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 المقدمة:  1.1

 

مع التغیرات الرقمیة السریعة التي تطرأ على العالم، أصبح الذكاء الاصطناعي أحد أھم العوامل التكنولوجیة التي تؤثر 

في بیئات العمل عبر كافة القطاعات، ومن بینھا قطاع الموارد البشریة. لم یعد الذكاء الاصطناعي مجرد أداة داعمة، 

 بل أصبح جزءًا أساسیاً في تعزیز جودة الإدارة، وتحسین أداء المؤسسات، وتسھیل تجربة الموظف داخل المنظمة

(Deloitte   ، وتعتبر شركة تحكم في الریاض نموذجًا حیاً للمؤسسات السعودیة الراغبة في دمج ھذه التقنیات   .(2020

. 2030الحدیثة في نظامھا التشغیلي، لتحقیق أھداف رؤیة المملكة   

 

تعتبر إدارة الموارد البشریة من الأجزاء الأساسیة في أي مؤسسة، حیث تقوم بمجموعة متنوعة من المھام مثل معالجة  

الإجازات، وتحدیث البیانات الوظیفیة، وإصدار خطابات التعریف، والرد على الاستفسارات، وتقدیم الدعم الإداري 

للموظفین. إلا أن الإدارة التقلیدیة لم تعد قادرة على التعامل مع الزیادة السریعة في الطلبات وتعقیدھا، ما یفتح المجال  

أن اعتماد الذكاء الاصطناعي في   (Ahmed ،2023) أمام الحلول الذكیة لمواجھة ھذه التحدیات. وقد أظھرت دراسة

القطاعات الحكومیة بالسعودیة ساھم بشكل مباشر في تقلیص فترة الإجراءات الإداریة، وتقلیل الأخطاء، وزیادة رضا  

. الموظفین  

 

الموارد   خدمات  وكفاءة  تحسین جودة  على  الاصطناعي  الذكاء  تقنیات  تطبیق  تأثیر  استكشاف  الدراسة  ھذه  تستھدف 

البشریة في شركة تحكم، من خلال إنشاء نموذج مفاھیمي یوضح العلاقة بین الذكاء الاصطناعي كمتغیر مستقل، وخدمات 

 ). Bersin & Jarrahi، 2018 & 2019سابقة (الموارد البشریة كمتغیر تابع، استنادًا إلى النتائج ال
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 مشكلة الدراسة 1.2

 

یشھد العالم حالیاً تسارعًا في تطور التكنولوجیا والذكاء الاصطناعي، وقد أثر ذلك على العدید من القطاعات الإداریة  

والخدمیة، بما في ذلك قطاع الموارد البشریة. وعلى الرغم من التقدم الملحوظ في استخدام الذكاء الاصطناعي في 

م یتم العملیات المؤسسیة، إلا أن تطبیق ھذه التقنیة في مجال الموارد البشریة لا یزال محدودًا في بعض المؤسسات، ول

 استثمارھا بالكامل لتطویر كفاءة الخدمات وزیادة رضا الموظفین. 

 

إلى أن المؤسسات التي لم تعتمد الذكاء الاصطناعي تواجھ تحدیات متزایدة  )Alsaif & Aksoy،  (2023 وقد أشار

أن الدمج الفعال للتقنیات في بیئات العمل یمكن أن یحدث   )Jarrahi، 2018( في كفاءة العملیات، وأكدت دراسة

 .تغییرات في اتخاذ القرارات وطریقة التفاعل البشري مع الأنظمة الإداریة

 

یشیر المراقبون إلى أن العدید من المؤسسات، خاصة تلك التي تركز على التقنیة، لم تستفد بعد من الفوائد الكاملة  

للذكاء الاصطناعي في تحسین إجراءات الموارد البشریة. وتعُتبر شركة تحكم بالریاض من المؤسسات الرائدة في 

المجال التقني، لكنھا لا تزال تجد صعوبة في تلبیة الطلبات الإداریة بسرعة، وتعتمد في بعض الأحیان على الوسائل 

التقلیدیة أو شبھ الرقمیة في تقدیم خدمات الموارد البشریة، مما قد یؤثر على كفاءة العملیات الإداریة الداخلیة ویقلل من 

.رضا الموظفین  

 

 لتحلیل ھذه المشكلة بشكل شامل وبدقة، یمكن تقسیم أبعادھا إلى مستویین رئیسین: 
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 فجوات على المستوى النظري 1.2.1

 

ندرة الأبحاث المحلیة التي درست العلاقة بین تقنیات الذكاء الاصطناعي وجودة خدمات الموارد البشریة،   •

 ).Bersin، 2019خاصة في السیاق السعودي، مما یقلل من توفر نماذج نظریة قابلة للتطبیق (

عدم وجود أطر مفاھیمیة مختصة بدراسة تأثیر تقنیات الذكاء الاصطناعي على تجربة ورضا الموظف عن  •

 ). Jarrahi، 2018الخدمات الإداریة (

تباین نتائج الدراسات السابقة على مستوى العالم، مما یجعل من الصعب الوصول إلى تصور علمي موحد  •

 ). Alsaif  &Aksoy،  2023حول فعالیة الذكاء الاصطناعي في الجوانب الإنسانیة والإداریة المعقدة (

  

 فجوات على المستوى التطبیقي 1.2.2

 

• عدم كفایة استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي في خدمات الموارد البشریة ببعض المؤسسات، بالرغم من توفر 

 ). Deloitte، 2020الحلول التقنیة (

 • قلة الدراسات التطبیقیة التي تقدم تجارب واقعیة ونتائج مفیدة لتوظیف الذكاء الاصطناعي في ھذا المجال.

• غیاب السیاسات الداخلیة الواضحة في بعض المؤسسات التي تنظم دمج الذكاء الاصطناعي في عملیات الموارد 

 ).IBM، 2021البشریة (

 

 :للدراسة ي السؤال الرئیس

ما ھو تأثیر استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي على تحسین جودة وكفاءة خدمات الموارد البشریة في شركة تحكم 

 بمدینة الریاض؟
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 أھمیة الدراسة 1.3

 

تكتسب ھذه الدراسة أھمیتھا من تناولھا لموضوع حدیث یرتبط ارتباطًا وثیقاً بالجھود المبذولة في التحول الرقمي 

وتحدیث الھیاكل الإداریة في المؤسسات. یزید من أھمیة ھذا البحث الارتفاع المتزاید للاھتمام بتقنیات الذكاء  

تقدیم الخدمات، مما یسھم في تحقیق الفعالیة والكفاءة. كما الاصطناعي وقدرتھا على إحداث تغییر جذري في كیفیة 

تسلط ھذه الدراسة الضوء على أحد القطاعات الحیویة داخل المؤسسات، وھو قطاع الموارد البشریة، الذي یعتبر أساسًا 

 لضمان استمراریة الأداء المؤسسي وتحقیق رضا الموظفین وزیادة الإنتاجیة. 

 

 على المستوى النظري: 1.3.1

 

تسھم ھذه الدراسة في تعزیز الأدبیات العلمیة المرتبطة بتطبیقات الذكاء الاصطناعي في إدارة الموارد  •

 ). Jarrahi، 2018(  البشریة، من خلال تقدیم إطار مفاھیمي یربط بین التحول الرقمي وجودة الخدمات الإداریة

تعد ھذه الدراسة إضافة قیمة للأبحاث التي تتناول العلاقة بین استخدام الأنظمة الذكیة ورضا الموظفین، وھو  •

 ). Bersin، 2019( مجال لا یزال بحاجة إلى المزید من التحقیق والدراسة، خاصة في السیاق المحلي 

تساعد ھذه الدراسة في تشكیل تصورات علمیة تسھم في دراسة التأثیر المتبادل بین التطورات التقنیة   •

  (Ahmed,2023). ومتطلبات الإدارة الحدیثة، مما یزید من الفھم النظري المتكامل لھذه العلاقة
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  على المستوى التطبیقي: 1.3.2

 

توفر الدراسة نموذجًا عملیاً یمكن تطبیقھ یوضح كیف یمكن استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي لتحسین  •

 ). Deloitte، 2020خدمات الموارد البشریة بالشركات السعودیة، خاصة في شركة تحكم (

تمكن نتائج الدراسة صناع القرار من تقییم الحالة الحالیة للخدمات الإداریة واقتراح حلول تقنیة تعتمد على  •

 ).IBM، 2021أدوات الذكاء الاصطناعي لزیادة الكفاءة والجودة (

، مع التركیز على أحد أھم  2030تدعم ھذه الدراسة مساعي التحول الرقمي التي تتبناھا المملكة ضمن رؤیة  •

،  2023المكونات في المنظومة المؤسسیة وھو العنصر البشري، مما یساعد على تحسین بیئة العمل وتجربة الموظف (

Alsaif Aksoy & .( 

 

 أسئلة الدراسة 1.4

 

تھدف ھذه الدراسة إلى فحص تأثیر استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي على تحسین خدمات الموارد البشریة عبر 

 الإجابة عن مجموعة من التساؤلات التي تشكل جوھر الإشكالیة البحثیة. ینبثق عن ھذا الھدف السؤال الرئیسي التالي: 

 

 كیف یؤثر استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي على تحسین جودة وكفاءة خدمات الموارد البشریة في شركة تحكم

 بالریاض؟ 

 ومن ھذا السؤال الرئیسي تتفرع الأسئلة الفرعیة التالیة، التي تھدف إلى تحلیل جوانب مختلفة من الموضوع:

 . ما ھو الوضع الحالي لخدمات الموارد البشریة في شركة تحكم من حیث الأداء والكفاءة؟ 1

 . إلى أي مدى یشعر الموظفون بالرضا عن مستوى الخدمات الإداریة المقدمة لھم؟2

 . كیف یدرك الموظفون دور الذكاء الاصطناعي في تحسین جودة الخدمات؟ 3
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 . ما ھي أبرز التحدیات التنظیمیة أو الفنیة التي تعرقل تطبیق الذكاء الاصطناعي في إدارة الموارد البشریة؟ 4

 . ما ھي النماذج أو الأدوات التقنیة التي یمكن تنفیذھا لتحسین كفاءة الخدمات الإداریة في الشركة؟ 5

 . ما ھي الآثار المحتملة على جودة الخدمة ورضا الموظفین في حال نجاح تنفیذ حلول الذكاء الاصطناعي؟ 6

 

 أھداف الدراسة 1.5

 

تھدف ھذه الدراسة إلى استكشاف دور تقنیات الذكاء الاصطناعي في تطویر خدمات الموارد البشریة من خلال تحلیل  

تطبیقھا في شركة تحكم بالریاض، والتي تعتبر نموذجًا لمؤسسة وطنیة ذات تقنیة متقدمة. تسعى الدراسة لفھم العلاقة  

لخدمات الإداریة المقدمة للموظفین، في سیاق التحول الرقمي الذي بین استخدام الأتمتة الذكیة وزیادة كفاءة وجودة ا

تشھده المؤسسات في المملكة العربیة السعودیة. والھدف من ھذه الدراسة ھو تحدید مجموعة من الأھداف الرئیسیة التي  

 تھدف إلى تحلیل الواقع الحالي، واستقصاء آراء الموظفین، واقتراح حلول تقنیة یمكن تنفیذھا.

 

 تتضمن ھذه الأھداف ما یلي:

. تحلیل الوضع الحالي لخدمات الموارد البشریة في شركة تحكم من خلال دراسة آلیات العمل الحالیة وإجراءات  1

 الإدارة وطرق تقدیم الخدمة للموظفین، ومدى اعتماد الإدارة على الأسالیب التقلیدیة أو الرقمي.

 

. قیاس مستوى رضا الموظفین عن الخدمات الإداریة المقدمة بھدف تقییم تجربة الموظف عند طلب خدمة إداریة  2

 مثل الإجازات، تعدیل البیانات، أو إصدار خطابات، وتحدید جوانب القوة والضعف في تلك التجربة.
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. تحدید مستوى الوعي والإدراك لدى الموظفین لدور الذكاء الاصطناعي من خلال استقصاء آرائھم حول فائدة 3

 استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي في إدارة الموارد البشریة، ومعرفة مدى تقبلھم للتحول نحو الأنظمة الذكیة المؤتمتة.

 

. تحدید أھم المعوقات والتحدیات العملیة والفنیة التي تواجھ تطبیق الذكاء الاصطناعي في بیئة العمل، سواء كانت  4

 متعلقة بالبنیة التحتیة التقنیة أو الثقافة التنظیمیة أو نقص التأھیل البشري.

 

. اقتراح حلول تقنیة عملیة تعتمد على الذكاء الاصطناعي مثل إنشاء نموذج لنظام دردشة داخلي، أو أتمتة الطلبات  5

 المتكررة، أو تطویر منصة لتحلیل رضا الموظف بما یناسب طبیعة العمل واحتیاجات المستخدمین.

 

. تقدیر الآثار المتوقعة من تطبیق تقنیات الذكاء الاصطناعي على أداء إدارة الموارد البشریة، خاصة من حیث  6

 تحسین سرعة معالجة الطلبات وتقلیل الأخطاء وتعزیز رضا الموظفین عن مستوى الخدمات وبیئة العمل. 

 

 فرضیات الدراسة  1.6

 

استنادًا إلى أھداف الدراسة والمعلومات الواردة في الأدبیات العلمیة المتعلقة بتقنیات الذكاء الاصطناعي وتطبیقاتھا، تم  

وضع مجموعة من الفرضیات التي تھدف إلى استقصاء تأثیر ھذه التقنیات على جودة وكفاءة خدمات الموارد البشریة،  

 كما یلي: 

 

تفترض الدراسة وجود علاقة إیجابیة بین استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي وجودة خدمات الموارد البشریة  .1

 في شركة تحكم بالریاض. 
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 یتوقع أن تساھم أدوات الأتمتة الذكیة في تسریع إنجاز المعاملات الإداریة المقدمة للموظفین. .2

 

 یفترض أن استخدام الذكاء الاصطناعي سیزید من مستوى رضا الموظفین عن الخدمات الإداریة المقدمة.  .3

 

تشیر الفرضیات إلى أن تنفیذ الأنظمة الذكیة قد یسھم في تقلیل معدل الأخطاء المرتبطة بالإجراءات الیدویة   .4

 التقلیدیة. 

 

تفترض الدراسة أن الحلول الذكیة المعتمدة على الذكاء الاصطناعي ستقلل من العبء العملي على موظفي   .5

 إدارة الموارد البشریة وستساعدھم في التركیز على المھام ذات الأھمیة الاستراتیجیة.

 

 نموذج الدراسة 1.7

 
 

یعتمد ھذا البحث على نموذج مفاھیمي یمثل العلاقة بین استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي وجودة خدمات الموارد 

البشریة في شركة تحكم بالریاض. یعتمد النموذج على ما تم عرضتھ في الإطار النظري وأھداف الدراسة، ویعتبر أداة 

.إرشادیة توجھ منھجیة البحث وتحلیل البیانات في المستقبل  

 

 یتكون النموذج من عنصرین رئیسیین: 

تطبیقات الذكاء الاصطناعي، والذي یتضمن أدوات مثل: الدردشة الآلیة، الأتمتة الذكیة    :المتغیر المستقل •

 للعملیات، تحلیل البیانات، وأنظمة الرد الآلي.

جودة خدمات الموارد البشریة، والتي تقُاس عبر مؤشرات مثل: سرعة إنجاز الإجراءات، دقة   :المتغیر التابع •

 المعاملات، رضا الموظفین، وتقلیل معدل الأخطاء. 
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یفترض النموذج وجود تأثیر إیجابي بین المتغیرین؛ إذ من المتوقع أن یؤدي استخدام الذكاء الاصطناعي إلى تحسین 

. الأداء الإداري داخل إدارة الموارد البشریة وزیادة جودة الخدمات المقدمة  

 

ویوضح الشكل التالي التمثیل المرئي لھذه العلاقة المفاھیمیة بین المتغیرات، ویعتبر ھذا النموذج الإطار المرجعي  

. الذي تم بناء منھجیة البحث علیھ، وصُمم بناءً علیھ أداة الاستبیان لتحلیل العلاقة بین المتغیرات لاحقاً   

 

 : تمثیل العلاقة بین المتغیرات. 1 رسم توضیحي

 

 

 

تطبیقات الذكاء 
الصناعي

سرعة إنجاز 
المعاملات

دقة الإجراءات وتقلیل 
الاخطاء رضاء الموظفین
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 منھجیة الدراسة  1.8

 

تستند ھذه البحث إلى أسلوب وصفي تحلیلي، حیث یتناسب مع طبیعة القضیة البحثیة التي تھدف إلى استكشاف تأثیر  

تطبیق تقنیات الذكاء الاصطناعي في تعزیز جودة وكفاءة خدمات الموارد البشریة. یتیح ھذا الأسلوب للباحث إمكانیة  

 معنیة بشكل علمي ومنظم.وصف الوضع الراھن وتحلیل العلاقة بین المتغیرات ال

 

 أولاً: تصمیم البحث 

اعتمد البحث على تصمیم دراسة حالة تطبیقیة مركزة على شركة تحكم في مدینة الریاض، وھي شركة رائدة في تقدیم 

الحلول التقنیة. وقد تم اختیار ھذا التصمیم لأنھ یقدم إطارًا فعّالاً لتحلیل الوضع الحالي للخدمات الإداریة وفھم تأثیر 

 یقیة.تطبیقات الذكاء الاصطناعي في بیئة عمل حق

 

 ثانیاً: أدوات جمع البیانات

استخدمت الدراسة الاستبیان الإلكتروني المغلق كأداة رئیسة لجمع المعلومات من أفراد العینة، وقد تضمن الاستبیان 

 مجموعة من المحاور الأساسیة:

 • مدى رضا الموظفین عن الخدمات المقدمة من إدارة الموارد البشریة.

 • سرعة وجودة إنجاز المعاملات الإداریة.

 • تصورات الموظفین بشأن استخدام الذكاء الاصطناعي.

 • مدى تقبلھم للتقنیات الحدیثة في تسھیل الخدمات. 
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تم إعداد الاستبیان بعنایة لتتماشى مع أھداف الدراسة ومتغیراتھا، وتمت مراجعتھ من قبل مجموعة من المحكمین  

 لضمان مصداقیتھ ووضوح نصوصھ. 

 

 ثالثاً: عینة الدراسة 

) موظفاً من إدارات متنوعة داخل شركة تحكم، وقد تم اختیارھم بطریقة عشوائیة لتوفیر تمثیل 30تألفت العینة من (

متوازن وشامل لوجھات النظر المختلفة. تم الاھتمام بتنوع الخصائص الدیموغرافیة مثل الجنس، سنوات الخبرة،  

 والمسمى الوظیفي. 

 

 رابعًا: أسالیب تحلیل البیانات 

 ، وشملت الطرق الإحصائیة المستخدمة:Microsoft Excelتم إدخال بیانات الاستبیان وتحلیلھا باستخدام برنامج 

 • التكرارات والنسب المئویة.

 • المعدل الحسابي والانحراف المعیاري. 

 • عرض النتائج في جداول ورسوم بیانیة لتسھیل تفسیرھا ومقارنتھا.

 كما تم ربط نتائج التحلیل بأسئلة الدراسة وفرضیاتھا لتقییم العلاقات المتوقعة. 

 

 خامسًا: الاعتبارات الأخلاقیة

حرصت الدراسة على الالتزام بالمعاییر الأخلاقیة في البحث العلمي، حیث تم التأكید للمشاركین على الطبیعة البحثیة  

للاستبیان، وضمان سریة إجاباتھم وعدم استخدامھا إلا لأغراض علمیة. كما تم منحھم الحریة في المشاركة دون أي  

 ضغط أو التزامات. 
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 الدراسة المیدانیة 1.9

 

تحكم  في ھذا الجزء من البحث، تم إجراء تحلیل میداني لتقییم الوضع الحالي لخدمات الموارد البشریة في شركة 

بالریاض، وقیاس مدى تقبل الموظفین لتطبیق تقنیات الذكاء الاصطناعي في تحسین ھذه الخدمات. تم استخدام أداة 

 ) موظفًا من مختلف الإدارات. 30الاستبیان الإلكتروني المغلق لجمع البیانات من مجموعة عشوائیة من (

 

 :محاور الاستبیان

 تضمن الاستبیان عدة محاور تتعلق بمشكلة البحث، ومن أھمھا:

 سرعة الاستجابة للطلبات الإداریة. •

 تفضیل وجود شات بوت.  •

 تفعیل تقنیات الذكاء الاصطناعي. •

 مستوى رضا الموظف عن الخدمات المقدمة. •
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 :نتائج الاستبیان

 :أظھرت نتائج الاستبیان ما یلي

 نتائج الاستبیان  : 1 لجدو

 النسبة المئویة المحور 

 %15 سرعة الاستجابة للطلبات الإداریة

 %78 تفضیل وجود شات بوت 

 %90 تقنیات الذكاء الاصطناعي تفعیل 

 %30 .مستوى رضا الموظف عن الخدمات المقدمة

 

 

 الرسم البیاني التالي یوضح التوزیع النسبي للإجابات:

 تمثیل  التوزیع النسبي للإجابات :2 رسم توضیحي

 

15%

78%

90%

30%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

یةسرعة الاستجابة للطلبات الإدار تفضیل وجود شات بوت اعيتفعیل تقنیات الذكاء الاصطن مستوى رضا الموظف عن الخدمات 
.المقدمة

نتائج الاستبیان
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 تحلیل النتائج:

تشیر ھذه النتائج إلى وجود فجوة ملحوظة بین التوقعات ومستوى الخدمة الفعلي، مما یبرز ضرورة تحسین الخدمات  

الإداریة. كما أبدى معظم الموظفین استعدادًا كبیرًا لتقبل التحول التقني، خصوصًا إذا كان سیسھم في تسریع الإجراءات  

 وتحسین تجربة الموظف. 

 

 المقترح التقني:

 :استنادًا إلى ھذه النتائج، یقُترح إنشاء نظام متكامل یتضمن

 .شات بوت داخلي للرد الفوري على استفسارات الموظفین .1

 .أتمتة العملیات الإداریة الروتینیة كالإجازات وخطابات التعریف .2

 .نظام لتحلیل رضا الموظفین من خلال متابعة التقییمات والملاحظات .3

 ) لقیاس الأداء وتحسینھ. Dashboardلوحة بیانات تفاعلیة ( .4

 

 الأثر المتوقع:

 .%50تقلیل زمن إنجاز الطلبات بنسبة تصل إلى  •

 .زیادة رضا الموظفین •

 .تقلیل العبء الإداري •

 .تعزیز كفاءة إدارة الموارد البشریة بما یتماشى مع أھداف التحول الرقمي في المملكة •
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 مخطط المشروع المقترح 1.10

 

یتضمن ھذا الجزء تقدیم تفاصیل لمكونات المشروع المقترح الذي یسعى إلى توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي في 

تحسین جودة وكفاءة خدمات الموارد البشریة في شركة تحكم بالریاض. یرتكز ھذا الاقتراح على النتائج التي تم 

إلى معالجة التحدیات الإداریة والوظیفیة التي تم التعرف  التوصل إلیھا من الإطار النظري والدراسة المیدانیة، ویھدف

 علیھا، بما ینسجم مع أھداف التحول الرقمي في المملكة.

 

 :مكونات المشروع المقترح 

 

 :تصمیم شات بوت داخلي لخدمة الموظفین .1

تفعیل روبوت محادثة ذكي یعمل على مدار الساعة للرد على استفسارات الموظفین فورًا، وتوجیھھم للإجراءات 

 الصحیحة دون الحاجة للتواصل المباشر مع الموظف المختص. 

 

 :أتمتة الطلبات الروتینیة .2

تطویر نظام إلكتروني مؤتمت یمكن الموظف من تقدیم الطلبات الإداریة مثل الإجازات، تعدیل البیانات، طلب خطابات 

 التعریف، والتتبع اللحظي لحالة الطلبات. 

 

 :إنشاء منصة تحلیل شكاوى ومقترحات الموظفین .3

استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي في تحلیل النصوص والملاحظات المقدمة من الموظفین، لاكتشاف الأنماط المتكررة 

 وتحلیل رضاھم واقتراح التحسینات. 
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 : (Dashboard)ء تطویر لوحة مؤشرات الأدا .4

عرض مؤشرات ھامة مثل زمن الاستجابة، عدد الطلبات، مستویات الرضا، وأكثر أنواع الطلبات شیوعًا، لدعم اتخاذ 

 القرار وتحسین الأداء الإداري.

 

 :ضمان التكامل مع النظام الإداري القائم .5

تصمیم النظام المقترح بطریقة تتیح تكاملھ مع المنصات المستخدمة حالیًا داخل الشركة، دون أن یسبب أي تعارض في  

 قواعد البیانات أو آلیات العمل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 جامعة میدأوشن
 كلیة الإدارة 

  قسم / تخصص

21 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة 2
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 المقدمة:  2.1

 

تعد مراجعة الدراسات السابقة جزءًا مھمًا في البحث العلمي، لأنھا تساعد الباحث على الاطلاع على مستوى التقدم 

المعرفي في الموضوع المدروس، كما تكشف عن الفجوات التي لم تعالجھا الأبحاث السابقة بشكل كافٍ. في سیاق ھذه 

الذكاء الاصطناعي في مجال الموارد البشریة أمرًا مھمًا؛ حیث تسُاھم   الدراسة، تعُتبر مراجعة الأدبیات المتعلقة بتقنیات

في بناء قاعدة معرفیة تمكّن الباحث من تحلیل العلاقة بین الأتمتة الذكیة وجودة الخدمات الإداریة، بالإضافة إلى وضع  

ل ھذا الفصل، سیتم . من خلا)Jarrahi & Ahmed , 2023 & 2018( الدراسة الحالیة في سیاقھا العلمي المناسب

استعراض الأبحاث ذات الصلة بالمتغیرین الرئیسیین: الذكاء الاصطناعي كمتغیر مستقل، وجودة خدمات الموارد 

البشریة كمتغیر تابع، مع توضیح العلاقة التي تربط بینھما، وتحلیل نقدي لنقاط الاتفاق والافتراق، بغرض توجیھ 

 منھجیة البحث الحالي. 

 

 : الذكاء الاصطناعيالمتغیر المستقل  2.2

 

یعتبر الذكاء الاصطناعي أحد العناصر الأساسیة في التحول الرقمي الذي تشھده المؤسسات الحدیثة، وقد ترك تأثیرات  

إلى أن  (IBM, 2021) واضحة على مجالات متعددة منھا إدارة الموارد البشریة. یشیر تقریر صادر عن شركة

تطبیقات الذكاء الاصطناعي في ھذا المجال تشمل: أتمتة العملیات، نظم التوظیف الذكیة، التحلیل التنبؤي، والدعم  

 الافتراضي للموظفین، وھي أدوات أحدثت تحولاً جذریاً في كفاءة الأداء الداخلي. 

 

أن استخدام أدوات الذكاء الاصطناعي ساھم في تقلیل زمن الإجراءات الإداریة   (Deloitte, 2020) وأكدت دراسة 

 .وزیادة دقة معالجة البیانات
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) مفھوم التكامل بین الإنسان والأنظمة الذكیة، مشیرة إلى أن Jarrahi, 2018على الجانب الآخر، تناولت دراسة (

فعالیة الذكاء الاصطناعي لا تتوقف عند أدائھ المستقل، بل تعتمد أیضاً على مدى تكاملھ مع العنصر البشري لتحقیق  

 الأھداف المنشودة. 

 

تائج أكثر استدامة. ومع ذلك، لم تتطرق الدراسة إلى التأثیرات النفسیة التي قد تنجم عن اعتماد ھذه التقنیات، مما یدل ن

على التوجھات   (Bersin, 2019) على نقص في الاھتمام بالجانب الإنساني للتغییرات التكنولوجیة. في المقابل، شدد

التكنولوجیة الجدیدة التي تؤثر على مجال الموارد البشریة، وأوضح أن مستقبل ھذا القطاع یرتبط بمدى قدرة 

 .المؤسسات على دمج الذكاء الاصطناعي ضمن عملیات اتخاذ القرار

 

على الرغم من قدرة ھذه الدراسات من الناحیة التكنولوجیة، فإنھا تغفل التركیز على السیاق المحلي وخصوصیاتھ، مما  

یسلط الضوء على الحاجة إلى بحوث میدانیة توضح كیفیة تطبیق ھذه التقنیات في بیئة العمل في السعودیة، ومدى  

 إمكانیة تكرار النتائج العالمیة في السیاق المحلي. 

 

 جودة خدمات الموارد البشریة : المتغیر التابع 2.3

 

تعتبر جودة خدمات الموارد البشریة أحد المؤشرات الرئیسیة لفاعلیة الأداء الإداري في المؤسسات، وتظھر من خلال 

 سرعة تنفیذ المعاملات، دقة البیانات، مستوى رضا الموظفین، ومدى توفر الدعم الإداري والتقني.

 

إلى أن إدخال تقنیات الذكاء الاصطناعي في ھذا المجال ساھم في زیادة  (Ahmed, 2023) وقد أشارت دراسة 

 معدلات رضا الموظفین، خاصة فیما یتعلق بسرعة تقدیم الخدمات ووجود قنوات تواصل مرنة. من ناحیة أخرى، ذكر

(Bersin, 2019)  أن تحسین جودة الخدمات الداخلیة یتطلب لیس فقط الأدوات، بل أیضًا تصمیم النظام الإداري

 .بطریقة تلبي احتیاجات الموظف
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لكن بعض الدراسات لم تعالج تجربة الموظف بشكل شامل، حیث تركزت على الكفاءة التشغیلیة دون التعمق في التأثیر 

النفسي أو شعور الموظفین بالراحة تجاه ھذه التغییرات، مما یفتح المجال أمام أبحاث تجمع بین البعُدین الكمي 

 والسلوكي.

 

 العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع 2.4

 

 أثبتت دراسة كما تشیر الأبحاث إلى وجود علاقة إیجابیة بین الذكاء الاصطناعي وجودة خدمات الموارد البشریة. 

(Jarrahi, 2018)   أن الدمج بین التقنیات الذكیة والممارسات الإداریة التقلیدیة یساھم في تعزیز الأداء وتقلیل

أن أدوات مثل الشات بوت وأنظمة الرد الآلي  (Ahmed, 2023) الأخطاء الناتجة عن التدخل البشري. كما أكد

 .ساھمت في تقلیل زمن الاستجابة وتحسین تجربة الموظف

 

تساؤلات حول تبعات ھذه الأدوات على المدى الطویل، مشیرة إلى أن  (Bersin, 2019) ومع ذلك، طرحت دراسة

بعض الأنظمة الذكیة قد تفتقر إلى المرونة المناسبة عند التعامل مع الحالات غیر النمطیة، مما قد یقلل من جودة  

أن الذكاء الاصطناعي یمكن أن یكون   (Deloitte, 2020) التجربة لدى المستخدم النھائي. في نفس السیاق، أوضحت

 .مساعدة فعالة، لكنھ لا یمكن أن یحل محل الإنسان، خاصة في القضایا التي تتطلب التعاطف والتمییز

 

بناءً على ذلك، یبدو أن العلاقة بین المتغیرین، رغم أنھا تستند إلى الدعم والكفاءة، إلا أنھا تتطلب دراسة دقیقة تأخذ في  

 الاعتبار الخصوصیات الثقافیة والتنظیمیة للبیئة المحلیة، وھو ما تسعى ھذه الدراسة لبحثھ. 
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 الخاتمة  2.5

 

استنادًا إلى ما سبق، یظھر اھتمام متزاید في الأبحاث الدولیة باستخدام الذكاء الاصطناعي في إدارة الموارد البشریة. 

وتظھر الأدبیات أن لدى ھذه التقنیة تأثیرًا إیجابیًا في الغالب على جودة الخدمة، ولكن السیاقات المحلیة تفتقر إلى 

لدراسات في مدى تناولھا لجوانب التجربة الإنسانیة، حیث یركز بعضھا على الجانب  الدراسة التطبیقیة الكافیة. تتباین ا

التقني ویغفل العناصر النفسیة والسلوكیة، مما یسبب فجوة في الفھم المتكامل. لذلك، تعتبر ھذه الدراسة محاولة حقیقیة  

ة بین الذكاء الاصطناعي وجودة لسد ھذه الفجوات عبر تطبیق عملي في شركة تحكم في الریاض، بھدف فھم العلاق

 الخدمة في السیاق السعودي.
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 الملاحق 
 

 استبانات لمتغیرات البحث:
 

 مقدمة استمارة البحث 

 السادة المشاركون والمشاركات المحترمین/المحترمات،

 تحیة طیبة وبعد،

تطبیق الذكاء الاصطناعي على تحسین خدمات الموارد البشریة في  "  أعد ھذا الاستبیان في إطار بحث جامعي بعنوان

ویھدف ھذا البحث إلى دراسة مدى تأثیر تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تطویر جودة " ،  شركة تحكم بمدینة الریاض 

وكفاءة خدمات الموارد البشریة داخل المؤسسات السعودیة، واستكشاف مستوى تبني ھذه التقنیات وأثرھا على سرعة 

.الإجراءات ورضا الموظفین  

، وستعامل جمیع المعلومات   تستخدم البیانات التي سیتم جمعھا من خلال ھذه الاستبانة لأغراض البحث العلمي فقط 

  كما أن المشاركة في ھذا البحث طوعیة تمامًا  ، ولن یتم الإفصاح عن أي بیانات شخصیة تخص المشاركین بسریة تامة

.، ویحق للمشارك الانسحاب في أي وقت دون أي التزام  

، إذ إن إجاباتكم تسھم بشكل كبیر في إثراء نتائج  نأمل منكم التكرم بالإجابة على جمیع الأسئلة بكل موضوعیة وصدق 

. البحث ودعم الجھود العلمیة في مجال تطویر الموارد البشریة عبر التقنیات الذكیة  

 

.ودمتم بخیر شاكرین ومقدرین لكم حسن تعاونكم واھتمامكم  

 

الحربيحسین یحیى مستور الباحث: محمد   
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:البیانات الدیموغرافیة  

 

 یرجى الإجابة على الأسئلة التالیة: 
أنثى  ☐ ذكر ☐الجنس:   

سنوات 10أكثر من   ☐ 10–5 ☐ سنوات 5أقل من  ☐سنوات الخبرة:   

التقنیة والتحول الرقمي ☐ الخدمات المساندة ☐ الموارد البشریة ☐الادارة:   
 

 

 المحور الأول: تطبیقات الذكاء الاصطناعي في خدمات الموارد البشریة (المتغیر المستقل) 
 

 بنود محور تطبیقات الذكاء الاصطناعي (المتغیر المستقل)  2جدول 

 الفقرات أوافق بشدة  أوافق  محاید لا أوافق لا أوافق بشدة
تستخدم الشركة أنظمة مؤتمتة لمعالجة الطلبات       

 الإداریة مثل الإجازات وتعدیل البیانات 
یجیب على   " شات بوت" یوجد نظام      

 استفسارات الموظفین في الموارد البشریة
ستخدم أدوات ذكاء اصطناعي لتحلیل بیانات  ت     

 الموظفین ودعم اتخاذ القرار الإداري
تیح الأنظمة الذكیة إمكانیة متابعة حالة الطلبات  ت     

 لحظة بلحظة 
تم تدریب الموظفین على استخدام تطبیقات      

 الذكاء الاصطناعي في الخدمات الإداریة 
تسھم تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تقلیل      

 الأخطاء البشریة في المعاملات 
أنظمة الذكاء الاصطناعي في الشركة متكاملة       

 مع الأنظمة الأخرى
تحرص إدارة الشركة على تطویر أنظمة الذكاء       

 الاصطناعي بشكل مستمر 
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 المحور الثاني: جودة وكفاءة خدمات الموارد البشریة (المتغیر التابع)
 

 بنود محور جودة وكفاءة خدمات الموارد البشریة (المتغیر التابع) 3جدول 

 الفقرات أوافق بشدة  أوافق  محاید لا أوافق لا أوافق بشدة
 یتم تنفیذ الطلبات الإداریة بسرعة      

 وفاعلیة 

الخدمات الإداریة المقدمة دقیقة وخالیة من      
 الأخطاء 

الردود على استفساراتي من الموارد البشریة      
 واضحة ومفیدة

مدة الانتظار للحصول على الخدمة الإداریة      
 قصیرة ومقبولة

أشعر بالرضا العام عن مستوى خدمات الموارد      
 البشریة في الشركة

یتیح النظام معرفة حالة الطلب بشفافیة        
 في كل مرحلة 

ساھم استخدام الذكاء الاصطناعي في        
 تحسین جودة الخدمات المقدمة للموظفین
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:جدول أدوات البحث  

 

 جدول أدوات البحث (عدد البنود، نوع المقیاس، طریقة التحلیل، المرجع)  4جدول 

 المصدر / المرجع
طریقة التحلیل 

 الإحصائي
نوع المقیاس 

 المستخدم
 المتغیر عدد البنود

 إعداد الباحث بالاستفادة من
Ahmed & Ameen (2022) 

و  المتوسط الحسابي
الانحراف المعیاري،  

 تحلیل الانحدار
 8 مقیاس لیكرت خماسي 

تطبیقات الذكاء 
 الاصطناعي 

 إعداد الباحث 
المتوسط الحسابي  

والانحراف المعیاري،  
 تحلیل الارتباط

 7 مقیاس لیكرت خماسي 
جودة وكفاءة خدمات  

 الموارد البشریة
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