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 مݏݵص:  

الصوتيةخدمات   أصبحت                  الرقمية  ࢭʏ    المساعدات  الرق׿ܣ  التحول  ا من  ًʈمحور ا  أن الأبحاث  قطالجزءً إلا   ،ʏاع المصرࢭ

حول نماذج الأعمال الرقمية المبتكرة لɺذه اݍݵدمات لا تزال محدودة، وٮڈدف ɸذه الدراسة إڲʄ سد ɸذه الفجوة من خلال تحليل 

ال؅فɠي للبنك  الصوتية  الرقمية  المساعدات  ݍݵدمات  الرق׿ܣ  العمل  نموذج  تقييم  و  تȘبع  ومن  ،  MIA المس׿ܢ   Garanti BBVAو 

، مع Ȗعزʈز رضا العملاء وتوسيع نطاق ةتوصل الٕڈا أن ɸذه التقنية ساɸمت Ȋشɢل كب؈ف ࢭʏ تحس؈ن الكفاءة الȘشغيليالنتائج الم

ݰة النموذج الرق׿ܣ المق؅فح  للمساعدات الرقمية الصوتية  عڴGaranti   BBVA    ʄ تجرȋة بنك  ، و أكدتاݍݵدمات الرقمية قوة وܵ

 ʏلعمل الرق׿ܣباستخدام منݤݨية تصميم نموذج ا اݍݵدمات المصرفيةࢭ.    

 .، نموذج العمل الرق׿ܣ Garanti BBVA التحول الرق׿ܣ، بنك الصوتية،المساعدات الرقمية : الɢلمات المفتاحية

 . JEL :G21 ،O33 ،M15 ،L86تصɴيف 

Abstract:  

                 Voice digital assistant services have become a pivotal part of digital transformation in the banking sector. 

However, research on innovative digital business models for these services remains limited. This study aims to 

bridge this gap by analysing, tracking, and evaluating the digital business model of the voice digital assistant 

services of the Turkish bank Garanti BBVA, known as MIA. The findings indicate that this technology has 

significantly improved operational efficiency, enhanced customer satisfaction, and expanded the scope of digital 

services. The experience of Garanti BBVA has confirmed the strength and validity of the applied digital business 

model for voice digital assistants in banking services. 

 

Keywords : Digital Voice assistants ; Voice Banking services ; digital transformation ; Garanti BBVA. 
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  . مقدمة:  1

               ) الراȊعة  الصناعية  الثورة  ظل   ʏࢭ العالم  (Industry 4.0شɺد   ʏالاصطناڤ الذɠاء  مجال   ʏࢭ مسبوقة  غ؈ف  تطورات   (AI ،(

ɸذه الثورة بدمج   وتتم؈ق  ،حيث أصبحت الأنظمة الذكية قادرة عڴʄ التعلم، التحليل واتخاذ القرارات بطرق تحاɠي العقل الȎشري 

ا إن؅فنت  مثل  المتقدمة،  الرقمية  (التقنيات  ࢭIoT  ʏلأشياء  جذري  تحول   ʄإڲ أدى  مما  الܸݵمة،  والبيانات  الܦݰابية  اݍݰوسبة   ،(

  مختلف القطاعات.

ࢭʏ  كما                   ʏالمصرࢭ القطاع  الالفية  شɺد  ɸذه  من  الثالث  الذɠاء  العقد  تكنولوجيا   ʏࢭ التقدم  بفعل  جوɸرʈة  تحولات 

  ʏالاصطناڤʄعكس عڴɲل  مما اɢأداء ݝݵرجاٮڈا،  والارتقاءتحسئڈا المصرفية اذ تم  اݍݵدمات الرقمية ش ʄاعڴ ʄخدمات   وتمثل٭ڈا اڲ

المصرفية   الرقمية  الصوتية  الرقميةالمساعدات  الأعمال  نماذج  تصميم   ʄعڴ أثرت  الۘܣ  الابتɢارات  أبرز  من  القطاع    واحدة   ʏࢭ

ʏزالمصرࢭʈعزȖ مع  وسلسة  مخصصة  خدمات  توف؈ف  خلال  من  العملاء  تجرȋة  تحس؈ن  التقنيات  ɸذه  تȘيح  حيث  الكفاءة   ، 

  .الȘشغيلية وخفض التɢاليف

العمل   اق؅فاحتم                  نموذج  تصميم  منݤݨية  باتباع   ʏالمصرࢭ القطاع   ʏࢭ الرقمية  الصوتية  للمساعدات  رق׿ܣ  عمل  نموذج 

ال؅فɠي،  الرق׿ܣ البنك  تجرȋة  أثبȘت  المس Garanti BBVA وقد  أطلق  الصوȖي  الذي  النموذج  MIAالرق׿ܣ  اعد  ɸذا  وفعالية  قوة 

ا ࢭʏ تبۚܣ اݍݵدمات الصوتية حيث    أصبحالمق؅فح،   عڴʄ تقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ ومعاݍݨة اللغة  MIA اعتمدالبنك نموذجًا رائدً

  وعليھ تم اختياره لتحليل وتȘبع وتقييم نموذجھ. ،الطبيعية لتحس؈ن العلاقات مع العملاء وزʈادة معدلات رضاɸم

اݍݵدمات الصوتية ࢭʏ  الرقمية    عناصر نموذج العمل الرق׿ܣ للمساعداتعڴʄ تحليل وتȘبع وتقييم  تركز ɸذه الدراسة   و               

لل ، مع توضيح الدور الذي يلعبھ الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن الكفاءة الȘشغيلية وتطوʈر   Garanti BBVA بنك ال؅فɠيالمصرفية 

  اݍݵدمات الرقمية.

  الإشɢالية  .1.1

 :لۘܣ Ȗسڥɸ ʄذه الدراسة إڲʄ معاݍݨْڈا ࢭʏ صياغة السؤال الرئʋؠۜܣ التاڲʏ مما سبق، تȘبلور الإشɢالية ا               

 ؟ ࡩʏ تحس؈ن اݍݵدمات المصرفية صوتيةلمساعدات الرقمية اللنموذج العمل الرق׿ܣ  كيف ʇساɸم

 :عية عڴʄ النحو التاڲʏوللإلمام بجوانب الإشɢالية المطروحة، ارتأينا طرح مجموعة من الأسئلة الفر                

 .؟المصرفية اݍݵدمات ࢭʏ الرقمية الصوتية ما ۂʏ المɢونات الأساسية لنموذج العمل الرق׿ܣ للمساعدات  -

- ɸالمساعدات الرقمية الصوتيةو دور ما  ʏ؟ المصرفيةاݍݵدمات ࢭ 

 ؟ MIAلمساعد الصوȖي الرق׿ܣ بيق اࢭʏ تط Garanti BBVA ما ۂʏ التجرȋة الفعلية لبنك -

 والإيرادات؟ ما ۂʏ الفوائد الۘܣ يحققɺا ɸذا النموذج عڴʄ مستوى رضا العملاء  -

  . فرضيات الدراسة 2.1

 للإجابة عڴʄ الȘساؤلات أعلاه تم الاعتماد عڴʄ مجموعة من الفرضيات ٭ڈدف اختبار مدى ܵݰْڈا من خلال الدراسة:                 

 .ية المصرفية عڴʄ نموذج عمل رق׿ܣ متɢامل لتعزʈز التحول الرق׿ܣȖعتمد اݍݵدمات الصوت -

-  ʏاليف ࢭɢشغيلية وخفض التȘتحس؈ن الكفاءة ال ʄإڲ ʏاء الاصطناڤɠاݍݵدمات المصرفيةيؤدي استخدام الذ. 

ا لنموذج عمل رق׿ܣ ناݦݳ ࢭʏ تحس؈ن اݍݵدمات المصرف  MIAيمثل المساعد الصوȖي الرق׿ܣ  -   .ية الرقميةمثالاً عمليً
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  أɸمية الدراسة   .3.1

، مما  اݍݵدمات المصرفية ࢭʏ  الرقمية الصوتية  تتمثل أɸمية ɸذه الدراسة ࢭʏ تقديم نموذج عمل رق׿ܣ مبتكر للمساعدات                 

كما Ȗسɺم الدراسة ࢭʏ سد الفجوة البحثية، وتحس؈ن تجرȋة العملاء مع   ،ʇعزز الكفاءة الȘشغيلية وʈوسع نطاق اݍݵدمات الرقمية 

  .ة المستدامة للمؤسسات المصرفيةال؅فك؈ق عڴʄ الشمول الماڲʏ والقدرة التنافسي

  أɸداف الدراسة  .4.1

  :Ȗسڥʄ الدراسة إڲʄ تحقيق الأɸداف التالية               

  ؛ المصرفيةاݍݵدمات ࢭʏ الرقمية الصوتية تقديم نموذج عمل رق׿ܣ مق؅فح للمساعدات  -

 كتقنية من تكنولوجيا الذɠاء الاصطناڤʏ؛  لرقمية الصوتيةالمساعدات ال وضع تصور لمستقبل عم -

  ؛ ɠأداة للتحول الرق׿ܣMIAالرق׿ܣ ࢭʏ تبۚܣ المساعد الصوȖي  Garanti BBVA تحليل تجرȋة بنك -

والمؤسسات المالية عڴʄ التعاون لتطوʈر المساعدات الرقمية الصوتية الۘܣ   نالأعمال، الباحث؈  دȖܨݨيع صناع السياسات، روا  -

  من المرݦݳ أن Ȗشɢل عامل مساعد عڴʄ رضا العملاء.

  منݤݮ الدراسة   .4.1

حول                  شاملة  رؤʈة  لتقديم   ʏالتحليڴ الوصفي  المنݤݮ   ʄعڴ الدراسة  الصوتيةاعتمدت  الرقمية  اݍݵدمات  ࢭʏ    المساعدات 

الرق׿ܣ،  المصرفية العمل  لنموذج  الأساسية  المɢونات  وصف   ʄعڴ ركزت  حيث   ،ȋتجر تحليل  بنك  مع  كدراسة    Garanti BBVAة 

  تبۚܣ ɸذه التقنية ࢭʏ تحس؈ن الأداء الȘشغيڴʏ وزʈادة رضا العملاء. أɸمية سليط الضوء عڴʄلȘ ،حالة

  الدراسات السابقة   .5.1

   دراسة(Parodos et al., 2022)  :عنوانȊ   المدن الذكية باستخدام ʏية ࢭȘتحليل نموذج الأعمال ݍݰلول اݍݵدمات اللوجس

  ) : حالة سوق إلك؅فونية للتخزʈن عند الطلب. Business Model Canvasنموذج الأعمال التجاري ( 

Business Model Analysis of Smart City Logistics Solutions Using the Business Model Canvas: The Case of an On-Demand 

Warehousing E-Marketplace 

لل  تناولت الدراسة تطوʈر منصة التجارة الإلك؅فونية تخزʈن عند الإلك؅فونية   ʏسارع ࢭȘالم طلب ࢭʏ اليونان، وذلك استجابةً للنمو 

اݍݵدمات قطاع   ʏࢭ التكنولوجية  التجاري"    والتطورات  الأعمال  "نموذج  منݤݨية   ʄعڴ الدراسة  اعتمدت  وقد  اللوجسȘية. 

)Business Model Canvas  ذاɸ متطلبات  يواكب  ال  وفعّ مبتكر  أعمال  نموذج  لتصميم  الأساسية  العناصر  لتحديد  القطاع  ) 

ɸيɢل  توصيف  جانب   ʄإڲ الداعمة،  التحتية  البɴية  وتحديد  المق؅فح،  القيمة  عرض  تحليل   ʄعڴ الدراسة  ركزت  حيث  المتنامي، 

الإرش من  مجموعة   ʄإڲ الدراسة  وتوصلت  الطوʈل.  المدى   ʄعڴ المنصة  استدامة  يضمن  بما  الإيرادات  وتدفقات  ادات  التɢاليف 

الرقمية  العملية   السوق  لاحتياجات  الاستجابة   ʄعڴ قادرة  ومستدامة  مرنة  أعمال  نماذج  تطوʈر  دعم  شأٰڈا  من  الۘܣ 

 . (Parodos et al., 2022)المȘسارعة

 ) التجاري   Ȋعنوان:)  Kamariotou & Kitsios, 2022دراسة  العمل  نموذج  والرʈادة:  الرق׿ܣ  الابتɢار  اس؅فاتيجيات    جلب 

)Business Model Canvas ات الناشئةɠئة البيانات المفتوحة والشرʋب ʏࢭ (  

Bringing Digital Innovation Strategies and Entrepreneurship: The Business Model Canvas in Open Data Ecosystem and Startups 

متعمقة  دراسة  خلال  من  القيمة  لتوليد  المفتوحة  البيانات  نظام   ʏࢭ الفاعلة  اݍݨɺات  Ȗعاون  كيفية  تحليل   ʄإڲ الدراسة  ɸدفت 

) Business Model Canvasكة، استخدمت الدراسة مخطط نموذج الأعمال (مقابلة مع جɺات فاعلة مختلفة ࢭʏ الشب 13شملت 

العقبا تحديد   ʄعڴ ركزت  المفتوحة.  للبيانات  البيۖܣ  النظام   ʏࢭ اݝݵتلفة  الكيانات  ب؈ن  والعلاقات  الأɲشطة  Ȗعيق لتحليل  الۘܣ  ت 
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القيمة أظɺرت    تحقيق  الفɺم.  وسɺل  مȎسط  Ȋشɢل  النتائج  ݳ  توܷ ذɸنية  خرʈطة  تقديم  مع  المفتوحة،  البيانات  من  المضافة 

من   ʇعزز  مما  المفتوحة،  البيانات  Ȗع؅فض  الۘܣ  اݍݰواجز  وʈزʈل  الابتɢار  يدعم  جديد   ʏولوڊɢإي نظام  تطوʈر   ʄإڲ اݍݰاجة  النتائج 

قدرٮڈا عڴʄ خلق فرص جديدة لرواد الأعمال والكيانات اݝݵتلفة. وأوصت الدراسة بضرورة إزالة العقبات الۘܣ تواجھ ɸذا النظام  

 . )Kamariotou & Kitsios, 2022(  وȖعزʈز التعاون ب؈ن الأطراف لتحقيق فائدة شاملة ومستدامة

 ) Ȗع Ȋعنوان:Abdulrahman & Alhamadany, 2024) دراسة   ʏࢭ ودوره  الرقمية  الأعمال  الإ نموذج  سلوك  بداع زʈز 

  ي: دراسة لآراء عينة من العامل؈ن ࢭʏ عدد من الفنادق ذات الأرȌعة واݍݵمسة نجوم ࢭʏ إقليم ɠوردستان العراقالȘسوʈق

The digital business model and its role in enhancing marketing creativity behavior: A study of the opinions of a sample of workers in 

a number of four-and five-star hotels in the Kurdistan Region of Iraq 

خلال  من  ɠوردستان،  بإقليم  الفنادق  قطاع   ʏࢭ الȘسوʈقي  والإبداع  الرقمية  الأعمال  نموذج  ب؈ن  العلاقة  الدراسة  ɸذه  تناولت 

الرقمية،   المعاملات، التقنية  اف؅فاعۜܣ تضمن أرȌعة أȊعاد لنموذج الأعمال الرقمية (رʈادة الأعمال الرقمية، ɠلفة  اختبار نموذج 

رأس المال الاجتماڤʏ ع؄ف الإن؅فنت) مقابل أȊعاد الإبداع الȘسوʈقي (الطلاقة، المرونة، الأصالة، وحساسية المشكلات). استخدمت  

وخمس أرȌعة  فنادق  من  عينة   ʄعڴ توزʉعɺا  تم  اسȘبانة   ʄعڴ واعتمدت   ،ʏالتحليڴ الوصفي  المنݤݮ  تالدراسة  وتم  نجوم،  حليل  ة 

برنامڋʏ    البيانات أExcel  ɸو    SPSSباستخدام  النتائج  التفاعڴʏ  وأكدت  الاستعداد  Ȗعزʈز   ʏࢭ الرقمية  الأعمال  نموذج  تبۚܣ  مية 

الفندقية اݍݵدمات  تصميم   ʏࢭ إدماج فلسفة الإبداع كعنصر محوري  إڲʄ ضرورة  الȘسوʈقي، مش؈فة   (  للزȋائن وتحقيق الإبداع 

(Abdulrahman & Alhamadany, 2024 . 

  :الدراسات السابقة ʄالتعقيب عڴ  

) لتحليل نماذج رقمية مبتكرة،  BMCتتفق ɸذه الدراسة مع عدد من الدراسات السابقة الۘܣ استعانت بنموذج الأعمال التجاري (

اللغة  ومعاݍݨة   ʏالاصطناڤ الذɠاء   ʄعڴ المعتمدة  المصرفية  اݍݵدمات  مجال   ʏࢭ النموذج  ɸذا  تطبيق   ʄعڴ ب؅فك؈قɸا  تنفرد  أٰڈا  إلا 

المفتوحة  والبيانات  اللوجسȘية  اݍݵدمات  مثل  قطاعات   ʄعڴ ركزت  الۘܣ  السابقة  الدراسات  إليھ  تتطرق  لم  ما  وɸو  الطبيعية، 

عد ɸذ ُȖي "والسياحة. وȖالأدبيات من خلال تحليل نموذج العمل الرق׿ܣ للمساعد الصو ʏا ࢭ ا نوعيً " ࢭʏ بنك  MIAه الدراسة إسɺامً

Garanti BBVA  م در ال؅فɠي،  يوفر  والتكنولوجية  ما  الاجتماعية  الأȊعاد  مراعاة  مع  ناشئة،  مصرفية  بʋئة   ʏࢭ واقعية  حالة  اسة 

 والسياقية Ȋشɢل متɢامل.

  )Digital Voice Assistants( المساعدات الرقمية الصوتية .2

                 ʏالاصطناڤ الذɠاء   ʄعڴ Ȗعتمد  جديدة  تقنيات  ظɺرت  حيث   ، وذɠاءً ا  تطورً أك؆ف  والآلة  الإɲسان  ب؈ن  التفاعلات  صبحت  أ

ɠأحد أɸم الابتɢارات الۘܣ غ؈فت    المساعدات الرقمية الصوتية ɸذه التقنيات، برزتلȘسɺيل اݍݰياة اليومية للمستخدم؈ن من ب؈ن  

مثل متقدمة  تقنيات   ʄعڴ Ȗعتمد  والۘܣ  الذكية  الأجɺزة  مع  التفاعل  الطبيعية طرʈقة  اللغة  الآڲʏاو (NLP) معاݍݨة  يح  تȘ ،  لتعلم 

لوحات  استخدام  أو  الشاشات  لمس   ʄإڲ اݍݰاجة  دون  الصوتية،  الأوامر  استخدام  بمجرد  معقدة  مɺام  إجراء  للمستخدم؈ن 

 ..المفاتيح

 المساعدات الرقمية الصوتية . مفɺوم 1. 2

العديد من التقنيات الۘܣ تتفاعل مع Ȋعضɺا البعض Ȋشɢل مباشر لȘسɺيل مختلف    ظɺرت ࢭʏ السنوات القليلة الماضية                 

ا التمي؈ق  جوانب اݍݰياة للأفراد، مع تنوع ɸذ ه التقنيات وȖشابھ أدوارɸا ࢭʏ تقديم اݍݵدمات وتنفيذ المɺام، أصبح من الصعب أحيانً

ا مȘشا٭ڈة لكٔڈا تختلف ࢭʏ ك بئڈا أو اختيار المصطݏݳ الأɲسب لوصفɺا، مع يفية تفاعلɺا  ɸناك العديد من الأنظمة الۘܣ تؤدي أدوارً
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و  للمɺامالمستخدم  أدا٬ڈا  الذɠي،طرʈقة  الܨݵظۜܣ  "المساعد  نجد  التقنيات  ɸذه  ب؈ن   (Intelligent   Personal Assistant) "من 

ʏو"المساعد الܨݵظۜܣ الآڲ" (Automated Personal Assistant)  ذه الأنظمةɸ ا كم؅فادف؈ن، ومن أمثلة ستخدمان أحيانً ُʇ اللذين ،

أمازون، "Echo" الذكية و "Home"من  جوجل  الذكية    ،Appleمن   "HomePod"من  الصوت  تقنيات   ʄعڴ الأنظمة  ɸذه  Ȗعتمد 

اݍݵدمات لتقديم  الرقمية  الاف؅فاضية  اللغة  ،والأنظمة  فɺم  خلال  من  المستخدم  Ȗساعد  برمجية  منصات  الأنظمة  ɸذه  توفر 

) يمكن أنNatural Language Processingالطبيعية  والتفاعل الصوȖي،  تقدمɺا    )  الۘܣ  اݍݵدمات  أو منطوقة  تɢون  إما مكتوȋة 

ستخدم أنظمة اݝݰادثة الآلية ( ُȖ ) ࢭʏ قطاع خدمة العملاء للرد عڴʄ الأسئلة الأساسية والتواصل مع  Chatbotفعڴʄ سȎيل المثال 

) "المساعد الصوȖي"  ستخدم  ُʇ بʋنما  المVoice Assistantالأفراد،  بناءً عڴʄ حاجة  لتحليل الصوت و୒جراء اݝݰادثات   (  ʏࢭ ستخدم 

  تطبيق مع؈ن.

أحمدعرفɺا                  فرج  أنھ  (أحمد   ʄعڴ متطور )  برنامج  المستخدمون، يحاɠي ɸو  ٭ڈا  يقوم  الۘܣ  تقنيات    اݝݰادثات  ʇستخدم 

محادثة تجرȋة  توف؈ف  من  يتمكن  لɢي  وذلك   ،ʏالآڲ والتعلم  الطبيعية  اللغة  وفɺم  ومعاݍݨة  المتقدمة   ʏالاصطناڤ فعالة   الذɠاء 

  ʄعتمد عڴȖ بؤات، وحۘܢ  للمستخدمɴالأسئلة المعقدة، تقديم التوصيات، وضع الت ʄمكنھ الإجابة عڴʈالتخصيص والܨݵصنة، و

  ). 18ص ،2022بدء اݝݰادثات من خلال جمع المعلومات من الطلبات والأبحاث السابقة والتفضيلات وغ؈فɸا (أحمد فرج أحمد،

 (NLP) أنظمة Ȗعتمد عڴʄ تقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ ومعاݍݨة اللغة الطبيعية  أٰڈا ڴʄ  ) ع(Matthew B. Hoyعرفɺا    كما                 

عن  البحث  مثل  مختلفة  مɺام  إجراء  للمستخدم؈ن  الأنظمة  ɸذه  تȘيح  الصوتية،  الأوامر  خلال  من  المستخدم؈ن  مع  للتفاعل 

ارة المɺام اليومية، التحكم ࢭʏ الأجɺزة الذكية، وتقديم التوصيات الܨݵصية بناءً عڴʄ تفضيلات المستخدم، Ȗعمل   المعلومات، إد

تنفيذ وأخ؈فًا  الأمر  من  القصد  لفɺم  النص  تحليل  ثم  نص   ʄإڲ الصوت  تحوʈل  خلال  من  المساعدات  المطلوȋة ɸذه   المɺمة 

(Matthew B. Hoy, 2018, p 83) .  

سبق                ما   ʄعڴ Ȗعرʈف    بناءا  الصو يمكن  الرقمية  أٰڈا  تيةالمساعدات   ʄعڴ   ʏالاصطناڤ الذɠاء   ʄعڴ Ȗعتمد  تقنية  أنظمة 

الطبيعية اللغة  اݍݰياة   (NLP) ومعاݍݨة  Ȗسɺيل   ʄإڲ الأنظمة  ɸذه  ٮڈدف  الصوتية،  الأوامر  خلال  من  المستخدم؈ن  مع  للتفاعل 

اليومية من خلال تقديم خدمات متنوعة مثل البحث عن المعلومات، إدارة المɺام، التحكم ࢭʏ الأجɺزة الذكية، وتوف؈ف توصيات 

ݵصية بناءً عڴʄ تفضيلات المستخدم، حيث Ȗعمل عن طرʈق تحوʈل الصوت إڲʄ نص، ثم تحليل النص لفɺم قصد المستخدم   ܧ

  .وتنفيذ المɺام المطلوȋة بدقة وسرعة

  اݍݵدمات المصرفيةࡩʏ  المساعدات الرقمية الصوتية. 2.2

اأصبحت المساعدات الرقمية الصوتية ج                ا أساسيً ، حيث Ȗعتمد عڴʄ الذɠاء ةالمصرفي   ݵدماتلرق׿ܣ ࢭʏ اݍمن التحول ا  زءً

العملاء تجرȋة  وȖعزʈز  العمليات  كفاءة  لتحس؈ن  الطبيعية  اللغة  ومعاݍݨة   ʏو  الاصطناڤ أتمتة  ،   ʏࢭ التقنية  ɸذه  دمج  ʇساɸم 

ا ࢭʏ تطوʈر نماذج الأعمال الرقمية. ًʈا عنصرًا محورɺادة رضا العملاء، مما يجعلʈا، وزɺت المصرفية، توسيع نطاق  اݍݵدما

  المساعدات الرقمية الصوتية تطور  1..2.2

التɴبؤ                 للطلبات،  الاستماع   ʄعڴ قدرتھ  خلال  من  اليومية  اݍݰياة  إدارة  كيفية   ʏࢭ ثورة  الرق׿ܣ  الصوȖي  المساعد  أحدث 

تقديم ɸذه تم  اللازمة عند الضرورة،  ࢭʏ عامالتقنية لأو   بالاحتياجات واتخاذ الإجراءات  العالمي،   1962  ل مرة  ࢭʏ معرض سياتل 

ا عڴʄ تنفيذ العمليات الرʈاضية والتعرف عڴʄ الأرقام المنطوقة من   ”Shoebox“ جɺاز IBM حيث عرضت شركة  0الذي ɠان قادرً

  ʄالك؄فى 9إڲ التكنولوجية  الشرɠات  من  العديد  إطلاق  بفضل  مݏݰوظ  Ȋشɢل  التكنولوجيا  ɸذه  تطورت  اݍݰ؈ن  ذلك  ومنذ   ،

الصوتية  للمساعدات   Microsoft (2014)  ،Amazon Alexa (2014) من Apple (2011)، Cortana من Siri مثل  الرقمية 
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إڲGoogle Assistant (2016)  ʄو ليصل  كب؈فًا  نموًا  الصوتية  المساعدات  عدد  ʇشɺد  أن  توقع  ُʈو عام    1.83،  بحلول  مليار 

  (Prove,2021).الصوت تدعم الأجɺزة الۘܣعدد مستخدمي ل التطور الكب؈ف 1،حيث يب؈ن الشɢل 2025

  ) 2021- 2015النمو المȘسارع ࡩʏ عدد مستخدمي الأجɺزة الداعمة للأوامر الصوتية (: 1الشɢل 

  

Source: https://www.prove.com/blog/usage-of-voice-enabled-digital-assistants-in-financial-services (Consulté le 15/12/2024). 

الشɢل                  عامي    ʇ1ش؈ف  ب؈ن  الصوت  تدعم  الۘܣ  الأجɺزة  مستخدمي  عدد   ʏࢭ الكب؈ف  النمو   ʄارتفع 2021و  2015إڲ حيث   ،

) قدره  CAGR، بمعدل نمو سنوي مركب (2021مليار مستخدم ࢭʏ عام    1.831إڲʄ    2015مليون مستخدم ࢭʏ عام    390العدد من  

29.4  ʏاء الاصطناڤɠمجال الذ ʏزة الصوتية مدفوعًا بالتطورات التكنولوجية ࢭɺتبۚܣ الأج ʏسارع الكب؈ف ࢭȘذا النمو الɸ عكسʇ ،%

لاحظ تحول مݏݰوظ بدا يُ   710عدد المستخدم؈ن    حيث تجاوز   2017ية من عام  وتɢاملɺا مع الأجɺزة الذكية واݍݵدمات اليومية. 

، مما يمثل نقطة تحول رئʋسية ࢭʏ انȘشار ɸذه التقنية، ʇش؈ف ɸذا التوسع 2018ملاي؈ن ليصل إڲʄ أك؆ف من مليار مستخدم ࢭʏ عام  

إڲʄ تحس؈ن تجرȋة المستخدم، دعم اللغات المتعددة، وزʈادة اعتماد التقنيات الصوتية ࢭʏ مجالات متعددة مثل اݍݵدمات المالية،  

تلبية احتياجات المستخدم؈ن اليومية، مع    ʏزة الصوتية ࢭɺمية الأجɸي أȌذا الاتجاه الإيجاɸ عكسʇ ،التعليم، والرعاية الܶݰية

  توقعات باستمرار ɸذا النمو ࢭʏ السنوات المقبلة.

  ࡩʏ اݍݵدمات المصرفية المساعدات الرقمية الصوتيةدمج  2..2.2

ا                اعتمادل؅قايد المستمع   ʏࢭ نحو    مر  اݍݵدمات المصرفية  اتجھ قطاع  الصوتية،  القائمة عڴʄ الأوامر  الرقمية  المساعدات 

مثل Ȗعمل عڴʄ منصات  تطبيقات متɢاملة  تطوʈر  ذلك من خلال   ʄتجڴ العملاء، وقد  تجرȋة  لتحس؈ن  التقنية   Alexa تبۚܣ ɸذه 

المصرفية  Siriو "اݍݵدمات  خاصية  من  كب؈ف  Ȋشɢل  البنوك  استفادت  مدمجة،  صوتية  مساعدات  استخدام   ʄإڲ بالإضافة   ،

ل بطاقات الصوتية"  فوات؈ف  Ȗسديد  اݍݰسابات،  أرصدة  عن  الاستعلام  ذلك   ʏࢭ بما  اݍݵدمات،  من  متنوعة  مجموعة  تقديم 

 تقدم حلولاً   ، شɺد القطاع المصرࢭʏ دخول شرɠات متخصصة(P2P) الائتمان، دفع فوات؈ف اݍݵدمات وتحوʈل الأموال ب؈ن الأفراد

Ȗعمل ɸذه مبتكرة كتطو  البيوم؅فية الصوتية،  تقنيات المصادقة   ʄعتمد عڴȖ والبنوك  المالية  للمؤسسات  تطبيقات مخصصة  ʈر 

اݍݰلول المعتمدة عڴʄ الذɠاء الصوȖي عڴȖ ʄعزʈز مستوʈات الأمان ودعم عمليات المصادقة، مما ʇسɺم ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات  

بفعالية، والشɢل   العملاء  وتلبية احتياجات  العمليات   2المالية   ʏࢭ للمساعدات الصوتية  المالية  ݳ استخدامات المؤسسات  يوܷ

  المصرفية.

  

  

 



    نزٱڈة بوالقدرة                                                                                  الدين صلاح لزغد
 

   »، جامعة الوادي، اݍݨزائر. 291. - 270ص ، 2025، جوان 01، العدد 08، اݝݨلد الاقتصادي المٔڈل  «مجلة
 

 دور المساعدات الصوتية ࡩȖ ʏعزʈز اݍݵدمات المصرفية الرقمية: 2الشɢل

 
Source :   https://www.prove.com/blog/usage-of-voice-enabled-digital-assistants-in-financial-services(Consulté le 15/12/2024). 

الشɢل                  ܣ    02ي؄فز  تبّۚ كيفية  Ȗعرض  حيث  الرقمية،  المصرفية  اݍݵدمات  Ȗعزʈز   ʏࢭ الصوتية  المساعدات  تقنية  دور 

المؤسسات المالية الك؄فى لɺذه التقنية لȘسɺيل العمليات المصرفية وتحس؈ن تجرȋة العملاء ، يتم تصɴيف المساعدات الصوتية 

مثل   المعروفة  المساعدات  رئʋسية:  فئات  ثلاث   ʄإڲ الداخلية  Siriو   Alexaالمستخدمة  الصوتية  المساعدات   ʄإڲ بالإضافة   ،

،    Nuanceو Ȗ Personeticsستفيد من مزودي خدمات متخصص؈ن مثللۘܣ  ا، و Bank of America  و   Ally Assistاݝݵصصة مثل  

بطاقات  فوات؈ف  دفع  الاستعلام عن رصيد اݍݰساب،  التقنية، مثل  توفرɸا ɸذه  الۘܣ  القدرات  الشɢل مجموعة من  ݳ  يوܷ حيث 

  .  (Prove,2021) الائتمان، Ȗسديد فوات؈ف اݍݵدمات والتحوʈلات المالية ب؈ن الأفراد. 

  اݍݵدمات المصرفيةࡩʏ  ساعدات الرقمية الصوتيةالم دور  3..2.2

المساعدات الصوتية الرقمية أصبحت من الأدوات الأساسية ࢭʏ القطاع المصرࢭʏ، حيث Ȗسɺم ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العملاء،                

التعرف عڴʄ الصوت لفɺم    Ȗعزʈز الكفاءة الȘشغيلية وزʈادة الأمان، حيث Ȗعتمد ɸذه المساعدات عڴʄ الذɠاء الاصطناڤʏ وتقنيات

 ʏا ࢭɸتفصيل لدور ʏا بدقة، فيما يڴɸاݍݵدمات المصرفيةالأوامر وتنفيذ:  

   :ل الأموال  إدارة اݍݰسابات والمعاملاتʈيمكن للعملاء استخدام الأوامر الصوتية للتحقق من أرصدٮڈم، دفع الفوات؈ف، تحو

دولار إڲʄ حساب   500ڲʏ؟" أو "قم بتحوʈل  ݰالمساعد "ما ɸو رصيدي اݍ أو حۘܢ طلب قروض عڴʄ سȎيل المثال يمكٔڈم سؤال ا

  مع؈ن" Ȋسɺولة وسرعة. 

   :ʏولة للأܧݵاص ذوي الإعاقة أو كبار السن الرقمية  تجعل المساعدات  الشمول الماڲɺالصوتية اݍݵدمات المصرفية أك؆ف س

   (First Citizens Bank,2021).الذين قد يجدون صعوȋة ࢭʏ استخدام التطبيقات أو زʈارة الفروع

   :ة الصوتيةʈة العملاء، مما  الأمان باستخدام القياسات اݍݰيوʈوɸ تقنيات بصمة الصوت للتحقق من ʄعتمد البنوك عڴȖ

ناً لɢلمات المرور التقليدية، ɸذه التقنية تم؈ق ب؈ن العملاء واݝݰتال؈ن بناءً عڴʄ اݍݵصائص الفرʈدة لصوت ɠل  يوفر بديلاً آم

   (LumenVox,2022).والإيقاعفرد مثل الن؄فة 

 مدار الساعة للإجابة عن استفسارات العملاء أو :  تحس؈ن دعم العملاء ʄتوفر المساعدات الرقمية الصوتية دعمًا متاحًا عڴ

الفروع أو تحديث البيانات الܨݵصية، مما   معاݍݨة مشكلاٮڈم Ȋسرعة. يمكٔڈا التعامل مع استفسارات متكررة مثل مواقع 

ا للعملاء.  يقلل الضغط عڴʄ مراكز الاتصال وʈوفر وقتً
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   :الأمان وȖعزʈز  الاحتيال  عن  عن  الكشف  للكشف  مستمر  Ȋشɢل  المعاملات  بمراقبة  الصوتية  الرقمية  المساعدات  تقوم 

ا عند حدوث أي ɲشاط غ؈ف عادي.    الأɲشطة المشبوɸة وتنȎيھ العملاء فورً

   :الܨݵصية المالية  لالتوصيات  يمكن  الذكية،  التحليلات  بنلباستخدام  مخصصة  مالية  نصائح  تقديم  عڴʄ  مساعدين  اءً 

  أنماط الإنفاق وسلوك المستخدم؈ن، مثل اق؅فاح توف؈ف الأموال أو تحس؈ن الائتمان الܨݵظۜܣ. 

   :يȖالصو العمليات  الدفع  يجعل  مما  فقط،  صوٮڈم  باستخدام  مالية  معاملات  إجراء  للعملاء  تȘيح  الصوȖي  الدفع  تقنية 

  .  (Margineanu, 2024)أسرع وأك؆ف راحة

افع اعتماد تقنية  4..3.2   ࡩʏ اݍݵدمات المصرفية المساعدات الرقمية الصوتيةدو

ا شاǿعًا لما يقدمھ                  ًɺّعمليات المصرفية دون اݍݰاجة لاستخدام اليدين أو لمس الشاشة أو لوحة المفاتيح أصبح توج تنفيذ ال

لتقرʈر   ا  وفقً الوقت،  توف؈ف  أبرزɸا  للمستخدم؈ن  ملموسة  فوائد  الأسا؟ۜܣ   Business Intelligenceمن  الدافع  Ȗعد  الكفاءة  فإن 

% من المشارك؈ن إڲʄ ذلك، كما  54لاستخدام الأوامر الصوتية عند التعامل مع الأجɺزة ࢭʏ الولايات المتحدة الأمرʈكية ، حيث أشار  

لا 50أفاد   الأبرز  العامل  ɠانت  الاستخدام  سɺولة  بأن  المشارك؈ن  من  ال%  الصوȖ تختيار  تقنيات  فاعل  تجرȋة   ʏࢭ الرغبة  يلٕڈا  ي، 

ݳ أɸم دوافع   3،والشɢل  %28%، وأخ؈فًا اعتبار الطرʈقة ممتعة بɴسبة  40%، ثم اɲشغال اليدين بɴسبة  44جديدة بɴسبة   يوܷ

 ). Alameda,2017( ةالأوامر الصوتي استخدام 

افع اعتماد المستخدم؈ن ࡩʏ الولايات المتحدة الأمرʈكية عڴʄ الأوامر الصوتية  :3الشɢل   دو

  

Source:  https://www.bbva.com/en/innovation/voice-preferred-interface-payments-future  ./ (Consulté le 05/01/2025). 

  نموذج العمل الرق׿ܣ   .3

ستخدم لفɺم وتطوʈر آليات العمل ࢭʏ البʋئة الرقمية،                  ُȖ و أحد الأدوات الاس؅فاتيجية اݍݰديثة الۘܣɸ ل الرق׿ܣ نموذج العم

باستخدام التقنيات الرقمية، مع تحس؈ن العمليات واستغلال الموارد يركز ɸذا النموذج عڴʄ تصميم وتقديم قيمة مم؈قة للعملاء  

 .بكفاءة لتحقيق م؈قة تنافسية مستدامة

  مفɺوم نموذج العمل الرق׿ܣ  . 1.3

ݳ كيفية إɲشاء القيمة وتقديمɺا والاستفادة مٔڈا عڴʄ أنھ  وذج العمل الرق׿ܣ  نم   )وآخرون  Remaneعرف (                ɸو إطار يوܷ

بتɢلف وخدمات  منتجات  تقديم   ʄعڴ بقدرتھ  التقليدية  النماذج  عن  يتم؈ق  الرقمية،  التقنيات  منخفضة،   ةباستخدام  ɸامشية 

  . (Remane et al , 2017, p 41) واعتماده عڴʄ المنصات الرقمية لتنظيم نظام بيۖܣ متɢامل يضم العديد من اݍݨɺات الفاعلة
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عڴʄ أنھ نموذج عمل ʇعتمد منطقھ الأسا؟ۜܣ Ȋشɢل متعمد عڴʄ خصائص الرقمنة،   Otto )و   (Baerenfaengerكما عرفھ               

    وʉستفيد مٔڈا سواء ࢭʏ التفاعل مع العملاء والشرɠاء التجارʈ؈ن أو ࢭʏ عملياتھ الداخلية

(Baerenfaenger & Otto, 2015, p17) .  

ݳ                ʇ  )أحمد و آخرون(  أوܷ ا إذا أدت التغي؈فات ࢭʏ التقنيات الرقمية إڲʄ تحولات جذرʈة ࢭʏ    عدعڴʄ أن نموذج العمل  رقميً

 . (Ahmad et al ,2020,p 4550)الإيرادات  دطرʈقة إدارة الأعمال وتولي

السابقة                التعرʈفات  خلال  الرق׿ܣ  من  العمل  نموذج  Ȗعرʈف  اس؅فات يمكن  إطار  أنھ   ʄعڴ ʄعڴ أسا؟ۜܣ  Ȋشɢل  ʇعتمد   ʏيڋ

العمليات  تحوʈل   ʄعڴ بقدرتھ  يتم؈ق  حيث  مٔڈا،  والاستفادة  وتقديمɺا  القيمة  ݍݵلق  اݍݰديثة  والتقنيات  الرقمنة  خصائص 

التقليدية إڲʄ عمليات رقمية، مما يȘيح تقديم منتجات وخدمات بتɢلفة ɸامشية منخفضة، مع الاستفادة من المنصات الرقمية  

  بيۖܣ متɢامل يضم عدة جɺات فاعلة.م لتنظيم نظا

 العناصر الرقمية الأساسية لنموذج العمل الرق׿ܣ  . 2.3

نݤݮ                عد  ُʇ(Business Model Development and Innovation)  BMDI    المنظمات إɲشاء  لنمذجة كيفية  ا واܷݰًا  إطارً

رق׿ܣ  نظام  لأي  الأساس  Ȗشɢل  أساسية  رقمية  خمسة عناصر  تحديد  يمكن  اݍݰاجة  لتلبية ɸذه  للقيمة وتقديمɺا واسȘثمارɸا، 

ʏما يڴ ʏامل و المتمثلة ࢭɢمت Blaschke et al,2017,pp 126-127):( 

 الأفراد (People) :    زةɺستخدمون الأجʇ ،م أساس الاقتصاد الرق׿ܣ، يتم؈قون بالإبداع والمعرفةɸ العصر الرق׿ܣ ʏالأفراد ࢭ

ɴتج القيمة من الروابط الرقمية.   الرقمية اݝݵتلفة للتفاعل والاتصال ࢭʏ مجتمعات وشبɢات تُ

 الأعمال (Businesses)   : قدراٮڈا من  Ȗستفيد  الۘܣ  ا،  رقميً المتصلة  اݝݨموعات  أو  الشرɠات   ʄإڲ "الأعمال"  مصطݏݳ  ʇش؈ف 

تكرة، حيث Ȗعتمد عڴʄ بناء شبɢات اتصال رقمية مع كيانات أخرى، بما ࢭʏ ذلك الأفراد والأصول مبالرقمية لابتɢار حلول  

  .، والموصلات إڲʄ الأسواق الإلك؅فونيةXML من خلال استخدام تقنيات رقمية حديثة مثل الإن؅فنت، معاي؈ف

 البيانات (Data) : عد  ثلمت ُȖ نماʋقواعد البيانات والعمليات المتعلقة ٭ڈا، ب ʏالبيانات من الناحية التقنية الܦݨلات اݝݵزنة ࢭ

الݏݰظية   البيانات  Ȗشمل  القرارات،  واتخاذ  التجارʈة  النماذج  لدعم  ستخدم  ُȖ اس؅فاتيجية  أصولاً  الأعمال  منظور  من 

الكب؈فة البيانات  مثل  والتɴبؤ،  والتخطيط  التحليل   ʏࢭ سɺم  ُȖ الۘܣ  الذكية (Big Data) والدقيقة  ،  (Smart Data) والبيانات 

عد أداة أساسية لتحقيق القيمة ودعم القرارات ࢭʏ البʋئات الرقمية ُȖ حيث.  

 الأشياء (Things)   :  وتات، السيارات ذاتيةȋزة الذكية والمتصلة مثل الروɺالأج ʄالعصر الرق׿ܣ إڲ ʏش؈ف مصطݏݳ "الأشياء" ࢭʇ

الطالقي بدون اادة،  جمع    ئرات   ʄعڴ بقدرٮڈا  الأجɺزة  ɸذه  تمتاز  الأȊعاد،  ثلاثية  كطباعة  الرق׿ܣ  التصɴيع  وتقنيات  طيار 

تدخل  دون  بʋئْڈا وشبɢاٮڈا  والتفاعل مع  مخصصة  تطبيقية  أنظمة  باستخدام  تحليلɺا  البيانات ع؄ف مسȘشعرات مدمجة، 

مثل إن؅فنت الأشياء زة التواصل مع الأفراد والشرɠات والأجɺزة جɺمنظومة متɢاملة تȘيح لɺذه الأ  Ȋ (IoT)شري مباشر، حيث تُ

  .الأخرى، مما ʇساɸم ࢭȖ ʏعزʈز الكفاءة الȘشغيلية وتحقيق قيمة اقتصادية

 الܦݰابة (Cloud) :   تتم؈ق الرقمية،  الرقمية ɠاݝݰتوى والمنتجات  الموارد  إدارة   ʏࢭ سɺم  ُȖ رقمية  تحتية  بɴية  Ȗشɢل الܦݰابة 

الطلب، القابلية للتوسع، الدفع حسب الاستخدام، إمɢانية الوصول من أي مɢان ݵدمة عند  ݍساسية: ا بخمس خصائص أ

 .بفعاليةوʋȋئة مش؅فكة ترȋط الأفراد والشرɠات والأجɺزة، مما ʇعزز تبادل البيانات وتقديم واسْڈلاك اݍݵدمات الرقمية 
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 منݤݨية تصميم نموذج العمل الرق׿ܣ . 3.3

نموذج                تصميم  الذي    Ȗعتمد منݤݨية  ثلاȜي الأȊعاد  نݤݮ  اتباع   ʄالرق׿ܣ عڴ ال؅فك؈ق الاس؅فاتيڋʏ،  العمل  ب؈ن مجالات  يجمع 

أنماط نموذج العمل ومحرɠات القيمة الرقمية، كما ʇساعد ɸذا النݤݮ ࢭʏ استكشاف فرص جديدة تتجاوزالرقمنة التقليدية مع  

ݳ ࢭʏ النقاط التالية:  صانللعضمان ارتباط جميع العناصر بالتحول الرق׿ܣ الشامل    ر الرقمية الأساسية، الموܷ

3.3.1 . ʏمجالات ال؅فك؈ق الاس؅فاتيڋ 

طوره                الذي  العمل  لإطار  ا  ثلا  Wiersemaو Treacy وفقً  ʄإڲ  ʏالاس؅فاتيڋ ال؅فك؈ق  مجالات  تصɴيف  يمكن  مجموعات  ،  ث 

ʏار نماذج الأعمال متمثلة فيما يڴɢسية ترتبط بابتʋ1993رئ)  Treacy & Wiersema, :( 

  :ʏشغيڴȘشغيلية من خلال:التم؈ق الȘخلق القيمة من خلال تحس؈ن العمليات ال ʄيركز عڴ 

 ؛ الاستفادة من الأنظمة البيȁية الرقمية -

 ؛ (Crowd-Partnering)إɲشاء شراɠات جماعية  -

- ʏاستغلال تدفقات البيانات اݍݨديدة كمورد اس؅فاتيڋ. 

 :اݍݰلول ʏادة ࡩʈر عرض القيمة من خلال:   الرʈتقديم حلول مبتكرة وتطو ʄيركز عڴ 

 ؛ الانتقال من بيع المنتجات إڲʄ تقديم اݍݵدمات -

 .ʏ (Mass Customization)تحقيق التخصيص اݍݨماڤ -

 :سليم القيمة وتحس؈ن تج قرب العميلȖ ʄة العملاء من خلال: يركز عڴȋر 

 ؛تȎسيط اݍݰلول لتحس؈ن تجرȋة العملاء -

 ة؛لوصول إڲʄ أسواق جديدع لوس الت -

 .Ȗعزʈز تفاعل العملاء من خلال تقنيات رقمية متقدمة -

  محرɠات القيمة الرقمية لنموذج العمل الرق׿ܣ  .3.3.2

محرɠات القيمة الرقمية ۂʏ القدرات والتقنيات الۘܣ Ȗسمح للشرɠات بإɲشاء أشɢال جديدة من القيمة والم؈قة التنافسية                 

ال  ʏالتقنيات  ࢭ ب؈ن  تجمع  والۘܣ  المتصلة"  الذكية  "المنتجات  استخدام   ʏࢭ متجذرة  اݝݰرɠات  ɸذه  تɢون  ما  ا  وغالبً الرق׿ܣ،  عصر 

إن؅فنت  ال مثل  الذɠاءرقمية  المادية  الأشياء،  المنتجات  مع  البيانات  وتحليلات   ʏتجارب   الاصطناڤ وخلق  محسنة  وظائف  لتقديم 

ݳ اȊعاد محرɠات القيمة. .للتطوʈر تخصيصًا وكفاءة وقابليةعملاء أك؆ف   والشɢل المواڲʏ يوܷ

  : Ȋعدي محرɠات القيمة الرقمية 4الشɢل 

 
Source: Blaschke, M., Cigaina, M., Riss, U. V., & Shoshan, I. Designing business models for the digital economy. In G. Oswald & M. 

Kleinemeier (Eds.), shaping the digital enterprise, Springer International Publishing, 2017, p128. 
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Ȗعمل محرɠات القيمة ɸذه عڴʄ الابتɢار و تحوʈل الطرʈقة الۘܣ Ȗعمل ٭ڈا الشرɠات وتفاعلɺا مع عملا٬ڈا من خلال تمكئڈا 

 Blaschke etمن الاستفادة من البيانات لتحس؈ن مستمر وتحس؈ن عروض المنتجات والتكيف Ȋسرعة مع ظروف السوق المتغ؈فة  

al,2017,p 128)  ونات معينةɢا بمɺطȋمكن رʈتأث؈فات توليد القيمة الناتجة عن العناصر الرقمية الأساسية و ʏات ۂɠذه اݝݰرɸ ،(

         اعلاه.  ʏ رؤʈة المؤسسة الممثلة ࢭʏ الشɢلࢭ

السر   والتكيف  الابتɢار  للمؤسسات  تȘيح  الرقمية  القيمة  تمحرɠات  ع؄ف  النقʉع  و୒ن؅فنت  يات  البيانات   ،ʏالاصطناڤ ذɠاء 

العصر    ʏࢭ تنافسية  يخلق م؈قات  الكفاءة واستدامة الأعمال مما  تحس؈ن  الوصول،  توسيع  العملاء،  تجرȋة  Ȗعزʈز  Ȗشمل  الأشياء 

ݳ بالتفصيل العناصر الأساسية الرقمية ومحرɠات القيمة الرقمية مع ذكر أمثلة. 1الرق׿ܣ، اݍݨدول   يوܷ

  للعناصر الرقمية الأساسية ومحرɠات القيمة الرقمية ࡩʏ نموذج العمل الرق׿ܣ : أمثلة 1اݍݨدول 

مكون نموذج 

  العمل

العنصر 

  الرق׿ܣ
  المصدر  أمثلة من البنوك  الوصف  محرك القيمة

  القنوات 

  

  

 الܦݰابة

(Cloud)  

الوصول العالمي  

  والقابلية للتوسع

 ʄتمك؈ن العملاء من الوصول إڲ

  ʏولة ࢭɺسȊ اݍݵدمات المصرفية

  .أي مɢان حول العالم 

يقدم خدمات  ”Citibank“ بنك

مصرفية عالمية ع؄ف تطبيقاتھ  

  .اݝݰمولة

(Citibank 

Mobile 

Banking)  

  مصادر الإيرادات
 الأعمال

(Business)  
  نماذج الاش؅فاك

 ʄتقديم خدمات قائمة عڴ

الاش؅فاك لضمان تدفق مستمر 

  .للإيرادات

يقدم   ”Santander“ بنك

اش؅فاɠات شɺرʈة ݍݵدمات إدارة  

  .ل؆فوات الرقميةا 

(Openbank,20

19)  

الأɲشطة 

  الرئʋسية 

 الأفراد

(People)  
  Ȗسرʉع الابتɢار 

Ȗعزʈز الابتɢار من خلال  

التعاون الرق׿ܣ واستخدام  

تقنيات حديثة مثل الذɠاء 

ʏالاصطناڤ.  

 ”Bank of America“ بنك

ʇستخدم المساعد الاف؅فاعۜܣ  

لتقديم نصائح   ”Erica“ الصوȖي

  .مصرفيةمالية وخدمات 

(Miller,2020)  

  شرائح العملاء
 البيانات

(Data)  

التخصيص 

  وتجرȋة العملاء

استخدام البيانات لتحليل 

سلوك العملاء وتقديم خدمات  

   .مخصصة تلۗܣ احتياجاٮڈم 

 ”Royal Bank of Canada“ بنك

 ”ʇ “NOMIستخدم منصة

لتقديم توصيات مالية  

  .مخصصة

(Streeter,2020

)  

  قيمة عرض ال
 الأشياء

(Things)  
  المنتجات الذكية 

تقديم خدمات ومنتجات ذكية 

قادرة عڴʄ التفاعل مع العملاء 

  .وتحس؈ن تجرȋْڈم 

يقدم تطبيقات   ”HSBC“ بنك

ذكية لتحس؈ن الأمان مثل  

 Fraud and Cyber“ تطبيق

Awareness”  

(Joseph,2022)  

  ɸيɢل التɢاليف 
 الأشياء

(Things)  
  الكفاءة الȘشغيلية 

س؈ن العمليات وتقليل  تح

التɢاليف باستخدام إن؅فنت  

  .الأشياء والتقنيات الذكية

 ”Deutsche Bank“ بنك

ʇستخدم البɴية الܦݰابية  

لتحس؈ن كفاءة العمليات  

  المصرف

(Alikhan,2023

)  

  عرض القيمة 
 الܦݰابة

(Cloud)  

الاستدامة  

  الرقمية 

تقليل التأث؈ف البيۖܣ باستخدام 

التكنولوجيا الرقمية لتحس؈ن 

  .العمليات وتقليل الموارد المɺدرة 

يركز عڴBarclays”   ʄ“ بنك

تقليل اسْڈلاك الورق من خلال  

التحول إڲʄ العمليات الرقمية 

  .بالɢامل

(Research and 

Markets,2024)  

  علاقات العملاء
 الܦݰابة

(Cloud)  
  الأمان والثقة 

Ȗعزʈز أمان البيانات وȋناء الثقة 

  .من خلال حلول رقمية متقدمة 

ʇستخدم   ”Wells Fargo“ بنك

الذɠاء الاصطناڤʏ للكشف عن  

  الاحتيال وȖعزʈز الأمان

(Best,2024)  
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  علاقات العملاء
 الأفراد

(People)  

اݍݵدمات  

المصرفية 

  الصوتية

تقديم خدمات مصرفية Ȗعتمد 

عڴʄ الأوامر الصوتية لȘسɺيل 

التفاعل مع العملاء وتحس؈ن  

  .تجرȋْڈم 

دم  يق ”Garanti Bank“ بنك

خدمات صوتية مثل الاستعلام 
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  من اعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ المراجع المذɠورة. المصدر : 

 نموذج العمل ودورɸا ࡩʏ الرقمنة  أنماط .3.3.3

الاس؅فات                ال؅فك؈ق  مجالات  جانب   ʄݰھإڲ أوܷ كما  العمل  نموذج  أنماط  مفɺوم  عت؄ف  ُʇ  ،ʏفعالة   يڋ أداة  آخرون  و  ڤاسمان 

الرقمية،   الأعمال  نماذج  إعادة  حيث  لتصميم  يمكن  أخرى  مؤسسات  من  ناݦݰة  أمثلة   ʄإڲ مسȘندة  تصميمية  ا  أفɢارً يقدم 

ابتɢارات نماذج الأعمال Ȗعتمد عڴʄ    ن% مȖ90ش؈ف الأبحاث إڲʄ أن حواڲʏ    واستخدامɺا أو Ȗعديلɺا لإɲشاء نماذج أعمال جديدة،  

ستخدم ɸذه ُȖ ࢭʏ سياقات مختلفة،  ا  أو مفاɸيم موجودة مسبقً أفɢار  تركيب  الشرɠات   إعادة  إلɺامية لمساعدة  ɠأدوات  الأنماط 

ݳ الفرق   2اݍݨدول    ،(Gassmann et al,2014, pp 92-95)   ةالتنافسي   ɺاعڴʄ التفك؈ف خارج الصندوق وتطوʈر نماذج أعمال يوܷ

 :ب؈ن أنماط نموذج العمل و محرɠات القيمة الرقمية 

  الفرق ب؈ن أنماط نموذج العمل ومحرɠات القيمة الرقمية :2 اݍݨدول 

  محرɠات القيمة الرقمية  أنماط نموذج العمل 

  لھتركز عڴʄ مɢونات محددة داخل النموذج خاصة العناصر الرقمية الداعمة   Ȗغطي النموذج بالɢامل مع ال؅فك؈ق عڴʄ التصميم الكڴʏ للنموذج 

ا شاملاً لتصميم النموذج   قد تتداخل مع عدة أنماط لنماذج الأعمال  تقدم إطارً

Source: Blaschke, M., Cigaina, M., Riss, U. V., & Shoshan, I. (2017). Designing business models for the digital economy. In G. Oswald 

& M. Kleinemeier (Eds.), Shaping the digital enterprise, Springer International Publishing, p130. 

  اݍݵدمات المصرفية الصوتية ࡩʏ  الرقمية  تحليل نموذج العمل الرق׿ܣ المق؅فح للمساعدات. 3.5

ا لنموذج العمل الرق׿ܣ اݍݵاص بالمساعدات                  مع    اݍݵدمات المصرفيةالصوتية ࢭʏ  مية  الرقيقدم ɸذا اݍݨزء تمثيلاً اف؅فاضيً

اتباع   يتم  المثال  ࢭɸ ʏذا  العمل،  نموذج   ʄالرقمية عڴ التكنولوجيا  تأث؈ف  لتوضيح  الرقمية  القيمة  محرɠات  ال؅فك؈ق عڴʄ استخدام 

العميل اس؅فاتيجية اݍ قرب  مع  تفاعلɺم  وتحس؈ن  العملاء  تجرȋة  Ȗعزʈز  ٭ڈدف  رئʋسية،  Ȗشغيلية  ݵدمات  ɠاس؅فاتيجية 

،حيث يقدم النموذج رؤʈة أوڲʄ شاملة لتوظيف ɸذه التقنيات ࢭʏ تحس؈ن القيمة المقدمة للعملاء، مع ال؅فك؈ق عڴʄ البعد  رفيةصالم

  ɠات القيمة الرقمية.الرق׿ܣ المتمثل ࢭʏ العناصر الأساسية الرقمية ومحر 

للعملاء                  مضافة  قيمة  لتوليد  الرقمية  القيمة  محرɠات  مع  الأساسية  الرقمية  العناصر  تɢامل  ʇعكس  المرفق  النموذج 

المؤس أɸداف  التكنولوڊʏوتحقيق  الابتɢار  مثل  الرقمية  القيمة  محرɠات  المصرفية،  والثقة   (Technological Innovation) سة 

واݍݰوسبة   (Data) اناتتمثل التأث؈فات الناتجة عن توظيف العناصر الرقمية الأساسية، مثل البي  (Security and Trust) والأمان

 ɸذه اݝݰرɠات ترتبط بمɢونات محددة ࢭʏ رؤʈة المؤسسة، مثل تحس؈ن تجرȋة العملاء من خلال التخصيص (Cloud) الܦݰابية

(Customization) ذكية منتجات  القنوات(Smart Products)  وتقديم  يدعم  الܦݰابة  الرق׿ܣ   العنصر  المثال  سȎيل   ʄعڴ  ، 

(Channels)  ًد من رضا العملاء، من خلال توف؈ف خدمات مصرفية متاحة عالميʈزʈشغيلية وȘعزز الكفاءة الʇ ا وقابلة للتوسع، مما

يولد   مما  مستمر،  Ȋشɢل  اݍݵدمات  وتطوʈر  البيانات  لتحليل  الرئʋسية  الأɲشطة   ʏࢭ ستخدم  ُʇ البيانات  الرق׿ܣ  نصر  الع وȋالمثل 

العلاق ي؄فز  النموذج  المنتجات،  الابتɢار وتحس؈ن   ʏࢭ متمثلة  القيمة  قيمة  الأساسية ومحرɠات  الرقمية  العناصر  ب؈ن  التɢاملية  ة 



    نزٱڈة بوالقدرة                                                                                  الدين صلاح لزغد
 

   »، جامعة الوادي، اݍݨزائر. 291. - 270ص ، 2025، جوان 01، العدد 08، اݝݨلد الاقتصادي المٔڈل  «مجلة
 

العملاء  ولاء  Ȗعزز  وآمنة  مبتكرة  مصرفية  خدمات  تقديم   ʏࢭ المؤسسة  رؤʈة  لتحقيق  العناصر  ɸذه  توظيف  يتم  حيث  الرقمية، 

  وتحقق الكفاءة الȘشغيلية.

  اݍݵدمات المصرفيةالصوتية ࡩʏ الرقمية المساعدات  لنموذج العناصر الرقمية ومحرɠات القيمة الرقمية :5 الشɢل

  
Source: Adapted from Osterwalder and Pigneur (2010, pp 13-46) 

Ȋعد استعراض الرؤʈة الأوڲʄ للنموذج الرق׿ܣ الۘܣ ركزت عڴʄ العناصر الرقمية الأساسية ومحرɠات القيمة الرقمية، يتم                 

حي الثانية  الرؤʈة   ʄإڲ الآن  ɸذه  الانتقال  توظيف  لكيفية  أعمق  فɺمًا  يȘيح  مما  النموذج   ʏࢭ ݯݨر  لɢل   ʏتفصيڴ وصف  م  قدَّ يُ ث 

  : 6العناصر لتحقيق القيمة المضافة وȖعزʈز الابتɢار الممثلة ࢭʏ الشɢل 

  اݍݵدمات المصرفيةࡩʏ الرقمية الصوتية للمساعدات  المق؅فح  : نموذج العمل الرق׿ܣ6الشɢل 

  
Source: Adapted from Osterwalder and Pigneur (2010, pp 13-46) 

المق؅فح                  النموذج  الصوتية  للمساعدات  ʇعتمد  المصرفيةࢭʏ  الرقمية  لتحقيق    اݍݵدمات  الرئʋسية  العناصر  تɢامل   ʄعڴ

توف؈  ʏࢭ وال؄فمجيات  المتخصصة  التقنية  شرɠات  مثل  الأساسي؈ن  الشرɠاء  دور  يتمثل  الابتɢار،  وȖعزʈز  المضافة  اݍݰلول  القيمة  ف 

تجرȋة  لتقديم  البيانات  وتحليل  الصوت   ʄعڴ التعرف  خوارزميات  تطوʈر  الرئʋسية  الأɲشطة  Ȗشمل   ، المتقدمة  التكنولوجية 



  :  المصرفية اݍݵدمات ࢭʏ الصوتية الرقمية للمساعدات الرق׿ܣ العمل نموذج  تحليل

 Garanti BBVA دراسة حالة بنك 
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مصرفية آمنة وسɺلة، Ȗعتمد الموارد الرئʋسية عڴʄ الذɠاء الاصطناڤʏ، البيانات الصوتية والبɴية التحتية الرقمية لضمان جودة  

وȋصمة  داݍݵ الصوتية  الأوامر  باستخدام  الأمان  وȖعزʈز  العملاء  تجرȋة  تحس؈ن   ʏࢭ متمثلة  قيمة  تقديم   ʄعڴ النموذج  يركز  مة، 

ʇسْڈدف شرائح متنوعة من العملاء بما ࢭʏ ذلك الأفراد، الشرɠات الصغ؈فة وذوي الاحتياجات اݍݵاصة ع؄ف قنوات  حيث  ،الصوت 

، كما يحرص عڴʄ بناء علاقة قوʈة مع العملاء من خلال دعم حديثة، مثل تطبيقات الɺواتف الذكية والمك؄فات الصوتية الذكية

الȘسوʈقية مع   التحتية واݍݰملات  البɴية  اݍݵوارزميات،  تطوʈر  ب؈ن  التɢاليف  تȘنوع  مستمر وخدمات مخصصة، من جɺة أخرى 

واستقطا الاش؅فاك  رسوم   ʄعڴ الإيرادات  Ȗعتمد  بʋنما  البيانات  حماية   ʄعڴ رؤʈة   بال؅فك؈ق  النموذج  ɸذا  ʇعكس  اݍݨدد،  العملاء 

  شاملة ȖسȘند إڲʄ الابتɢار الرق׿ܣ لتلبية احتياجات العملاء وȖعزʈز الكفاءة الȘشغيلية.

؄فز التɢامل ب؈ن الرؤʈت؈ن شمولية النموذج الرق׿ܣ المق؅فح للمساعدات                  ، الرؤʈة  اݍݵدمات المصرفيةࢭʏ  الرقمية الصوتية  يُ

ا ا اس؅فاتيجيً عدً ُȊ توفر ʄات القيمة الرقمية (مثل    الأوڲɠالعناصر الرقمية الأساسية (مثل الܦݰابة والأشياء) ومحر ʄع؄ف ال؅فك؈ق عڴ

؄فز دور التكنولوجيا ࢭʏ تحس؈ن الكفاءة وȖعزʈز القيمة المقدمة للعملاء ، تضيف ɢار التكنولوڊʏ والثقة) مما يُ الرؤʈة الثانية  الابت

ا وتطب ا عمليً تنفيذ يمنظورً لفɺم كيفية  يجعلɺا مناسبة  الرق׿ܣ، مما  العمل  نموذج   ʏࢭ لɢل عنصر   ʏتفصيڴ ا من خلال وصف  قيً

ɸذا  المقابل   ʏࢭ المستخدمة،  والقنوات  الأساسي؈ن  والشرɠاء  الرئʋسية  الأɲشطة  تحديد  مثل   ،ʏالعمڴ الواقع   ʏࢭ اݍݵدمات  ɸذه 

ل النموذج شاملاً وقابلاً للتطبيق لتحقيق أɸداف  التɢامل ب؈ن الرؤʈت؈ن يرȋط ب؈ن التنفيذ العمڴʏ والرؤʈة الاس؅فاتيجية، مما يجع

  الرق׿ܣ وتقديم خدمات مصرفية مبتكرة وآمنة Ȗعتمد عڴʄ الأوامر الصوتية.التحول 

   Garanti BBVA (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria) دراسة تجرȋة البنك ال؅فɠي. 4

ࢭʏ تركيا كنموذج  ȘGaranti BBVAسارع الذي ʇشɺده القطاع المصرࢭʏ العالمي، برزت تجرȋة بنك ࢭʏ إطار التحول الرق׿ܣ الم               

ɸذه    ʄعڴ الضوء  Ȗسليط   ʄإڲ الدراسة  ɸذه   ʄسڥȖ الصوتية.  الرقمية  المساعدات  مجال   ʏࢭ لاسيما  الذكية،  اݍݰلول  تبۚܣ   ʏࢭ رائد 

الا  الذɠاء  اݍݰديثة مثل  للتقنيات  البنك  توظيف  تحليل كيفية  الرائدة، من خلال  ࢭʏ التجرȋة  الطبيعية  اللغة  صطناڤʏ ومعاݍݨة 

، مع ال؅فك؈ق عڴʄ اݍݵدمات المقدمة، وكفاءة الاستخدام، والعوامل التقنية والȘشغيلية الۘܣ MIAتطوʈر المساعد الصوȖي الرق׿ܣ  

ɸذا   نجاح   ʏࢭ حيالابتɢارأسɺمت  الم  ث،  الرق׿ܣ  العمل  لنموذج  شامل  تحليل   ʄإڲ الدراسة  ɸذه  استخلاص ȖسȘند  ٭ڈدف  عتمد، 

  الدروس المستفادة و୒براز الآثار اݝݰتملة لتبۚܣ مثل ɸذه اݍݰلول ࢭȖ ʏعزʈز تجرȋة العملاء وتحقيق الكفاءة الȘشغيلية.

  Garanti BBVAلبنك  Interactive Assistant) MIA (Mobileݝݰة عڴʄ المساعد الصوȖي الرق׿ܣ. 1.4

مليار   877ترʈليون و ɲ2ي أك؄ف بنك خاص ࢭʏ تركيا بإجماڲʏ أصول يبلغ ثا وࢭʏ أنقرة، وɸ 1946عام  Garanti BBVA تأسس               

) تركية  حۘܢ    86ل؈فة  أمرɢʈي)  دولار  Ȗشمل 2024سȎتم؄ف    30مليار  الۘܣ  المالية  اݍݵدمات  من  متɢاملة  مجموعة  البنك  يقدم   ،

عد أحد    Garanti BBVA,2024)( ات المصرفية اݝݵتلفةالقطاع ُʇ تطبيق اݍݵدمات ، حيث ʏا ࢭ البنوك الرائدة ࢭʏ تركيا نموذجًا رائدً

  ʄدڤ يُ ا مبتكرًا  ا صوتيً ، وɸو م؈قة  2016سنة    MIAالمصرفية الصوتية ࢭʏ إطار اس؅فاتيجياتھ للتحول الرق׿ܣ، أطلق البنك مساعدً

المصرفية   العمليات  من  واسعة  مجموعة  إجراء  للعملاء  يȘيح  الذي  بالبنك  اݍݵاص  اݝݰمول  الɺاتف  تطبيق  ضمن  مدمجة 

ن العملاء من تنفيذ عمليات   MIA ستخدام الأوامر الصوتية فقط ، يوفربا تجرȋة مصرفية مرنة وسɺلة الاستخدام، حيث يمكّ

ا تفاصيل   ʄالفوات؈ف، والاطلاع عڴ دفع  من الأرصدة،  التحقق  الأموال،  تحوʈل  القوائم مثل  التعامل مع   ʄإڲ اݍݰاجة  دون  ݍݰساب 

زʈا أو  لتحليل التقليدية   ʏالاصطناڤ والذɠاء  الصوت   ʄعڴ التعرف  تقنيات  مع  بدمجھ  الرق׿ܣ  الصوȖي  المساعد  يتم؈ق  الفروع،  رة 

ا لتقارʈر    .الطلبات وتنفيذɸا Ȋسرعة ودقة مع اݍݰفاظ عڴʄ أعڴʄ مستوʈات الأمان ࢭGaranti Bank ʏوفقً ، ساɸمت ɸذه التقنية 
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د ɸذا الابتɢار  تحس؈ن تجرȋة العملاء وزʈادة الكفاءة الȘشغيلية، حيث تȘيح للعملاء تنفي عَ ُʇ ،انɢأي وقت ومن أي م ʏذ العمليات ࢭ

خطوة كب؈فة نحو اݍݵدمات المصرفية المستقبلية الۘܣ تركز عڴʄ تلبية احتياجات العملاء الرقمية وȖعزʈز الراحة وسɺولة الوصول 

(Fernández Espinosa,2024,b) . 

  MIA   اݍݵدمات المقدمة ع؄ف. 2.4

 ولة: إجراء اɺسȊ لات الماليةʈلات المالية باستخدام الأوامر الصوتية.لتحوʈيمكن للعملاء تنفيذ التحو  

   :يحالتحقق من أرصدة اݍݰسابات والمعاملات الأخ؈فةȘي MIA  أحدث ʄللعملاء الاستعلام عن أرصدة حساباٮڈم والاطلاع عڴ

   .المعاملات المصرفية Ȋسɺولة

  الصرف أسعار  ومعرفة  الأجنȎية  العملات  وȋيع  خلاليمكن  :  شراء  من  الأجنȎية   MIA للعملاء  العملات  وȋيع  شراء 

   .والاستفسار عن أسعار الصرف اݍݰالية

   :بةʈالقر المتاجر   ʏࡩ واݍݵصومات  ال؅فوʈجية  العروض  عن  قدمالاستفسار  ال؅فوʈجي  MIA يُ العروض  حول  ة  معلومات 

   .ء عڴʄ الاستفادة من الفرص المتاحةواݍݵصومات المتاحة ࢭʏ المتاجر القرʈبة، مما ʇساعد العملا

 ة متعددة القنواتȋتقديم تجر (Omnichannel)   :  يوفرMIA    املة ع؄ف قنوات متعددة، حيث يمكنھɢة مصرفية متȋتجر

ʇسأل   ائتمان  بطاقة  فقدان  عن  الإبلاغ  عند  المثال  سȎيل   ʄعڴ اݍݰاجة،  عند  المناسبة  القنوات   ʄإڲ العملاء    MIAتوجيھ 

بخدمة   الاتصال   ʏࢭ ترغب  "ɸل  الدخول  العميل:  Ȗܦݨيل   ʄإڲ اݍݰاجة  دون  الاتصال   ʄيتوڲ ثم  البطاقة؟"،  لإلغاء  العملاء 

ا   ). (FinTech Futures,2018مجددً

   MIAالتقنيات المستخدمة ࡩʏ . أɸم 3.4

تقن ʇ MIAعتمد                 ʄعڴ أسا؟ۜܣ  الاصطناڤȊʏشɢل  الذɠاء   ʏࢭ متطورة  الطبيع (AI) يات  اللغة  تجرȋة  يةومعاݍݨة  لتقديم 

:ʏمايڴ ʏي الرق׿ܣ ࢭȖذا المساعد الصوɸ ʏا ࢭɺتفاعلية سلسة ودقيقة للمستخدم؈ن، حيث تتمثل التقنيات الۘܣ يتم استخدام  

   اءɠالذ:ʏالاصطناڤ (AI)   ن مكّ من فɺم الأوامر الصوتية المكتوȋة أو المسموعة وتفس؈فɸا بالاعتماد عڴȖ ʄعلم الآلة،  MIA يُ

أنھ ʇعۚܣ  استجاباتھ مما  تحس؈ن   ʄعڴ تجرȋة    قادر  توف؈ف   ʏࢭ ʇساعد  حيث  يتلقاɸا،  الۘܣ  البيانات   ʄإڲ ا  اسȘنادً الوقت  بمرور 

 ܧݵصية أك؆ف مع ɠل تفاعل مما ʇعزز أك؆ف ࢭʏ دقة الاستجابة لاحتياجات المستخدم.

 معاݍݨة اللغة الطبيعية: (NLP)   مع معاݍݨة اللغة الطبيعية يتمكنMIA  شȎم وتحليل اللغة الɺقة مشا٭ڈة من فʈة بطرʈر

يمكن  صيغة   ʄإڲ المكتوȋة  أو  الصوتية  الأوامر  تحوʈل  العملية  ɸذه  Ȗشمل  البعض،  Ȋعضɺم  مع  التفاعل   ʏࢭ الȎشر  لطرʈقة 

ɢشȊ اɺمɺمعاݍݨْڈا وف ʏساعد ࢭȖ ي من اݍݨملɲم السياق، واستخراج المعاɺالكيانات، ف ʄل ܵݰيح. وتقنيات مثل التعرف عڴ

  ). (Senyk,2024 تحديد نية المستخدم بدقة

 MIAءة المساعد الصوȖي الرق׿ܣ كفا. 4.4

  من قبل العملاء  MIA استخدام. 4.4.1

% 95مليون ʇستخدمون الɺواتف اݝݰمولة، و  5.4مليون عميل رق׿ܣ مٔڈم    البنك ال؅فɠي لديھ  Ȗش؈ف الإحصائيات إڲʄ أن               

الرقمية  النقدية تتم ع؄ف القنوات  عڴMIA    ʄحصل    حصل البنك عڴʄ لقب أفضل بنك رق׿ܣ ࢭʏ تركيا وكما    ،من المعاملات غ؈ف 

ݝݨلة   ا  وفقً تركيا   ʏࢭ اݝݰمولة  الɺواتف   ʄعڴ بنɢي  تطبيق  بحث    ،World Financeأفضل  عت؄ف    Mediacat Lovemarkوȋحسب  ُʇ

تركيا  ʏࢭ ا  حبً الأك؆ف  اݝݰمول  البنك  العملاء،  أيضًا  تفاعل  وȖعزʈز  مضافة  قيمة  تقديم   ʏࢭ التطبيق  نجاح  ʇعكس  ما  وɸو  حيث ، 

  ). (FinTech Futures,2018تمكن من توف؈ف خدمات مصرفية أسرع وأك؆ف فعالية
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  Efma (European Financial Management Association) جائزة الابتɢار من منظمة . 4.4.2

الصوȖي                الرق׿ܣ  المساعد  منظمة MIA حصل  من  الابتɢار  جائزة   ʄعڴ Efma   من وۂɠ  ʏواحد  المصرفية،  الابتɢارات  أبرز 

دل  ٭ڈذه اݍݨائزة ي MIA جائزة مرموقة ࢭʏ القطاع الماڲʏ تكرم الابتɢارات الۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ تحس؈ن صناعة اݍݵدمات المصرفية، فوز 

ا ࢭʏ تحس؈ن طرʈقة تقديم اݍݵدمات المصرفية ع؄ف القنوات   ا ومݏݰوظً تأث؈فًا إيجابيً عڴʄ أن التكنولوجيا الۘܣ ʇعتمد علٕڈا أحدثت 

 (Fernández Espinosa,2024).الرقمية 

    MIAعناصر نموذج العمل الرق׿ܣ  .5.4

               ʇ  الرقمية الصوتيةعد نموذج العمل الرق׿ܣ المق؅فح للمساعدات    ʏونات    اݍݵدمات المصرفيةࢭɢاملاً يدمج ب؈ن المɢا مت إطارً

عد تجر حيث    ،الرقمية الأساسية ومحرɠات القيمة المضافة  ُȖ  ة بنكȋGaranti    تركيا الذي أطلق المساعد ʏي  الرق׿ܣ  ࢭȖالصوMIA  ،

جسّد ɸذا  ا يُ   من خلال العناصر التالية: MIAيتجڴʄ نموذج العمل الرق׿ܣ لمساعد  ثحي الإطار،نموذجًا عمليً

  اء الأساسيونɠالشر (Key Partnerships)  

، ولكنھ طورɸا لتɢون Amazonمن  Alexaو Appleمن  Siriاستخدم البنك أحدث تقنيات التعرف عڴʄ الصوت عڴʄ غرار                

 Nuanceكما عزز قدراتھ التقنية من خلال التعاقد مع شركة ، )(FinTech Futures,2018لملائمة التطبيقأك؆ف تخصيصًا وكفاءة 

Communications   الطبيعية،  و اللغة  ومعاݍݨة   ʏالاصطناڤ الذɠاء  تكنولوجيا   ʏࢭ متخصصة  شركة   ʏتحس؈ن ۂ  ʏࢭ ساɸم  مما 

  تجرȋة المستخدم وȖعزʈز دقة وفɺم المساعد الصوȖي للمعاملات المصرفية اݝݵتلفة 

Nuance Communications,2018)( .   

 سيةʋشطة الرئɲالأ  (Key Activities)  

 تتضمن الأɲشطة الرئʋسية تطوʈر اݍݵوارزميات لتحليل البيانات والتعرف عڴʄ الصوت لتحس؈ن تجرȋة المستخدم  Ȗش؈ف                

كما أن معدلات رضا    لإجراء معاملاٮڈم اليومية،   ”MIA“ عڴʇ  ʄعتمدون   Garanti% من مستخدمي تطبيق  60الإحصائيات إڲʄ أن  

ا   .),Niczyporuk 2019( العملاء مرتفعة جدً

 سيʋة الموارد الرئ (Key Resources)  

اللغة                ومعاݍݨة   ʏالاصطناڤ الذɠاء  علٕڈا    ʇعت؄ف  ʇعتمد  الۘܣ  الرئʋسية  الموارد  من  الصوȖي  المساعد  الطبيعية  ،  الرق׿ܣ 

التحتية البɴية   ʄإڲ تمكن  الرقمية    بالإضافة  من  معاݍݨة    من  MIAحيث  الطلبات  155أك؆ف  من  معقدة    نوعًا  نحوʈة  بɴية  بفضل 

ʏتدعم الكلام الطبيڥ (Garanti BBVA ,2017) ،   ) عد البيانات الܸݵمة ُȖ كماBig Data ُʇ ا ا أساسيً ستخدم لتحليل كميات ) موردً

الأداء وتحس؈ن  القرارات  لدعم  ودقيق  ݍݰظي  Ȋشɢل  المعلومات  من  حيثɸائلة  التحتية   ،  البɴية  جانب   ʄإڲ البيانات  ɸذه  سɺم  ُȖ

مع الأجɺزة    وتمكئڈا من التɢاملالمساعدات الرقمية الصوتية  الرقمية مثل اݍݰوسبة الܦݰابية و୒ن؅فنت الأشياء ࢭȖ ʏعزʈز كفاءة  

  . )(Blaschke et al,2017,pp 126-127  والشبɢات الأخرى لدعم المستخدم؈ن ࢭʏ مختلف البʋئات الرقمية

 ة القيمة المقدم (Value Proposition)  

                 ʏالتفاعڴ Șيح المساعد الصوȖي  المالية ع؄ف الأوامر    MIAيُ العمليات  للمستخدم؈ن إجراء الاستفسارات المصرفية وتنفيذ 

وقد لاࢮʇ،    ʄشمل ذلك الاستعلام عن النفقات، التحقق من مواعيد الاستحقاق وتحوʈل الأموال Ȋسɺولةحيث    ،الصوتية Ȋسلاسة

فھ   صنّ حيث  واسعًا،  ا  استحسانً أصل    1.7التطبيق  من  مستخدم  اݍݵدمات    3مليون   ʏࢭ ا  ابتɢارً الم؈قات  أك؆ف  ɠإحدى  ملاي؈ن 

  .  (Garanti BBVA ,2017)المصرفية الرقمية
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 لفɢل التɢيɸ ة(cost structure)  

وضمان                  البيانات  ݍݰماية  الأمنية  والأنظمة  الܦݰابية  باݍݰوسبة  مرتبطة  تɢاليف  الرقمية  التحتية  البɴية  Ȗستلزم 

ا لɴشر اݍݵدمة    و كذا تɢاليف صيانة و تطوʈر اݍݵوارزميات،  استمرارʈة اݍݵدمة عد تɢاليف الȘسوʈق وال؅فوʈج عاملاً أساسيً ُȖ كما

  ). Bharadwaj ,2019( المستخدم؈ندة قاعدة وزʈا

 مصادر الإيرادات (Revenue Streams)  

الإيرادات                  مصادر  ࢭʏ  تتضمن  النموذج  الاش؅فاكلɺذا  الصوتية    رسوم  اݍݵدمة  ɸذه   ʏبفضل   استقطابو ࢭ جدد  عملاء 

  . (Tsymbal,2024) مع المنصات التقنية لتقديم خدمات متɢاملةتجرȋة المستخدم اݝݰسنة، إضافة إڲʄ عوائد الشراɠات 

 العلاقة مع العملاء (Customer Relationships)   

               Ȗ ،شري مباشرȊ تدخل ʄيح للعملاء إجراء معاملاٮڈم دون اݍݰاجة إڲȘاݍݰلول المصرفية الذاتية، مما ي ʄعتمد اݍݵدمة عڴ

ا لاحتياجات ɠل مستخدم. كما توفر تɴبٕڈات صوتية للاستجابة    مع Ȗعزʈز العلاقة الܨݵصية من خلال تخصيص العمليات وفقً

  ). FinTech Futures,2018( الفورʈة للاستفسارات الشاǿعة، مما ʇسɺم ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العملاء وكفاءة اݍݵدمة

 ت القنوا (Channels)  

ا  ʇMIAعتمد                  تجرȋة  لتعزʈز  رئʋسية  قنوات  ثلاث   ʄعڴ  ʏࢭ  ʄالأوڲ القناة  تتمثل  الرقمية  المصرفية  اݍݵدمات   ʏࢭ لمستخدم 

  أما القناة الثانية   ، معاملة مصرفية ع؄ف الأوامر الصوتية  500للɺاتف اݝݰمول حيث يȘيح تنفيذ أك؆ف من    Garanti BBVAتطبيق  

ʏࢭ الصوت  تتمثل  و الۘܣ    واجɺة  الاستفسارات  إجراء  من  المستخدم؈ن  لتمك؈ن  الطبيعية  اللغة  معاݍݨة  تقنيات  تحوʈل  Ȗستخدم 

التɢامل مع مركز الاتصال تجرȋة سلسة من خلال رȋط المستخدم؈ن مباشرة بممثڴʏ    ،الأموال Ȋسɺولة بʋنما توفر القناة الثالثة 

ʏܦݨيل دخول إضاࢭȖ ʄحيث  خدمة العملاء دون اݍݰاجة إڲ،  Ȗ  سيط العملياتȎولة الوصول، تɺتحس؈ن س ʏذه القنوات ࢭɸ مɺس

Ȗز رضا العملاءالمصرفية وʈعز ). (Turkiye Garanti Bankasi  

 شرائح العملاء (Customer Segments)   

العملاء    ʇMIAسْڈدف                  من  متعددة  مصرفية  Ȗشمل  شرائح  تجرȋة  يفضلون  الذين  بالتكنولوجيا  المɺتم؈ن  المستخدم؈ن 

    الصوȖي، مما ʇعزز الشمول الماڲʏ  من خلال التفاعلمثل المكفوف؈ن  كما يوفر حلولاً مʋسّرة لذوي الاحتياجات اݍݵاصة    عصرʈة،

توصيات مالية مخصصة وتحليل عادات المستخدم    وʈخدم تقديم  الباحث؈ن عن خدمات مصرفية اسȘباقية من خلال  العملاء 

   . (Garanti BBVA,2022) لتحس؈ن التجرȋة المصرفية الرقمية

               Ȋمساعد  للۘܣ يقوم علٕڈا نموذج العمل الرق׿ܣ لعد استعراض العناصر الأساسية اMIA  ʏونات ࢭɢذه المɸ يمكن تمثيل ،

للنموذج الȘسعة  الأݯݨار  ب؈ن  يجمع  متɢامل  الشɢل    ،إطار  ݳ  رق׿ܣ   7يوܷ عمل  نموذج  بناء   ʏࢭ العناصر  ɸذه  ترابط  كيفية 

إ ومصادر  مدروس  تɢاليف  ɸيɢل  ظل   ʏࢭ المقدمة،  القيمة  مع  والشراɠات  والأɲشطة  الموارد  تتفاعل  حيث  يرادات  متɢامل، 

  رة وفعالة.مستدامة، لضمان تجرȋة مصرفية مبتك
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  MIAللمساعد الرق׿ܣ الصوȖي  نموذج العمل الرق׿ܣ :7الشɢل

  
Source : Source: Adapted from Osterwalder and Pigneur (2010, pp 13-46) 

  . تحليل النتائج 5

 Garanti ك اݍݵاص بȎن MIA الرق׿ܣ الصوȖيناصر نموذج العمل الرق׿ܣ المتمثل ࢭʏ المساعد من خلال مراجعة وتحليل ع               

BBVA  ذا النموذج الرق׿ܣɸ تاج أنɴالعصر الرق׿ܣالمق؅فح  ، يمكن است ʏالة لإدارة الأعمال ࢭ يتم؈ق النموذج    ،يمثل أداة عصرʈة فعّ

لطبيعية ضمن إطار اس؅فاتيڋʏ شامل ٱڈدف بقدرتھ عڴʄ دمج التقنيات الرقمية المتقدمة مثل الذɠاء الاصطناڤʏ ومعاݍݨة اللغة ا

ظɺر تحليل النتائج أن  ،الȘشغيلية، Ȗعزʈز رضا العملاء وزʈادة الإيراداتإڲʄ تحس؈ن الكفاءة   لا يقتصر عڴʄ تقديم خدمات   MIA يُ

ا ࢭʏ طر  حدث تحولاً نوعيً عزز ʈقة تقديم اݍݵدمات من خلال ال؅فك؈ق عڴʄ  مصرفية تقليدية، بل يُ ُȖ اس؅فاتيجية "قرب العميل" الۘܣ

  .من تجرȋة العملاء ع؄ف تقديم خدمات مخصصة وآمنة وسɺلة الاستخدام

               ʏشغيڴȘالمستوى ال ʄم    عڴɸسا MIA  اɸع تنفيذʉسرȖشغيلية من خلال أتمتة العمليات المصرفية وȘاليف الɢتقليل الت ʏࢭ

مݏݰوظ Ȋشɢل  الȘشغيلية  الكفاءة  تحس؈ن   ʄإڲ أدى  مما  عالية،  المساعد    ،بدقة  نݬݳ  فقد  العملاء  تجرȋة  منظور  من  الرق׿ܣ أما 

لۗܣ احتياجات العملاء الفردية، حيث Ȗش؈ف الإحصائيات إڲʄ أن    وȖيالص تُ % من مستخدمي 60ࢭʏ توف؈ف تجرȋة مصرفية مبتكرة 

ʄعڴ ʇعتمدون  عا MIA التطبيق  مستوى  ʇعكس  مما  اليومية،  معاملاٮڈم  ر   ڲʏلإجراء  وولا٬ڈم من  العملاء  ذلك   ،ضا   ʄعڴ علاوة 

اݍݵاصة لذوي الاحتياجات  الوصول  توف؈ف خدمات مصرفية سɺلة  الماڲʏ من خلال  الشمول  Ȗعزʈز   ʏࢭ التقنية  مما    ساɸمت ɸذه 

المالية العدالة  تحقيق   ʏࢭ الرقمية  التكنولوجيا  دور  ؄فز  ميُ أما  ـ،  ظɺر  يُ الاس؅فاتيجية  الناحية  للمؤسسات   MIAن  يمكن  كيف 

من   الاستفادة  البياناتالمصرفية  مثل  الأساسية  الرقمية  الܦݰابة(Data) العناصر   ، (Cloud)  الأشياء لتقديم     (IoT) و୒ن؅فنت 

مستدامة  تنافسية  م؈قة  وتحقيق  مضافة  التكنولوڊʏ   ،قيمة  الابتɢار  مثل  الرقمية  القيمة  محرɠات  استخدام  أن  الثقة ،كما 

ɸذه النتائج تؤكد أن النموذج الرق׿ܣ المق؅فح   ،ʈة مع عملائھ وتوسيع قاعدة المستخدم؈نوالأمان ساعد البنك عڴʄ بناء علاقات قو 
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الرق׿ܣ   التحول  قيادة  من  المؤسسات  ن  تمكّ شاملة  اس؅فاتيجية  رؤʈة  ɸو  بل  التقليدية،  العمليات  لتحس؈ن  أداة  د  مجر لʋس 

اݍݰديث  ʏالمصرࢭ القطاع   ʏࢭ الم؅قايدة  الفرص  من  اعتبار  ،  والاستفادة  مكن  يُ  ʏبالتاڲMIA    ًصياغة مثالا إعادة  كيفية   ʄعڴ ا  رائدً

لتتماءۜܢ   المصرفية  الرق׿ܣالعمليات  العصر  متطلبات  يب؈نمع  Ȗعزز أ  ،مما  متɢاملة  اس؅فاتيجية  بل  تقۚܣ  ابتɢار  مجرد  لʋس  نھ 

.ʏالقطاع المصرࢭ ʏار ࢭɢا جديدة للنمو والابت حسن تجرȋة العملاء وتفتح آفاقً  الكفاءة الȘشغيلية، تُ

  خاتمة. 6

                 ʄت نموذج العمل الرق׿ܣ المعتمد عڴȎالمساعدات الرقمية الصوتية  أثʏالمثل  تم الم  اݍݵدمات المصرفية  ࢭ ʏي   ساعدࢭȖالصو

ʏالتفاعڴ  MIA    الذي طوره بنكGaranti BBVA قة تقديم اݍݵدمات المصرفيةʈطر ʏࢭ ʏار تقۚܣ بل تحول نوڤɢس مجرد ابتʋأنھ ل ، ،  

العميل "قرب  اس؅فاتيجية  تبۚܣ  خلال  بمن  تɢامل  تحقيق   ʏࢭ البنك  نݬݳ  رئʋسية  Ȗشغيلية  ɠاس؅فاتيجية   " ʏالتكنولوڊ الابتɢار  ؈ن 

ساɸم استخدام تقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ ومعاݍݨة اللغة الطبيعية ࢭʏ تقديم خدمات مخصصة    ،حيثوتحس؈ن تجرȋة العملاء

ɸذا النموذج لا يقتصر فقط عڴʄ تحس؈ن  ،ل وقت التفاعل مع اݍݵدمات% وتقلي60وآمنة، مما أدى إڲʄ زʈادة رضا العملاء بɴسبة  

للعملاء المتطورة  الاحتياجات  تلۗܣ  مبتكرة  حلول  تقديم  ع؄ف  للبنك  التنافسية  القدرة  أيضًا  ʇعزز  بل  الȘشغيلية،  ومع    ،الكفاءة 

الرقمية واعتماد التحتية  البɴية   ʏࢭ النموذج أɸمية الاسȘثمار  ؄فز ɸذا  يُ الرقمية  التكنولوجيا  تطور  تركز   استمرار  اس؅فاتيجيات 

العميل كضرورة اس؅فاتيجية لإعادة ص  ʄالقيمة المضافة عڴ العمليات وتحقيق  ا جديدة  ،ياغة  آفاقً يفتح  الرق׿ܣ  التحول  إن ɸذا 

ʏ كيفية إدارة مما يؤكد اݍݰاجة الماسّة إڲʄ إعادة النظر ࢭ  ،أمام القطاع المصرࢭʏ لتحقيق الاستدامة والتم؈ق ࢭʏ الأسواق اݍݰديثة

ا بل أصبحت ضرورة اس؅فاتيجية لإعادة صياغة العمليات الȘشغيلية وȖعزʈز  ا إضافيً ام إذ لم Ȗعد الرقمنة خيارً الأعمال Ȋشɢل ع

  ʏࢭ الصوتية  للمساعدات  الرق׿ܣ  العمل  نموذج  إن  المضافة،  المصرفيةالقيمة  الاستدامة    اݍݵدمات  لتحقيق  متɢاملة  رؤʈة  ɸو 

  والتم؈ق ࢭʏ الأسواق المصرفية اݍݰديثة.

  نتائج الدراسة -

  النتائج تمثلت فيما يڴʏ: توصلت الدراسة اڲʄ جملة من               

  العصر ʏالة لإدارة الأعمال ࢭ   ؛ الرق׿ܣالنموذج الرق׿ܣ المق؅فح يمثل أداة عصرʈة فعّ

 ة بنكʈت قوتھ من خلال دراسة تجرȎنموذج العمل الرق׿ܣ للمساعدات الرقمية الصوتية أث Garanty BBVA  ؛  

 يالرق׿ܣ  أدى استخدام المساعدȖالصو MIA ادة رضا العملاءʈز ʄلة  إڲɺة مصرفية مخصصة وسȋ؛ الاستخدامبتوف؈ف تجر 

 قلل MIA  تحس؈ن الكفاءة ʏم ࢭɸشغيليةمن وقت التفاعل مع اݍݵدمات، مما ساȘ؛ ال 

 مɸسا MIA   الذين للأفراد  الوصول  سɺلة  مصرفية  خدمات  توف؈ف  خلال  من   ʏالماڲ الشمول  Ȗعزʈز   ʏࢭ ʏࢭ صعوȋة  يواجɺون 

 .استخدام اݍݵدمات التقليدية 

  الدراسة  توصيات -

ا، تقدم ɸذه الدراسة التوصيات التالية                ا إڲʄ النتائج المتنوعة الۘܣ تم استعراضɺا سابقً  :اسȘنادً

 ا الذɠاء الاصطناڤʏ ومعاݍݨة  تقنيات   ʏࢭ أك؄ف  Ȋشɢل  للبنوك الاسȘثمار   ʏبڧɴادة يʈالعملاء وز تجرȋة  لتحس؈ن  الطبيعية  للغة 

 ؛ الȘشغيليةالكفاءة 

  لɢشȊ تحليل بيانات العملاء لتلبية احتياجاٮڈم الفردية ʄر خدمات أك؆ف تخصيصًا بناءً عڴʈ؛ أفضل يجب تطو  

  الصوت والمصادقة البيوم؅فية لضمان حماية بيانات العملاء وتقليل ʄز تقنيات الأمان مثل التعرف عڴʈعزȖ؛ الاحتيال  
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 للبنوك  ʏبڧɴي   ʄإڲ الوصول  لȘسɺيل  الذكية  والأجɺزة  اݝݰمولة  التطبيقات  مثل  الرقمية  القنوات  استخدام  نطاق  توسيع 

  ؛ المصرفيةاݍݵدمات 

  استخدام التقنيات الرقمية لضمان تنفيذ فعال لݏݵدمات الصوتية ʄب مستمر للموظف؈ن عڴʈ؛ المصرفيةتوف؈ف تدر 

  البنوك مواكبة التط ʄيجب عڴʏطليعة القطاع المصرࢭ ʏارات اݍݨديدة لضمان بقا٬ڈا ࢭɢورات التكنولوجية والابت. 
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