيلاي  برنعامة، خميس مليانة.1العير 

ية بنك(، أبعار الجررة وانعكاساتها في الخيمات ال2019منصرر سعي سلمى، حسين علي عبي الرضا حسين، ) 44
 .42الخليج المجاري، مجلة الإرارة والإقمصار، العير  بنكرراسة اسمطلاعية في 

 الملتقيات : -د
(، اسمخيام تقنية الذكاء الاصطناعي كآلية ليعم الشمر  الماي  2024بالعبييي عاتية عبير، مشراوي حية، ) 1

الاصطناعي في المجا  الإقمصاري الفرص والمحييات، الرقمي في اليو  العربية، ترم رراسي حر  تطبيق الذكاء 
 جامعة محمي خيضر، بسكرة.

براهيمي عبي السلام، نراري طارق، الذكاء الاصطناعي بين الإكمشاف وحممية المحييات في مجا  المعليم العاي    2
علمي، جامعة يحي والبحث العلمي، ملمقى وطني حر  الذكاء الاصطناعي كضمان لجررة المعليم العاي  والبحث ال

 فارس، الميتة.
(، الذكاء الاصطناعي وتعلم الآلة، صنيوق النقي العري ، سلسلة كميبات تعرتفية، العير 2020جيي نرمين، )  3

 ، أبرظبي، الإمارات.3
ي وتطبيقاته الممعيرة على بنك(، الذكاء الاصطناعي في القطاع ال2022جعفاري محمي رضا، مرسلي طيب، )  4

ية، الملمقى اليوي  الإفتراضي البياارت الضخمة والإقمصار الرقمي كآلية لمحقيق الإقلاع الإقمصاري بنكالخيمات ال
في اليو  النامية "الفرص، المحييات والآفاق"، كلية العلرم الإقمصارتة والمجارتة وعلرم المسيير، جامعة الشهيي 

 حمه لخضر، الراري.
ية بالاشارة الى بنكذكاء الاصطناعي في تحسين جررة الخيمات ال(، رور ال2024جرار مروى، بن عبيي فرتي، )  5

بنك الامارات العربية كنمرذج، ترم رراسي حر  تطبيق الذكاء الاصطناعي في المجا  الاقمصاري الفرص 
 والمحييات، جامعة محمي خيضر، بسكرة.

سمات، ملمقى وطني إفتراضي (، الذكاء الاصطناعي المفهرم، العناصر وال2023عية بن عطية جما  اليتن، )   6
 حر  اسمخيامات الذكاء الاصطناعي كضمان لجررة المعليم العاي  والبحث العلمي، جامعة مسماانم.

 المواقع ااصلكترونية : -ه
1 https://FiFreedomtoday.com 
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 لغة الأجنبية : لالمراجع با -و
1 Boubidi Rania, Nedjimi Aissa, Le concept d'ntelligence artificielle et ses 

domaines, titre de l'ntervention introduction à l'ntelligence artifiicielle 
concepts ses domaines et ses applications de base, universitè de jijel. 
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 المحور الأول :البيانات الشخصية 
لارض المحليل النمائج فيما  -وكالة بسكرة  – الخارجي الجزائر بنكلى البياارت الشخصية لمرظفي المحرر إلى المعرف ع تهيف هذا

 :لذا نرجر منكم المكرم بالإجابة على تساؤلات المالية بعي،
 أمام الإجابة التي تمثل اخميارك: xترضع علامة  

 الجنس: 1
 أنثى  ذكر        

 العمر: 2
 سنة 40 الى31سنة                                                      من 30اقل من 

 سنة فما فوق41من
 المؤهل العلمي: 3

 ماستر                دكتوراه          تقني سامي                        ليسانس           
 
 المؤهل الوظيفي:4
 

 مكلف بالزبائن           مراقب                 مكلف بالدراسات                 رئيس مصلحة
 

  مشرف / رئيس إدارة                  مؤهلات أخرى
 عدد سنوات اخدبرة:5
 

 سنوات 10سنوات              أكثر من  10الى 5سنوات               من 5اقل من 
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                                  بعاد الككاء ااصصطناعي                                                                                                        أ المحور الثاني:
 بسكرةوكالة  –الخارجي  الجزائر بنكية في بنك جررة الخيمات الالذكاء الاصطناعي في تحسينبعار تهيف هذا المحرر إلى رراسة أ

 (:X)لك برضع علامة مرافقمك او عيم مرافقمك عنها، وذ والمرجر تحيتي -
موافق     موافق الأبعاد والعبارات الرقم

 بشدة
غير  محايد

 موافق
غير 

موافق 
 بشدة

    البنية التحتية
      تجهيزات تقنية حيتثة بنكيمملك ال 1
      برامج ممطررة بنكتسمخيم ال 2
      برمجيات وشبكات اتصا  راخلية وخارجية بنكلتمرفر ليى ا 3

أنظمة الكترونية لمقييم سجلات الائممان لمجنب  بنكيمملك ال 4
 مشكل المخلف على السيار

     

      قاعية بياارت بنكتمرفر ليى ال 5
الككاء 

 ااصجتماعي
   (كفاءة المورد البشري)

      أشخاص تمممعرن بالسلرك الأخلاقي بنكترظف ال 1
من المررر البشري من خلا  زيارة الكفاءة  بنكتسمفيي ال 2

 المشايلية
     

      تمة العمليات اليرمية لكسب الرق  والجهيلأ بنكتسعى ال 3

      بمنظيم رورات تيرتبية للمرظفين بنكتقرم ال 4
      أشخاص ذو كفاءات عالية بنكترظف ال 5

المسؤولية 
 ااصجتماعية

  (المخاطر التشغيلية)

      أسلرب الذكاء الاصطناعي لمقليل المخاطر بنكتمبنى ال 1

      العمل بالأنظمة الممطررة لمجنب الأخطاء البشرتة بنكتعممي ال 2

      أنظمة حماتة الكترونية لمامين تعاملاته بنكترفر ال 3

      إلى تقليل المحيزات والمعاملات المخالفة للقرانين بنكتسعى ال 4

      إلى تحسين جررة الخيمة بنكتسعى ال 5
 البيانات

      بمحليل البياارت لمكافحة المعاملات الاحميالية بنكتعممي ال 1
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      في تقليل تكاليف المشايل بنكالبياارت ليى الهم عملة تجميع تسا 2
      في كشف الا  والمحاتل بنكتساعي بياارت ال 3
      بياارت الخيمات والمنمجات المبمكرة الخاصة به بنكترفر ال 4
بجمع  بنكفي التقرم المطبيقات القائمة على الذكاء الاصطناعي  5

 البياارت وتحليلها
     

 يةبنكالثالث : ابعاد جودة اخددمات الالمحور 
موافق  موافق الأبعاد والعبارات            الرقم

 بشدة
غير  محايد

 موافق
غير موافق 

 بشدة
 محور الملموسة

      يجب ان تملاءم مع طبيعة الخيمة المقيمة بنكالمظهر العام لل 1
      بحسن المظهر والأارقةتمييز المرظفين  2
      معيات تساتر العصر والمكنرلرجيا الحيتثة  بنكال تمرافر ليى 3
      تكامل المصميم الياخلي بين المصالح 4

 محرر الاعممارتة
      تقيم المرظفرن الخيمات بشكل صحيح ورقيق 1
      بنكيمكن اعممار العملاء على مرظفي ال 2
      بالخيمات الجيتية  تعلم العملاء بنكال 3
مع العميل عني مراجهة مشكلة ما وتقرم  بنكالتمعاطف  4

 بطمأنمه على إمكانية حلها
     

 محرر الاسمجابة
      تفهمرنك بسهرلة تشعر ان العملاء 1
ة تمنعهم من تلبية مشارلرن ليرج بنكأن تكرن مرظفر ال 2

 طلبات العملاء
     

      الطارئة  هل تسمجبرن لاحمياجات العملاء 3
      الأوفياء بمقييم بعض الامميازات للعملاء بنكتقرم ال 4

 محور الأمان
      بانظمة المسجيل وترثيق رقيقة بنكيحمفظ ال 1
      بنكر المرظفين بالامان عني المعامل مع الشعر  2
      بنكليتكم ثقة في تارتة عمليات ال 3
      كشرف حسابات واضحة ورقيقة  بنكتقيم ال 4
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 التعاطفمحور 
بمقييم النصائح  بنكتهمم مقيمرن الخيمات في ال 1

 والإرشارات للعميل
     

      احمياجات العملاء بنكتمفهم مرظفر ال 2
قة لائقة بابمسامة من طرف بطرت هل تمم مقابلة العميل 3

  المرظفين
     

      الاوفياء على معاملة خاصة للعملاء بنكيحرس ال 4
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