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  .الفصل الأول: الإطار العام للدراسة  1

   
   
   
   
   
   

        
   

  

  

  

  

  

   
   

   . 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  
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الاصطناعي حدود الاستخدام في المجالات الصناعیة والتجاریة لیصبح أداة فعالة في تحسین الأداء الحكومي  
وتطویر الخدمات العامة. ومع تزاید الطلب على خدمات أكثر كفاءة وشفافیة وسرعة, برزت الحاجة الملحة  

,  2020لرقمي. (الخطیب ,منى إلى توظیف التقنیات الذكیة في القطاع العام لمواكبة متطلبات العصر ا 
 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 

   
   
   
   

   
 . 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
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الذكاء الاصطناعي(   القرار، وتقدیم  AIومع بروز تقنیات  البیانات ,و اتخاذ  ) كأداة فعالة في تحلیل 
التقنیات على تطویر   قدرة ھذه  أساسي حول مدى  تساؤل  یبرز  أكثر دقة وسرعة،  الخدمات بشكل 

 )  2020الخدمات العامة وتحسین أدائھا وجودتھا.(عثمان خالد,

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 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:   

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



6   
     

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
   فجوات على المستوى التطبیقي )  2022الاصطناعي.(عثمان خالد, 

أما من الناحیة التطبیقیة, فما زالت ھناك فجوات واضحة تحّد من الاستفادة المثلى من تقنیات الذكاء  
   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 المؤسسا ت   .4
   الحكومیة. 

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

ضعف التنسیق المؤسسي بین الجھات الحكومیة في تبادل البیانات والخبرات المتعلقة   .6
   )  2022بالتطبیقات الذكیة.(السویلم فھد, 

   

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

  
  
  
   

    . 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. 
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. 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 الذكاء  1
   الاصطناعي لتحسین جودة الخدمات العامة. 

.تمّكن المؤسسات الحكومیة من رفع كفاءة الأداء وتقلیل التكالیف التشغیلیة من خلال توظیف تقنیات  2
   الذكاء الاصطناعي في مجالات مثل إدارة الموارد، وخدمة المواطنین، وتحلیل البیانات. 

.تقدم توصیات عملیة یمكن أن تسھُم في تعزیز جاھزیة القطاع العام للتحول نحو الإدارة الذكیة  3
   والمستدامة.  

.تساعد في توجیھ برامج التدریب والتأھیل للعاملین في المؤسسات الحكومیة من أجل التعامل  4
   ) 2022بفعالیة مع تطبیقات الذكاء الاصطناعي.(عثمان خالد,

   
   
   
   

    
  

  

   
   

 قائمة المراج ع  

  

   

). 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 الدول  2020.الخطیب، منى( 3
   . 78.–55(، 2)15العربیة.الدولیة للبحوث اإلداریة،

). اإلدارة الذكیة والتحول الرقمي في المؤسسات الحكومیة: رؤیة  2023.عبد الحمید، محمد(4
   مستقبلیة. دار الفكر الجامعي، القاھرة. 



8   
     

). 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 

   
   
   

   
   
   
   
   

  

  

  

  

  

  

   
 اسئلة الدراسة  1.4  

سوال البحث الرئیسي " إلى أي مدى یساھم الذكاء الاصطناعي في تطویر الخدمات العامة وتحسین “ 
 كفاءتھا وجودتھا في المؤسسات الحكومیة ؟   

  
  

 الأسئلة الفرعیة  

   كيف يوثر الذكاء الاصطناعي في تسريع إنجاز المعاملات الحكومية ؟ •

   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 ؟ •
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 اهداف الدراسة   1.4   

  
  

 الهدف الرئيسي:   

تقييم مدى إسهامالذكاء الاصطناعي في تحسين كفاءة وجودة الخدمات العامة داخل المؤسسات  
 الحكومية.   

 الأهداف الفرعية: 

   التحليل أثر الذكاء الاصطناعي في تسريع إنجاز الخدمات الحكومية وتقليل الوقت المستغرق.  .1

   تقييم دور الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمة وتقليل الأخطاء التشغيلية.  .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

  

   

   
   
   
   
   

   
   

  
  

  

   فرضيات الدراسة  1.5  

هناك علاقة إيجابية ذات  دلالة إحصائية بين إستخدام تقنيات  الذكاء الاصطناعي  وتحسين كفاءة الخدمات   •
   الخدمات العامة في المؤسسات الحكومية. 

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

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

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

تواجه المؤسسات الحكومية تحديات تقنية وتنظيمية تؤثر على فاعلية تطبيق الذكاء الاصطناعي في تطوير   •
   الخدمات.  
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 نموذج الدراسة    1 

یوضح نموذج الدراسة على توضیح العلاقة بین المتغیر المستقل( الذكاء الاصطناعي) و المتغیر التابع(   
 تطویر الخدمات العامة) إضافة إلى المتغیرات الفرعیة التي تمثل أبعاد كل منھما كما یلي:  

  
    

 النموذج المقدم للمشروع المصدر له الطال ب : ١الشكل  

 

   
  

   
  

   

   

 الدراسة الميدانية   1.8  
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 مكان الدراسة   

تم اختيار وزارة الداخلية (منصة ابشر) لانها تعتمد بشكل واسع على تقنيات الذكاء الاصطناعي وتقدم خدمات  
 ضخمة للمواطنين والمقيمين ، أيضا مجال ممتاز لقياس الكفاءة والشفافية والاستجابة.   

  
 مميزات اختيار الموقع: 

  

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

سھولة الوصول:توفر منصة إلكترونیة متاحة للجمیع، توفر معلومات عامة عن الخدمات دون الحاجة   •
 الموافقات أمنیة أو حساسة.   

التمثیل:ابشر توفر تمثیلا قویا وواسعاً للبحث،مما یعزز موثوقیة النتائج  ،یستخدمھا اغلب سكان المملكة   •
 السعودی ه(مواطنین ومقیمین) .   

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

  

 الفئة المستھدفة:   

تشمل الفئة المستھدفة من تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تطویر الخدمات العامة جمیع فئات المجتمع بدءاً  
وذوي   الأعمال   اصحاب  الي  وصولًا  والموظفین  الحكومیة  بالجھات  مروراً  والمقیمین،   المواطنین  من 

المقدمة لھذا الفئات عبر    الاحتیاجات الخاصة ویھدف توظیف الذكاء الاصطناعي إلى تحسین جودة الخدمات 
 رفع الكفاءة التشغیلیة والشفافیة والسرعة والاستجابة.   

  

 وسیلة الدراسة:   

سیتم جمع  البیانات للاستخدام استبیان مغلق یحتوي على مجموعة من الأسئلة المصممة لقیاس  الذكاء  
 الاصطناعي في تطویر الخدمات العامة.    
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 مخطط المشروع:  
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   .الفصل الثاني: الدراسات السابقة                         
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 . المقدمة:    2.1

  

شاھدت العقود الأخیرة توسعا كبیرا في الاھتمام العلمي بتقنیات الذكاء الاصطناعي ولا سیما في سیاق  
تطویر الخدمات العامة فقد اصبح الذكاء الاصطناعي محورا رئیسیا للعدید من الدراسات التي تسعى إلى  

 لى  فھم دورة في تحسین الأداء الحكومي وتلبیة احتیاجات المواطنین بكفاءة أع

ركزت الدراسات المبكرة على تحلیل الإمكانات التقنیة للذكاء الاصطناعي مثل قدرته على معالجة البیانات  
الضخمة والتنبؤ ب الأنماط السلوكیة مما یساعد المؤسسات الحكومیة على اتخاذ قرارات أكثر دقة وقد  

یل الأخطاء وتعزیز موثوقیة  أشارت ھذه الدراسات إلى أن استخدام الذكر التقنیات الذكیة یسھم في تقل
 العملیات الإداریة  

كما تناولت مجموعة من الدراسات تأثیر الذكاء الاصطناعي على جودة الخدمات المقدمة للمواطنین حیث 
ینبت ان الاعتماد على الأنظمة الذكیة في ادارة الطلبات وخدمة العملاء وإصدار التراخیص والمعاملات   
 الحكومیة یمكن أن یقلل زمن الانجاز یرفع رضا المستفیدین بشكل واضح. 

إلى جانب ذلك سلطت بعض الأبحاث الضوء على دورة الذكاء الاصطناعي في تعزیز الشفافیة ومكافحة  
الفساد من خلال استخدام خوارزمیات تحلیل السلوك غیر النمطي وأنظمة المراقبة الذكیة وأظھرت ھذه  

 الدراسات أن التكنولوجیا یمكن أن تدعم بیئة حكومیة أكثر عدالة وانضباطا.

ورغم الفوائد العدیدة التي أبرزتھا الأدبیات إلا أن بعض الدراسات ركزت على التحدیات المرتبطة بتطبیق  
الذكاء الاصطناعي في القطاع العام مثل قضایا الخصوصیة وأمن البیانات ونقص البنیة التحتیة التقنیة  

 بني ثقافة التحول الرقمي.بالإضافة إلى الحاجة لتدریب العاملین على استخدام الأنظمة الذكیة ت

ومن خلال استقراء مختلف الدراسات السابقة یتضح أن ذكاء اصطناعي عذر ركیزة أساسیة لتطویر 
الخدمات العامة إلا أن نجاحه یتطلب توازنا بین الاستفادة من قدراته التقنیة ومعالجة التحدیات الإداریة  

 یھا في بناء إطار نظري والتنظیمیة وبالتالي توفر ھذه الدراسات أرضیة معرفیة قویة یمكن الاعتماد عل
 شامل وفھم أعمق لدورة الذكاء الاصطناعي في تحسین الخدمات الحكومیة.
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 . المتغیر المستقل :الذكاء الاصطناع ي   2.

یخلص الذكاء الاصطناعي كمتغیر مستقل في الدراسات البحثیة بأنه التقنیة أو المنظومة البرمجیة التي  
یتم إدخالھا أو توظیفھا بشكل متحكم في من قبل الباحث بھدف تحدید آثارھا أو دورھا في إحداث تغییر  

 ویستخدم الذكاء الاصطناعي في المتغیرات التابعة مثل الآداء الكفاءة اتخاذ القرار موجودة المخرجات 
 ھنا بوصفھا عاملا تجریبیا یتم ضبط أو تنویع لقیاس تأثیر على النتائج المرصودة في الدراسة.

مشاهدة الذكاء الاصطناعي تطورا تدريجيا عبر عدة مراحل تاريخية بدءا من التصورات النظريةوصولا  
عندما قدم آلن تورنغ   20إلى التطبيقات المتقدمة المعاصرةتعود جذور الفكرة إلى أربعينيات القرن ال

  1956نموذج آلة تورنغ و اختبار تورينغ الذي وضع الأساس لفكرة محاكاة الآلة للتفكير البشري وفي عام 
تم اعتماد مصطلح الذكاء الاصطناعي رسميا خلال مؤتمر ال دارتموث الذي يعد نقطة الانطلاق العلمية  

والشفافية   لهذا الحقل ويستمر التطور اليوم نحو نماذج أكثر في ذكاء وتكيفا مع التركيز على الأخلاقيات 
 موثوقية أنظمة الذكاء الاصطناعي  

 الأبعاد الرئیسیة:  

 Automation Level ١.درجة الأتمتة 

یشیر ھذا البعد إلى مستوى اعتماد النظام على الذكاء الاصطناعي في أداء المھام ویتراوح من دعم بسیط  
 للقرارات على أتمت كاملة یعكس ھذا البعد مقدار تدخل الذكاء الاصطناعي في العملیة المدروسة.   

 Intelligence &Processing Capability  ٢.قدرات المعالجات و التحلیل 

یتعلق بمدى قدرة الذكاء الاصطناعي على تحلیل البیانات واستخلاص الأنماط واتخاذ القرارات بناء على  
 خوارزمیات تعلم الآلة أو التعلم االعمیق.   

 Interaction Level   ٣.التفاعلیة 

یقیس درجة تفاعل النظام الذكي مع المستخدمین أو البیئة سواء عبر نصوص أو صوت أو رؤیة حاسوبیة  
 ھذا البعد مھم لمعرفة مدى استجابة الذكاء الاصطناعي لسیاق والسلوك الإنساني.   

 Performance Accuracy &Efficiency  ٤.دقة وكفاءة الأداء 

یعبر عن جودة مخرجات أنظمة الذكاء الاصطناعي مثل مستوى الدقة السرعة والموثوقیة یعتمد ھذا البعد  
 على مدى دقة الخوارزمیات في تنفیذ المھام الموكلة الیھا.  
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 النظریات المرتبطة:   

 system theory  ١.نظریة النظم 

 Information Processing Theory  ٢.نظریة معالجة المعلومات 

    Innovation Theory.نظریة الإبداع والابتكار ٣

 Technology Efficiency Theory   ٤.نظریة الكفاءة التكنولوجیة 

  

 المتغیر التابع: تطویر الخدمات العام ة  

یعرف تطویر الخدمات العامة بوصفه المتغیر التابع بأنه مجموعة التحسینات التي تدخلھا الجھات الحكومیة  
وتسھیل   الأداء  مستوى  رفع  بھدف  للمواطنین  المقدمة  الخدمات  وفعالیة  وكفاءة  جودة  على  المؤسسیة  أو 

یط المعاملات وتوظیف  الوصول وتعزیز رضا المستفیدین ویشمل ھذا التطویر تحسین الإجراءات وتبس  
 التقنیات الحدیثة وتوفیر خدمات أكثر سرعة وموثوقیة واستجابة لاحتیاجات المجتمع.   

مر تطور الخدمات العامة بمراحل تاریخیة متعددة تعكس تطور دور الدول ة وارتفاع  
 توقعات  المواطنین وظھورالتقنیات الحدیثة ویمكن تتبع ھذا التطور عبر المراحل الآتی ة 

 20المرحلة التقلیدیة قبل منتصف القرن ا ل  

 تركزت الخدمات العامة على تلبیة الاحتیاجات الأساسیة للمجتمع مثل الأمن القضاء والبنیة التحتی ة   

 ١٩٧٠_١٩٥٠مرحلة الإدارة العامة التقلیدیة   

 في ھذه المرحلة توسع دور الدولة في تقدیم خدمات التعلیم والصحة والرعایة الاجتماعی ة   

 ١٩٨٠_١٩٩٠مرحلة الإصلاحات الإداریة ونموذج الإدارة الجدیدة   

مشاھدة ھذه الفترة تحولا نحو تحسین الكفاءة ورفع الجودة ما إدخال مفاھیم مثل التوجه نحو المستفید قیاس    
 الأداء خصخصة بعض الخدمات تعزیز الشفافیة والمساءل ة

 ٢٠١٥_  ٢٠٠٠مرحلة الحكومة الإلكترونیة   
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مع انتشار الإنترنت وتطور تقنیة المعلومات بدأت الحكومات بالتحول إلى الحكومة الإلكترونیة بھدف    
 رقمنة الخدمات تقلیل الإجراءات تحسین الوصول تسریع إنجاز المعاملا ت 

 الوقت الحال ي ٢٠١٥مرحلة التحول الرقمي والذكاء الاصطناعي   

تركز ھذه المرحلة على تقدیم خدمات ذكیة تعتمد على الذكاء الاصطناعي البیانات الضخمة الأت متى    
 تحسین تجربة المستخد م 

تركز ھذه المرحلة على تقدیم خدمات ذكیة تعتمد على الذكاء الاصطناعي البیانات الضخمة الاتمت ة   
 متى  تحسین تجربة المستخد م 

الخلاصة التطور انتقل مفھوم تطویر الخدمات العامة من مجرد توفیر خدمة أساسیة إلى تبني نماذج    

 متقدمة تتمحور حول المواطن والكفاءة والجودة والتقنی ة  

 :الأبعاد الرئیسیة 

Service Quality  ١.جودة الخدمة  

 یشیر ھذا البعد إلى مستوى الدقة والموثوقیة و الاحترافیة في تقدیم الخدم ة.   

Process Efficiency  ٢.كفاءة الإجراءات  

 یعنى ھذا البعد في مدى تبسیط خطوات الخدمة وتقلیل الوقت والتكلفة اللازمة لإنجازھا.   

Accessibility  ٣.سھولة الوصول  

یتعلق ھذا البعد بقدرة جمیع شرائح المجتمع على الوصول للخدمات بشكل عادل وسھل سواء   
 كان ذلك عبر قنوات رقمیة أو مراكز خدمة او منصات موحدة.  

Customer satisfaction ٤.رضا المستفید  

یمثل ھذا البعد مستوى الرضا العام لدى المواطنین أو المستفیدین عن الخدمات المقدمة وھو   
 مؤشر مھم یقیس فعالیة التطور ملائمة الخدمة للتوقعات المستخدمی ن.  

Service Integration ٥.تناسق الخدمة وتكاملھ ا  

یتعلق ھذا البعد بمدى التعاون بین الجھات المختلفة لتقدیم خدمات مترابطة وموحدة بحیث  
 یحصل المستفید على خدمة شاملة دون تنقل بین جھات متعددة.   
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 المرتبطة: النظريات 

Total Quality Management  

 (TQM).نظرية الجودة الشامل ة١ 

  SERVQUAL.نظرية الجودة الخدمي ة٢ 

New public Management  

 (NPM).نظرية الإدارة العامة الجديد ة٣ 

Citizens-Centered Service Theory  

 .نظرية الخدمة المتمحورة حول المواط ن ٤ 

Digital Transformation Theory  ٥.نظرية 

 التحول الرقم ي  

Public Value Theory ٦.نظرية القيمة العام ة  

. العلاقة بین الذكاء الاصطناعي    Governance Theory.نظرية الحوكم ة٧ 
 وتطویر الخدمات العامة  :  

  

یشكل الذكاء الاصطناعي أحد أھم المحركات الحدیثة لتطویر 
الخدما ت       العامة إذ یسھم في تعزیز كفاءة المؤسسات  
الحكومیة ورفع جودة الخدمات المقدمة للمواطنین من خلال 
لتسریع الإجراءات وتحسین دقة المعاملا ت  وإتاحة اتخاذ  
 قرارات مبنیة على البیانات.   

  
ورغم ھذه العلاقة التكمیلیة یطرح توظیف الذكاء الاصطناعي 
عددا من الصراعات أبرزھا التوتر بین تحقیق الكفاءة  
والمحافظة على خصوصیة بیانات الأفراد إضافة إلى مقاومة 
 بعض الموظفین للتغییر واعتماد الأنظمة الذكیة.   

  



19   
     

كما تنشأ صراعات أخرى ناجمة عن عدم مواكبة التشریعات 
للتطور التكنولوجي السریع واحتمالات التحیز في  
 الخوارزمیا ت  

إلى جانب ذلك تظھر فجوات متعددة تحد من الاستفادة الكاملة  
من الذكاء الاصطناعي في القطاع العام ومنھا فجوة المھارات  
التقنیة داخل المؤسسات الحكومیة وفجوة البنیة التحتیة الرقمیة  
وفجو الثقة لدى المواطنین اتجاه الأنظمة المؤتمتة فضلا عن 

نظیم استخدام الذكاء الاصطناعي الفجوة التشریعیة التي تعیق ت 
 بشكل فعال.   

ومن ثم فإن تحقیق الاستفادة المثلى من الذكاء الاصطناعي في  
تطویر الخدمة العامة یتطلب معالجة ھذه الصراعات وإغلاق  
 الفجوات لضمان تقدیم خدمات عادلة وفعالة ومستدام ة  

  
    

  
  
   

  

  

  
    

   

 . الخاتمة    2.5

  

  

لخص ھذا البحث أنا الذكاء الاصطناعي مثل أداة استراتیجیة قادرة على إحداث تحول عمیق في تطویر  
الخدمات العامة من خلال رفع الكفاءة التشغیلیة وتعزیز جودة القرارات الحكومیة وتحسین تجربة  
 المستفیدین عبر خدمات أكثر سرعة ودقة وشفافی ة.  

  
وقد أظھرت النتائج أن العلاقة بین الذكاء الاصطناعي والخدمات العامة علاقة تكاملیة لكنھا لیست خالیة من  
 التحدیات إذا برزت صراعات متعلقة بالخصوصیة والعدالة الخوارزمیة ومقاومة التغییر داخل  

المؤسسات الحكومیة إضافة إلى فجوات تتعلق بالمھارات التقنیة والبنیة التحتیة الرقمیة والتشریعات  
 المنظمة.   
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وتؤكد ھذه النتائج أن نجاح تبني الذكاء الاصطناعي لا یعتمد فقط على توفر التكنولوجیا بل على وجود   
 بیئة مؤسسیة وتشریعیة قادرة على استیعاب ھذا التحول وإدارته بكفاءة.  

  
أما مناقشة الآثار المستقبلیة للبحث فتشیر إلى أن تعمیق دمج الذكاء الاصطناعي في الخدمات العامة سیستمر  
في التأثیر على نماذج العمل الحكومي ما یستلزم تطویر سیاسات أكثر مرونة وشمولیة وتعزیز ثقافة التعلم  

ث مستقبلیة مثل تصمیم نظم ذكاء  الرقمي داخل المؤسسات كما یتوقع أن یفتح مجال أمام مجالات بح 
اصطناعي تحقق التوازن بین الكفاءة والإنصاف ودراسة أثر الذكاء الاصطناعي على العدالة الاجتماعیة  

 وتوزیع الموارد إضافة إلى تحلیل تأثیر التحول الذكي على القوة العاملة الحكومیة.   

  
وتتمثل المساھمات الإجمالیة لھذا البحث في تقدیم إطار تحلیلي واضح یربط بین الذكاء الاصطناعي   

وتطویر الخدمات العامة من خلال ثلاثة محاور رئیسیة:طبیعة العلاقة والصراعات الناشئة والفجوات  
ء الاصطناعي وقدم  القائمة كما یسھم البحث في توضیح التحدیات التي تواجه الحكومات عند تبني الذكا

توصیات توجیھیة یمكن أن تساعد صناع القرار في التصمیم سیاسات أكثر فعالیة واستدامة وبھذا یضع 
 البحث أساسا معرفیا یمكن البناء علیه في الدراسات المستقبلیة التي تتناول التحول الرقمي في القطاع العام.   
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