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 .الفصل الأول: الإطار العام للدراسة  1
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 . المقدمة:    1.1

  

یشھد العالم المعاصر تطورا ً متسارعا في مجالات التكنولوجیا والمعلومات, وقد أصبح الذكاء الاصطناعي  

من أبرز الابتكارات التي أحدثت تحولا جذریا في أسالیب الادارة واتخاذ القرار.فقد تجاوز الذكاء  

الة في تحسین الأداء الحكومي  الاصطناعي حدود الاستخدام في المجالات الصناعیة والتجاریة لیصبح أداة فع

وتطویر الخدمات العامة. ومع تزاید الطلب على خدمات أكثر كفاءة وشفافیة وسرعة, برزت الحاجة الملحة  

,  2020إلى توظیف التقنیات الذكیة في القطاع العام لمواكبة متطلبات العصر الرقمي. )الخطیب ,منى 

 المجلة الدولیة(   

 

تسعى الحكومات الحدیثة إلى بناء أنظمة إداریة تعتمد على الذكاء الاصطناعي من أجل رفع كفاءة الخدمات  

العامة وتقلیل التكالیف وتحسین رضا المواطنین. باستخدام خوارزمیات التعلم الآلي وتحلیل البیانات  

ت مبنیة على الأدلة، وتقدیم خدمات  الضخمة، یمكن للإدارات العامة التنبؤ باحتیاجات المجتمع، واتخاذ قرارا

رقمیة فوریة تراعي الخصوصیة والعدالة. كما یتیح الذكاء الاصطناعي فرصا كبیرة في تطویر عملیات  

 (  2021التخطیط، وإدارة الموارد، وتقییم الأداء بشكل موضوعي وفعال.)الزعبي ,ناصر 

  

 ورغم المزایا المتعددة للذكاء الاصطناعي، إلا أن تطبیقھ في القطاع الحكومي یواجھ العدید من التحدیات.  

 من أبرز ھذه التحدیات ضعف البنیة التحتیة التقنیة، ونقص الكفاءات البشریة القادرة على إدارة الأنظمة  

الذكیة، بالإضافة إلى المخاوف المرتبطة بأمن المعلومات وحمایة الخصوصیة. كما أن بعض المؤسسات  

الحكومیة لا تزال تعتمد أسالیب تقلیدیة في تقدیم خدماتھا، مما یحد من قدرة الذكاء الاصطناعي على إحداث  

 (   2022الأثر المطلوب في تحسین جودة الخدمة العامة)السویلم ,فھد 

 

من الناحیة العلمیة، تبرز أھمیة دراسة الذكاء الاصطناعي في اإلدارة العامة نظ رًا لندرة الأبحاث التي  

تناولت العالقة بین التقنیة الحدیثة وكفاءة الأداء الحكومي. فبینما تناولت دراسات كثیرة تطبیقات الذكاء  

ي تدرس أثر ھذه التقنیات في تطویر  الاصطناعي في القطاع الخاص، مازال ھناك قصور في الدراسات الت

الخدمات العامة من حیث السرعة، والجودة، والشفافیة. لذا فإن تحلیل ھذه العلاقة یسھم في سد فجوة معرفیة  

 (   2022مھمة في میدان اإلدارة العامة.) الحربي ,عبدالرحمن 
 

بناء على ما سبق، تسعى ھذه الدراسة إلى تسلیط الضوء على دور الذكاء الاصطناعي في تطویر الخدمات  

العامة، من خلال تحلیل أثرھا على كفاءة الأداء وجودة الخدمات الحكومیة، والتعرف على أبرز التحدیات  

عملیة یمكن أن تسھم في   التي تعیق تطبیقھ الفعلي في المؤسسات العامة. كما تھدف إلى تقدیم توصیات

تعزیز استخدام الذكاء الاصطناعي كأداة استراتیجیة لتحقیق التحول الرقمي، وتحسین مستوى الخدمات  

 (  2023المقدمة للمواطنین بما یتوافق مع متطلبات التنمیة اإلداریة المستدامة.)عبد الحمید , محمد 
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 . مشكلة الدراسة   1.2

 

على الرغم من التطور التكنولوجي الكبیر الذي یشھده العالم، لا تزال العدید من المؤسسات الحكومیة  

تواجھ تحدیات في تحسین جودة وكفاءة خدماتھا العامة، بسبب محدودیة الموارد البشریة والإداریة،  

اطنین المتزایدة.  وطول الإجراءات البیروقراطیة، وضعف استجابة الأنظمة التقلیدیة احتیاجات المو

( كأداة فعالة في تحلیل البیانات ,و اتخاذ القرار، وتقدیم  AIومع بروز تقنیات الذكاء الاصطناعي )

التقنیات على تطویر   قدرة ھذه  أساسي حول مدى  تساؤل  یبرز  الخدمات بشكل أكثر دقة وسرعة، 

 (2020الخدمات العامة وتحسین أدائھا وجودتھا.)عثمان خالد,
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 فجوات على المستوى النظري 

على الرغم من التوسع في الدراسات التي تناولت تطبیقات الذكاء الاصطناعي في المجالات المختلفة، إلا أن  

الأدبیات النظریة المتعلقة بدوره في تطویر الخدمات العامة ما تزال تعاني من مجموعة من الفجوات المعرفیة،  

 من أبرزھا:  

الكفاءة   غیاب إطار نظري متكامل یربط بین الذكاء الاصطناعي و مفاھیم تطویر الخدمات العامة مثل.1

 (  2022والجودة والاستجابة للمواطنین.)عثمان خالد,

ندرة النماذج التفسیریة التي توضح كیف یمكن للذكاء الاصطناعي أن یسھم في إعادة ھیكلة العملیات  ..2

 (2022الإداریة والخدمیة في المؤسسات الحكومیة.)عثمان خالد,

ضعف التناول الأكادیمي للجوانب الأخلاقیة والقانونیة المرتبطة بتطبیق الذكاء الاصطناعي في  .3 

 (  2022الخدمات العامة.)عثمان خالد,

قلة الدراسات المقارنة التي تربط بین استخدام الذكاء الاصطناعي ومستوى التطور المؤسسي في   .4.

 (  2022تقدیم الخدمات عبر القطاعات المختلفة.)عثمان خالد,

محدودیة الدمج بین النظریات الإداریة والتقنیة في تفسیر التحول الرقمي القائم على الذكاء  .5

 (  2022الاصطناعي.)عثمان خالد ,

 فجوات على المستوى التطبیقي  

الذكاء   تقنیات  من  المثلى  الاستفادة  من  تحّد  واضحة  فجوات  ھناك  زالت  فما  التطبیقیة,  الناحیة  من  أما 

 الاصطناعي في تطویر الخدمات العامة، ومن أھمھا:  

ضعف تبني مؤسسات القطاع العام تقنیات الذكاء الاصطناعي على نطاق واسع واقتصارھا مبادرات  .1 

 (  2022محدودة.)السویلم فھد,

 . نقص الكوادر البشریة المتخصصة القادرة على تشغیل وصیانة الأنظمة الذكیة.   2

 . ضعف جودة وتكامل البیانات الحكومیة اللازمة لتغذیة أنظمة الذكاء الاصطناعي .  3

  . غیاب التشریعات والسیاسات الواضحة التي تنظم استخدام الذكاء الاصطناعي في المؤسسات 4

 الحكومیة.  

. ندرة الدراسات التطبیقیة التي تقیس الأثر الفعلي للذكاء الاصطناعي على جودة الخدمات العامة  5

 ورضا المواطنین.  

. ضعف التنسیق المؤسسي بین الجھات الحكومیة في تبادل البیانات والخبرات المتعلقة بالتطبیقات  6

 (  2022الذكیة.)السویلم فھد ,

  

إلى أي مدى یساھم الذكاء الاصطناعي في تطویر الخدمات العامة وتحسین كفاءتھا وجودتھا في المؤسسات  

 الحكومیة ؟ 
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   . أھمیة الدراسة 1.3

تكتسب ھذه الدراسة أھمیتھا من الأبعاد النظریة والتطبیقیة التي تمثلھا، وذلك نظرا لحداثة موضوع  

الخدمات   وتطویر  الحكومیة  المؤسسات  أداء  تحسین  في  المتنامي  وأثره  الاصطناعي  الذكاء 

 (  2022العامة.)الخطیب,منى,

  

 على المستوى النظري:  1.2.3

تسھم الدراسة في إثراء الأدبیات العلمیة المتعلقة بعلاقة الذكاء الاصطناعي بتطویر  .1

 الخدمات العامة، من خالل تقدیم إطار تحلیلي یربط بین المفاھیم اإلداریة والتقنیة.  

.تساھم في سد الفجوات المعرفیة التي أشارت إلیھا الدراسات السابقة حول غیاب الأطر  2

 النظریة التي تفسر تأثیر الذكاء الاصطناعي على جودة وكفاءة الخدمات الحكومیة.  

. تقدم منظورا حدیثا یمكن أن یُستخدم كقاعدة نظریة لبناء نموذج بحثي أو إطار تطبیقي في  3

 (  2021دراسات مستقبلیة تتناول التحول الرقمي في القطاع العام.)الزعبي ناصر ,

 على المستوى التطبیقي: 1.2.3.4

.تساعد نتائج الدراسة صُنّاع القرار في تطویر السیاسات الحكومیة المتعلقة بتبني تقنیات  1

 الذكاء الاصطناعي لتحسین جودة الخدمات العامة.  

.تمّكن المؤسسات الحكومیة من رفع كفاءة الأداء وتقلیل التكالیف التشغیلیة من خلال توظیف  2

 تقنیات الذكاء الاصطناعي في مجالات مثل إدارة الموارد، وخدمة المواطنین، وتحلیل البیانات.  

.تقدم توصیات عملیة یمكن أن تسُھم في تعزیز جاھزیة القطاع العام للتحول نحو الإدارة  3

 الذكیة والمستدامة.  

.تساعد في توجیھ برامج التدریب والتأھیل للعاملین في المؤسسات الحكومیة من أجل  4

 (  2022التعامل بفعالیة مع تطبیقات الذكاء الاصطناعي.)عثمان خالد,
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 قائمة المراجع 

 

  

(. تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تطویر الخدمات الحكومیة  2022.الحربي، عبد الرحمن )1

 . 140.–115)،  3(42الالكترونیة:دراسة تحلیلیة.المجلة العربیة لإلدارة،

(. التحول الرقمي في القطاع العام ودور الذكاء الاصطناعي في تحسین  2021.الزعبي، ناصر)2

 جودة الخدمات. جامعة الیرموك، الأردن. 

(. استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي في تطویر الخدمات العامة في  2020.الخطیب، منى )3

 . 78.–55)، 2(15الدول العربیة.الدولیة للبحوث اإلداریة،

(. اإلدارة الذكیة والتحول الرقمي في المؤسسات الحكومیة: رؤیة  2023.عبد الحمید، محمد)4

 مستقبلیة. دار الفكر الجامعي، القاھرة.  

(. الذكاء الاصطناعي كمدخل لتطویر الأداء الحكومي وتحقیق الكفاءة  2022.السویلم، فھد)5

   112.–89)، 1( 34المؤسسیة. مجلة العلوم اإلداریة، جامعة الملك سعود،

(. أثر تقنیات الذكاء الاصطناعي على جودة الخدمات العامة في العالم  2020.عثمان، خالد)6

 العربي. مؤتمر التحول الرقمي في اإلدارة العامة، جامعة قطر  
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   اسئلة الدراسة 1.4

لى أي مدى یساھم الذكاء الاصطناعي في تطویر الخدمات العامة وتحسین إ "سوال البحث الرئیسي “ 

 كفاءتھا وجودتھا في المؤسسات الحكومیة ؟ 

 

 

 الأسئلة الفرعیة 

 الذكاء الاصطناعي في تسريع إنجاز المعاملات الحكومية؟ يوثر كيف  •

 هل يرفع الذكاء الاصطناعي من مستوى الشفافية في الإجراءات الحكومية؟  •

 إلى أي مدى يساهم الذكاء الاصطناعي في تقليل وقت تقديم الخدمات الحكومية للمستفيدين؟  •

 إلى أي حد يؤثر نقص الكفاءات التقنية على فعالية استخدام الذكاء الاصطناعي؟  •

 ما المؤشرات المناسبة لقياس تأثير الذكاء الاصطناعي على تحسين الخدمات العامة؟  •

 

 

 اهداف الدراسة 1.4   

 

 

 الهدف الرئيسي: 

الذكاء الاصطناعي في تحسين كفاءة وجودة الخدمات العامة داخل المؤسسات  تقييم مدى إسهام

 . الحكومية

 الأهداف الفرعية:

 . التحليل أثر الذكاء الاصطناعي في تسريع إنجاز الخدمات الحكومية وتقليل الوقت المستغرق .1
 . الخدمة وتقليل الأخطاء التشغيليةتقييم دور الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة   .2

 . قياس تأثير الذكاء الاصطناعي على ترشيد الموارد وتقليل التكاليف التشغيلية .3

 . دراسة إسهام تقنيات الذكاء الاصطناعي في رفع مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات العامة .4
 التعرف على مدى قدرة الذكاء الاصطناعي على دعم اتخاذ القرار داخل المؤسسات الحكومية.  .5
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  1.5  فرضيات الدراسة 

ذات   • إيجابية  علاقة  تقنيات  هناك  إستخدام  بين  إحصائية  الاصطناعي  دلالة  كفاءة  الذكاء  وتحسين 

 الخدمات الخدمات العامة في المؤسسات الحكومية. 

من خلال تقليل الأخطاء التشغيلية وزيادة  يساهم الذكاء الاصطناعي في رفع جودة الخدمات العامة   •

 دقة الإجراءات.  

 إلى زيادة رضا المستفيدين عن الخدمات الحكومية. يؤدي تطبيق أنظمة الذكاء الاصطناعي  •

دقة   • أكثر  بشكل  الحكومية  المؤسسات  داخل  القرار  اتخاذ  عملية  يدعم  الاصطناعي  الذكاء  استخدام 

 وفعالية. 

تواجه المؤسسات الحكومية تحديات تقنية وتنظيمية تؤثر على فاعلية تطبيق الذكاء الاصطناعي في  •

 تطوير الخدمات. 

  

الدراسةنموذج     1 

یوضح نموذج الدراسة على توضیح العلاقة بین المتغیر المستقل) الذكاء الاصطناعي( و المتغیر التابع)  

إلى المتغیرات الفرعیة التي تمثل أبعاد كل منھما كما یلي: تطویر الخدمات العامة( إضافة   
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النموذج المقدم للمشروع المصدر له الطالب : ١الشكل   

  

 

  

 

  

  

 الدراسة الميدانية 1.8  

 مكان الدراسة 

لانها تعتمد بشكل واسع على تقنيات الذكاء الاصطناعي وتقدم خدمات  وزارة الداخلية )منصة ابشر( تم اختيار 

 أيضا مجال ممتاز لقياس الكفاءة والشفافية والاستجابة. ضخمة للمواطنين والمقيمين ، 
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 مميزات اختيار الموقع:

 

واضحة للذكاء الاصطناعي یمكن  ابشر مناسبة عملیا ومنھجیة للدراسة بسبب وجود تطبیقات  الملاءمة:  •

 قیاسھا وتحریرھا. 

دون الحاجة  توفر معلومات عامة عن الخدمات سھولة الوصول:توفر منصة إلكترونیة متاحة للجمیع،  •

 الموافقات أمنیة أو حساسة. 

یستخدمھا اغلب سكان المملكة  ابشر توفر تمثیلا قویا وواسعاً للبحث،مما یعزز موثوقیة النتائج ، التمثیل: •

 . )مواطنین ومقیمین( السعودیه 

 حمایة الخصوصیة والسریة التامة واحترام سیاسات الجھات الحكومیة. الاعتبارات الاخلاقیة:  •

 

 الفئة المستھدفة: 

في تطویر الخدمات العامة جمیع فئات المجتمع بدءاً  شمل الفئة المستھدفة من تطبیقات الذكاء الاصطناعي  ت

الأعمال   اصحاب  الي  وصولًا  والموظفین  الحكومیة  بالجھات  مروراً  والمقیمین،  المواطنین  وذوي  من 

إلى تحسین جودة الخدمات المقدمة لھذا الفئات عبر  الاحتیاجات الخاصة ویھدف توظیف الذكاء الاصطناعي  

 رفع الكفاءة التشغیلیة والشفافیة والسرعة والاستجابة. 

 

 وسیلة الدراسة: 

جمع لقیاس    سیتم  المصممة  الأسئلة  من  مجموعة  على  یحتوي  مغلق  استبیان  للاستخدام  الذكاء  البیانات 

   . الاصطناعي في تطویر الخدمات العامة
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مخطط المشروع:   
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