
 اتجاهــات تقنيــة ســتغير ســير الخــدمات
 المالية سنة
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ير نون بوست ترجمة وتحر

ــا كــانت الخــدمات المصرفيــة والماليــة أبطــأ مــن القطاعــات الأخــرى في تبــني أحــدث التقنيــات في  لطالم
عملياتهــا. مــع ذلــك، تحــاول المؤســسات الماليــة اللحــاق بــالركب مــن خلال إدمــاج الذكــاء الاصــطناعي،
وسلسلة الكتل، وغيرها من التكنولوجيا لفائدة عملائها، ولتظل قادرة على المنافسة وتحسين نتائج
الأعمال. فيما يلي أهم سبع اتجاهات تكنولوجية من شأنها أن تغير سير الخدمات المصرفية والمالية

. في سنة

الذكاء الاصطناعي
على الرغم من أن الخدمات المصرفية والمالية تميل إلى أن تكون أبطأ في اعتماد تكنولوجيات جديدة،
ــر هــاوس كــوبرز” تؤكــد أن غالبيــة صــانعي القــرار علــى مســتوى إلا أن إحــدى دراســات “برايــس ووت
كد  في المئة من المديرين التنفيذيين أنهم الخدمات المالية يستثمرون في الذكاء الاصطناعي. وقد أ
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يقومون باستثمارات “كبيرة” في الذكاء الاصطناعي، بينما يعتقد  في المئة أن هذا الاستثمار سيكون
يــة. تُمثــل وُفُــورات التكــاليف الــتي مــن المتوقــع أن تصــل إلى  مليــار دولار بحلــول ســنة ميزة تجار
 أحد الأسباب التي من شأنها أن تجعل البقية يؤمنون بإمكانات الذكاء الاصطناعي في مجال

الصناعة.

إذن، كيــــف تســــتخدم المؤســــسات الماليــــة الذكــــاء الاصــــطناعي؟ يســــتعمل القطــــاع المصرفي الذكــــاء
كبر الاصطناعي في خدمة العملاء من خلال روبوتات الدردشة والروبوتات، وتستخدمه العديد من أ

المؤسسات المالية، مثل “بنك أوف أمريكا” و”جي بي مورغان تشايس”، لتبسيط خدمة العملاء.

يساعــد الذكــاء الاصــطناعي في التعامــل مــع العملاء أيضــا مــن خلال تســهيل الخــدمات المصرفيــة عــبر
الأجهزة المحمولة، والتي تتيح للعملاء إمكانية إجراء العمليات المصرفية على مدار الساعة طوال أيام
الأسبوع. يساعد الذكاء الاصطناعى أيضا المؤسسات المالية على تعزيز الأمن ومنع الاحتيال وكشفه.
وعموما، تساعد التكنولوجيا المؤسسات المالية على التعامل مع المخاطر وقرارات الإقراض، كما أنها
أساسية في ابتكار تقنيات أخرى مثل تحليلات البيانات الضخمة، وأتمتة العمليات الآلية، وواجهات

الصوت.



سلسلة الكتل
تمثل تقنية سلسلة الكتل، التي استخدمت لأول مرة في عملة البيتكوين الإلكترونية، قاعدة بيانات
يفيو” موزعة يمكنها تتبع المعاملات بطريقة دائمة ويمكن التحقق منها. وتتنبأ مجلة “هارفارد بزنس ر
بأن سلسلة الكتل سوف تعرقل عمل البنوك بنفس الطريقة التي عرقلت بها الإنترنت عمل وسائل
الإعلام. وتتميز سلسلة الكتل بأنها شفافة وآمنة للغاية ورخيصة نسبيًا في التشغيل. ونظرًا لأن المزيد
مـن المؤسـسات الماليـة تـدرك كيفيـة تحسين سلسـلة الكتـل للأمـن وتوفيرهـا للأمـوال وتحسين إرضـاء

العملاء، فسوف تتبنى المزيد من هذه المؤسسات هذه التقنية.

يمكــن أن تــدعم سلســلة الكتــل الخــدمات المصرفيــة بعــدة طــرق. فقــد أظهــرت بيتكــوين كيــف يمكــن
اســتخدامها للــدفع، ولكــن يمكــن أن يقــع تحويلهــا أيضــا حســب الطريقــة الــتي تعمــل بهــا الأســواق
الرأســمالية مــن خلال توكيــل الســندات والأســهم التقليديــة وغــير ذلــك مــن الأصــول ووضعهــا علــى

سلسلة كتل عامة.

من شأن سلسلة الكتل أن تزيل حراسة البوابات والأطراف الثالثة في نظام القروض والائتمان مع
كثر أمانًا. يمكنها أيضا إلغاء التسوية اليدوية للبيانات جعل اقتراض الأموال وخفض أسعار الفائدة أ
لدفاتر البنوك. ستتغير طريقة تبادل المعلومات والأموال الحالية من خلال العقود الذكية التي تعمل

من خلال تقنية سلسلة الكتل.

تُعتبر كمية البيانات التي تم إنشاؤها بواسطة الصناعة المالية كمعاملات
بطاقات الائتمان، وعمليات السحب من أجهزة الصراف الآلي، ونقاط الأهلية

الائتمانية أمرا محيرا

البيانات الكبيرة
تتمثــل إحــدى طــرق تحديــد تــأثير التكنولوجيــا علــى أحــد القطاعــات في النظــر في كيفيــة اســتثمار هــذا
كــبر المســتثمرين في القطــاع في مجــال حلــول ــا واحــدًا مــن أ القطــاع فيهــا. يعــد القطــاع المصرفي حاليً
البيانــات وتحليلات الأعمــال الكــبيرة وذلــك وفقًــا لــدليل الإنفــاق للبيانــات الضخمــة لشركــة البيانــات

الدولية.

تُعتبر كمية البيانات التي تم إنشاؤها بواسطة الصناعة المالية كمعاملات بطاقات الائتمان، وعمليات
السحب من أجهزة الصراف الآلي، ونقاط الأهلية الائتمانية أمرا محيرا. وتعتبر القدرة على استخدام
يـة ومعالجتهـا بفعاليـة لاسـتنباط الـرؤى القابلـة للتنفيـذ، أمـرًا تلـك البيانـات في اتخـاذ القـرارات التجار



حاسما للحفاظ على القدرة التنافسية في المستقبل.

يـد عـن العملاء ولتكـون قـادرة علـى يمكـن للمؤسـسات الماليـة اسـتخدام البيانـات الضخمـة لمعرفـة المز
يــة في الــوقت الحقيقــي بمــا في ذلــك التعــرف علــى عــادات العميــل في الإنفــاق، اتخــاذ القــرارات التجار
وإدارة المبيعـات مثـل تقسـيم العملاء لتحسين التسويـق وكذلـك الـبيع المتبـادل للمنتجـات، والتعامـل
ير، فضلا عــن تحليــل ملاحظــات العملاء. ولا يساعــد تحليــل ــال والمخــاطر، وإعــداد التقــار مــع الاحتي
البيانات الضخمة فقط في تحديد اتجاهات السوق، وإنما يساعد أيضًا المؤسسات المالية على تبسيط

العمليات الداخلية وتقليل المخاطر.

تؤثر أتمتة العمليات الآلية على المؤسسات المالية أيضا من خلال مساعدتها في
ضمان الامتثال في الصناعة عالية التنظيم

أتمتة العمليات الآلية
نظرًا لأن أتمتة العمليات الآلية يمكن أن توفر العمالة والتكاليف التشغيلية وتقلل من الأخطاء، فإن
العديد من المؤسسات المالية بدأت في الاستفادة من هذه التكنولوجيا لخلق أفضل تجربة مستخدم
ممكنة للعملاء وتظل قادرة على المنافسة. بالنسبة لأتمتة العمليات الآلية، تُبرمج البرمجيات لتمكين
الروبوتــات والمساعــدين الافــتراضيين علــى إكمــال المهــام المتكــررة والمكثفــة بشكــل صــحيح وسريــع دون

تدخل بشري.

إن أتمتة العمليات الآلية من خلال روبوتات الدردشة لخدمة العملاء تُساعد البنوك على التعامل مع
يــر وكلاء العملاء اســتفسارات منخفضــة الأولويــة مــن العملاء، مثــل أســئلة الحســاب والــدفع لتحر
البــشريين مــن التعامــل مــع المخــاوف ذات الأولويــة العاليــة. أمــا في شركــات التــأمين، تُســتخدم أتمتــة

العمليات الآلية لأتمتة أجزاء من عمليات التعامل مع المطالبات.

تـؤثر أتمتـة العمليـات الآليـة علـى المؤسـسات الماليـة أيضـا مـن خلال مساعـدتها في ضمـان الامتثـال في
الصــناعة عاليــة التنظيــم. واليــوم، يمكــن للعملاء بفضلهــا اتخــاذ قــرار بشــأن طلــب بطاقــة الائتمــان
يبــا بعــد تقــديم الخاصــة بهــم في غضــون ساعــات قليلــة، ولكــن في بعــض الأحيــان علــى الفــور تقر

المعلومات. كما أنه يحسن معالجة الرهن العقاري.

تجعل الحوسبة السحابية خدمة العملاء على مدار الساعة طوال أيام
الأسبوع من أي مكان ممكنةً



الحوسبة السحابية
يــن البيانــات وتقــديم خــدمات الحوســبة، بمــا في ذلــك الخــوادم الحوســبة الســحابية هــي تقنيــة لتخز
وقواعد البيانات والشبكات والبرامج والتحليلات وغيرها عبر الإنترنت. عندما يرغب فرد أو شركة ما
في اســتخدام الســحابة، فســوف يــدفعون لمــزوّد خدمــة الســحابة اســتنادًا إلى الاســتخدام باســتعمال

نظام الدفع الفوري.

تجعل الحوسبة السحابية خدمة العملاء على مدار الساعة طوال أيام الأسبوع من أي مكان ممكنةً.
يــز مرونــة المؤســسات الماليــة وتجعــل توســيع بالإضافــة إلى ذلــك، تعمــل الحوســبة الســحابية علــى تعز
نطاق الخدمات أسهل وأسرع. نظرًا لأنهم يدفعون فقط مقابل الخدمات التي يستخدمونها، يمكن
للحوسبة السحابية أن تساعد المؤسسات المالية على التحكم في التكاليف. تمكن الحوسبة السحابية

أيضًا من الدفع الآمن عبر الإنترنت والمحافظ الرقمية والتحويلات عبر الإنترنت.

الواجهات الصوتية
يتــم تطــبيق حلــول روبوتــات الدردشــة، الــتي أتُيحــت بواســطة الذكــاء الاصــطناعي المتطــور، عــن طريــق
المؤســسات الماليــة لتقليــل التكــاليف وتلبيــة توقعــات العملاء فيمــا يتعلــق بالاســتجابة السريعــة وحــل
ــد ــل البري ــائي الاتجــاه مث ــة للاتصــال ثن المشكلات بشكــل فعــال. ويمكــن اســتبدال الأشكــال التقليدي
الإلكتروني والهاتف والرسائل بروبوتات الدردشة. وبحلول سنة ، من المتوقع أن تتعامل برامج

الدردشة مع ما لا يقل عن  في المئة من تفاعلات خدمة العملاء، وذلك وفقًا لجارتنر.

كثر من مجرد الاستثمار في التدابير التقنية يجب أن تقوم المؤسسات المالية بأ
للحماية من الهجمات الإلكترونية. يجب عليهم تبادل المعرفة وأفضل

الممارسات مع بعضهم البعض

يبًـا يمكـن أن تكـون مخصـصة حـتى يحصـل العملاء يـة تقر تـوفر روبوتـات الدردشـة تجربـة محادثـة فور
يكــا” و”كابيتــال ون” و”ولــز فــارجو” مواقــع علــى خدمــة متميزة بسرعــة. اســتخدم “بنــك أوف أمر
الدردشة لسنوات لاستفسارات الحساب البسيطة، ولكن يمكن أن تقدم مواقع الدردشة المتقدمة
يــة حــول اليــوم حــتى الاســتشارات الماليــة. كمــا أن الروبوتــات قــادرة أيضــا علــى تــوفير إدارة ماليــة مركز
القنـوات المتعـددة الـتي يتفاعـل العملاء مـن خلالهـا مـع مؤسـساتهم الماليـة، وتصـحيح مـا كـان يُعتـبر في
الماضي مفككا. تستمر هذه التكنولوجيا في التحسن وسوف تُمكنّ العملاء من التواصل مع البنوك

الخاصة بهم وفقا لشروطهم.



الأمن السيبراني والقدرة على الصمود
في مجال يتعامل مع المعلومات الشخصية والمالية الحساسة، التي تعد هدفا جذابا للمجرمين على
الإنترنـت، يعـد الأمـن أمـرا بـالغ الأهميـة بالنسـبة للمؤسـسات الماليـة. سـيكون مـن الجيـد أن تفـترض
المؤسسات المالية أنه سيكون هناك خرق أمني ومخطط لكيفية تقليل الضرر إلى الحد الأدنى، لأن منع
جميــع الهجمــات الإلكترونيــة يكــاد يكــون مســتحيلا نظــرا للطــرق المختلفــة الــتي يتفاعــل مــن خلالهــا
المستهلكون مع أموالهم ونقاط الضعف العديدة الموجودة بصرف النظر عن مقدار الوقت والطاقة
الموضوعـة لـدفع خطـر الهجمـات الإلكترونيـة. بـدء مـن تطبيقـات الجـوال وبوابـات الـويب إلى شبكـات
الأطــراف الثالثــة وحــتى نقــاط الضعــف الــتي يقــدمها الموظفــون والعملاء أنفســهم، لــن يقــع ضمــان

السلامة أبدا حتى لو كان بإمكانك إحباط أي هجوم بشكل دوري.

كثر من مجرد الاستثمار في التدابير التقنية للحماية من الهجمات يجب أن تقوم المؤسسات المالية بأ
الإلكترونيـــة. يجـــب عليهـــم تبـــادل المعرفـــة وأفضـــل الممارســـات مـــع بعضهـــم البعـــض، والعمـــل مـــع
الحكومات لضمان إعطاء الأولوية للأمن السيبراني، وأن يكونوا سباقين لتثقيف الموظفين فيما يتعلق
بمسؤولياتهم المتعلقة بالأمن السيبراني وأهمية اتباع البروتوكولات اللازمة، والتواصل مع الجمهور

لمساعدتهم على فهم الموقف ودورهم في الحفاظ على بياناتهم الشخصية آمنة.

المصدر: مجلة فوربس
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