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محمد عليه افضل الصلاة و ازكى التسليم نشكر لله تعالى على نعمة التي لا  

تحصى ومنها توفيقه سبحانة وتعالى على اتمام هذا العمل  تعد ولا  
 المتواضع

كما نتقدم بالشكر الجزيل لكل من اسهم في تقديم يد العون لانجاز هذا  
العمل،  و نخص بالذكر الأستاذ لخضر عبيرات الذي لم يبخل علينا  

بمجهوداته و نصائحه القيمة والذي كان خير مرشد و دليل كما لا انسى  
دم بأرقى و أثمن عبارات الشكر والعرف ان الى كل من ساعدنا من  ان اتق

 بعيد أو قريب

رشكر و تقدي  



 

II 
 

 لرقط ياسمين
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الى من ثعدت معه سلم النجاح دون تعثر الى من علا اسمي باسمه اليك  

 ابي الحبيب
 حفظك الله
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 اهديكم ثمرة جهدي
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 :ملخــص

تهدف هذه الدراسة إلى إبراز دور الذكاء الاصطناعي في ترقية الخدمات العمومية وكذا أهمية تطبيق التقنيات 
المقدمة للمواطنين. وللوصول إلى هذا الهدف، قمنا بتحليل تأثير الذكاء الحديثة في تحسين جودة الخدمات 

الاصطناعي على كفاءة العمليات التشغيلية، وتجربة المستخدم، واتخاذ القرار، وتحليل البيانات. وقد توصلت هذه 
يلية من خلال الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: أن الذكاء الاصطناعي يسهم بشكل كبير في تحسين الكفاءة التشغ

أتمتة العمليات الروتينية، وتحسين تجربة المواطنين من خلال توفير المساعدة الفورية والتخصيص الدقيق للخدمات، 
وكذلك تعزيز عملية اتخاذ القرار من خلال تحليل البيانات واستخراج الأنماط. كما يساعد الذكاء الاصطناعي في 

ف التشغيلية. ومع ذلك، يواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي تحديات مثل تحسين الأمن والمراقبة وتقليل التكالي
الخصوصية والأمان، والتكلفة الأولية العالية، والحاجة إلى تدريب الموظفين. ويمكن التغلب على هذه التحديات من 

 .بية للموظفينخلال وضع إطار قانوني وتنظيمي مناسب، والتعاون بين القطاعين العام والخاص، وتوفير برامج تدري

شغيلية، تجربة المستخدم، تحليل كفاءة التذكاء الاصطناعي، خدمات العمومية، تحسين   الكلمات المفتاحية:
 .تحدياتبيانات، أمن والمراقبة، تكاليف تشغيلية، 

Summary : 

This study aims to highlight the role of artificial intelligence (AI) in 
enhancing public services and the importance of applying modern 
technologies to improve the quality of services provided to citizens. To 
achieve this goal, we analyzed the impact of AI on operational 
efficiency, user experience, decision-making, and data analysis. The 
study reached several key findings : AI significantly contributes to 
improving operational efficiency by automating routine processes, 
enhancing citizens' experience by providing instant assistance and 
precise service customization, and boosting decision-making processes 
through data analysis and pattern extraction. AI also helps improve 
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security and surveillance while reducing operational costs. However, AI 
implementation faces challenges such as privacy and security concerns, 
high initial costs, and the need for employee training. These challenges 
can be addressed by establishing a suitable legal and regulatory 
framework, fostering public-private sector cooperation, and providing 
training programs for employees. 

Keywords: artificial intelligence, public services, operational efficiency 
improvement, user experience, data analysis, security and surveillance, 
operational costs, challenges. 
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 مقدمة

أساسا على تزاوج وسائل الاتصال عن ي ظل الثورة الهائلة التي نعيشها اليوم، والتي تقوم ف

بعد مع شبكات المعلومات والحواسيب بخاصة، قد أعطت إلى مجتمع المعلومات إنجازات 

ونجاحات أقرب إلى الخيال منها إلى الواقع، إنها ثورة تكنولوجية معلوماتية في طريقها إلى 

لال القرون الماضية، تغيير روتين المجتمعات تغييرا جذريا كما غيرته الثورة الصناعية خ

لأنها أعطت الصدارة والمعلومات فأخذت تلعب أدوارا كبيرة وحساسة في جميع المجالات 

الاجتماعية والاقتصادية والثقافية، لتولد بذلك عصرا جديدا هو المواجهة الحضارية، حيث 

ورة لا يقاس اليوم تقدم الأمم بما لديها من أسلحة وإنما بقدرتها على مواجهة هذه الث

 . المعلوماتية والتكنولوجية الفائقة

ولعل أبرز ما جاءت به هذه الثورة التكنولوجية نجد ما يعرف بتقنيات الذكاء الاصطناعي 

الذي يعتبر حقلا حديثا نسبيا نشأ كأحد علوم الحاسوب الذي يهتم بدراسة وفهم طبيعة الذكاء 

التي يمكن برمجتها لإنجاز الكثير البشري ومحاكاتها لخلق جيل جديد من الحاسبات الذكية، 

من المهام التي تحتاج إلى قدرة عالية من الاستنتاج والاستنباط والإدراك، وهي صفات 

يتمتع بها الإنسان وتندرج ضمن قائمة السلوكيات الذكية له والتي لم يكن من الممكن أن 

في تاريخ البشرية  تكتسبها الآلة من قبل ، إذ يعتبر الذكاء الاصطناعي نقطة تحول كبيرة

نظرا لما قدمه من طرق جديدة وحديثة في عمليات التسيير والإدارة في مختلف الميادين 

 .والتخصصات

 

 :إشكالية

ما هو دور الذكاء على ضوء ما سبق قمنا بطرح الإشكالية الرئيسية لهذه الدراسة: 

 الاصطناعي في ترقية الخدمة العمومية؟

 

 أسئلة فرعية

والتقنيات الأساسية للذكاء الاصطناعي التي يمكن تطبيقها في الخدمات ما هي الأدوات 

 العمومية؟

كيف يمكن للذكاء الاصطناعي تحسين جودة الخدمات المقدمة للطلاب وأعضاء هيئة 

 التدريس؟

 ؟هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للبرامج الذكاء الإصطناعي على الخدمة العمومية

 تواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي في الكلية؟ما هي التحديات التي 

 ما هي أفضل الممارسات لتطبيق الذكاء الاصطناعي في الخدمات العمومية؟
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 الدراسة فرضيات

يمكن للذكاء الاصطناعي تحسين كفاءة وجودة الخدمات العمومية في كلية العلوم الاقتصادية 

 .والتجارية وعلوم التسيير بالأغواط

 .تحديات تقنية وتنظيمية في تطبيق الذكاء الاصطناعيتواجه الكلية 

 

 فرضيات فرعية

 .استخدام الذكاء الاصطناعي يساعد في تسريع العمليات الإدارية وتقليل الأخطاء

 .تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي يتطلب تدريباً مكثفاً وتطويراً للبنية التحتية

 .ي لنجاح تطبيقات الذكاء الاصطناعيتوفر البيانات الدقيقة والموثوقة هو شرط أساس

 

 أهمية الدراسة

تأتي أهمية هذه الدراسة من الحاجة الملحة لتحسين جودة الخدمات العمومية في المؤسسات 

التعليمية، مما يعزز من تجربة الطلاب ويزيد من كفاءة العمليات الإدارية. كما تسُهم 

 .اعي في مؤسسات تعليمية أخرىالدراسة في توفير إطار عمل لتطبيق الذكاء الاصطن

 

 الدراسة أهداف

تحليل تأثير الذكاء الاصطناعي على الخدمات العمومية في كلية العلوم الاقتصادية 

 .والتجارية وعلوم التسيير بالأغواط

 .تحديد التحديات والعوائق التي تواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي

 .في تحسين الخدمات العموميةاقتراح حلول وتوصيات لتبني الذكاء الاصطناعي 

 

 الدراسة منهج
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تعتمد الدراسة على المنهج الوصفي والتحليلي، حيث يتم جمع البيانات من خلال استبيانات 

ومقابلات مع أعضاء هيئة التدريس والطلاب، بالإضافة إلى تحليل البيانات باستخدام تقنيات 

 .الذكاء الاصطناعي

 الدراسة صعوبات

 .تطبيقات الذكاء الاصطناعي ضمن الكليةنقص الخبرة في 

 .تحديات جمع وتحليل البيانات

 .الحاجة إلى تدريب مستمر وتطوير المهارات التقنية

 .القيود المالية التي قد تؤثر على تنفيذ بعض الحلول التقنية

 الدراسة هيكل

 :تتكون الدراسة من الفصول التالية

استعراض و.العموميةالفصل الأول: مقدمة ونظرة عامة على الذكاء الاصطناعي والخدمات 

 السابقة حول تطبيقات الذكاء الاصطناعي في التعليم والخدمات العمومية. الأدبيات

 وذكر الاستنتاجاتومناقشتها.تحليل النتائج مع  منهجية البحث وجمع البياناتالفصل الثاني: 

 والتوصيات.

تسعى هذه الدراسة إلى تقديم صورة واضحة وشاملة عن إمكانيات وتحديات الذكاء 

الاصطناعي في تحسين الخدمات العمومية في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

لتطبيقه بنجاح.التسيير بالأغواط، وتقديم توصيات عملية 



 

 

 

 

 

الفصل الأول: 
الذكاء الاصطناعي 

 العمومية.والخدمة 
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 تمهيد:
يتناول المبحث الأول الإطار النظري للذكاء الاصطناعي. الذكاء الاصطناعي هو قدرة الآلة على محاكاة العقل 

والاستفادة من التجارب السابقة. منذ منتصف القرن البشري وطرق عمله، مثل القدرة على التفكير، والاكتشاف 
العشرين، شهد الحاسوب تطورات كبيرة مكنته من القيام بمهام أكثر تعقيدًا، كاكتشاف إثباتات للنظريات الرياضية 

جد المعقدة وممارسة لعبة الشطرنج بمهارة. ومع ذلك، وبالرغم من مزاياه الكثيرة في السرعة والسعة التخزينية، لا يو 
برنامج قادر على محاكاة مرونة العقل البشري خصوصًا في المهام اليومية التي تتطلب استنتاجات تلقائية. ومن 
ناحية أخرى، هناك بعض التطبيقات التي استطاعت أن تضاهي أداء الخبراء البشريين في مهام محددة، مثل 

 التشخيص الطبي وتقنيات التعرف على الصوت والكتابة اليدوية.
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 النظري للذكاء الاصطناعي. الإطارالمبحث الأول: 

كتشاف   لا لة على محاكاة العقل البشري وطريقة عمله، مثل قدرته على التفكير، والاصطناعي هو قدرة االذكاء الا
ومنذ ستفادة من التجارب السابقة، اكتشاف أن ر الذي شهده الحاسوب في منتصف القرن العشرين، تم  ّ والا

ثباتات للنظريات لامما اعتً  الحاسوب باستطاعته القيام بمهمات أكثر تعقيدا قدنا، حيث يمكنه اكتشاف ا رالتطو 
ذلك بالرغم من إيجابياته الكثيرة من سرعة  لقدرته على لعب الشطرنج بمهارة كبيرة، ومع بالإضافةعقدة لمالرياضية ا

ن ال يوجد أي برنامج باستطاعته مجاراة مرونة العقل البشري خصوصا لاأنه  لىعالجةً  وسعة تخزينية عالية إلمفي ا
ستنتاجات اليومية التلقائية ملا يتم التعرض له. من ناحية أخرى هناك لهمات التي تتطلب الالمفيما يتعلق بقيامه با

ة، ومن هذه ترفيفين بالقيام بمهمات محددلمحبعض التطبيقات التي استطاعت أن تضاهي مستوى أداء الخبراء وا
محركات بحث الحاسوب  صطناعي القيام بها هي التشخيص الطبي،لادودة التي استطاا الذكاء المحالتطبيقات ا

 .وقدرته على التعرف على الصوت والكتابة اليدوية

 المطلب الأول: ماهية الذكاء الاصطناعي.

 الفرا الأول: النشأة.

سنة من تقاليد الفلسفة ونظريات  2000نتاج  اصطناعي هذالذكاء الا :صطناعيالا الذكاء وتطور أوال: نشأة
 اوهذ حتمال والحوسبة،نطق، الالمك نظريات في اقادت إلى امتلا التيسنة من الرياضيات  400والتعلم و  دراكلإا

إلى أن الذكاء  بالإضافةنساني، عن قدرات وطريقة عمل الدماغ الا كشف  وما تاري عريق فيتطور علم النفد
الكمبيوتر ى وتطور عل مع اني اللغة كشف عن تركي او  ضنية في اللسانيات الىلمصطناعي هو ثمرة الجهود االا

 1 .صطناعي حقيقة مدركةالذي جعل من الذكاء الا، هذا وتطبيقات

 (Plato ,Aristo le Socrates, )غريقصطناعي في جذوره الفلسفية إلى الفلسفة الاويعود الذكاء الا
الذي قدم ما ( Russell Bertrand و ( ( Bacon Francis( 1626-1561 ) الفرنسوالفيلسوف 

صطناعي كتوجه حديث لاكما كتاب جماعي بعنوان: تطبيقات الذكاء ا(  .(Logical Positivismيعرف
قتصادية، والا والسياسية سترفياتيجيةالاالديمقراطي العربي للدراسات  ركزلم  11عمال لتعزيز تنافسية منظمات الا

                                                 
 19، ص:2011،ردنلاناهج للنشر والتوزيع، عمان، امولى، دار اللاعلومات، الطبعة امتحليل وتصميم نظم ال ياسين سعد غالا،1 
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 نطقلما‚( Computation) ت هي: الحوسبةل ثالثة مجالالابجذوره إلى الرياضيات من خ يعود ألمانيا -برلين 
logic حتمالية ،والنظرية الا(Probability)، يد العالم العربي "الخوارزمي". على الذي تأسد والجبر 

ؤتمر إقترفي  جون لموفي هذا ا (College Dartmouth) عقد مؤتمر بجامعة دارت موث 1956وفي عام  
 (Intelligence Artificial) صطناعيإستخدام مصطلح الذكاء الا  (John Mccarthy)  ماكارثي

قدرة على أداء وظائف العقل البشري. لذا تشمل نظم الذكاء لملية ذات الالوصف الحاسبات ا(AI) أو
عرفة لموالبرمجيات والبيانات و ا لي،لاا وبملادية للحاسجزاء الاجراءات و الاوا صطناعي على كل ألفراد لاا
  1طلوبة لتنمية وتطوير نظم حاسبات آلية ومعدات تظهر خصائص الذكاء.لما

ظهر أول نظام للذكاء  1973صطناعي. ففي و لقد كانت هناك حاجة ماسة للتوازي والتوزيع في الذكاء الا
  2ملاعلى الكللتعرف  ")HEARSAY( "يتعلق بنظام .صطناعيالا

 

 الفرا الثاني: التعريف.

يتكون مصطلح الذكاء الاصطناعي من كلمتي" الذكاء" و"الاصطناعي"، فكلمة  :وال: مفهوم الذكاء الاصطناعي
بأنه القدرة على فهم الظروف أو الحالات  (Webster)يعرف حسب قاموس  (Intelligence) الذكاء

شمولا يعني الذكاء القدرة على إدراك وفهم وتعلم الحالات أو الظروف الجديدة )أو المتحولة(، أو بتعريف أكثر 
أما كلمة الاصطناعي ترتبط بالفعل يصطنع  .31 الجديدة. أي أن مفاتيح الذكاء هي إلادراك، الفهم، والتعلم

أو الظواهر وبالتالي تطلق الكلمة على كل الأشياء التي تنشأ نتيجة النشاط أو الفعل التصنيفي تميزا عن الاشياء 
ساس، يعني الذكاء لأوعلى هذا ا .الطبيعية الموجودة بالفعل والتي ليس لها عالقة مباشرة بتدخل الإنسان

نسان لإلة أو الحاسوب. وهو الذكاء الذي يصدر عن الآنسان في الإصطناعي بصفة عامة الذكاء الذي يصنعه االا
 4.نظومة الحاسوبصل م  يمنحه أو يهبه لآلة أو لملأبا

                                                 
قتصاد لاكلية ا عرفة،معمال واقتصاد اللاؤتمر السنوي الحادي عشر ذكاء امعمال، بحث قدم اللاصطناعي في الاموسى، الذكاء ا اللوزي1 - 

 .20، ص:2011،عمان، األردن الزيتونة، دارية، جامعةلاوالعلوم ا

Agents -aux systèmes multiLabidi Sofiane‚ Lejouad Wided‚(2006) ‚ De l’intelligence artificielle distribuée  2

‚Rapport de Recherche ‚ INRIA, Paris, France, p :2 . 

:174. ,p Ray W, (1990), Technology And Management, Nichols Publishing, New York, USA - 3 
 .17ص: ، 2017،للنشر والتوزيع، عمان، األردن ناهجمال دار ياسين سعد غالب، نظم مساندة القرارات،4 - 
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الذكاء الاصطناعي بأنه: "حقل علم الحاسوب المهتم بتصميم  (Feigenbum and Barr) يعرف كل من
  1نظم حاسوب ذكية، نظم حاسوب تعرض خصائص الذكاء في السلوك الإنساني".

الذكاء الاصطناعي بأنه: "العلم الذي يمكن آلات من تنفيذ الأشياء التي تتطلب ذكاء إذا  (Minsky) ويعرف
قد عرف الذكاء  1956الذي انعقد في سنة  (mouth-Dart) يذها من قبل الإنسان"، وكان مؤتمرتم تنف

الاصطناعي بأنه: "حقل دراسة يرتبط باستعراض الذكاء في الآلة، وهذا يتضمن القدرة على التفكير، التعلم، الفهم 
الاصطناعي هو عبارة عن علم وتكنولوجيا من خلال المفاهيم السابقة، يمكن القول أن الذكاء 23 وتطبيق المعنى" 

، (Psychology )، علم النف(Science Computer) يستند على حقول مثل علم الحاسوب
وهو في  . (Engineering) ، الهندسة(Mathematics)، الرياضيات  (Linguistics) اللسانيات

 .ل زمان ومكانالواقع يمثل نتاج انجازات العقل الإنساني، نتاج حضارة الإنسان فيك

فالذكاء الاصطناعي هو أحد علوم الحاسب الالي الحديثة التي تبحث عن أساليب متطورة للقيام بأعمال 
 3لذكاء الانسان.واستنتاجات تشابه ولو في حدود ضيقة تلك الاسباب ال تنسب  ا

كما  4جراءات الذكية. لاالتفكير وا -الحواسيا-صطناعية لاوالغرض منه هو إعادة البناء باستخدام الوسائل ا
حاكاة اصطناعي على أنه: "جزء من علوم الحاسا اآللي ،الذي يهدف ملايعرف قاموس روبير الصغير الذكاء ا

  5نسان في أداء وظائف مناسبة ،في سياق معين ،تتطلا ذكاء".لاستبدال الاقدرة معرفية 

سان أن لانتصرف كما هو متوقع من ات ذكية تلاصطناعي ذلك العلم الذي يهتم بصنع آلاويعتبر الذكاء ا
 يتصرف .

 الفرا الثالث: أهمية .

 تبرز أهمية الذكاء الاصطناعي في عدة جوانب ولعل ابرزها كان في:

                                                 
1 - Barr, A, Feigenbaum E A, (1980), The Handbook Of Artificial Intelligence, Kaufmann, William Inc, New York, 
USA, p :95. 
2 - Minsky M, (1961), Steps Toward Artificial Intelligence, Proceedings of the IRE, USA., p :120 . 

ماجستير،  لنيل شهادة مقارنة، رسالة مقدمة دراسة الكهربائية استخدامات الذكاء الصناعي في تطبيقات الهندسةمازن،(  جيد قتيبةمعبد ال -3

 17ص: ،2009، العربية، الدنمارك كاديميةلاا
4Laurière Jean Louis‚ (1987) ‚ Intelligence artificielle résolution des problèmes par l’homme et la machine‚ 
Edition EYROLLES ‚ Paris ‚ France. P :2 .  

 Revue Maghrébineلحمو فاطمة الزهراء، أرزي فتحي،  مساهمة األنظمة الخبيرة في تحسين اتخاذ القرار في املؤسسة الجزائرية ،ب -5
Management Des Organisations سعيدة بمدينة، ABRAS SPA ، بلقايد، تلمسان،  جامعة أبو بكر 01العدد ، 02حالة دراسة املجلد

  66،ص: 2017 ،.الجزائر
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  الكفاءة والإنتاجية: يمكن للذكاء الاصطناعي اتمتة المهام المختلفة، وهذا يؤدي الى زيادة الكفاءة
الدردشة المدعومة بالذكاء الاصطناعي التعامل مع استفسارات والإنتاجية، على سبيل المثال يمكن لبرامج 

 العملاء، وهذا يسمح للوكلاء البشريين على المشكلات الأكثر تعقيدا.

  والموظفين والمستخدمين، التخصيص: يمكن ان يساعد الذكاء الاصطناعي على تخصيص الخبرات للعملاء
بالذكاء الاصطناعي اقترفيا  منتجات او خدمات بناء على سبيل المثال يمكن لانظمة التوصية التي تعمل 

 على تفضيلات المستخدم وسلوكه.

  ،الدقة: يمكن للذكاء الاصطناعي ان يمكن من تطوير منتجات وخدمات جديدة لم تكن ممكنة في السابق
 على سبيل المثال يستخدم الذكاء الاصطناعي لانشاء حلول رعاية صحية شخصية.

 الاصطناعي ان يمكن من تطوير منتجات وخدمات جديدة لم تكن ممكنة في  الابتكار: يمكن للذكاء
 السابق، على سبيل المثال يستخدم الذكاء الاصطناعي لانشاء حلول رعاية صحية شخصية.

 طريق اتمتة  الفعالية من حيث التكلفة: يمكن ان يساعد الذكاء الاصطناعي على تقليل التكاليف عن
التدخل البشري، ويمكن ان يفيد هذا الشركات والمؤسسات في مختلف المهام وتقليل الحاجة الى 

 الصناعات.

  تحسين السلامة: يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين السلامة في مختلف المجالات مثل النقل
والرعاية الصحية، على سبيل المثال يمكن للأنظمة التي تعمل بالذكاء الاصطناعي مراقبة العلامات الحيوية 

 1للمرضى وتنبيه الطاقم الطبي في حالة حدوث أي تشوهات.

كمن أهمية الذكاء الاصطناعي بأنه يقدم كل الاحتياجات للإنسان الذي زرا فيها ما يحتاجه من علوم ت 
 :2وتخطيط وتفسير وعمل، وهذه الأمية تبرز أكثر فيما يلي

  البيانات الهائلة في الروبوتات والحواسيب هو المحرك الأساسي لكل ما ينشأ من تقانة حيث يقوم بجمع
 .بحيث تعمل بدقة

                                                 
       https://www.annajah.net  21:30، على الساعة: 18/01/2024الموقع الالكتروني، " النجاح"، تمت الزيارة بتاريخ: 1 
 الموقع الالكتروني ،"مقالاتي"، https://maqalaty.net ، 20:26، على الساعة: 18/01/2024تمت المشاهدرة بتاريخ 2

https://www.annajah.net/
https://maqalaty.net/
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  تطوير العناية الصحية بشكل سريع ومتزايد مع إرفاقه لذلك الزيادة الكبيرة في كميّة البيانات الضرورية
 .للمرضى

 زيادة الكفاءة في نوعية الأعمال من حيث السرعة في الأداء والتنفيذ من خلال البرمجيات المتطورة. 
 ساهمة في حل القضايا اليومية من مثل تنظيم حركة مرور السيارات والمشاة وخاصةً في العُقد المرورية، الم

 .ويكون ذلك بضمان السلامة
 المساهمة الفعالة بصناعة الآلات بشكل ذاتي ومثال على ذلك مصانع السيارات الحديثة. 
 ات العملاءلها أهميتها في مواقع التجارة الإلكترفيونية من حيث تلبية طلب. 
 العمل على منصات التواصل الاجتماعي وبرمجة الحماية للخصوصية. 
 استخدامه في علم غزو الفضاء ودراسته. 

 الخصائص. :الفرا الرابع

  1يتمتع الذكاء الاصطناعي بالعديد من الخصائص والمميزات تذكرمنها:

 الكاملة.استخدام الذكاء في حل المشاكل المعروضة مع غياب المعلومة  -
 القدرة على التفكير والادراك. -
 القدرة على اكتساب المعرفة وتطبيقها. -
 القدرة على التعلم والفهم من التجارب والخبرات السابقة. -
 القدرة على استخدام الخبرات القديمة وتوظيفها في مواقف جديدة. -
 القدرة على الاستجابة السريعة للمواقف والظروف الجديدة. -
 عامل مع المواقف العامضة مع غياب المعلومة.القدرة على الت -
 القدرة على تمييز الاعمية النسبية لعناصر الحالات المعروضة. -
 القدرة على التصور والابداا وفهم الأمور المرتبة وادراكها. -
 القدرة على تقديم المعلومة لاسناد القرارات الإدارية. -

  1المميزات التالية:بعبارة أخرى فان الذكاء الاصطناعي يتمتع بمجموعة 

                                                 
 .170ص:2010النجار فايز جمعة،" نظم المعلومات الإدارية منظور اداري"، عمان الأردن، دار الحامد للنشر والتوزيه، 1 
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 إمكانية تمثيل المعرفة:  -1
ان برامج الذكاء الاصطناعي على عكس البرامج البرامج الإحصائية تحتوي على أسلوب لتمثيل المعلومات اذ 

والعلاقات بين هذه الحقائق   (factsالمعرفة، وهذه الهيكلة تتضمن الحقائق ) تستخدم هيكلة خاصة لوصف
(relationship)  والقواعد التي تربط هذه العلاقات((rules الخ، ومجموعة الهياكل المعرفية تكون فيما ،...،

وهذا القاعدة توفر اكبر قدر ممكن من المعلومات عن المشكلة  (knowiedge base) بينها قاعدة المعرفة
 المراد إيجاد حل لها.

 استخدام الأسلوب التجريبي المتفائل: -2
ال الذكاء الاصطناعي ان برامجها تقتحم المسائل التي ليس لها طريقة حل عامة معروفة، من الصفات المهمة في مج

وهذا يعني ان البرامج لا تستخدم خطوات متسلسلة تؤدي الى الحل الصحيح ولكنها تختار طريقة معينة للحل 
ة اذا اتضح ان الخيار الأول تبدو جيدة مع الاحتفاظ باختمالية تغيير الطريقة مع الاحتفاظ باحتمالية تغيير الطريق

او الدقيقة كما هو معمول به الحلول المثلى لا يؤدي الى الحل سريعا، أي الترفيكيز على الحلول الوافية وعدم تّأكيد 
في البرامج التقليدية الحالية، ومن هذا المنطلق فان حل معادلات من الدرجة الثانية لا يعد من برامج الذكاء 

الطريقة معروفة ولكن برامج لعبة الشطرنج تعد من الأمثلة الجيدة لبرامج الذكاء الاصطناعي الاصطناعي لان 
 وذلك لغياب طريقة واضحة واكيدة لتحديد الحركة القادمة.

 قابلية التعامل مع المعلومات الناقصة: -3
بعض الحلول حتى لو   من الصفات الأخرى التي تستطيع برامج الذكاء الاصطناعي القيام بها قابليتها على إيجاد

كانت المعلومات غير متوفرة بأكملها في الوقت الذي يتطلب فيه الحل، وان تبعات عدم تكامل المعلومات يؤدي 
 على استنتاجات اقل واقعية او اقل جدارة، ولكن من جانب اخر قد تكون الاستنتاجات صحيحة.

 القابلية على التعلم: -4
القابلية على التعلم من الخبرات والممارسات السابقة إضافة الى قابلية تحسين من الصفات المهمة للتصرف الذكي 

الأداء بالاخذ بنظر الاعتبار الأخطاء السابقة، هذه القابلية ترتبط بالقابلية على تعميم المعلومات واستنتاج حالات 
 مماثلة وانتقالية واهمال بعض المعلومات الزائدة.

                                                                                                                                                         
التطبيقات الحديثة لعمليات إدارة المعرفة في منظمة الاعمال"، الملتقى مطاي عبد القادر،" تحديات ومتطلبات استخدام الذكاء الاصطناعي في 1 

الوطني العاشر حول أنظمة المعلومات المعتمدة على الذكاء الاصطناعي ودورها في صنع القرارات المؤسسة الاقتصادية، جامعة سكيكدة ، 

 .4-3، ص:2012الجزائر،  سنة
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 قابلية الاستدلال: -5
ة على استنبااط الحلول الممكنة لمشكلة معينة ومن واقع المعطيات المعروفة والخبرات السابقة ولا سيما وهي القدر 

للمشكلات التي لا يمكن معها استخدام الوسائل التقليدية المعروفة للحل، هذه القابلية تتحقق على الحاسوب 
 جيات الاستدلال وقوانين النطق.ويخزن جميع الحلول الممكنة إضافة الى استخدام قوانين او استرفياتي

 المطلب الثاني: تطبيقات وأنواع الذكاء الاصطناعي.

 الفرا الأول: تطبيقات.

  1للذكاء الاصطناعي عدة مواضيع يطبق فيها نذكر بعضها في نقاط التالية:

 .تصميم النظم الخبيرة -

  نطقيلمل الاالاستد -

 .لعابلاا -

 .عرفةلمتمثيل ا -

 .التعلم -

 .الصورة الرؤية، الروبوتات، -

  .م و الكتابةلاالتعرف على الك -

  .لةلاالتفاعل بين الشخص وا -

  .فهم اللغات الطبيعية -

  .نظام متعدد املواها -

  .التخطيط -

 .التخلص من القيود -

                                                 
1 Caferra Ricardo ‚ (2011) ‚ Logique pour l’informatique et pour l’intelligence artificielle ‚ Hermes Science 
Publication‚ Paris‚ France ,p :238. 
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  .اللغويات الحاسوبية -

  .الشبكات العصبية -

  دراكيةلات رئيسية وهي: تطبيقات العلوم الاث مجالاصطناعي في ثلاو بصفة عامة يمكننا حصر تطبيقات الذكاء ا

Applications science Cognitive الذكية الآلات، تطبيقات Applications Robotics ،
  تطبيقات الواجهة

  :، وهو ما يبينه الشكل التالي Applications Interface Natural البينية الطبيعية

 صطناعيلاا: تطبيقات الذكاء 1الشكل 

 
 

- O'Brien James‚ (2011) ‚ Management information systems‚ 10 th 
Edition‚ McGraw-Hill,  

USA, p 422. 

ي
ع
نا
ط

ص
لا
 ا
اء

ذك
ال ةتطبيقات الواجهة البينية الطبيعي

.اللغات الطبيعية--

.التعرف على الكلام-

.,متعدد الحواس-

.الواقع الافتراضي-

تطبيقات الالات الذكية

.الادراك البصري-

.حاسة اللمس-

.البراعة-

.التنقل لحركي-

.الشبكات العصبية

الوكيل الذكي-

تطبيقات العلوم الادراكية

.النظم الخبيرة-

.نظم التعلم-

.المنطق الغامض-

.الخوارزميات الجينية-
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 الفرا الثاني: أنواا الذكاء الاصطناعي.

 :للذكاء الاصطناعي العديد من الأنواا، والتي نوردها هنا فيما يلي

 وهو نظام صمم لاداء مجال واحد مثل لعبة الشطرنجوهو الذي يختص في  :الذكاء الاصطناعي الضيق ،
مهمة محددة او مجموعة من المهام ضمن نطاق محدود من القدرات، مثل التعرف الى الصور او معالجة 

" bard" و"lamda( و "لامدا/chatgptاللغة او ممارسة اللعب، ومن انظمته:" تشات جي بي تي")
ابداا صور( ولعبة "غو" والخوارزميات التي تحكم منصات " )المتخصص في dall-e2)من غوغل( و "

التواصل الاجتماعي.... انها عبارة عن أنظمة معلوماتية تتواصل مع البشر لكنها لا تدرك ولا تعلم ما 
 الذي تقوم به، بمعنى انها غير واعية لوجودها او لوجود البشر، ولا قدرة لها خارج ما تم تدربها عليها.

 وهذا يعني استخدام نظام حاسوبي يعادل ذكاء الإنسان في جميع المجالات :عي العامالذكاء الاصطنا ،
هو نظام قد يؤدي أي مهمة فكرية يمكن للإنسان القيام به، أي لديه القدرة على التعلم والتفكير 

، وعلى عكس أنظمة والتخطيط وحل المشكلات عبر مختلف المجالات والسياقات، بطريقة مرنة ومبدعة
كاء الاصطناعي الضيقة، يقترفيض في هذا النظام قدرته على فهم اللغة الطبيعية وان يكون واعيا لما الذ 

يقوله، ويتعلم من التجربة، ويتخذ القرارات بناء على البيانات والسياقات المعقدة، ويتفاعل مع البشر 
ي العام نهاية العقد الحالي بطريقة طبيعة وهادفة، ويعتقد بعض الباحثين انه يمكن تحقيق الذكاء الاصطناع

 او المقبل، في حين يعتقد البعض الاخر انه لا يزال حلما بعيد المنال.
 وهذا النوا من الذكاء هو أذكى من العقل البشري بكثير في كل المجالات  :الذكاء الاصطناعي الفائق

وهو حالة مستقبلية للذكاء الاصطناعي يفترفيض فيها ان  .1 من حيث المهارة والحكمة والابتكار المبدا
الذكاء البشري في جميع الجوانب الى درجة التمكن من التحسن ذاتيا ومن التعلم والتطور  الآلاتتتجاوز 

 من تلقاء نفسها من دون أي تدخل بشري.
 الضعيف والمعتدل  وقد يعبر أحيانا عن هذا التصنيف الثلاثي بثلاثية اسمية أخرى: الذكاء الاصطناعي

 2والقوي.

                                                 
 الموقع الالكتروني ،"مقالاتي"، https://maqalaty.net :، 20، على الساعة18/01/2024تمت المشاهدرة بتاريخ 1 
" قضايا معاصرة: من الملكية الفكرية الى الذكاء الاصطناعي"، الفصل العاشر " الذكاء الاصطناعي في التعليم"  دار هومة للطباعة دليو فضيل،2 

 .212-211، ص: 2023والنشر والتوزيع ، دليو 

https://maqalaty.net/
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 المطلب الثالث: علاقة الذكاء الاصطناعي بنظم المعلومات.

 الذكاء الاصطناعي. وظائفالفرا الأول: 

تتمثل اهم وظائف الذكاء الاصطناعي ) مجالاته التطبيقية الفعلية و المحتملة( والتي سيتم تشخيصها من خلال 
 1لحد الان. عروض اهم المنصات والمؤسسات المتبنية لها

  "ان اهم برنامج ارتبط اسمه مؤخرا باستخدام الذكاء الاصطناعي في مجال انشاء النصوص والدردشة هو
(، والذي تمكن مؤخرا من خلال بعض الامتدادات، ان يتجاوز وظيفة ChatGptشات جي بي تي" )

 الوقت لمستخدميه. النصوص ليصبح مساعدا متعدد المهام لتوفير لإنشاءالذكاء الاصطناعي البسيطة 
  ومن اهم الوظائف التي توفرها الامتدادات الالكترفيونية لنسخته الرابعة ) تشات جي بي تي–

ChatGPT)( )hazan ;2023aيلي: ( ما 
 د " ملخص اليوتيوب".اتلخيص مقاطع الفيديو الطويلة باستخدام امتد -
( الرد التلقائي CHATGPT WRITERكتابة رسائل البريد الالكترفيوني، حيث يتيح اكتداد ) -

كترفيوني بصيغ احترفيافية وحسب الحاجة، مع إمكانية ترك مناطق فارغة لملئها لالعلى رسائل البريد ا
بمعلومات لا يمكن انشاؤها ، كما يوفر الرد الالي والشخصي على رسائل " الواتس اب" و" التلغرام" من 

 خلال امتدادات متاثلة.
الوصول الى احدث المعلومات عبر الانترفينت، وهو بذلك  "WEBCHATGPT"يتيح امتداد  -

يتجاوز الى حد كبير احد عيوبه السابقة والمتعلق بكون قاعدة بياناته )معارفه الالكترفيونية( تتوقف في عام 
الامتداد ربط الذكاء الاصطناعي بالانترفينت مباشرة )آنيا( لتقديم احدث النتائج  ، فقد مكن هذا2021

 ويب، كما يسمح لمستخدميه بتحديد الفترفية التي يجب ان يبحث الالموجودة عبر ال
 "CHATGPT.خلاله على معلوماته والاستشهاد بمصادر البيانات التي وجدها " 

الى  من الكتابة، أي إمكانية صياغة الطلبات " الدردشة بدلاProptheusيتيح امتداد " -
"CHATGPTفاتيح الكومبيوتر." من خلال التحدث بدلا من الكتابة على لوحة م 

الامكانات الجديدة لنسخة 2023وسائل الاعلام في منتصف مارس  ولقد تناقلت
(CHATGPT-4واصفة إياها بكونها اكثر دقة واكثر كفاءة وابداعا، اما الشركة المالكة لها ) 

                                                 
 .216-212دليو فضيل المرجع السابق. ص:1 
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(OpenAI) لكونها بنفس جودة البشر في العديد من السياقات المهنية والأكاديمية،  اعتبرتها فقد
(، بمعنى انه بمقدورها التعامل مع النصوص والصور MultimodalAIنموذجا متعدد الوسائط)

خوارزمية واحدة، ومؤكدة على اهم الوظائف الجديدة، انشاء الألعاب،  والاصوات والبيانات الرقمية في
 ت معينة اومع استخراج معلوما –تحليل وتاويل  صور وتمثيلات بيانية، تلخيص ملفات" بي دياف" 

مهام المحامين برفع دعوات  ، تحويل الكتابة اليدوية/ الطبيعية الى نمطية، القيام ببعضشر  بعضها_ 
 ".....(CHATGPT)ل  من النسخة السابقة شخصية، التحدث بلغات اكثر

 (chatGpt)وللوصول الى افضل استخدامات هذه الأداة، يمكن الانتقال الى الاشترفياك المدفوا في 
plus) يورو )بما في ذلك ضريبة القيمة  22دولارا شهريا/حوالي 24( 2023والذي يكلف حاليا)افريل

(  مجانا ةكذابعض نسخ plus( من دون إضافة)CHATGPTالمضافة(، كما يمكن استخدام) 
"، مثل الادخال المرئي، فانها تقدم إجابات محدثة من خلال فهرس Bing Chatالبرنامج المجانية مثل "

 (le calme);2023جلسة في اليوم  150محادثةلكل جلسة و 15ويتيح مثلا الحصول على  محدث،
. 

عبر الانترفينت تابعة لمؤسسسات أخرى،  -بشكل محدود –وبالطبع، هناك نسخ مجانية متا  استخدامها 
 (.Google Lamda" التابع لغوغل ومؤسسته )Bard ومنها نموذج "

 نفس هذه الفترفية الى اطلاق منصات ذكاء اصطناعي  " تم في4-بالإضافة الى" تشات جي بي
أخرى أنظمة متطورةمن طرف شركات مختلفة: ميدجورتي، مايكروسوفت، غوغل، أنثروبيك، 

 (:21/4/2023سبرينك ) الروسية(.....)الاخبار، 
( لابحاث الذكاء الاصطناعي: اطلق النسخةالخامسة MIdjourney v5" ) 5مختبر "مدجورني ف -

ذكاء اصطناعي يقوم بتحويل الرغبات الكتابية الى صور خلال ثوان، كما يمكن للمستخدم  لنظامه، وهو
ان يحدد كيف يريد ان تكون الصورة: شمسية، زيتية....مع الإشارة الى ان النسخة الجديدة تتمتع بفهم 

 اعلى لتعليمات المستخدم وبدقة اكبر.
ت انها ستطبق الذكاء الاصطناعي التوليدي ( من " مايكروسوفت": أعلنcopilotشركة " كوباليت" ) -

(GenerativeAI الذي يستند اليه برنامج" تشات جي بي تي"، في برامجها " اكسيل و"الوورد" و )
"اتلوك" الشهيرة،وذلك بغية استخدامه في المهام المكتبية وانشاء نصوص الاجتماعات وإدخال تواريخ 

 كل فوري تقريبا.لاحداث مهمة وانشاء صفحات" باور بونت"، بش
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" من "غوغل": هو نموذج لغوي كبير على شاكلة نظام " تشات جي بي تي"، PalMالواجهة البرمجية ل" -
وسيسمح للمبرمجين ببناء برمجيات فوق الذكاء الاصطناعي وتثبيتها في مواقع الكترفيونية، ومن خصوصياته 

 فهم النكات.
الشركة ان تقول (: Claudeد") " يدعى "كلو Anthropicنظام ذكاء اصطناعي من شركة" -

 استعماله اكثرمن نظام "تشات جي بي تي" وباستطاعته القيام بكل المهام التي يقوم بها هذا الأخير.
"جيغا تشات"  2023( في افريل Sbrebankأطلق بنك الإقراض المهمين في روسيا ) -

(GigaChat وهو روبوتمحادثة ،)–  يعمل بالذكاء الاصطناعي(AI)-  ل"تشات جي بي منافس
تي"، ويتميز عنه حتى الان بفاعلية أدائه باللغة الروسية وبانشائه الصور، وياتي ذلكفي اطار سباق تسلح 

 عالمي في مجال الذكاء الاصطناعي.
( اكدت على ضرورة مراجعة مخرجات برمجيات الذكاء open AIوتجدر الإشارة في الاخيرالى ان شركة ) -

جي بي تي( خصوصا قبل نشرها، وذلك بغية تفادي بعض  4ها الجديد )الاصطناعي عموما، و برنامج
 سلبياته المحتملة.

 الفرا الثاني: ماهية نظام المعلومات.

إن نظام المعلومات في أي مؤسسة كبقية الأنظمة الأخرى: النظام الإنتاجي، النظام التسويقي، نظام الموارد البشرية 
الموارد الهامة في المؤسسة ولذا يجب إدارة نظم المعلومات بأعلى درجة من وغيرها. وحيث أن المعلومات هي أحد 

الكفاءة والفعالية، لتوفير كل المساعدات الممكنة للمؤسسة في جميع المجالات وعلى مختلف المستويات لتحقيق 
ورة وجود نظام أهدافها وإنجاز أعمالها بنجا . وهكذا ينبغي على المؤسسة إعداد نظام إدارة المعلومات، أي ضر 

رسمي لتوفير المعلومات السليمة عن الماضي والحاضر والمستقبل، في الوقت المناسب للجهات المناسبة لتمكينها من 
 .اتخاذ أفضل القرارات الممكنة المتعلقة بأنشطة المؤسسة ووظائفها

ى مواكبته، في الغالب تلجأ هذه ونظرا للتغير المتسارا في تقنيات المعلومات والتي لم تعد بعض المؤسسات قادرة عل
المؤسسات إلى التعاقد مع مؤسسات متخصصة. ومع ذلك فإن نجا  نظام إدارة المعلومات لا تقاس بمدى تقدم 

 .وتعقد تقنياته، وإنما تقاس بمدى مساهمته ومساعدته في تحقيق أهداف المؤسسة
 :مفهوم نظام المعلومات -1

 :كلمتيننظام المعلومات مصطلح يتركب من  
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نظام: والذي يعني ذلك الكل المكون من أجزاء أو عناصر أو مكونات التي تترفيابط وتتفاعل وتتكامل فيما  -1-1
 .بينها من أجل تحقيق أهداف مشترفيكة

المعلومات: هي نتاج معالجة البيانات يدويا أو باستخدام الحاسوب أو بالوسيلتين معا حيث تفيد في فهم  -1-2
 .عينةظاهرة أو مشكلة م

 :وبالتالي يمكن مقابلة المفهومين )وليس جمعهما( لنستخلص مفهوم نظام المعلومات بالشكل التالي
مجموعة منظمة من العناصر ) أفراد، معدات، برامج، شبكات، بيانات( والتي يتم من خلالها بتجميع وتخزين 

 .داخل المؤسسة وتشغيل وتوزيع المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات والتنسيق والرقابة
 :ويمكن توضيح تفاعل هذه المكونات من خلال الشكل التالي

 :فعالية نظام إدارة المعلومات -2
 تتحدد فعالية نظام إدارة المعلومات بتوفر الخصائص التالية

يتم إعداد المعلومات على أساس حاجة المستخدم ويجب أن يلبي احتياجات المستخدمين لاتخاذ قرارات  (1
 .فعالة

 .توفير المعلومات الدقيقة وذات الصلة وفي الوقت المناسب (2
 .يجب أن يرتبط باستخدام الحاسوب لتسهيل عمليات التحليل والتخزين والوصول إليه (3
 .أن يكون فعالا قياسا إلى التكاليف (4
يجب أن تكون هناك وحدة تنظيمية متخصصة لإدارة نظام المعلومات، والعمل كجهاز استشاري  (5

 .نفيذيينللمديرين الت
 :أنوع نظم المعلومات -3

لقد ساعدت عوامل كثيرة أهمها الثورة التقنية، وخاصة تقنيات المعلومات والانفجار المعرفي وتقدم الفكر الإداري 
والتنظيمي، وتطور منظمات الأعمال، على ظهور تطبيقات جديدة لأنظمة المعلومات ومعايير جديدة لتصميم 

 .ل متطورة من النظمهذه الأنظمة وبالتالي أجيا
 :ويمكن إيجاز أهم هذه الأنظمة كالآتي

  نظم معالجة البيانات: من خلال هذا النظام يتم جمع المعلومات حول أنشطة المؤسسة المختلفة ومعالجتها
 .وتخزينها لحين الحاجة إليها وتلخيصها وعرضها في شكل تقارير



الذكاء الاصطناعي والخدمة العمومية                                                 الفصل الأول: . 

 

- 19 - 
 

  وتزايد أنشطتها أصبحت نظم معالجة البيانات غير نظم المعلومات الإدارية: مع كبر حجم المؤسسات
قادرة على تلبية احتياجات المديرين عند اتخاذ القرارات. فقد أدرك المديرون أن فائدة استدام الحاسوب لا 
تقتصر فقط على الأعمال المحاسبية والرواتب والفواتير، وإنما تستخدم أيضا في تخزين المعلومات حول 

الأحداث الماضية والحاضرة وما هو متوقع حدوثه في المستقبل واتخاذ القرارات أنشطة المؤسسة بشأن 
 .الإدارية

  -3:ظهر مفهوم نظم دعم القرارات في بداية السبعينات من قبل سكوت مورتن تحت   نظم دعم القرار
اسم نظم دعم الإدارة أما نظم دعم القرارات فهو مصطلح حر أي أنه غير متفق على تعريف موحد 

حيث تعرف بأنها) نظام   لكونه علما جديدا ولكثرة المتخصصين الذين يتناولونه في الوقت الحاضر.
السهل والسريع للمعلومات الداخلية   يوفر للمديرين الوصولمعلومات مبني على استخدام الحاسب الآلي

مبنية على الحاسب الآلي  والخارجية التي يحتاجونها لأداء أنشطتهم الإدارية ( . تعرف أيضا على أنها )نظم
 . تقوم بتنظيم وتقديم المعلومات اللازمة لقيام المديرين بعمليات التحليل، الاتصالات والتخطيط(

  نظم دعم الإدارة العليا: وهي معدة لمساندة الإدارة العليا في المؤسسات وتعتمد على توفر حاسوب لكل
ضها البعض شبكيا. ويشتمل الحاسوب الشخصي على مدير من الإدارة العليا وترتبط الحواسيب فيما ببع

معلومات خاصة بالمستفيد، بالإضافة إلى إمكانية وصوله إلى المعلومات الموجودة في الحاسوب الرئيسي 
الذي يقوم بتلخيص هذه المعلومات وعرضها بطرق محددة مسبقا، حيث يتيح هذا للإدارة العليا تفويض 

 .رية الأدنى وبذلك يؤدي إلى مزيد من اللامركزية والمرونةمزيد من السلطة للمستويات الإدا
  نظم أتمتة المكاتب: وذلك باستخدام الآلات والأجهزة في أداء مهام وأعمال المكاتب الإدارية والتي كانت

 .تؤدى بواسطة الإنسان. والهدف من ذلك هو إنجاز العمل بسرعة وإتقان أكبر
 اء الاصطناعي إلى نظم المعلومات المحوسبة بطريقة تستطيع أن نظم الذكاء الاصطناعي: يشير حقل الذك

 1.تتصرف فيها وتفكر بأسلوب مماثل للبشر
 

 الفرع الثالث: علاقة الذكاء الاصطناعي بنظم المعلومات.

                                                 
   ،  " -ومات المعتمدة على الذكاء الاصطناعي في عمليلة صنع القراراتدور أنظمة المعل –الموقع الالكتروني " المكتبة القانونية 1 

https://www.bibliotdroit.com      

https://www.bibliotdroit.com/
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يتم تصميم نظم تدعيم القرارات لخدمة مهمة إدارية أو مشكلة محددة، بحيث يكون استخدامها قاصرا عليها. وهي 
 .لخدمة مستويات الإدارة الوسطى والعليا مع إمكانية استفادة الإدارة الدنيا أيضا من إمكانياتهامصممة 

تستخدم نظم دعم القرارات لمساندة إتخاذ القرارات بصفة عامة، إلا أنها تعد ملائمة لخدمة القرارات غير الهيكلية 
 . ماتوالشبه هيكلية التي يكون من الصعب تحديد احتياجاتها من المعلو 

وتتميز نظم تدعيم القرارات بإمكانيات تحليل عالية، بالإضافة إلى اعتمادها على قواعد بيانات داخلية وخارجية، 
وفي الغالب تستمد هذه النظم احتياجاتها الداخلية من نظم تشغيل البيانات ونظم المعلومات الإدارية، كما تتميز 

المستخدمين المتغيرة من المعلومات، وهي نظم متوجهة نحو المستخدم، بالمرونة والقدرة على الاستجابة لطلبات 
حيث يعتمد استخدامها على مبادرة المستخدمين في طلب التدعيم لعملية اتخاذ القرارات، وبذلك فهي تقوم بتوفير 

من خلال  تفاعلية بمعنى أن المستخدم يستطيع لغات تقصي مألوفة لتحقيق سهولة الاستخدام. وتتميز أيضا بأنها
 . الحوار مع النماذج تغيير افترفياضات التحليل والحصول على نتائج جديدة
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 المبحث الثاني: الذكاء الاصطناعي ودوره في ترقية الخدمة العمومية .

أخرى بالجودة والفعالية من جهة ومن جهة كل المؤسسات العمومية على تقديم خدمات تتسم تحرص تحسن  ّّ
سعت الإدارة العمومية في  الذهنية لها مما يجعلها تكسب رضا الجمهور وتلبي احتياجاته المتزايدة، لذلكالصورة 

بطرق أكثر تطو ار ومسايرة للعصرنة، سواء في نوعية تقديم الخدمة، أو من  الجزائر إلى استبدال الطرق التقليدية
فادة من التجارب الناجحة في هذا المجال خاصة الإست خلال الاستجابة السريعة لطلبات الخدمة، وهذا من خلال

الخدمات التي يتلقاها المواطن من  ىالعام وعلى مستو  قعلى المرف ة، مما أثر ذلكيالرقمنة الإدار  طمع بروز نم
ة ضمن الجوانب التي ية وهذا ما جعل تحسين الخدمة العموميوشفافة وموضوع عةيقة سر يطر ب ةيالمؤسسات العموم
  .ة للاهتمام بهايالعموم تسعى المؤسسات

 المطلب الأول: مدخل الى تطبيقات الذكاء الاصطناعي.

 1هنالك عدد كبير من تطبيقات الذكاء الاصطناعي نذكر منها :

 :Games Computer العاب الحاسوب أولا:

تكون ويتم في هذه الالعاب وضع مشكلة أمام الفرد ويحاول الفرد حل هذه المشكلة ، وبعض هذه الالعاب  
صعبة للغاية بحيث يصعب على الفرد العادي التوصل الى حلها ، وبالتالي فقد وضع مصمموا تلك البرامج 
مستويات يستطيع الفرد تحديد المستوي الذي يستطيع اجتيازه بنجا  ، وبعض هذه الالعاب تكون متدرجة ويبدأ 

لذكاء الصناعي أصبح الحاسوب ندا قد يصعب الفرد فيها بالمستوى السهل م  المتوسط م  العالي ، فباستخدام ا
 تمت .التغلب عليه أحيانا في كثير من الالعاب

  :( Systems Expert) الانظمة الخبيرة ثانيا:

وهي برامج تحتوي على كمية هائلة من المعلومات التي يملكها خبير إنساني في حقل معين من حقول المعرفة  
والنظامَ الخبيَر هوَ برنامجَ مصممَ لينفذَ مهاما  .وكد إمكانية في هذا المجالوبعض هذه البرامج أثبتت فعاليتها لت

متعلقةَ بالخبرةَ ال يحاولَ النظامَ الخبيَر القيامَ بعملياتَ  تعتبَر عادةَ منَ اختصاصَ البشرَ وَ يتضمنَ الحكمَ  ًّ بشريةَ،َ 
 وَاتخادَ القرارات

                                                 
االصطناعي  الذكاء تطبيقات، 21:47على الساعة  18/01/2024خالد عبد الرزاق نوري عالم،" تطبيقات الذكاء الاصطناعي"، تمت الزيارة 1 

Academia.edu -khaled noori   

https://www.academia.edu/42681387/%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B0%D9%83%D8%A7%D8%A1_%D8%A7%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B7%D9%86%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://www.academia.edu/42681387/%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B0%D9%83%D8%A7%D8%A1_%D8%A7%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B7%D9%86%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://www.academia.edu/42681387/%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B0%D9%83%D8%A7%D8%A1_%D8%A7%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B7%D9%86%D8%A7%D8%B9%D9%8A
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بتجارب عديدة صقلت فهمه لمجال من  5مرس الذي مر ولفظ الخبير مشتق من الخبرة ، وهو الشخص المت
المجالات وأغنت فكرة بمعلومات اختص بها دون غيره ، وميزته عن أنداده من المختصين في المجال وبذلك استحق 

إلى تطوير برامج محاسبية تستطيع تحليل الاحداث  (Systems Expert ) لفظ خبير. وتهدف أنظمة الخبراء
 من المجالات والوصول إلى نفس الاستنتاجات أو النتائج التي يصل لها الخبيروالمواقف في مجال 

عملهم لذا فإن النظم الخبيرة تستند عادة إلى  6يملك الخبراء البشريون كمية هائلة من المعرفة المتخصصة في مجالات 
الخبيرة هائلً فرا من الذكاء قواعد معرفة و تتضمن عدد من قواعد المعطيات التي تحوي معلومات المعرفة، و النظم 

 :أجزاءَ رئيسية 3َويتكونَالنظامَالخبيرمَن .الاصطناعي

   َقاعدةَ معرفة :( base knowledge)تتضمنَ المعارفَ المتعلقةَ بحقلَ الخبرة. 

   َمحركَ الاستدلال : (engine Inference)نظامَ لمعالجةَ المعارفَ وَ استنتاجَ طريقةَ الاستدلال 

.   َواجهةَ المستخدم : (interface user)تمكنَ المستخدمَ غيَر الخبيَر منَ الوصلَ إلَى معرفةَ النظامَ الخبير. 

 Natural Language Processing) ((NLP :معالجة اللغات الحية الطبيعية ثالثا:

 المجالاتَ الرئيسيةَ لمعالجةَ اللغاتَ الطبيعية: 

 الترفيجمةَ الالة. ✓ َّ :

 التلخيصَ الالة ✓ َّ .

 .الترفيكيبَ الالةَ للنصوص ✓ َّ .

 القراءةَ الالة للنصوص ✓ َّ 

 فهمَ الصوت ✓ َّ .

 التعرفَ علىَ الصوت ✓ َّ .

  :( Translation Machine) . الترفيجمة الالة 1
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وهي تقنية التي تبحث في جعل الحاسب قادراً على الترفيجمة من لغة الى أخرى، وقد تكون الترفيجمة لنص أو كلم ، 
كانت في الماضي بين اللغة الانجليزية والفرنسية وكذلك بين الانجليزية واليابانية ، م  تطورت لتشمل عدد كبير   وقد

من اللغات ، حيث يمكن أن تكون عن طريق الهاتف أو الحاسب الالى ، والابحاث في هذا المجال تترفيكز في أوربا 
أصبح برنامج كا يوفر خدمة الترفيجمة الفورية  واليوم -حيث يوجد عدد كبير من اللغات في مناطق صغيرة 

والصينية  ًّ  لمستخدميه، وهو إسكايبي مثلً يدعم حاليا الترفيجمة بين اللغات الانجليزية والاسبانية والايطالية
 أما هؤلاء الذين يستخدمون –والفرنسية والالمانية 

يار الطريقة التي ستصل بها ترجمة كلمه اخت 10حيث تتم عملية الترفيجمة بالكامل بصورة آلية ، ويمكن للمستخدم 
إلى محدثه على الجانب الاخر سواء في صورة ترجمة مسموعة بصوت الكمبيوتر أو في صورة ترجمة نصية. وهذا يعني 

 أن الخدمة سمعيا .ً  أيضا المعاقينً  الجديدة تنا

 :(Summarization Machine) . التلخيص الالى 2

الالة للغة يقوم إنشاء نص مختصر من ملف أو مستند بواسطة برنامج حاسب آلي، تطبيق من تطبيقات المعالجة  
على أن يحتوى النص المختصر على أهم الافكار فى النص الاصلي، وتأتى أهمية التلخيص الالى فى ضوء إغراق 

قدم خلاصات المعلومات وزيادتها عن قدرة المرء على الملحقة والمتابعة. ينبغى على البرمجيات التى طورت لت
 متماسكة أن تأخذ فى الاعتبار عدة متغيرات مثل الطول وأسلوب الكتابة والبناء من أجل إنشاء ملخص مفيد

الاستخلاص والتجريد. تعتمد برمجيات  12وهي ويمكن التمييز بين نوعين من برامج التلخيص الالي: برامج 
مثل الجمل الاساسية والفقرات المهمة) أما التجريد الاستخلاص على نسخ المعلومات التى تعد مهمة إلى الملخص (

أو الترفيكيز فيتطلب إعادة الصياغة، وبصفة عامة، يعد التجريد وإعادة الصياغة أقوى تأثيرا ويركز المعلومات بصورة 
أكبر من الاستخلاص، ولكن البرامج التى تقوم بذلك صعبة للغاية فى البرمجة والتطوير ألنها تتطلب تكنولوجيا 

 .وليد اللغة الطبيعيةت

 (for Composition -Auto13 : Texts  ). الترفيكيب الالي للنصوص 3

 من عدة وثائق متفرقة مثل تركيب فهو إنشاء نص واحد كبير مكثف إنطلاقاً كتاب في مجال معين. 

 . (Auto-Reading for Texts)للنصوص اآللية القراءة : .4
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 وهذا مفيد لقراءة الرسائل لغير القاديرين على الرؤية –بقراءته بصوت مسموا وهي إدخال نص للبرنامج م  يقوم 

  :( Understanding Voice) فهم الصوت 5.

يختلف هذا التطبيق عن السابق فى أنه ال يتعرف على نص مكتوب ويحوله إلى كلم منطوق، بل يستمع إلى صوت 
تحويل الصوت إلى رموز تفهمها الالة وتتعرف عليه،  مسموا ويقوم بالتعرف عليه وتحديد هوية صاحبه، من خلل

ومن تطبيقات فهم الكلم الاتصالات الصوتية وتوجيه المكالمات والتحكم فى الاجهزة المنزلية والبحث فى المحتوى 
بالصوت وإدخال البيانات البسيطة وإعداد المستندات المنظمة وتحويل الكلم إلى نص مكتوب وفى كابينات القيادة 

وهو يختلف عن مصطلح فهم الصوت  :(Recognition Voice ) التعرف على الصوت 6. . طائراتبال
 ويقصد به التعرف على صوت المتحدث نفسه وليس الكلم الذى يقوله

 :( Robot) الرجل الاليخامسا: 

على القيام يعتبر الرجل الالي من أهم تطبيقات الذكاء الاصطناعي وهو عبارة عن أداة ميكانيكية قادرة   
بفعاليات مبرمجة سلفا ويقوم الانسان الالي بإنجاز تلك الفعاليات إما بإيعاز وسيطرة مباشرة من الانسان أو بإيعاز 
من برامج حاسوبية والفعاليات التي تبرمج الانسان على أداءها عادة تكون فعاليات شاقة او خطيرة مثل البحث 

 ضلات الناتجة في المفاعلات النوويةعن الالغام والفضاء الخارجي وتنظيف الف

 البرمجةَ  سادسا:

 هيَ الوسيلةَ التَي يمكنناَ منَ خللهاَ إبلغَ الحاسبَ بتنفيذَ العملياتَ التَي نريدهاَ 

 حيثَ ويمرَ البرنامجَ عموماَ بعدةَ مراحلَ مثلَ التخطيطَ للبرنامجَ  –

 مَ  كتابتهَ وإختبار هَو تصحيحَا ألخطاءَ مَ  تنفيذهَ  –

أماَ هدفَ البرمجةَ الالةَ فهوَ إنتاجَ البرامجَ الذكيةَ التَي تساعدَ المبرمجين فَي إنتاجَ برامجهمََ، حيثَ تسطيعَ هذهَ  –
 َّ .البرامجَ أنَ تحددَ التَي يجبَ إتباعهاَ عندَ إعطائهَ تفاصيلَ المشكلةَ ليقومَ هوَ بتصميمَ وإنتاجَ البرامج

أن يقوم برنامج بالقيام بمهمة وإكمالها نيابة إذا كنت قد وصيت على شراء وهي تقنية تعتمد على مبدأ  سابعا:
غرض من موقع ما منً  عن لك ، فمثال مواقع التجارة الالكترفيونية فإنه يقوم بالبحث في المواقع المختلفة عن 

شكل آلي ويقوم أفضل العروض وأقلها تكلفة م  يقوم بملئ بياناتك ، م  يقوم بإرسالً  الى بريدك الالكترفيوني ب
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بإكمال فاتورة فورا عملية الشراء ، اذا اردت الحجز لرحلة معينة من مكان الى أخر بأقل تكلفة فً  أيضا ما 
عليك الا أن تخبر البرنامج بمكان إقامتك والمكان الذي تود الذهاب اليه ، فيقوم هو بحجز بحط السفر المناسب 

نيابة عنك ، أيضا يمكن لبرنامج أن يقوم بالرد على الناس نيابة  والمريح وبأقل تكلفة وإكمال إجراءات الحجز
 عنك وتحديد مواعيد لمقابلتك

أيضا يمكن استخدام العميل الذكي في مراقبة المركبات المخالفة للمرور ، إذا تم عن طري كاميرات المراقبة التقاط 
مع البيانات التي لديه ومعرفة من هو بإرسال الغرامة  مركبة قامت بمخالفة فيقومً  فمثال البرنامج بمقارنة نمرة المركبة

وعند الترفيخيص السنوي للعربة تضاف مبلغ  –المحددة الى ملف صاحبً  صاحب المركبة ، ويقوم فورا المركبة 
 المخالفات الى مبلغ الترفيخيص

  َّ :وهيَ جعلَ الحاسوبَ يتعلمَ كيفيةَ حلَ المشاكلَ بنفسه ويمكنَ أن يتمَ التعليم ثامنا:

التعلمَ بالإشراف: وتعنَي وجودَ شخصَ يقدمَ لآلةَ أمثلةَ لمرةَ واحدةَ فقط م َ تقومَ بعدَ ذلكَ بحفظهاَ  -
 واسترفيجاعهاَ عندَ الحاجةَ إليها

التعلمَ بدونَ مشرف: حيثَ تقومَ هذهَ الفكرةَ علىَ تقديمَ عددَ منَ النماذجَ المتشابهةَ والتَي علىَ أساسهاَ  -
 .جديدَ يقدمَ إليهاتميزَ أيَ نموذج َ 

حالة مرضية وعند إجراء التحاليل و  23ولتبسيط فكرة التعلم بمشرف بفرض أن شخص مريض يعاني من 
الفحوصات صرف له دواء لهذا المرض في هذه الحالة نقوم بإدخال نوا المرض و أسبابه و اعراضه وطرق الوقاية 

لي ، وبعد فترفية من الزمن جاء مريض يعاني من نفس المرض منه ونوا الدواء المستخدم للقضاء عليه إلى الحاسب الا
فما علينا إلا إدخال التحاليل و الفحوصات إلى الحاسب ليتم مقارنتها مع الحالة السابقة فإن تمت المطابقة صرف 

 العلج حتى في عدم وجود الطبيب لان الالة هنا قامت بعمل الطبيب

البصمة لكي تحصل على تأشيرة الدخول  24ما أصبح يعتمد نظام مثال آخر وقد نشر في الصحف وهو أن بلدا 
الى أراضيها فهناك جهاز يتم وضع بصمات اليد عليه فيقوم بحفظها في الحاسب مع المعلومات الشخصية فعند 
حدوث أي مشكلة أمنية يتم رفع البصمات عن مكان مسبقاً الجريمة ويتم إدخالها إلى الحاسب ليتم مقارنتها 

 ت المخزنة و ماهي إال دقائق أو ثواني ويتم التعرف على صاحب البصمات.بالبصما
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 في الجزائر. وواقعها  المطلب الثاني: الخدمة العمومية

 ماهية الخدمة العمومية. أولا:

  ة وخصائصهايمفهوم الخدمة العموم .1
احثين لذلك بوال نير كة وذلك لتعدد إتجاهات المفيمصطلح الخدمة العموم بطف التي حاولت ضيتتعدد التعار 
  .قل معمكشب ة وخصائصهايف الخدمة أولا م  مصطلح الخدمة العمومينتطرق لتعر 

 :ةيمفهوم الخدمة العموم أولا:

 مفهوم الخدمة: 
 1.ةيومكالإدارة الحك الخدمة العامة، وهي عمل ونشاطات ذات منفعة عامة :يف اللغو يالتعر 

  تلك النشاطات والمنافع التي تعرض للبيع أو التيبأنها  وعرفت الجمعية الأمريكية الخدمة  

  2سلعة معينة.ب اطهابتعرض لإرت

يتطلب إستخدام   خدمة معينة لايمون أو العميل أو تقدبمنفعة لز  قالخدمة هي نشاطات غير ملموسة التي تحق -
   3منتج ملموس.من ي جوهر  عنصرك لدرجة الأساس أوبا ة إنتاج منفعة غير ملموسةية، أو هي عمليسلعة ماد

وما  ةية من الثورة الصناعيات بدايعدا في الأدبب هذا المفهوم ذواخَّ ( Servitium) ةيمأخوذة من اللاتين - 
وأخضعت مفهوم  اين في أنواا الخدماتبة حول واقع العمل والإنتاج والاستهلاك والتيسات ميدانراأفرزته من د

  " :ة على أنهايكيالأمر  يقالتسو ة يت عديدة فقد عرفتها جمعاالخدمة لتفسير 

ة يافك صورةب يزيم ف لميإلا أن هذا التعر  4اعةبطة مع السلعة المبع أو تقدم مرتيالأنشطة أو المنافع التي تعرض للب
  .السلعة والخدمة بين

ة يينجر عن ذلك ملك قدمه طرف إلا طرف آخر دون أني عمل أو أداء غير ملموس يوتلر: " أك ف فيليبيتعر 
 1لسلعبا طةبطة أو غير مرتبن أن تكون مرتكيم ة الخدمةيشيء، ٕوانتاج يأ

                                                 
ة ية العلوم الاقتصاديلكسانس، يلنيل شهادة الل رة مقدمةكسة حالة(، مذاة )دريم الأداء في المؤسسة الخدمي، سناء نجاحي، قيفاطمة العبداو1 

 .113ص2005/2004قالمة،  . 1945، يما 8والتسيير، جامعة 

 .26، ص:2009ع، عمان، ين للنشر والتوزاالخدمات، دار زهر يقالعلاق، تسوشير بحميد عبد النبي الطائي، 2 

 .28،ص:2010ع، عمان، .ين للنشر والتوزراالخدمات، دار زه يقستاتون، تسو3 

 .391ص: ،2002سنة:ع، عمان،يالمناهج للنشر والتوز الشامل والمتكامل، دار يقات التسوياس علاق، أساسبشير عبمحمود جاسم الصميدعي، 4 
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اا حاجات بإش ارة عن أنشطة غير ملموسة، تهدف إلىبح أن الخدمة هي: عضّ قين يتَ بفين السايإستنادا للتعر 
  .ةيلضرورة نقل الملكباعند إستهلاك الخدمة أو الإنتفاا بها لا ينتج عن ذلكٕ   رضائهمات العملاء وابوطل

ة إلى الجمهور يومكالح املة تقدمها الجهةك فةيعضها لأداء وظبطة ببءات المرتراالخدمة هي تنفيذ مجموعة من الإج
ة أكشاك الخدمة كيالأجهزة الذ  قة، تطبيية الإلكترفيونبمختلف قنوات الإتصال )مقر الجهة، البوا يقالمستفيد عن طر 

   62ة.يالإلكترفيون

نها تلك التي تكون لها يف بأعرفها من حيث الكَ ي حيثتعريفا للخدمة العمومية،  "يدو با قدم الأستاذ " ثروتيًّ 
نها بأ أو من حيث الكم يافها عددين تعر كيمة من المصلحة الخاصة، و يلرعايا ة وأولىبة أعلى مرتيمتها المعنو يق

  .درانفعا لأكبر عدد من الأف قالمصلحة التي تحق

أو هي أنواا  ةيقوله هي الخدمة التي تكون على قدر من الأهمب عرفهايف " يمان الطماو يتور " سلكأما الد 
ام بها يعلى الدولة الق العام في وقت من الأوقات وفي دولة معينة، أن ققدرها ال أر ي النشاطات أو الخدمات التي

اعها بالتي يجب إشة الخدمات يأهم ة تأديتها على الوجه الأكمل، وأن تقديريانكلأهميتها للجماعة ولعدم إم رانظ
بوسائلهم الخاصة على  رادعجز الأفي الخدمات التي العامة هو في يد الدولة، فهي بذلك تلك قفاالمر  يقعن طر 

 3 .اعهابإش

سلعة ب اطهابتعرض لارت  ع أو التييللبرض نها تلك النشاطات والمنافع التي تعبأ ة الخدمةيكية الأمر يعرفت الجمع 
 ) .4 معينة

يتطلب استخدام   خدمة معينة لايمون أو العميل أو تقدبمنفعة للز  قطات غير ملموسة التي تحقاالخدمة هي نش
 5من منتج ملموس. ي جوهر  عنصرك لدرجة الأساس أوبا ة إنتاج منفعة غير ملموسةية، أو هي عمليسلعة ماد

ملموسة. وتعرفها  عة غيريأو سلسلة من الأنشطة ذات طبط نشا يالخدمة هي أ " Gronroos " عرفيو 
ادلها من المنتج إلى المستعمل، بت الخدمات: هي منتجات غير ملموسة، يتم(AMA )يقة للتسو يكية الأمر يالجمع

                                                                                                                                                         
1   Philip Kotler, Marketing Management, 10ed, Prentic Hall International , 
USA, Jun-2018 ,p :428 / 

 

 .206، ص:2008ع، الأردن، .Ȅللنشر والتوز تيجي، دار حامدامنظور إستر -ةيحمد عثمان طلحة، إدارة المؤسسات العامة في الدول النام2 
  .15: ،ص 2010ئر، .اس للنشر، الجزيدار بلق  ،1ط العام والتحولات الجديدة، قفي، تسيير المرفية ضريناد3

 262009.، ص: ع، عمان،Ȅين للنشر والتوزاالخدمات، دار زهرȖȂ شير العلاق، تسوǼحميد عبد النبي الطائي، 4 

 .15ستاتون/ مرجع سبق ذكره، ص:5 
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يتم  يلأنها تظهر للوجود في نفس الوقت الذ صعب في الغالب تحديدها أو معرفتهاينها، ويولا يتم نقلها أو تخز 
 استهلاكها، فهي تتكون من عناصر غير ملموسة، 

 1صفة. س لها لقب أويقة هامة حيث لا يتم نقل ملكيتها وليطر ب ونبة الز كا ما تتضمن مشار بمتلازمة وغال

ة من خلال المنفعة كمدر   ن إستخلاصه هو أن الخدمة في أغلبها غير ملموسة، بلكيم ف مايمن خلال هذا التعر 
  .ن تملكُهاكيم تفيد، ولاالتي تقدمها للمس

تفاعل إجتماعي بين  اء غير ملموسة فهييعرف الخدمة على أنها "أكثر من إنتاج أشيف" Vogler Eric" أما
 2.ة الإنتاجياته أثناء عملباجاته ورغياحتي يشِبع ون الذبوالز  المنتج

الكفاءة  قيهدف هذاالتفاعل إلى تحقيون بنها " تفاعل إجتماعي بين مجهز الخدمة والز بأ عرفها قاسم نايف علوانيو 
  ." لكليهما

ما تعرف كمن المال،   د المجتمع إما مجانا أو نظير مبلغراصل عليها أفيح ن أن تعرف الخدمة على أنها منفعةكيمو 
  .اجاتية التي تقابل الاحتية أو الآلينها نتيجة المجهودات الإنسانبأ الخدمات

  ف الاصطلاحي:يالتعر 

 .3 رااشبوعادة تتطلب هذه الخدمات إتصالا م للإستعمال الشخصيى رادالخدمات العامة الموجهة للأفهي مجموعة 

 قيهدف لتحقي مدروس طارة عن نشابف في تحديد مفهوم الخدمة، فهي عيئي: رغم تعدد التعار اف الإجر يالتعر 
 ىاا حاجة لدبإش بهدفستفيد منها الصالح العام، ية ليد، تقدمها جهة رسمرامنفعة عامة موجهة للأف

  .هب بطغير ملموس أو لا ترت نتجبم بط عة غير ملموسة قد ترتيمستخدميها، وهي مجموعة من المنافع ذات طب

  :جموعة من الخصائص أهمهابم ةيتتميز الخدمة العموم خصائص الخدمة: 2-

                                                 
 .18، ص:2005الأردن، . دار وائل للنشر، ط، 3الخدمات،  يقهاني محمد الضمور، تسو1 

2 . Eric vogler, Management stratégique des services, Edition Dunond,  
 
 .16، ص: 2009ع، عمان، ين للنشر والتوزاالخدمات، دار زهر يقشير العلاق، تسوبحميد عبد النبي الطائي، 3 
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ة، يلحواس المادبا متهايق أو تقدير ن الإحساس بهاكيم يز السلعة أنها غير ملموسة، فلايم ة: إن أبرز ماياللاملموس
أنها تحضر م  يتم الانتفاا منها عند  عد منبأي س لها وجود ماديعنى لبم د، الخدمة غير ملموسةيفهي بذلك تجر 

  .الحاجة

  .ء غير ملموسراء الخدمة شرالتالي فإن شبائها و اتها قبل شر يالخدمة من الصعب تذوقها ورؤ  -

وقت واحد،  دثان على العموم فييح الفصل بين إنتاج الخدمات واستهلاكها، لأنهمان كيم لا ية: أيالتلازم -
  .اشرة بين مؤسسة الخدمة والمستفيدبعني وجود علاقة ميو 

  .ضرورة مساهمة المستفيدين من الخدمة في إنتاجها -

  .دوامن تكون الخدمات متماثلة أو متجانسة على البأ ة التعهدبعدم التجانس )التغيير(: صعو  -

 1ن.ية والتخز يلمادبا س السلع التي تتميزكن عيعدم قابليتها للتخز - 

ات أو بظاهرة عدم ثب عرفي ة عمايوتعبر هذه الخاص يطة التنمبعدم التجانس وصعو ب اين: تتصف الخدمةبالت
 يالخدمات، أ يطان على تنميالأح الغة عدم القدرة في الكثير منبة الياتساق الأداء الخدمي، وتعني هذه الخاص

ع يستطي لتالي فهو لابان تكون خدمته متماثلة أومتجانسة على الدوام و بأ صعب على مورد الخدمة أن يتعهدي
  .هايمه الخدمات قبل تقديستكون عل ابم ة التنبؤبح من الصعو بصيضمان جودة معينة لها و 

لآخر حسب الحالة  وظف من وقتاين هو: اختلاف الخدمة المقدمة من نفس المباب التبلذلك نجد أنه من أس
  .لعوامل الحرجة للأداءبا عليها قطلي ة، عبء العمل وهي التيية والرو  المعنو ية والصحية والذهنيالنفس

  :ةيالخدمة العموم 3-

 ىة والمواطنين، على مستو يومكالإدارة العامة الح  طة التي تجمع بينرابة يوحي إلى تلك اليمصطلح الخدمة العموم
فات ية، حيث قدمت العديد من التعر يطرف الجهات الإدار اشباا الحاجات المختلفة للأفراد من ات و بالرغة يتلب

  .حولها ة لاختلاف وجهات النظريللخدمة العموم

                                                 
 http://www.thanwya 1، " أهداف الخدمة العامة"،  سارة زهير

http://www.thanwya/
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ل كشب جماعي تتوفر ن استغلالها إلا في إطاركنها: أنواا الخدمات التي من غير الممبأ ةيعرفت الخدمة العموم
عزل عن السوق، وتتحمل بم استغلالهاي ون من الضرور يكالمساواة التي ينص عليها القانون و قاعدة  وفي يار بإج

 .1 قبتهااام بها من حيث أدائها ومر ية توفيرها والقيالدولة مسؤول

ف الدولة ورقابتها اإشر  ة للعموم أو جهة معينة تحتيل خدمة تقدمها المؤسسات العمومك ة هييالخدمات العموم
ة ياتية أو المصالح الحيالاقتصاد ةكيلحر با المنفعة العامة مثل المحافظة على الممتلكات أو الدفعوهي تهدف إلى 

  .اختصاصاتها ة مقسمة حسبيللمواطنين، لذلك فإن المؤسسات العموم

الناس والمواطنين دون ية في بلد ما لصالح العامة من أو هي مجموعة الأنشطة التي تقدمها الدولة أو الجهة الرسم
عموم الشعب ب ها متعلقةيمتدفع بتقد ، فالحاجة التية لجميع المواطنينالمنفعة العام قتمييز، وتقوم على أساس تحقي

ها. رسٍمي يمعمٍل تقصير في تقد يارة عن أبما أنها عك  ية عن أيدولة المسؤول ل، وتتحمىفئة دون أخُر ب ولا تختص
كز شرطة، ومحاكم وغيرها، وهي ا ، ومر يةوهيئات، ومجالس بلد، وزارات صادر عن مؤسسات الدولة المختلفة من

ئها المال من المواطنين، رامن و  فإنهاالأمن مثلًا  ظعات وحفاالمال دائما، ففي النز  خدمة لا تتلقى الدولة مقابلها
 ها منات وغير كء من خلال دفع الفواتير المستحقة على المواطن أو الشر بالًا على خدمة الكهر بمقا ها تأخذلكن

 2.أوسع عن أنواا الخدمة العمومية كلشب ةيوسنتحدث في الفقرة التال، ةيالقطاعات الإنتاج

 بطيرت قالمنطل حصَل لدولة ومن هذابا ابطة غالبة المرتيالخدمة العمومية هي محصلة نشاطات المنظمات العموم 
  .هذه الأخيرة نطاق ومجالة التي تحدد يومكاسات الحيلنظام والسبا ةيف وتنوا الخدمة العموميتعر 

اسة يلسبا العام أو لصالحبا طهابة، إذ أن أغلبها ير يومحدد لمفهوم ونطاق الخدمة العموم قف دقييفلا يوجد تعر 
  :ركة، ومن بينها نذ يومكالح

 .ة لحاجاته العامةبالاستجا يقة هي ضمان الصالح العام للمجتمع عن طر يالخدمة العموم -

 3.ةيأقصى حدود السلطة العمومتمثل الخدمة العامة - 

                                                 
رة لنيل شهادة الماجستير كئر، مذاة والجزيكيلأمر ات المتحدةية في الولاية في ترشيد الخدمة العموميم عاشور، دور الإدارة الإلكترونيعبد الكر1 

 .40، ص:2010/2009طينة، .، قسنȑة، جامعة منتورياسيالس ة الحقوق والعلوميلكة، ياسيفي العلوم الس

، 2009ة، بيروت، لبنان، .يالحلبي الحقوق منشو ارت 1،طسة مقارنة(، االعامة )در قفراض في إدارة واستثمار الميوليد حيدر جابر، التفو2 

 .190ص:

ة الحقوق يلكه في القانون العام، راتوكاز، أطروحة ديالامت ة عالة عقوديالعام بين ضمان المصلحة العامة وهدف المردود قفي، المرفية ضريناد3 

 .12، ص:2012/2011. ،1رئانون، جامعة الجزكبن ع
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بواسطة منظمة  صورة عامةب ة، تزودي خدمة فنياالفرنسي" الخدمة هي تلك التي تعد تقليد يوفقا للقانون الإدار  -
ة يار ر المساواة والاستم ئادبم ترفيم القائمين على إدارتهايح تطلب توفيرها أنية لحاجات عامة و باستجاك ةيعموم

 1العام ".الصالح  قوالتكيف لتحقي

على مستوى تلبية الرغبات  ة والمواطنينيطة التي تجمع بين الإدارة العمومربة لتلك الاييوحي مصطلح الخدمة العموم
 2.الإداريةد من طرف الجهات رااا الحاجات المختلفة للإفبشوا

ات يحاجة يتلب عمومي هدفهط ل نشاك ة هي محصلةيع أن نقول أن الخدمة العمومينستط قمن خلال ما سب
اشرة من طرف السلطات بم اشرة أو غيربصورة مب طسير هذا النشايالمصلحة العامة، و  قد في إطار تحقياالأفر 

قى بإلى منظمات القطاا الخاص، وت لكن أن تو كيم أن الخدمة العامة ىاق هناك من ير ية، وفي هذا السيالعموم
ينظر للخدمة العامة من وجهة نظر  ن أنكيم" :التالي فينورد التعر  قة الدولة، ومن هذا المنطلبف ورقااتحت إشر 

ت التي يالغابا قما يتعلية فيعادها الثقافببأ بينما ينظر لها(ةياسيأو س) ةيت عموماار يالتنفيذ على أنها اخت
  .تستهدفها

مصلحة عاة ار بم ة للمواطن وضمان تأمين رفاهيتهية الحاجات الضرور يهي القدرة على تلب ئي:اف الإجر يالتعر 
  .شي للفرديالمع ىة في المجتمع لتحسين المستو يالغالب

ستدعي تماشي الخدمة يية تلبي حاجات المنفعة العامة الأمر الذين الخدمة العمومبأ قةبف الساينستنتج من التعار 
  .ة مع تطور الحاجات العامةيالعموم

من طرف الحاكمين  ابقرامضمونا ومضبوطا ومون أداؤها يك فةيل وظك ذلك على أنهاك ةيوتعرف الخدمة العموم
 3الاجتماعي. ابطة الترفي يوتنم ق لتحقيياضرور  راعد أمي فةية هذه الوظيلأن تأد

وتكون متاحة  لتوافربا ة على أنها تلك الخدمة التي تتميزيالخدمة العموم" Debat -Horguer" عرفيو 
القواعد الموضوعة لغرض  ة لمجموعة منيالعمومع وتستند على مفهوم المصلحة العامة، وتخضع الخدمة يللجم

 1 المصلحة العامة.

                                                 
1 Jaques Chevallier, le service public, 1er, pressenti versifier, France, 1971.p :20. 

جامعة  06احث، العدد،بة، مجلة اليالخدمة العمومفي  ة إدماج مفهوم الأداءيالكة الإدارة العامة الحديثة ودورها في معالجة إشيفة رفاع، نظريشر2 

 . 112، ص:2008 ورقلة،
 .58، ص:2014ة، .يندركة، الإسية الوفاء القانونبتكم 1،طة، يالخدمات والخدمات العموم يقس، تسويعبد القادر بارن3 
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ة يالحاكمين، لأن تأد ا من قبلبقاون أداؤها مضمونا ومضبوطا ومر يك فةيل وظك نهابأ" Braynisse" عرفهايو 
فضل ب ملة إلااك قتجعلها تتحق عة لايالاجتماعي، وهي طب ابطة الترفي يوتنم قلتحقي يفة أمر ضرور يهذه الوظ

  .تدخل قوة الحاكمين

  :يئر االمشرع الجز  ة وفييمفهوم الخدمة العموم 4-

مفهوم الخدمة  ه فإنيعلى العديد من المعاني، وعل يتو يح ة على أن المفهوميإتفقت النصوص واللوائح القانون
  :ةيغطي المعاني التالي ن أنكيم ةيئر ااق المؤسسات الجز ية في سيالعموم

  .ه الإدارةب تقوم يشير إلى العمل الذي يالمعنى المؤسسي والذ 

  .القانون العام قعلى تطبي يينطو  يالمعنى القانوني والذ 

  .شير إلى مفهوم التضامن والتماسك الاجتماعيي يالمعنى الإجتماعي والذ 

  .م النتائجيص الموارد وتقييعلى إنتاج السلع العامة ونهجا لتخص ȑينطو ȑوالذ ȑالمعنى الاقتصاد 

 ىوالمواطنين، على مستو  ةيومكطة التي تجمع بين الإدارة العامة الحابة يوحي إلى تلك الر يمصطلح الخدمة العموم
فات ية، حيث قدمت العديد من التعر يد من طرف الجهات الإدار ااا الحاجات المختلفة للأفر بات ٕواشبة الرغيتلب

  .ة لاختلاف وجهات النظر حولهايللخدمة العموم

ف الدولة ورقابتها اإشر  ة للعموم أو جهة معينة تحتيل خدمة تقدمها المؤسسات العمومك ة هييالعمومالخدمات 
ة ياتية أو المصالح الحيالاقتصاد ةكيلحر با وهي تهدف إلى المنفعة العامة مثل المحافظة على الممتلكات أو الدفع

 .اختصاصاتها ة مقسمة حسبيللمواطنين، لذلك فإن المؤسسات العموم

ة في بلدٍ ما يالجهة الرسم أو هي مجموعة الأنشطة التي تقدمها الدولة أو طارة عن نشابة هي عيإن الخدمة العموم "
ع المواطنين، فالحاجة التي ي المنفعة العامة لجم ّ قلصالح العامة من الناس والمواطنين دون تمييز، وتقوم على أساس تحقي

تقصير في  ية عن أيوتتحمل الدولة المسؤول ،ىفئة دون أخُر بتص عموم الشعب ولا تخبها متعلقة يمتدفع بتقد
عمٍل رسٍمي صادر عن مؤسسات الدولة المختلفة من و از ارت، وهيئات،  يارة عن أبما أنها عك  ، هايمتقد

ففي النزاعات كز شرطة، ومحاكم وغيرها، وهي خدمة لا تتلقى الدولة مقابلها المال دائماً، ا ة، ومر ي ومجالس بلد
                                                                                                                                                         

د ارسة حالة في ديوان  -ةيومة الإلكترونكالح ة لاعتماديت المحلاة الإداريمحمد عصام أحمد، حسان ثابت حاسم وعلاء أحمد حسن، جاهز1 

 82، ص:2012. 93ق،العدد،ا، مجلة الإدارة والاقتصاد، العرȏمحافظة نينو
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ء من خلال بالًا على خدمة الكهر بها تأخذ مقالكنئها المال من المواطنين، اا لا تجني من ور وحفظ الأمن مثلًا فإنه
، وسنتحدث في الفقرة التالية  يةات وغيرها من القطاعات الإنتاجكدفع الفواتير المستحقة على المواطن أو الشر 

 1.يةأوسع عن أنواا الخدمة العموم

ة يالخدمة العموم 2011يناير 31الخدمة العامة والإدارة المعتمدة المؤرخ في  ئادبم وميقي لقيالإفر وقد عرف الميثاق 
ام بها تحت سلطة الإدارة يالعامة يتم الق لمصلحةبا قمتعلط خدمة أو نشا يفي نص المادة الأولى منه على أنها " أ

."2 

نها: " بأ الدولة لإصلا  قالساب ظوالمحافمستشار الدولة الفرنسي،  (Silicani Ludovic Jean) عرفهايو 
سعار معقولة وفي بأ نةكمم ةيحة الموجهة للمصلحة العامة تكون في متناول أكبر شر يمجموعة النشاطات الضرور 

  ." ظروف مماثلة

المؤرخ في  04 14-وجب القانون بم ة، وذلكيفا للخدمة العموميغيره في دول العالم حدد تعر ري كئاوالمشرا الجز 
ة يالسادسة الخدمة العموم منه في الفقرة 7، حيث عرفت المادة يصر بقانون السمعي الب قالمتعل 2014يرافبر  24

شغل ي يل شخص معنو ك ضمنهاي التي ذات المنفعة العامة يصر بللاتصال السمعي الط هي نشا يصر بللسمعي ال
 3) .ةير اوالاستمر  ةيالمساواة والموضوع ئادبم مافي ظل احترفي  يصر بخدمة الاتصال السمعي ال

ف يتعر  بطيرت قالمنطل لدولة ومن هذابا ابطة غالبة المرتية هي محصلة نشاطات المنظمات العموميالخدمة العموم
ف يهذه الأخيرة، فلا توجد هناك تعر  ة التي تحدد نطاق ومجاليومكاسات الحيلنظام والسبا ةيوتنوا الخدمة العموم

ة، ومن بينها يومكاسة الحيلسبا لصالح العام أوبا طهابتر  ة، إذ أن أغلبهايالعمومقة ومحددة لمفهوم ونطاق الخدمة يدق
  :ركنذ 

 . ة لحاجاته العامةبالاستجا يقة هي ضمان الصالح العام للمجتمع عن طر يالخدمة العموم -

 .ةيتمثل الخدمة العامة أقصى حدود السلطة العموم -

  صورة عامةب ة، تزودي خدمة فنياتلك التي تعد تقليدالفرنسي " الخدمة هي  يوفقا للقانون الإدار  -

                                                 
1 https ://economicrg.blogspot.com/2018/10/blog-post_5.html    شنوفي الدين نور، 

ادئ الخدمة العامة والإدارة بم وميقي لقيلى الميثاق الإفرع قيتضمن التصدي 2012سمبر ،يد 11المؤرخ في  12-415مرسوم الرئاسي رقم 2 

 .5ص 68ة، العدد،يدة الرسميالجر 2011يناير ، 31خ يالمعتمد بتار

 (8ص 2014مارس ، 23المؤرخة في  16الجريدة الرسمية، العدد،3 
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المساواة  ئادبم ترفيم القائمين على إدارتهايح تطلب توفيرها أنية لحاجة عامة و باستجاك بواسطة منظمة عامة
 1الصالح العام ". قة والتكيف لتحقيير اوالاستمر 

ات ية حاجيتلب عمومي هدفهط ل نشاك ة هي محصلةيع أن نقول أن الخدمة العمومينستط قمن خلال ما سب
اشرة من طرف السلطات بم اشرة أو غيربصورة مب طسير هذا النشايالمصلحة العامة و  قد في إطار تحقياالأفر 

 2ة.يالعموم

ف اقى تحت إشر بالخاص، وت ل إلى منظمات القطااكن أن تو كيم أن الخدمة العامة ىاق هناك من ير يوفي هذا الس
للخدمة العامة من وجهة نظر التنفيذ على  ن أن ينظركيم" :ف التاليينورد التعر  قالمنطلة الدولة، ومن هذا بورقا

وهناك   "ت التي تستهدفهايالغابا قما يتعلية فيالثقاف عادهاببأ بينما ينظر لها (ةياسيأو س) ةيت عموماار يأنها اخت
 :نية المقدمة على محور يف الخدمة العموميز في تعر كمن ير 

  :ةيعملك ةيالخدمة العمومأ. مفهوم 

  ة أو العامة على أنهايومكن النظر إلى الخدمة المقدمة من المنظمات الحكيم في هذه الحالة

  ة للمدخلات فإن هناك ثلاثة أنواابلنسباعلى مدخلات وتشغيل مخرجات، و  ىة متكاملة تنطو يعمل

  :ةبالمطلو ات التشغيل لإنتاج الخدمة يعليها عمل ىن أن تجر كيم مختلفة

وتسمى  ةيات الخدمة العموميعد المواطن طالب الخدمة أحد أنواا المدخلات في عملي :)People) داالأفر  1.
  23داات تشغيل الأفر يهذه الحالة عمل

  ةياء والموارد أحد أنواا المدخلات في عمليان أن تكون الأشكما بإمك (:materials) الموارد 2.

  اءيؤها على الأشاات الخدمة يتم إجر يأن عمل يالمنظمات العامة، أالخدمة المقدمة من طرف 

  ة خدمةية ومن الأمثلة على ذلك عملكاء المملو يات تشغيل الأشيعلى هذه الحالة عمل قطليو 

  .تااني والعقار بئب على الماالضر 

                                                 
 910-110الجامعي الحديث، القاهرة، ص ص تبكحسين عبد الحميد، أحمد رشوان، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع، الم1 )

-109، ص:1997،الجامعي الحديث، القاهرة،  تبكحسين عبد الحميد، أحمد رشوان، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع، الم  2 

110. 

 66ص:.منهجي للطلاب الجامعيين،  تابكمالطة( ،  -فاليتا -ادئ الإدارة العامة، منشو ارت )إلجابمي، ميعبد الحميد محمود النع3 
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من  المقدمةات الخدمة يتمثل المعلومات أحد أنواا المدخلات في عمل information) :)المعلومات 3.
عليها  قطلي ات التشغيل اللازمة للخدمة على المعلومات، حيثيعملك امية وهنا يتم القيالمؤسسات العموم

ة يالحديث للخدمة العموم ات الخدمة الجانبيعد هذا النوا من مدخلات عمليات تشغيل المعلومات، و يعمل
  .ا المعلوماتياهر في تكنولوجس بدوره التطور المكعي يوالذ

  :نظامك ةيب. مفهوم الخدمة العموم

  :كنظام يتكون من يمكن النظر للخدمة العمومية من المنظمات العامة

  ات التشغيل على مدخلاتيات تشغيل أو إنتاج الخدمة: حيث تم من خلاله عملينظام عمل 1.

  .الخدمة من أجل إنتاج العناصر الخاصة بها

للخدمة  م النهائييعدها التسلبع النهائي لعناصر الخدمة و يخلاله التجميتم من  يم الخدمة: والذينظام تسل 2.
  :لينكنظام شك مفهومها يتو يحللمواطن و 

ة يمنظورة أو مرئ ء من هذا النظام تعداأن هناك أجز  قلاحي ة لطالب الخدمة )المواطن( حيثيخدمة عامة مرئ -
  .ةيارة فعليج رخصة سا ارته أو إستخر يمثل أن يتقدم المواطن لتسجيل س

  ق اللازمة لذلك وفي هذه الحالة فهو يتعامل مع الموظفين والأجهزةراة الأو يقدم من البداي أن -

  .الجزء المرئي للمواطنك ثل هذا الجزء من الخدمةيماتب و كوالم

  علم بوجود هذهي عليها جوهر الخدمة الفني حيث أن المواطن قد لاق طلية، و يخدمات غير مرئ -

جعة، اجعة الملفات، التسجيل، المر رااتب مثل مكام بها داخل المǽأصلا وهي الأنشطة التي يتم القء االأجز 
 ه المواطن. الا ير  يالحاسب الآلي، وهي تمثل الجزء الذ

 ثانيا: واقع الخدمة العمومية في الجزائر.

 والإعلامي للمواطن:نقص الاهتمام بالجانب الاتصالي  .1
نقص في اهلام المواطنين حول مختلف الخدمات الإدارية والشروط التنظيمية اللازمة للاستفادة من بعض الخدمات،  

وغياب وسائل تقليدية غير حديثة وغياب الاتصال الفعال الذي يثمن مجهود الإدارة، فيما يخص كذلك نقص 
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للاعوان والموظفين مما سبب ضعف انفتا  الإدارة فاءة كنقص ال هور،مخدمات المرفق العمومي التي يقدمها للج
على المحيط الاجتماعي وغياب الرؤية الشاملة للخدمات الإدارية، مع وجود بعض الإجراءات الإدارية المتخذة 

الى غياب معلومات دقيقة عن الحدمات  يبصفة انفرادية، وغياب الوسائل و الأطر والكفاءة اللازمة وهذا ما يؤد
 هذه المرافق العمومية. التي تقدمها

 ضعف التكفل بانشغالات المواطنين بشكل مناسب:  .2
سارعت وزارة الداخلية والجماعات المحلية الى معالجة النقائص التي تسود نشاط المرافق الإدارية، خاصة وان اغلب 

ت والقدرات التي تسمح الموظفين الذين يقومون باستقبال المواطنين للتكفل بانشغالاتهم غالبا ما يفتقدون للمؤهلا
لهم بالاستقبال المواطنين للتكفل بانشغالاتهم غالبا ما يفتقدون للمؤهلات والقدرات التي تسمح لهم بالاستقبال 

اصلاحات قصد تعزيز الثقة بين المواطن  عدةأدرجت وبالمعالجة الملائمة لطلبات المواطن والتكفل بانشغالاته لذلك 
 والإدارة.

 دمة من طرف الموظفين بسبب تفشي ظاهرة الوساطة.البطء في أداء الخ -
 التمييز في أداء الخدمة من طرف الموظفين بسبب تفشي ظاهرة الوساطة. -
غياب الاتصال بين الإدارة في منظمات الخدمة العمومية وبين جماهير الخدمة، الامر الذي ينتج عنه فجوة  -

 المواطنون والذي يكون عكس تطلعاتهم ورغباتهم.بين ما يتم تقديمه من خدمات عمومية، وبين ما يتوقعه 
انعدام الابتكار والتطوير الناتج عن السياسات المخططة والمدروسة للتغيير في عمليات وإجراءات انتاج  -

 وتقديم الخدمة العامة للجمهور.
وعدم  الغياب الكامل للبحوث والدراسات التطبيقية في الوحدات التنظيمية التي تقدم الخدمة العمومية -

بشكل كبير في المؤسسات والمنظمات الاهتمام بالاستفادة من مثل هذه البحوث والدراسات التي تتوفر 
 الاكاديمية البحثية.

ضعف نظم المتابعة والتقييم للخدمات العمومية وتحقيق الرقابة الفعالة، بغرض التحقق من الوصول هذه  -
 المنظمة لها.الخدمات للمواطنين وفقا للقوانين والتشريعات 

ت المحلية اسوء استخدام الموارد التنظيمية المتاحة في انتاج الخدمة العمومية نظرا لغياب معايير رقمنه الجماع -
 وتحسين المرفق العمومي.
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 : دور الذكاء الاصطناعي في تحسين الخدمة العمومية.لثالمطلب الثا

 1:لأسباب الاتيةويعزى اهتمام منظمات الاعمال خصوصا بالذكاء الصناعي 

إنشاء قاعدة معرفية تدعم الذاكرة التنظيمية بحيث يرجع إليها العاملون في حصولهم على المعرفة وتعلم القواعد  ▪
 التجريبية التي ال تتوفر في الكتب والوثائق؛

أو استقالتهم أو تخزين المعرفة المرتبطة بالذكاء الاصطناعي خوفا من فقدانها أو تسريبها بسبب دوران العاملين  ▪ 
 وفاتهم؛

إنشاء آلية ال تكون خاضعة للمشاعر البشرية كالقلق أو التعب أو الارهاق وخاصة في المنظمات التي يتميز  ▪ 
 العمل بها بالارهاق والخطر؛

 امتلاك وسائل ناجحة في تطبيقاتها إلادارة الزامات؛ ▪ 

المعرفية ويعزز من الذاكرة التنظيمية التي تمكنها من  توليد الحلول الناجحة للمشكلات المعقدة يغني القاعدة ▪ 
 التحليل والمعالجة للمشكلات في الوقت المناسب والمطلوب؛

  :اولا: أهمية الذكاء الاصطناعي )او ما يعرف بالرقمنة( في المؤسسات العمومية

لضرورة إعتمادها في  ةيعيالتشر ار العديد من النصوص ر بالرقمنة، وتم إق إهتمت معظم المؤسسات في الفترفية الأخيرة
ة ين تحديد أهمكيموضمان دقة المعلومات و   الخدماتيمار سهولة وسرعة تقدر لأهميتها على غ اة نظر يالجماعات المحل

  :الآتيك الرقمنة

التي تكون  ئقالوثا على مصادر المعلومات، أوظ ة: حيث تمثل الرقمنة وسيلة فاعلة للحفايالأصل قة الوثائيحما 1.
ل إلكترفيوني كنسخة بديلة في ش لإطلاا عليها، وذلك لإتاحةبا لتالي لا تسمح للمستفيدينباة هشة و يحالتها الماد

له كة من شية والجماعات المحليو ازرة الداخل ىمستو  ة علىيل أرشيف الحالة المدنيوفي متناول المستفيدين، مثل تحو 
 الورقي إلى رقمي.

                                                 
والتدريب،  منيةلأمجلة العربية للدراسات المعرفة في بناء الذاكرة التنظيمية، العلومات وادارة امالعمري غسان عيس ى ، دور تكنولوجيا ال- -1 

 .96-95، ص:2015،منية، السعودية، جامعة نايف العربية للعلوم الا52، العدد27جلد مال



الذكاء الاصطناعي والخدمة العمومية                                                 الفصل الأول: . 

 

- 38 - 
 

ة يفرص الآن حية بإستخدام المصدر وهذا ما يتيمجالا للتشارك في الملفات الإدار  ة والسرعة: تمثل الرقمنةيالآن .2
  .والسرعة في الحصول على المعلومات

 1ح الأخطاء.ية تصحيانكما أتاحت إمكالمستجدات،   كنة: تمّ يعة الملفات الإدار بة متايانكأتاحت للمواطن إم 3.

  :ما يليية الرقمنة فيوتكمن أهم

  .بين الإدارة والعاملينلة الفجوة اإز  -

  .يل إستشار كشي ارر ضمن صناعة القي ابم إعادة بناء الأدوار والوظائف -

التعقيد في  عاد عنبح فرصة إستخدام أساليب عمل جديدة والإية يتيإعتماد المؤسسات على الخدمات الإلكترفيون -
 2 يإنجاز العمل الإدار 

ل أحسن كتشكن المواطن من الاتصال الدائم بالمرافق العمومية، وهي ة، وتمياة الإدار يالح يطسبتساهم في ت -
  .مناهجها قالإدارة، وتطبي ئادبز ميالأدوات لتعز 

ة يالعمل قة تعييالإدار  قثرة الوثائك ة، حيث أنيات الحصول على الخدمة العمومبومتطلق التقليل من الوثائ -
 3تكاليف. قلبأن وكعد وفي أسرا وقت ممب عن ةياءات الحصول على الخدمة العمومر ة للإجير يالتطو 

  .ةياطر ة والتقليل من مظاهر البيروقيتساهم الرقمنة في الرفع من جودة الخدمات العموم -

لمرونة با تمتاز يةالكترفيون قةيطر  ة وخدمة مصالح المواطنيني الخدمات العموميمة وتقديسرعة إنجاز المعاملات الإدار  -
  .ةبيعد عن المحسو بة واليالشفافمفهوم  موالوضو  وتعمي

ة، ذلك يالجماعات المحلقب، خاصة ما تعليا في منظومة التحديث الإدار يأساس اإن إستخدام الرقمنة أضحى عنصر 
يتناسب مع  ية التحول الرقمي الذبواكبم ةبحت مطالبمي أصيلها التنظكيوناتها وهكل مبك ةيلأن الإدارة العموم

ع الطموحة في مجال بناء وعصرنة يمن خلال المشار  في الوقت الحالي، وقد ظهر ذلكات وأساليب العمل يانكالإم

                                                 
 http://www.webreview.dz دخيل مسفرة    1 تجارب التحول الرقمي"،" مشاريع و

ة، مجلة الد ارسات ية والخدمة العموميرهانات ترشيد الإدارة الالكترون -يةمة، الاتصال العمومي والإدارة الالكترونيي بوعمامة، رقاد حلربالع2 

 .49، ص:2014سمبر.يد 09، العدد،ية، جامعة الواديحوث الاجتماعبوال

ة ياسيرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم السك، مذبيةقاته في الدول العريالعام وتطب قعلى إدارة المرف يةحماد مختار، تأثير الإدارة الإلكترون3 

 .60، ص: 3ئر،زاسي، جامعة الجيم سية، فرع تنظيوالعلاقات الدول
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ات اللازمة من أجل ية أكثر تفتحا وتستوفي على الآليءات التي من خلالها يتم جعلالجماعات المحلاالإدارة والإجر 
  .قل تكلفةبأواطن وة من الميبة وقر ية، ذات جودة عاليات المجتمع، وتقدم أفضل خدمة عمومية لحاجبالاستجا

الإنسان وتأمين رفاهيته،  اةيح ظة لحفينها الحاجات الضرور بأ ةيء الإدارة عن الخدمة العموماعرفه خبر ي لما استنادا
أن تكون مصلحة الغالبية من المجتمع هي  م في منهج توفيرها علىاة المواطنين والالتز ية لغالببلنسباوالتي يجب توفيرها 

التي تقدمها المؤسسات للمواطنين، وهذا ما تطلب  الخدمات المحرك الأساسي لكل سياسة بهدف رفع مستوى
  .ةية إعادة دمج الرقمنة في التعاملات الادار يأولو 

وما ينتج عنها من  لدارسة دورهاة دعت الضرورة ي الخدمة العموميمة مهمة في تقديآلك ومع بروز مفهوم الرقمنة
  :ما يليين تحديد دور الرقمنة فكيم هية ،وعليومكة الحير للمهام والأنشطة المقدمة من طرف المنظمات الخدميتطو 

 قخل وهذا الإهتمام بخدمة المواطن يتطلب :(orointed Citizen)  أحسن الخدمات للمواطنينيمتقد 1.
سمح يل كشيات الحديثة، يا لإستخدام التكنولوجيأة مهنيوالكفاءات المهبيئة عمل فيها تنوا من المها ارت 

 م.يل سلكشيصها، وضرورة إنتقاء المعلومات يلة يتم تشخكل مشكلتعرف على  با

 الواقع، وأن تحقق أنتحويل الأفكار إلى نتائج مجسدة على أرض :(Rusultsoriented) الترفيكيز على النتائج
تتمثل في تخفيف العبء عن المواطنين من حيث الجهد، والمال والوقت، وتوفير خدمة الفوائد للجمهور والتي 

  .مستمرة على مدار الساعة

  .سهولة الإستعمال والإتاحة للجميع: أن تمنح الخدمات وتتا  لكل المواطنين دون تمييز 3.

 يعني أن الرقمنة ت تمكن من تخفيض التكاليف. :تخفيف التكاليف 4.

المستمر: وهو مبدأ أساسي في الرقمنة الإدارية، وهو السعي الدائم لتحسين ٕواثراء ما هوموجود، ورفع التغيير  5.
ل كشب الإدارية الأداء لكسب رضا المواطنين، بالإضافة إلى تقليص الإجراءات الإدارية، فمع توفر الوثائق مستوى
  1.ة والإنتقال للرقمنةيذلك إلى تقلص الأعمال الورق ىرقمي أد

  : ئر لـزاة: تسعى الجيئر زاة الجية الرقمنة في المؤسسات العموميا: أهداف عمليثان

  .عة وأكثر أمانايطرق سر ب ب الإدارة من المواطن وتسهيل الحصول على الخدماتيتقر  -
                                                 

  :ئر، الشروق أون لاينزابلقاسم حوام، إنطلاق مشروع " المواطن الإلكتروني " في الج1 

http://www.echoroukonline.com/ara/articles/183920    

http://www.echoroukonline.com/ara/articles/183920
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في من الجمهور  بيرك تها بين عددكة مشار ينكاسهولة الوصول إلى الإدارة واطلاا المواطن على المستجدات، ٕوام -
ة التي تتم ضمن يمن الخدمات الرقم ة في أعداد المستفيدينيدة المتناميان أن تستوعب الز كيم لتاليباالوقت نفسه، و 

 ات الحديثة.يالتعامل مع التكنولوج ة قادرة علىيشر ب فاءاتك ة مجهزة، مع تسخيرية رقمبكش

 تبسيط الإجراءات وتقليل تكلفه واعطاء خدمة تتسم بالجودة.

 يضطر المواطن للتنقل إلى الإدارات وقت تنفيذ ٕوانجاز المعاملات الإدارية بدون أنهإختصار  -

  .بعد عن شخصيا لإنجاز معاملاته مع ما يترفيافق من إهدار للوقت والجهد والطاقات ،الإستفادة من الخدمات

  .ات الإدارية المنجزةيإعتماد الدقة والموضوعية في العمل -

وخارج بلد  داخل ل بين دوائر المؤسسات العمومية المختلفة ومع المؤسسات الأخرىتسهيل الإتصال والتفاع -
  .المؤسسة

الإنترفينت مما يؤثر  الاستغناء عن المعاملات الورقية ٕواحلال المكتب الإلكترفيوني عبر الشبكات الداخلية وشبكة -
متطلبات تقنيات المعلومات  عم بالتنسيق كنظام إيجابيا على عمل المؤسسة، والرقمنة تجعل الإدارة تعمل

  .والاتصالات الإلكترفيونية، المتطلبات التشريعية وغيرها

ل خاص كشب للاهتمام ة مثيرةنكل ثورة تكنولوجية تجلب معها مكاسب في الإنتاجية؛ وثبت أن الثورة الرقم إن
خلال الوصول السريع العامة؛ من  حلم طال انتظاره من جانب جميع السياسيين ومستخدمي الإدارات قلتحقي

إخترفياا الأبجدية سمح بإنشاء الإدارة، فإن اللغة  والسهل إلى الخدمات المقدمة للمواطن، بتكلفة منخفضة ، وبما أن
أن  كمكافئة، ولا يجب على المواطن فقط للمستخدمين وبأقل تكلفة الثنائية تجعل من الممكن تقديم خدمة أفضل

 د ونفقات السفر للحصول على مستندات إدارية، بالإضافة إلى ذلك يؤديالجه يكن ضروري على يوافق، اما لم
 المستخدمين والمسؤولين إلى تقليل فرص الانزلاق تحت الطاولة من خلال التعاملات الرقمية الاتصال المباشر بين

 الواضح. بالشكل

تجعل المنتقدين والتي بشكل طبيعي خدمات مميزة، يصبح أكثر وضوحا، ويولّد تغيير في الإدارة العامة أي ِّ 
طريق فقدان مصادر رزقهم  يساهمون في تحسين مستواها لذا ينبغي توقع ثورة ضد المسؤولين الفاسدين أولا عن

،لكسب ثقة المواطن وتسهيل حصولهم  الموازية، وجعل العمل الإتصالي داخل المؤسسات العمومية أكثر مصداقية
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في الحصول على الخدمات من جهة وعدم التمكن  ي الذي سبب تأخيراعلى الخدمة، والقضاء على التعامل الورق
  .أخرى العام من جهة من السلبيات الموجودة في المرفق

عصر ما قبل الرقمي  المختلفة من بالتحويل الثقافي لعملية سحب الوثائق يستدعي ملاحظتين: الأولى تتعلق  هذا
بها، وليس كل شخص مخول للقيام  ولين الذين يتعين الاضطلااإلى العصر الرقمي ومن م  فهي ترقية لجميع المسؤ 

ة جديدة للتقاعد الطوعي، يعمل نن محتملين، أاار يبذلك، وهذا يضيف إلى الملاحظة الثانية، تقييم مدى ملائمة خ
البشرية م الرقمي، ونقل الموارد كارت التحياز إختيلنجاحهم في اجت على أقل الموظفين المؤهلين طزت فقكيث ر بح

  .المتاحة إلى الإدارة العامة

تصالًا مباشر ، مثل  بعض الموارد التي تم توفيرها، من خلال الرقمنة، للخدمات العامة الّتي ستظل إن تخصيص
في ، من تعميم الحكومة الإلكترفيونية يمكن جنُّيهاً  تتطلب إ مع المواطنين الشرطة والرعاية الصحية، هو ميزة أخرى

 الطرق التقليدية التي بالبيانات والمعلومات الإدارية والمؤسساتية فقد تم التحول من جيا ذات العلاقةمجال التكنولو 
به، م  حلت طرق  بعضها لايزال معمولا يغلب عليها الطابع الورقي إلى الطرق التناظرية الإلكترفيونية والتي

والتي هي عمليات تحويل المعلومات والبيانات إلى عليه التحول الرقمي أو الرقمنة،  يطلق التكنولوجيا الرقمية أو ما
  .شكل رقمي

ا يوالتعامل معها آل قة من حواسيب وآلات المسح الضوئي معالجة الوثائيا الرقميع الأجهزة ذات التكنولوجيتستط
  .أثناء طلب المعلومات

الضوئية، خ  الماسحاتبالحواسيب من  بالرقمنة يتم إدخال النصوص والصور إلى وحدات إدخال رقمية مرتبطة
وتداول المعلومات والمشاركة  ومن م  معالجتها وتخزينها ، حيث تتيح الرقمنة سهولة حفظ كمعلومات ارجها رقميا ّٕ

  :الرقمنة في المؤسسات لها عدة فوائد منهامكان.كل وقت وفي أي. الذي تمت معالجته رقميا في كل المحتوى في

إسترفيجاا وبحث  ة والضياا والتلف، سهولة التعامل مع ما تم رقمنته منيالجو  من العوامل المحافظة على الوثائق -
وسرعة الوصول والإتاحة والآنية ولأكثر من شخص في نفس الوقت وفي أيزمان ومكان، التوفير في مساحة التخزين 

 1الورقية. بالوثائق وخاصة ما يتعلق

 نظام بيومترفيي املات الإدارية وفييساهم إستعمال التكنولوجيات الحديثة في تسهيل المع كما
                                                 

  2016ا المستقبل للإعلام والثقافة، :يز ليبكالمجدوب، مفهوم الرقمنة، مر يأحمد المهد1 

mostakbal.org/95/11110/.html-al-www.libya  

http://www.libya-al-mostakbal.org/95/11110/.html
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  :ليحقق عدة مكاسب من بينها

  .الإجراءاتالإدارية للجماعات المحلية وتبسيط اللامركزي زيادة الشفافية وتحسين أداء وجودة العمل الإداري

ديثة في توفير البيانات والمعلومات ٕواتاحتها لجميع فئات المجتمع.الإستفادة من فرص إستعمال التكنولوجيات الح 
  .البيروقراطية والتقليل من ا وتيرة الأداء الادارييتسر

الورقي  المعلومات والبيانات وسرعة تحديثها والتقليل من المعاملات الورقية ٕواستبدال الأرشيف زيادة تدفق 
  .هبعايوالقدرة على إست

انات يتوحيد الب حيا يتبم ةيز كالادارة المر ين بينها و بة والإدارة في حد ذاتها و يتسهيل الاتصال بين المصالح الإدار 
  .ةية للجماعات المحليز كاللامر  ةيه المصالح الإدار يان تتواجد فكل مك لمواطنين فيبا والمعلومات الخاصة

  .المعاملات وتكلفتها وقت إنجاز يفت وتخفباسرعة ومعالجة المشاكل وتذليل الصعو ب تار راالمساهمة في إتخاذ الق

دة ياالمواطنين وز  اا حاجاتبإلى إشي ا يؤدبم ةيمن الحصول على معلومات وجودة الخدمات المحلين المواطن كتم
 1الثقة في الإدارة

  :ة إلىيكما تسعى الرقمنة في المؤسسات العموم

تقدمها  الخدمات التي ىا على مستو يس إيجابكة، وهذا ما ينعيءات داخل المؤسسات العمومراالإج يط سبت -
  .ة للمواطنينيالمحلالجماعات 

المؤسسات  ءات الإتصال بين دوائراة من خلال تسهيل إجر يإختصار وقت تنفيذ ودارسة الملفات الإدار  -
لها إلى جوانب يتخص المواطنين وتحو  م هائل من المعلومات التيك  ة من خلال توفيربة الرقايسهل عملي المختلفة، مما

  .يالإدار ط ابذات الإرت ىأخر 

المؤسسات  ين الرقمنة فيكة لتمية ضرور يمية وتنظياسيس طة من خلال وضع خطية الاقتصاديالتنم قتحقي -
  .ةيم قاعدة رقميعرض أداء الرقمنة وتصميق ة، عن طر يالعموم

                                                 
سات راة، مجلة الدية والخدمة العموميرهانات ترشيد الإدارة الالكترون -ةيمة، الاتصال العمومي والإدارة الالكترونوي بوعمامة، رقاد حلبالعر1 

 41-40ص: 2014سمبر.يد 09، العدد،ية، جامعة الواديحوث الاجتماعبوال
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قدر من  قصىبأ ادلهابح ذلك فرصة لتحديد المعارف وتيتية، و ياة اليومية في الحيات الرقميإدماج التكنولوج -
  .ةيالفعال

الأهداف المرجوة قفاءتها، وفعاليتها في تحقيك ة ورفعيومكات أداء الأجهزة الحǽتسعى الرقمنة إلى تحسين مستو -
  .منها

 ثانيا: دور الذكاء الاصطناعي في تحسين الخدمة العمومية.

 : أحسن الخدمات للمواطنينيمتقد 1.

  .المها ارت والكفاءاتالمهينةبيئة عمل فيها تنوا من  قوهذا الإهتمام بخدمة المواطن يتطلب خل

  :ةيترشيد الخدمة العموم 2.

كز را يبنى على وجود ميكز خدمة المواطن، الذا ة يدفع إلى ضرورة إعتماد مبدأ عمل مر ية ترشيد الخدمة العموميعمل
ات بفة طلبا عةبتابم واحدة، تسمح ا فيها تلك المعاملات التي تتم عبر أكثر من إدارةبمقادرة على الاتصال، 

حت خدمة بعتماد الرقمنة أصبا معاملاته، حيث أنه عةبضطر المواطن للإنتقال إلى الإدارة لمتاي المواطن، حيث لا
 .في أنظمة الحاسوب اتبيخزن الطل يالمواطن تتم من خلال الموقع الذ

  :ة واحت ارم المواعيدبالدقة والسرعة والاستجا 3.

مضبوطة خلال  سيمقاي قة من خلال الإنجاز وفي الخدمات العموميمالدقة أثناء تقد قتساهم الرقمنة في تحقي
المواعيد من  احترفيام الخدمة، يمتقد ت أثناءزاة، ومنع التجاو ية، والتقليل من الأخطاء الإدار يأنظمة المعالجة المعلومات

  .ة المتماثلةية واالإدار بوسرعة الإستجا اك الوحيد للأنشطةبة الشيخلال إستخدام تقن

  :ص تكاليف الخدمةيتقل 4.

 .ة من خلال الإتصال دونالإنتقال وا الالكترفيونييعد للحصول على الخدمة العمومب ن ذلك في الإتصال عنكيمو 
عتماد النوافذ والش1 (1)   اكبّٕ

  :ة ووضو  الخدمةبسهولة المحاس 5.

                                                 
ات يالمقدمة، مداخلة في الملتقى الدولي حول آل ة لتحسين جودة الخدمةية في الجماعات المحلية مزوار، الإدارة الإلكترونباني، منوبمجيد شع1 

 .18، ص:2014ر .بأكتو 21و 20ة المستدامة، جامعة البليدة، يالتنمق ة ودورها في تحقيير أداء الإدارة المحليتطو
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ل ك ة علىبالمحاس ةيانكإلى إم ية، يؤديامل في أداء الخدمة العمومك لكشب ا المعلوماتيإن توظيف تكنولوج
  .ال لإخفاء المعاملاتالمجحلالخدمة، فرائات تلك المهام والأنشطة من خلال وجود النشر الإلكترفيوني لكل ميجز 

  :ب الإدارة من المواطنيتقر  6.

مقارنة حة والملائمة االر  ة منيدرجة عال قة وتحقييب الإدارة من المواطن وتوفير الخدمة العموميتساهم الرقمنة في تقر 
  .اشرب الخدمة وجها لوجه أو الاتصال الميمبتقد

  :السرعة في إنجاز المهام 7.

سبب الدقة بالخدمة،  مية الأخطاء في الأداء وتسلبة نسيع إنجاز المهام ومحدوديات الحديثة في تسر ييتساهم التقن
ي الخدمة، والقضاء على التعقيد الإدار  دة إختصار الوقت لصالح طالبيياة وز ية التي تميز الأنشطة الإلكترفيونيالمتناه

 الخدمة يمفاءات القائمين على تقدكت و رامها  ري أحسن الخدمات للمواطن من جهة وتطو يمة لتقديطراوالبيروق
فوائد للجمهور  وتحقيقنتائج مجسدة في أرض الواقع،  ار إلىكل الأفية وجعل اهتمامهم ينصب على تحو يالعموم

 قرةوالمال والوقت وتوفير خدمة مست حيث الجهد المواطنين منتتمثل في تخفيف العبء عن 

 العلاقة بين الذكاء الإصطناعي والخدمة العمومية

يمثل الذكاء الإصطناعي مرحلة حاسمة في الإنتقال نحو الخدمات العامة الإلكترفيونية ،والتحول من الإتصال المباشر 
الإفترفياضي عبر الشبكات الإلكترفيونية المختلفة ، وتنطلق من للمواطنين مع مؤسسات الخدمة العامة ، إلى التواصل 

الإستخدام الأمثل لمختلف الأجهزة ، والمعدات، و برامج تكنولوجيا المعلومات والإتصال ، لتقدم حلول 
للتعقيدات والمشاكل البيروقراطية التي تعترفيض الإدارة العمومية في شكلها التقليدي. إن نوعية الإدارة في ظل 

لالت الإلكترفيونية و الرقمية قد بدأت تتشكل ، بإعادة هيكلة شاملة لمفاهيم البنى التنظيمية ، والمؤسسية ، التحو 
النظم المالية ، والإدارية ، والسلوكية ، والتقنية ، نحو غاية الإرتقاء بفعالية الإدارة في كافة جوانبها ، وأبعادها الكمية 

والرضا العام للمستهلكين والعاملين والمستثمرين. لقد أصبح من الضروري ، والنوعية ومعايير الكلفة والتوقيت ، 
 .على كل الحكومات، الدخول في مرحلة تطبيق الذكاء الإصطناعي

وإنطلاقا مما تتيحه تكنولوجيا الإتصال والمعلومات كأداة لترفيقية أنشطة ومهام مؤسسات الخدمة العمومية، و تساهم 
ت الخدمات المقدمة للمواطنين، و ترفع من مستوى رقابة الفرد على كل ما بصورة واضحة في تجسيد إصلاحا

تؤديه المنظمات العامة من خدمات ، بما يتيح درجة عالية من الجودة على وظائفها ،والتي في مقدمتها تقديم 
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ه برامج الخدمات العمومية. بذلك مثل الذكاء الإصطناعي مطلبا هاما تفرضه التحولات الإلكترفيونية ، وتنتهج
الإصلا  الإداري ، كمرحلة ضرورية في ظل العصر الرقمي ، والإنفتا  على العولمة العالمية والتفاعل الإنساني ، 
وهو ما يقتضيه التطوير الحقيقي لمؤسسات الخدمة العمومية ، الرامي الى القضاء على التحديات البيروقراطية ، 

ات العامة الإلكترفيونية معززة بالذكاء الإصطناعي نسق خدمي وتسهل مهمة طالبي الخدمات العمومية ، فالخدم
بديل ، يكرس الرقابة والشفافية ، ويمنع المحاباة ، والرشوة والمحسوبية ، خاصة اذا كان التعامل يتم بشكل افترفياضي 

يار التنظيمي وفق مقولة اتصل ولا تتنقل ، وهو ما جعل الإدارة الإلأكترفيونية المعززة بالذكاء الإصطناعي تمثل الخ
 الأول لجميع مؤسسات الخدمة .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الذكاء الاصطناعي والخدمة العمومية                                                 الفصل الأول: . 

 

- 46 - 
 

 خلاصة الفصل:

الذكاء الاصطناعي هو مجال متنام يثير اهتمامًا كبيراً وله تطبيقات واعدة. من مزاياه الرئيسية تحسين الكفاءة 
انية التخصيص، الدقة العالية، الابتكار وتكاليف أقل. للذكاء الاصطناعي خصائص رئيسية  والإنتاجية، إمك

كتمثيل المعرفة، النهج التجريبي التفاؤلي، القدرة على التعامل مع المعلومات غير الكاملة، التعلم والاستدلال. 
الحاسوب ومعالجة اللغة الطبيعية. على مجالات تطبيقه متنوعة، من النظم الخبيرة إلى الألعاب، والروبوتات، ورؤية 

الرغم من أن الذكاء الاصطناعي لم يصل بعد إلى مستوى مرونة الدماغ البشري، إلا أن تقدمه المستمر يجعله أداة 
لا غنى عنها في العديد من المجالات.



 

 

 

 

 :الثانيالفصل 
 الميدانيالجانب 

 لدراسة 
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 تمهيد 

يتضمن هذا الفصل تجسيد الجانب النظري للبحث في الميدان التطبيقي و قد تم هذا   
الأغواط  جامعة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرالدراسة ميدانية أجريناها في 
، ثم إختبار الخدمة العمومية في الكليةوكذا  الذكاء الإصطناعي و ذلك لمعرفة واقع ممارسة 

 ات الدراسة.الفرضي
 

ثم تطرقنا الى الإطار المنهجي للدراسة و  الكليةولهذا فقد تطرقنا هذا الفصل الى تقديم    
بعدها تحليل و تفسيرمحاور الإستبيان وإختبار الفرضيات ،الإجابة على التساؤلات البحث تم 

 تقسيم هذا الفصل الى ثلاث مباحث كما يلي : 
 

 ؛ الكليةالمبحث الأول : تقديم  -    
 

 المبحث الثاني : منهجية الدراسة الميدانية وأداة الدراسة؛ -     
 

 . المبحث الثالث : نتائج الدراسة و إختبار الفرضيات -     
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 محل الدراسة . بالكليةالمبحث الأول : التعريف 
التي تساهم  الكلياتمن  كلية العلوم افقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة الأغواطتعتبر 

،  الاقتصاد والتسيير والمالية والمحاسبة وهذا عن طريق خريجها في كل سنة مجال  في 
 والخريطة التنظيمية. الكلية سنتطرق في هذا المبحث الى تقديم 

 البطاقة التعريفية للكلية المطلب الأول : 
طالب  66بعدد يقدر بـ 1992/ 1991تم فتح قسم العلوم الاقتصادية خلال السنة الجامعية 

بالجذع المشترك علوم اقتصادية، كما ضم هذا القسم فرع الإعلام الآلي للتسيير تكوين 
 طالب. 57بعدد يقدر بـ  1990/1991قصير المدى الذي فتح خلال السنة الجامعية 

و في إطار ترقية المدرسة العليا لأساتذة التعليم التقني إلى مركز جامعي ، تحول قسم  -
إلى معهد يسمى بمعهد العلوم  1997/1998العلوم الاقتصادية خلال السنة الجامعية 

 الاقتصادية.

الذي يتضمن إنشاء  18/09/2001المؤرخ في  270-01و طبقا للمرسوم التنفيذي رقم  -
 جامعة الأغواط، تحول المعهد إلى كلية تسمى بكلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير.

المعدل والمتمم للمرسوم  2010المؤرخ في  198-10وم التنفيذي رقم وطبقا للمرس -
تحوّلت تسمية الكلية الى كلية العلوم   18/09/2001المؤرخ في  270-01التنفيذي رقم 

 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير.

 تحتوي كلية العلوم الاقتصادية على عدد كاف حتى الآن من الهياكل البيداغوجية المهيأة-
مقعد بيداغوجي   2558  :  والمجهزة بأحدث الوسائل و الامكانيات باستطاعتها استيعاب

 وهي كتالي :

 مقعد بيداغوجي    662 بقدرة استيعاب :   ( مدرجات03ثلاثة )

 مقعد بيداغوجي  1892   :      قاعة لتدريس بقدرة استيعاب 42

 كما تحتوي الكلية على :
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 .( Postes 130جهاز )  Internet ”  :   130” قاعات للانترنت  06
 قاعات للطلعة والقراءة على مستوى مكتبة الكلية. 05

 المقرات البيداغوجيــة

تحتوي الكلية على مبنأ مخصص للإدارة البيداغوجية يسمى بـمجمع الأقسام متكون من  
 طابقين

 :  الخمسة  مكتب إداري مخصصين للأقسام البيدغوجية 20و فيه حوالي 
     قسم الجذع المشترك 

  قسم علوم التسيير
 قسم العلوم الإقتصادية

     قسم العلوم التجارية

 المطلب الثاني : الخريطة التنظيمية للكلية 
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 : الخريطة التنظيمة للكلية العلوم الاقتصادية والتجارية والعلوم التسيير02الشكل رقم 

 
 على موقع الكليةالمصدر : من إعداد الطالبة بإعتماد 

 

 

 

 

 

 

 



 دراسةلالجانب الميداني ل                                                                 :الفصل الثاني

 

- 52 - 
 

 الجانب المنهجي والعملي للدراسة الميدانية المبحث الثاني:
 حيث ، الميدانية بالدراسة للقيام سنتبعها التي المنهجية بعرض المبحث هذا خلال من سنقوم

 الدراسة أداة  إلى ثم الدراسة، وفرضيات إشكاليات بإبراز نموذج الدراسة إلى سنتطرق 
 أساليب أهم إلى سنتطرق  وأخيرا وعينة الدراسة، مجتمع إلى ،ومنه وثباتها صدقها وتوضيح
وإختبار الفرضيات وإستعمال الإنحدار الخطي المتعدد   الدراسة في المستخدمة التحليل

 والبسيط.
 الدراسة: نموذج : الأول المطلب

 تم التي الفرضيات أهم والى ، الدراسة اشكاليات أهم الى نتطرق  المطلب هذا خلال من
 . الدراسة هذه خلال منها، وضعها لتحقق

 : الميدانية اشكاليةالدراسة-1
 : يلي فيما الميدانية لدراسة الرئيسية الإشكالية صياغة ويتم

بكلية  للذكاء الإصطناعي في تحسين الخدمة العمومية  إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد هل"
 ؟" 5%المعنوي  مستوى  عند جامعة الأغواطعلوم الاقتصادية والتجارية والعلوم التسيير 

 :يلي فيما الإحصائي بالشكل الميدانية لدراسة الفرعية الاشكاليات العرض ويمكن
 برامج الذكاء الإصطناعي على  إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد هل:"الاولى الفرعية الإشكالية

 ؟"5%مستوى المعنوية عند الخدمة العمومية
الأنظمة الذكية على الخدمة  إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد هل :"الثانية الفرعية الإشكالية
 "؟5%مستوى المعنوية دعن العمومية

 : الدراسة نموذج –
 المتغيرين من كل يوضح الذي التالي الدراسة نموذج تصميم تم السابقة الدراسات خلال من
 الخدمة العمومية. في المتمثل التابع والمتغير الذكاء الإصطناعيفي  والمتمثل المستقل ،
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 : يمثل نموذج الدراسة 03 الشكل رقم

 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد على دراسات سابقة
 المستقل المتغير هما متغيرين تشمل الدراسة أن أعلاه، المخطط من يتسنى حيث

 ،برامج الذكاء الإصطناعي ( االتالية ينالمحاور  في ولذي يتمثل بالذكاء الإصطناعيالمتمثل
 ) الخدمة العمومية. ( في يتمثل التابع المتغير أما) الأنظمة الذكية

 : من الدراسة نموذج متغيرات تتكون  و
 :يلي ما على قياسه في يرتكز حيث ؛الذكاء الإصطناعيفي والمتمثل : المستقل المتغير
 برامج الذكاء الإصطناعي : الاول المحور

 . 12إلى  01من  العبارات من النمط هذا قياس وتم
 البرامج الذكية :الثاني المحور

 .20إلى  13 من العبارات من النمط هذا قياس وتم
 كل يقيس محور من المقياس هذا ويتكون  الخدمة العمومية  في والمتمثل التابع المتغير أما

 .37إلى  21العبارات من منها
 : الميدانية الدراسة فرضيات -3 

 : االتالية الفرضيات وضعنا الإشكالية على الاجابة أجل من

يبرامج الذكاء الإصطناع  

 الأنظمة الذكية

 الخدمة العمومية
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للذكاء الإصطناعي على تحسين  احصائية دلالة ذو تأثير يوجد لا : الرئيسية الفرضية 
 5%المعنوية مستوى  عند الدراسة محل بالكلية الخدمة العمومية

 
 : االتالية الفرعية الفرضيات الفرضية هذه ضمن وتندرج

برامج الذكاء الإصطناعي على تحسين  دلالة ذو أثر يوجد لا : الاولى الفرعية الفرضية
 "5%المعنوية مستوى  عند الدراسة محل بالكلية الخدمة العمومية

 
تحسين الأنظمة الذكية على  احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا : الثانية الفرعية الفرضية

 "5%المعنوية مستوى  عند الدراسة محل بالكلية الخدمة العمومية
 الدراسة أداة:الثاني المطلب
 وذلك الدراسة أداة  ثبات و صدق من والتحقق الإستبيان محاور المطلب هذا ضمن سنظهر

 . مصداقية الدراسة من لتأكد
 : الإستبيان محاور-1 

 يمكن أساسية محاورين على النهائي شكله في للاستبيان المكونة المحاور تضمنت وقد
 :الاتي في إيجازمكوناتها

 التي بعض ذكر الى بالاضافة الدراسة موضوع تقديم الى يهدف الذي : التمهيدي المحور
 . عام بشكل الدراسة يخدم بما الاستقصاء في المشاركة على المستجوب تحفز أن شأنها من

 هي عناصر 3 من تتكون  بحيث الوظيفية و الشخصية بالبيانات يتعلق والذي : القسم الأول
 العينة أفراد الشخصية البيانات عن أولية صورة بهدف ذلك وكل الأقدمية ، السن، الجنس :

 . المأخوذة
بالذكاء  المستقل بالمتغير تتعلق أسئلة مجموعة باقتراح يتعلق الذي و القسم الثاني:

 حيث والتجارية وعلوم التسيير جامعة الأغواطالإصطناعي في كلية العلوم الاقتصادية 



 دراسةلالجانب الميداني ل                                                                 :الفصل الثاني

 

- 55 - 
 

التحفيز برامج الذكاء الإصطناعي والأنظمة  تمثلت) إسمية، رتبية (عبارة20من تكونت
 . الخدمة العمومية في تمثلت و 37 الى 21من العبارات كانت فقد التابع المتغير أما الذكية

 بالمتغيرات الخاصة الدراسة لعبارات المستعمل القياس سلم يخص وفيما ماسبق خلال من
 ليكرت مقياس على اعتماد تم فقد ،) الذكاء الإصطناعي والخدمة العمومية( الأساسية
 أكثر من باعتباره ) بشدة غيرموافق ، موافق غير ، محايد ، موافق ، بشدة موافق ( الخماسي
 . الدراسات من كثير في الباحثين والمختصيين طرف من واستعمالا شيوعا المقاييس

 
استخدام قائمة استبيان ،و اعتمدت الدراسة على البيانات التي تم  تم:أداة الدراسة-

الحصول عليها من خلال توزيع قوائم الاستبيان على عينة من المجتمع و التي تشمل 
مجموعة من الأسئلة اللازمة لحصر و تجميع البيانات و من ثم تفريغها و تحليلها باستخدام 

 .25v spssو برنامج excel 2016برنامج 

تناولنا في هذا المطلب كيفية اعداد استبيان ،هيكل الاستبيان :(الاستبيان الإستمارة)-3-1 
 .و طرق معالجته

في اعداد القائمة ،على الكتب و المراجع و الأبحاث السابقة  االاستبيان: استعناعداد قائمة -
المتعلقة بموضوع الدراسة أو المشار له من حيث المنهج و الطريقة ،و قد راعينا في اعدادها 

 تكون:أن 

    ؛بسيطة و واضحة-
 .أسئلة مباشرة تمكن الفرد الاختيار من عدة بدائل-

على أفراد العينة من خلال عدة جهات الأمر الذي سهل الإستمارة و قد تم توزيع قائمة 
امكانية ارسال الاستمارات و الحصول عليها في أقرب وقت ممكن و ذلك باستعمال عدة 

كلية العلوم طرق المتمثلة في الاتصال المباشر بأفراد العينة ،ايداع الاستمارة على مستوى 
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الموظفين ليتم الاجابة عليها من قبل اط الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة الأغو 
 ،  ورؤساء الأقسام والأساتذة

والاستمارة هي أداة حتوي على أسئلة يعمل الطالب على تصميمها إنطلاقا من الفرضيات 
ت التي قام بوضعها في اطار دراسة الظاهرة وتفسريها. وبعد مراجعة الأدبيات والتساؤلا

بالذكاء من رسائل، دوريات، مؤتمرات، ومقالات المتعلقة  والدراسات المنشورة وغير لامنشورة
، والاطلاع على الأدوات المستخدمة فيها وجدنا أن الإصطناعي و الخدمة العمومية 

ستعانة بها في جمع البيانات الميدانية لدراسة وفي سبيل لإالإستمارة هي أحسن أداة يمكن ا
 ذلك قمنا بتصميم استمارة الدراسة.

 :القياسوصف أداة 4-

ويتألف الثلاثي   ,يتألف هذا الاستبيان من ستة محاور والمقياس صمم بطريقة ليكرت
عبارة يجيب عنها المبحوثين ، وتحدد الإجابة على مدى موافقته أو عدم  35المقياس من

 -محايد  -غير موافق-موافقته على كل عبارة و فقا للتدرج التالي ) غير موافق بشدة 
على الإجابة  X ثم يطلب من الشخص المستجوب ،أن يضع علامة( موافق بشدة -موافق

 التي تعبر عن رأيه 
 درجة ليكارت الخماسي :01جدول رقم 

 بشدة موافق موافق محايد غيرموافق غير موافق بشدة الإستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة
 بالإعتماد على الدراسات سابقة الطالبةمن إعداد  :المصدر

 :وقد تم تحليل المقياس وفقا للمعادلة التالية
 القيمة الدنيا للبديل(/عدد المستويات. –طول الفئة =)القيمة العليا للبديل     

 0,80=5(/5-1طول الفئة = )        
وذلك لتحديد الحد الأعلى " 1تم إضافة هذه القيمة الى أقل قيمة في المقياس وهي قيمة الواحد الصحيح "

 :لهذه الفئة ،وهكذا أصبح طول كل فئة كالتالي
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 ( دال على مستوى  غير موافق بشدة؛ 1.80الى أقل من  1قيم المتوسط التي تترواح بين ) -     
 ( دال على مستوى غير  موافق ؛ 2.60الى أقل من  1.80قيم المتوسط التي تترواح بين ) -     
 ( دال على مستوى محايد ؛3.40الى أقل من 2.60 (قيم المتوسط التي تترواح بين -     
 ( دال على مستوى موافق ؛ 4.20الى أقل من 3.40قيم المتوسط التي تترواح بين ) -     
 ( دال على مستوى موافق بشدة. 05إلى أقل من   4.20قيم المتوسط التي تترواح بين ) -    

 ه الأوساط المرجحة عند تقييم الأوساط الحسابية للمتغير المستقل والتابع.وتم إستخدام هذ
 

 الوصف الإحصائي للمتغيرات الشخصية والوظفية للمتغيرات الدراسة:المطلب الثالث 
تقوم هذه الدراسة على مجموعة من البيانات المتعلقة بخصائص مفردات الدراسة متمثلة في 

ضوء هذه المتغيرات يمكن تحديد خصائص المفرادات )الجنس ،السن، الأقدمية( وفي 
 :الدراسة على نحو التالي

 خصائص مفردات الدراسة حسب الجنس-1
 يبين خصائص مفردات الدراسة حسب الجنس :02رقم  الجدول
 %النسبة  التكرار الجنس

 %37.1 13 ذكر
 %62.9 22 أنثى

 %100 35 المجموع

  spssبإعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد  المصدر
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 :بيبن مفردات الدرسة حسب الجنس 04الشكل رقم 
 
 

 
 
 

 excelبإعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد  المصدر
أي أن عدد إناث أكبر من عدد  %63و نسبة إناث  %37خلال الجدول رقم  أن نسبة الذكور نلاحظ من

 الذكور وعليه عدد المستجوبين إناث أكبر من ذكور أغلب اللاتي يعملن في الكلية.

 السنخصائص مفردات الدراسة حسب -
 السنيبين خصائص مفردات الدراسة حسب  :03رقم  الجدول

 %النسبة  التكرار السن
 %2.9 01 سنة 30أقل من 

 %77.1 27 سنة 50سنة إلى  30من 
 %20 07 سنة 50أكبر من 
 %100 35 المجموع

 spssبإعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد  المصدر
 
 
 
 
 
 

37%

63%
ذكر

أنثى
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 السن :بيبن مفردات الدرسة حسب 05الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 excelبإعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد  المصدر
 50سنة إلى  30سنة ، و من  30يمثل أقل من  %03أن مانسبته  00من خلال الجدول رقم  نلاحظ

سنة تمثل مانسبته  50،كما أن تمثل المستجوبين التي تترواح أعمارهم أكبر من   %77سنة نسبته 
سنة ومنه نستنتج أن أكثر  50سنة الى 30و عليه نلاحظ أن أكبر نسبة من المستجوبين ما بين  20%

 العاملين في كلية من فئة الكهول .

 الأقدميةخصائص مفردات الدراسة حسب -
 الأقدميةيبين خصائص مفردات الدراسة حسب  :04رقم  الجدول

 %النسبة  التكرار الأقدمية
 %5.7 02 سنوات 5أقل من 

 %14.3 05 سنوات 10سنوات إلى  05من 
 %80 28 سنوات 10أكثر من 
 %100 35 المجموع

 spssبإعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد  المصدر

 
 

3%

77%

20%

سنة30أقل من 

سنة50سنة إلى 30من 

سنة50أكبر من 
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 الأقدمية :بيبن مفردات الدرسة حسب 06الشكل رقم 
 

 

 

 

 excelبإعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد  المصدر
 10يمثل  الموظفين الذين لديهم أقدمية أكثر من  %80أن مانسبته  00من خلال الجدول رقم  نلاحظ

،كما أن تمثل المستجوبين التي لديهم الأقدمية   %14سنة ما نسبته  10سنة إلى  05سنوات ، و مابين 
و عليه نلاحظ أن أكبر نسبة من المستجوبين الذين لديهم أقدمية  %6سنوات تمثل مانسبته  05أقل من 

وات نستنتج أن كلية تحتوي على رصيد معرفي كبير مع توفر أساتذة سن 10في الوظيفة هي أكبر من 
 تعليم عالي.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6%
14%

80%

سنوات05أقل من 

سنوات10سنوات إلى 05من 

سنوات10أكثر من 
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 المبحث الثالث:تحليل و تفسير محاور الإستبيان وإختبار الفرضيات 
من خلال هذا المبحث نقوم بإختبار صدق و ثبات أداة الدراسة ،ثم معرفة طبيعة الدراسة،ثم 

خير إختبار الفرضيات و بالتالي لأكما سيشمل المطلب اسنقوم بتحليل محاور الإستبيان 
 برامج الذكاء الإصطناعي والخدمة العمومية.التعرف على 

 إختبار صدق وثبات أداة الدراسة :المطلب الأول 
سنتطرق في هذا المطلب الى أداة الدراسة و تحليل ثبات الدراسة من خلال ألفا كرونباخ و 

 .وحساب معامل التضخم التباين عها توزيعا طبيعياتوزيع البيانات التي تم تجمي
 صدق وثبات أداة الدراسة-1  

صدق أداة الدراسة تهدف الى تأكد من أداة القياس التي تم إستخدامها تقيس بالفعل ماينبغي 
قياسه بمعنى درجة تصلح هذه الأداة لقياس الغرض التي وضعت من أجله ،وفي دراستنا 

  :هذه تم الإعتماد على 
من أجل التأكد من صدق الأداة تم عرض الإستمارة)الاستبانة(  الصدق الظاهري:-1-1

على مجموعة من المحكمين من كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة 
الأغواط ،و بهدف التأكد من وضوح ضياغة كل فقرة من الفقرات الإستمارة وتصحيح الفقرات 

ياغة وتم حذف العبارات و إستبدالها صى آراء المحكمين عدلت غير ملائمة ،وبناء عل
 وتم توزيع الإستمارة ورقيا . بعبارات أكثر وضوحا، ووضعت الإستمارة في صورتها النهائية 

 (......المحلق رقم)
يقصد بثبات أداة الدراسة أن تعطي أداة جمع البيانات نفس ثبات أداة الدراسة:  -1-2

 بيقها على نفس مفردات الدراسة وبنفس الشروط. النتائج اذا أعيد تط
وقد قامنا بحساب معاملات الثبات المقاييس المستخدمة في الدراسة بطريقة ألفا -1-3

 كرونباخ لمتغيرات المستقلة والمتغير التابع في الجدول التالي:
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 نتائج إختبار ألفا كرونباخ: 05رقم  الجدول
 معامل الثبات الأسئلة المكونة للمقياس المقياس
 0.859 (20( الى)01من السؤال) الذكاء الإصطناعيمقياس 
 0.867 (37( الى)21من السؤال) الخدمة العموميةمقياس 
 0.911 (37(الى)01من السؤال ) الإجمالي

 spssبإعتماد على مخرجات الطالبةالمصدر من إعداد 
ومنه فإن أداة  0,6لمقياس يفوق يظهر من الجدول أعلاه أن معامل الثبات ألفا كرونباخ 

فيما يخص عينة الدراسة .  0.6فإن إجمالي ألفا كرونباخ فوق  عالي  الدراسة تتمتع بالثبات
ومنه تأكدنا من صدق وثبات الإستبانة الدراسة مما يجعلها على ثقة تامة بصحة الإستمارة 

 ر الفرضيات الدراسة .وصلاحيتها لتحليل النتائج و الإجابة على الأسئلة الدراسة وإختبا
 (Shapiro - Wilk test) إختبار-2

شخص وهذا  50للعينات أقل من  (Shapiro - Wilk test)  قامنا بإستخدام كل من إختبار
للتأكد من مدى توزيع البيانات التي تم تجميعها توزيعا طبيعيا ، تمهيدا لإجراء الإختبارات 
الإحصائية اللازمة لإثبات أو رفض فرضيات الدراسة ،لأن معظم الإختبارات المعلمية 

  :تشترط أن تكون توزيع البيانات  طبيعيا ، والجدول التالي يوضح نتائج الإختبارات 
 Shapiro - Wilk  testنتائج الإختبارات  :60رقم الجدول

 التوزيع الإنحراف المعياري  P مستوى المعنوية رقم العبارة 
 طبيعي 1,27879 001, 01

 طبيعي 1,22097 000, 02

 طبيعي 1,14716 000, 03

 طبيعي 1,19663 000, 04

 طبيعي 1,01419 000, 05

 طبيعي 1,17538 000, 06

 طبيعي 1,03955 000, 07

 طبيعي 1,07844 000, 08
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 طبيعي 1,33032 003, 09

 طبيعي 1,17251 005, 10

 طبيعي 1,10537 000, 11

 طبيعي 1,10992 000, 12

 طبيعي 1,18251 001, 13

 طبيعي 1,17251 000, 14

 طبيعي 1,26225 000, 15

 طبيعي 1,20782 000, 16

 طبيعي 1,33032 001, 17

 طبيعي 1,16821 001, 18

 طبيعي 1,35783 001, 19

 طبيعي 1,09006 001, 20

 طبيعي 1,18251 001, 21

 طبيعي 1,14496 000, 22

 طبيعي 1,25558 000, 23

 طبيعي 1,18676 000, 24

 طبيعي 1,26889 002, 25

 طبيعي 1,13611 002, 26

 طبيعي 1,28665 002, 27

 طبيعي 1,30094 000, 28

 طبيعي 1,08697 000, 29

 طبيعي 1,05560 000, 30

 طبيعي 1,36092 002, 31

 طبيعي 1,26690 000, 32

 طبيعي 1,22440 000, 33

 طبيعي 1,23125 004, 34

 طبيعي 1,25892 008, 35

 طبيعي 1,23873 000, 36

 طبيعي 1,25892 000, 37

 spssبإعتماد على مخرجات الطالبةالمصدر من إعداد 
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( الذي يقوم على Shapiro - Wilk) ويلك  –شابيرو يوضح الجدول أعلاه نتائج إختبار 
  :إختبار الفرضية التالية 

 لا تتوزع البيانات توزيعا طبيعيا . : H0الفرضية الصفرية  - 
 تتوزع توزيعا طبيعيا . : H1الفرضية البديلة  - 

حال كانت قيم مستوى المعنوية القاعدة الإحصائية تنص على رفض الفرضية العدمية في 
نرفض الفرضية البديلة  ونقبل الفرضية الصفرية ونلاحظ من الجدول أن قيم  0.05أكبر من 

لكافة المحاور الدراسة وهي قيم أقل من  0.05وأقل من 0.000مستوى المعنوية تساوي 
، أي أن  ، لذا يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة 0.05مستوى المعنوية 

 البيانات تتوزع توزيعا طبيعيا.
 حساب معامل تضخم التباين -

حساب هذا المعامل من أجل التأكد أنه لا يوجد تداخل بين المتغيرات المستقلة التي  ويتم
يتضمنها النموذج ،وتنص القاعدة الإحصائية على أنه يكون إختبار مقبولا في حال كون 

  .أقل من خمسة وهذا يعني عدم وجود تداخل بين المتغيرات المستقلة (VIF)قيمة 
 معامل التباين نتائج :70رقم الجدول

 Toleranceالتباين المسموح VIFمعامل التباين  
 0.815 1.227 المحور الأول
 0.815 1.227 المحور الثاني

 spssبإعتماد على مخرجات الطالبةالمصدر من إعداد 
وهذا يدل على عدم وجود تداخل في  5معامل التضخم التباين أقل من  ونلاحظ أن قيمة

وهذا مما يدل على عدم وجود إرتباط عالي بين المتغيرات المستقلة المتغيرات المستقل والتابع.
توجد إحتمالية التعددية الخطية وكلما كانت أكبر  03وأن كلما كانت القيمة التباين أكبر من 

يمة الخطية المتداخلة وتؤدي إلى ترابط عالي بين المتغيرات و في هي دليل على الق 05من 
 النتيجة ثابة العكس هذا لكي لا يلحق الإضرار بالنموذج.
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أما عن مقدار تباين المسموح المتغير المستقل المحدد الذي لا تفسره المتغيرات المستقلة -
ص السماحية يعني حيت نق 0.1( فيجب أن لا يقل عن Toléranceالأخرى في النموذج )

أن الإرتباط متعددة مع المتغيرات الآخرى مرتفع مما يزيد من إحتمالية تحقق المصاحبة 
لايوجد إرتباطات مع المتغيرات الآخرى  0.1الخطية المتعددة وبالتالي هذه القيمة أكبر من 

. 
الذكاء الإصطناعي والخدمة العمومية تحليل و تفسير محاور  :المطلب الثالث 

 الدراسةمحل 
هذا العنصر سوف نقوم  بتحليل محاور الإستبانة بغية الإجابة عن أسئلة البحث ،حيث في 

تم إستخدام الإحصاء الوصفي بإستخراج المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري على 
 ( لإجابات مفرادات الدراسة عن عبارة الإستمارة المتعلقة 5-1)  الخماسي مقياس ليكارات

 دور الذكاء الإصطناعي في تحسين الخدمة العمومية.
المتوسطات الحسابية وإنحرافات المعيارية لإجابات  08 الجدول رقم :الأولالمحور -1

 برامج الذكاء الإصطناعي . الدراسة  عن عبارات محور

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

معامل 
 %الإختلاف

 الإتجاه

01 
أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يُحدث ثورة في تقديم أعتقد 

 الخدمات العامة.
 محايد 39.93 1,27879 3,2000

02 
أرى أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يحسن كفاءة وفعالية 

 الخدمات العامة
 محايد 37.45 1,22097 3,2571

03 
أعتقد أن استخدام الذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة قد 

 حقق نجاحًا ملموسًا في بعض البلدان 
 محايد 39.36 1,14716 2,9143

04 
أرى أن فوائد تطبيق الذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة 

 تفوق مخاطره
 محايد 36.72 1,19663 3,2571

05 
الذكاء الاصطناعي أعتقد أن هناك تحديات كبيرة تواجه تطبيق 

 في الخدمة العامة
 موافق 24.31 1,01419 4,1714
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06 
أرى أنه من المهم ضمان استخدام الذكاء الاصطناعي في 

 الخدمة العامة بطريقة أخلاقية وعادلة 
 موافق 30.69 1,17538 3,8286

07 
أعتقد أن دور الموظفين العموميين سيتغير بشكل كبير في 

 عصر الذكاء الاصطناعي.
 موافق 26.54 1,03955 3,9143

08 
أرى أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يحسن تجربة المواطنين 

 في تفاعلهم مع الخدمات العامة 
 موافق 26.20 1,07844 4,1143

09 
أعتقد أن هناك مخاوف أمنية وخصوصية مشروعة تتعلق 

 باستخدام الذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة.
 محايد 47.99 1,33032 2,7714

10 
أرى أنه من المهم ضمان شفافية ومساءلة أنظمة الذكاء 

 الاصطناعي المستخدمة في الخدمة العامة.
 محايد 40.21 1,17251 2,9143

11 
أعتقد أن البيانات تلعب دورًا هامًا في تشغيل أنظمة الذكاء 

 الاصطناعي للخدمة العامة
 غير موافق 52.27 1,10537 2,1143

12 
أنه من المهم ضمان جودة وسلامة البيانات المستخدمة أرى 

 في أنظمة الذكاء الاصطناعي للخدمة العامة.
 غير موافق 56.59 1,10992 1,9429

 موافق بشدة 21.34 8.75 41.00 متوسط عبارات المحور الأول

 spssبإعتماد على مخرجات ةمن إعداد الطالب المصدر
أفراد العينة نحو جميع فقرات محور برامج الذكاء يتضح من الجدول أن الإتجاهات 

الإصطناعي جاءت ضمن فئة موافق بشدة، فجاء المتوسط الحسابي للفقرات مساويا ل 
كما نلاحظ الإنحراف المعياري تشتت في الإجابات  8.75وبإنحراف معياري مساو  41.00

يدة ومنسجمة، وتتفق مع وعدم تركزها مما يدل أن جميع الإجابات أفراد العينة إيجابية وج
برامج الذكاء الإصطناعي للكلية وهي ما يؤكدها معامل الإختلاف جاء قيمته منخفضة 

لمجموع العوامل مما يدل على عدم إنسجام في إجابات أفراد العينة  %21.34ومساوية ل 
في العبارة رقم  %24.31حول عبارات المحور ،فتراحت قيمته )معامل الإختلاف( بين 

  ( كأكبر قيمة.12في العبارة رقم ) %56.59كأقل قيمة و( 05)

المتوسطات الحسابية وإنحرافات المعيارية لإجابات  09المحور الثاني: الجدول رقم 
 الدراسة عن عبارات محور الأنظمة الذكية .
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 spssبإعتماد على مخرجات ةالمصدر من إعداد الطالب
 

يتضح من الجدول أن الإتجاهات أفراد العينة نحو جميع فقرات محور الأنظمة الذكية جاءت 
وبإنحراف  21.00ضمن فئة موافق بشدة، فجاء المتوسط الحسابي للفقرات مساويا ل 

كما نلاحظ الإنحراف المعياري تشتت في الإجابات وعدم تركزها مما  5.75معياري مساو 
يدل أن جميع الإجابات أفراد العينة منسجمة و متفقة مع الأنظمة الذكية للكلية وهي ما 

لمجموع العوامل مما  %27.38يؤكدها معامل الإختلاف جاء قيمته منخفضة ومساوية ل 
نسجام في إجابات أفراد العينة حول عبارات المحور ،فتراحت قيمته )معامل يدل على عدم إ

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

معامل 
 %الإختلاف

 الإتجاه

01 
أعتقد أن استخدام الذكاء الاصطناعي قد يؤدي إلى فقدان 

 .في الكليةوظائف في الخدمة 
 غير موافق 51.08 1,18251 2,3143

02 
أرى أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يساهم في تحقيق أهداف 

 التنمية المستدامة.
 غير موافق 56.21 1,17251 2,0857

03 
يجب أن تلعب دورًا نشطا في تعزيز  الجامعاتأعتقد أن 

 .للكليات استخدام الذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة
 غير موافق 56.64 1,26225 2,2286

04 
أرى أن التعاون الدولي ضروري لتطوير وتنفيذ ممارسات 

 .للكلية أفضل للذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة
 محايد 37.74 1,20782 3,2000

05 
استخدام الذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة أعتقد أن 

 سيزداد بشكل كبير في السنوات القادمة.
 محايد 55.41 1,33032 2,6286

06 
أرى أن المجتمع المدني يجب أن يشارك في ضمان استخدام 

 الذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة بشكل مسؤول.
 محايد 48.66 1,16821 2,4000

07 
أعتقد أن هناك العديد من الموارد المفيدة المتاحة لمعرفة المزيد 

 عن الذكاء الاصطناعي والخدمة العامة. 
 موافق 39.25 1,35783 3,4571

08 
أرى أنني أرغب في المشاركة في الجهود المبذولة لتعزيز 

 استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين الخدمة العامة.
 موافق 45.41 1,09006 2,4000

 موافق بشدة 27.38 5.75 21.00 الثانيمتوسط عبارات المحور 
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في العبارة رقم  %56.64( كأقل قيمة و04في العبارة رقم ) %37.74الإختلاف( بين 
 ( كأكبر قيمة.03)

المتوسطات الحسابية وإنحرافات المعيارية لإجابات  10 الجدول رقم :الثالثالمحور -
 الخدمة العمومية . الدراسة  عن عبارات محور

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

معامل 
 %الإختلاف

 الإتجاه

01 
توفر المؤسسة جميع المستلزمات و التسهيلات المالية و 

 المادية التي تكفل تقديم خدمة جيدة 
 محايد 40.97 1,18251 2,8857

02 
التصميم الداخلي لمكان العمل مع طبيعة الخدمة المقدمة 

 للمستفيد 
 محايد 47.11 1,14496 2,4286

03 
يوجد لوحات اشهارية لتسهيل الوصول إلى الدوائر و الأقسام 

 داخل المؤسسة 
 غير موافق 57.04 1,25558 2,2000

04 
تتصف المؤسسة بدرجة عالية من الدقة والاعتمادية في مجال 

 إنجاز الخدمات المقدمة للمستفيدين 
 محايد 35.48 1,18676 3,3429

05 
م تتم المؤسسة بمشاكل المستفيدين و تجيب على استفسارا

 بوضوح 
 غير موافق 51.02 1,26889 2,4857

06 
تلتزم المؤسسة بتقديم خدمات للمستفيدين في الموعد المحدد 

 وبدون تأخير 
 غير موافق 48.50 1,13611 2,3429

07 
تعتمد المؤسسة على آليات و سياسات متميزة لتحقيق متطلبات 

 المستفيدين 
 محايد 45.01 1,28665 2,8571

 محايد 39.22 1,30094 3,3143 يتم الاستجابة لطلبات المستفيدين بدقة عالية  08

09 
هنالك اهتمام من قبل موظفي المؤسسة بتقديم الخدمات  

 العاجلة إلى المستفيدين 
 موافق 28.79 1,08697 3,7714

10 
يتم تزويد نوافذ تقديم الخدمة بالاحتياجات اللازمة في حالة 

 الازدحام وضغط العمل 
 موافق 26.76 1,05560 3,9429

11 
دف إلى مساعدة  المؤسسة ثقافة عاليةيمتلك موظفي  

 المستفيدين سرعة الاستجابة لمتطلباتها 
 محايد 42.88 1,36092 3,1714

12 
تعمل المؤسسة على إيجاد الحلول اللازمة لمشاكل المستفيدين  
  

 موافق 35.45 1,26690 3,5714
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13 
يمنح موظفو المؤسسة العناية و الانتباه الفردي للمستفيدين من 

 خدماتها
 غير موافق 56.37 1,22440 2,1714

14 
يتوفر لدى الموظفين القدرة على استيعاب الجمهور و تقدير  

 ظروفهم 
 محايد 45.84 1,23125 2,6857

15 
تحرص المؤسسة على وضع مصلحة المستفيد في مقدمة  

 اهتمامات الإدارة لديها 
 محايد 42.76 1,25892 2,9429

16 
يتمتع العاملين بحسن الخلق و اللباقة في التعامل مع 

 المستفيدين 
 موافق 34.12 1,23873 3,6286

17 
يعزز سلوك العاملين في المؤسسة شعور المستفيدين بالراحة و 

 الاطمئنان
 موافق 35.26 1,25892 3,6571

 موافق بشدة 22.57 11.74 52.00 الثالثمتوسط عبارات المحور 

 spssبإعتماد على مخرجات ةإعداد الطالبالمصدر من 
يتضح من الجدول أن الإتجاهات أفراد العينة نحو جميع فقرات محور الخدمة العمومية 

وبإنحراف  52.00جاءت ضمن فئة موافق بشدة، فجاء المتوسط الحسابي للفقرات مساويا ل 
وعدم تركزها مما كما نلاحظ الإنحراف المعياري تشتت في الإجابات  11.74معياري مساو 

يدل أن جميع الإجابات أفراد العينة جيدة منسجمة، غيرمتفقة مع الخدمة العمومية للكلية 
لمجموع  %22.57وهي ما يؤكدها معامل الإختلاف جاء قيمته منخفضة ومساوية ل 

العوامل مما يدل على إنسجام الكبير في إجابات أفراد العينة حول عبارات المحور ،فتراحت 
في  %56.37( كأقل قيمة و10في العبارة رقم ) %26.76)معامل الإختلاف( بين  قيمته

 ( كأكبر قيمة.13العبارة رقم )

 المطلب الرابع : إختبار الفرضيات
الذكاء لاختبارفرضيات الدراسة سيتم الإعتماد على تقنية الإنحدار الخطي المتعدد لدراسة 

الإصطناعي في تحسين الخدمة العمومية للكلية علوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 
 إختبار فرضيات . وفي الأخيرة التسييربجامعة الأغواط 

 إختبار الفرضية الرئيسية للدراسة: -1
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للذكاء اًصطناعي على تحسين الخدمة  إحصائية دلالة ذو تأثيرإختبار الفرضية وجود  -
  للكلية الاقتصاد بجامعة  الأغواطالعمومية 

- 0H دلالة ذو تأثير( 0.05ذو دلالة  الإحصائية عند مستوى المعنوية)تأثير وجد لاي 
للذكاء اًصطناعي على تحسين الخدمة العمومية للكلية الاقتصاد بجامعة   إحصائية
  الأغواط

- 1H دلالة ذو تأثير( 0.05وجد تأثيرذو دلالة الإحصائية عند مستوى المعنوية)ي 
للذكاء اًصطناعي على تحسين الخدمة العمومية للكلية الاقتصاد بجامعة   إحصائية
  الأغواط

لاختبار الفرضية الرئيسية للدراسة تم الإعتماد على إختبار الإنحدار الخطي المتعدد لايجاد 
( برامج الذكاء اصطناعي ، الأنظمة الذكية مستوى معنوية العلاقة بين المتغيرات المستقلة )

  (.الخدمة العموميةوالمتغير التابع )
 كما هو موضح في الجدول التاليمعامل الارتباط و الانحدار : -1

 تأثير الذكاء اصطناعي على الخدمة العموميةيمثل معاملا الإرتباط و التحديد ( 11الجدول رقم )

 2Rالتحديدمعامل  معامل الارتباط النموذج
معامل التحديد 

 المصحح
 الخطأ المعياري للتقدير

1 0.627 0.393 0.355 0.94363 
 spssبإعتماد على مخرجات  ةمن إعداد الطالب المصدر:

الذكاء لاقة قوية بين محاور عوالذي يدل على وجود  0.62نلاحظ أن معامل الإرتباط 
ونلاحظ أن معامل التحديد الذي هو نسبة مساهمة الإصطناعي الخدمة العمومية للكلية 

من المتغير في  % 39أي  0.393المتغيرات المستقلة في تفسير المتغير التابع يساوي 
)لمتغير المستقل( أما باقي فيرجع الذكاء اًصطناعي) المتغير التابع(  الخدمة العمومية

 لعوامل أخرى خارج نموذج الدراسة.
 الإنحدار المتعدد: جدول معاملات معادلات-2
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 الذكاء الإصطناعي على الخدمة العموميةيمثل قيم المعاملات معادلة الإنحدار الخطي  (12الجدول رقم)

 النموذج
 المعاملات غير معيارية

المعاملات 
 المعيارية

إختبار قيمة 
 Tستودنت 

القيمة 
الإحتمالية 

Sig 
 القرار

B  الخطأالمعياري Beta 
 الثابت

الذكاء برامج 
 الإصطناعي

 الأنظمة الذكية

16.37 
0.485 
0.775 

7.897 
0.205 
0.311 

 
0.361 
0.380 

2.119 
2.366 
2.490 

0.42 
0.024 
0.018 

 
 0Hقبول
 1Hقبول

 

 spssبإعتماد على مخرجات  ةمن إعداد الطالب المصدر:
 : الإشكاليات الفرعية -
 1H ":للبرامج الذكاء ذو دلالة إحصائية تأثير هل يوجد إختبار الفرضية الفرعية الأولى

 α =0.05عند مستوى الدلالة الخدمة العمومية في كلية  محل الدراسة على الإصطناعي 
تشير الفرضية الأولى الوردة في الجدول أعلاه أنه يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

 T، إذ بلغت قيمة العموميةبرامج الذكاء الإصطناعي على تحسين الخدمة ( 0.05المعنوية )
من  أقل 0.024من قيمتها الجدولية،كما أن القيمة الإحتمالية  أقلوهي  2.366المحسوبة 

 مستوى الدلالة المعتمدة مما يقضي قبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية الصفرية ،وبلغت
0.361 B= ودالة إحصائية موجبةوهي. 

2H" الأنظمة الذكية على ذو دلالة إحصائية تأثير هل يوجد إختبار الفرضية الفرعية الثانية
 α =0.05عند مستوى الدلالة الخدمة العمومية في كلية محل الدراسة

ذو دلالة إحصائية عند مستوى  أثرتشير الفرضية الثانية الوردة في الجدول أعلاه أنه يوجد 
المحسوبة  Tإذ بلغت قيمة  ، لأنظمة الذكية على تحسين الخدمة العمومية( 0.05المعنوية )

من مستوى  أقل 0.018من قيمتها الجدولية،كما أن القيمة الإحتمالية  أقلوهي  2.490
 0.380 وبلغت الدلالة المعتمدة مما يقضي قبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية الصفرية،

B= ودالة إحصائية موجبةوهي. 
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: كما هو موضح في الخطي و المتعدد( لمعادلة الإنحدار ANOVAجدوال تحليل التباين)-
 الجدول التالي 

 الذكاء الإصطناعي على الخدمة العمومية( ANOVAجدول تحليل التباين ) (13الجدول رقم )

 النموذج
مجموع 
 المربعات

 درجة الحرية
متوسط 
 المربعات

قيمة إختبار 
 Fفيشر 

القيمة 
 الإحتمالية 

SIG 

القيمة 
 Fالجدولية ل

 القرار

 الإنحدار 
 البواقي 

 المجموع 

1842.79 
2849.60 
4692.40 

2 
32 
34 

921.39 
89.05 

  - 

10.347  
- 
- 

0.000 
- 
- 

4.12 
- 
- 

 1Hقبول 

 spssبإعتماد على مخرجات  ةمن إعداد الطالب المصدر:
يوجد تأثير للذكاء الإصطناعي  على تحسين الخدمة العمومية يتضح من الجدول أعلاه أنه 

 تهامن قيم أقلي هالمحسوبة التي  F( ،استناد إلى 0.05عند مستوى الدلالة )للكلية 
من الدلالة المعتمدة ،  أقل من قيمتها الجدولية( 0.00الجدولية ،كما أن القيمة الإحتمالية )

تأثير للذكاء مما يقضي قبول الفرضية البديلة و رفض الفرضية الصفرية كما يوجد 
 الخدمة العمومية.الإصطناعي على تحسين 

  ثانيا:إختبار الفرضيات الفرعية للدراسة 
ويتم إختبار الفرضيات الفرعية للدراسة بإستعمال تقنية الإنحدار الخطي البسيط وهذا لتدعيم 

 نتائج إختبار الإنحدار الخطي المتعدد.
1H: الأولى الفرضية الفرعية : 
الإصطناعي على تحسين الخدمة للبرامج الذكاء يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  -

 "( =α 0.05)الدلالة مستوى عند للكلية  العمومية
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 نتائج تحليل الإنحدار البسيط لإختبار الفرضية الفرعية الأولى 14الجدول رقم 
معامل  المتغير المستقل 

 الارتباط 
معامل 
 التحديد

معامل  Tقيمة 
 الإنحدار

درجة 
 الحرية

مستوى 
 المعنوية 

 0.001 1 0.524 3.538 0.275 0.524  الذكاء الإصطناعيبرامج 

 spssبالاعتماد على مخرجات  ةمن إعداد الطالب المصدر:
( وهي 0.001( وبقيمة إحتمالية )3.538المحسوبة)  tالجدول نلاحظ قيمة  من خلال

الفرضية  نرفضالفرضية البديلة و  نقبلوبالتالي فإننا  ( =0.05αأقل من مستوى الدلالة)
على تحسين  للبرامج الذكاء الإصطناعييوجد تأثير ذو دلالة إحصائية الصفرية القائلة بأنه: 

 الخدمة العمومية.
 

2H- الثانية الفرضية الفرعية : 
للأنظمة الذكية على تحسين يوجد أثر ذو دلالة إحصائية يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  -

 "(=0.05α)مستوى الدلالة  الدراسة عندالخدمة العمومية للكلية محل 
 تحليل الإنحدار البسيط لإختبار الفرضية الفرعية الثانية نتائج 15رقم الجدول  

 spssبالاعتماد على مخرجات  ةمن إعداد الطالب المصدر:
( وهي 0.001( و بقيمة إحتمالية )3.640المحسوبة) tالجدول نلاحظ قيمة  من خلال

الفرضية  رفضالفرضية البديلة و  نقبلوبالتالي فإننا  ( =0.05αأقل  من مستوى الدلالة)
الخدمة على تحسين  للأنظمة الذكيةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية الصفرية القائلة بأنه: 

 العمومية.

معامل  المتغير المستقل 
 الارتباط 

معامل 
 التحديد

معامل  Tقيمة 
 الإنحدار

درجة 
 الحرية

مستوى 
 المعنوية 

 0.001 1 0.535 3.640 0.287 0.535  الأنظمة الذكية
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 خلاصة الفصل 
 

 الذكاء الإصطناعيتناول هذا الفصل الجانب التطبيقي للدراسة حيث عالجنا من خلاله دور 
، وقد تطرقنا بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية والعلوم التسييرفي تحسين الخدمة العمومية 

إلى مختلف الخطوات المنهجية والأدوات المستخدمة في جمع وتحليل البيانات، وتوصلنا إلى 
الأنظمة ،  البرامج الذكاء الإصطناعيبمختلف أبعادها المتمثلة في  الذكاء الإصطناعيأن 

ابيا تأثيرا إيج أن للذكاء الإصطناعي دور إيجابي في تحسين الخدمة العمومية، كما  الذكية
البرامج ذكاء الإصطناعي و الأنظمة في تحسين الخدمة العمومية وأن الأبعاد التي تؤثر هي 

 الذكية.
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 :الخاتمة

شكلت الخدمة العمومية رهانا لدى الإدارات العمومية بالجزائر على مدار السنوات الأخيرة، 
شهدت معاناة  وذلك استجابة للمطالب الشعبية المتزايدة و الناتجة عن امتداد المرحلة التي 

المواطن فيها من رداءة مستوى الخدمات التي تقدمها هيئات القطاع العمومي لفترة  الشعب
طويلة، واستجابة للتطورات والتحولات العالمية الحاصلة في مجال تكنولوجيا الإعلام 

، تجسيد قواعد  الذكاء الإصطناعي والاتصال و ضرورة التحول نحو العصر الرقمي و
من آثار إيجابية على مستوى تقديمها للخدمات العمومية ، خاصة الإدارة الالكترونية لما لها 

 .تلبية حاجاته الخاصة ا المواطن مباشرةبه بالنسبة للإدارات التي يحتك

  نتائج الدراسة

 : توصلنا من خلال هذه الدر اسة إلى مجموعة من النتائج أهمها

الحاصل في تكنولوجيا و تشعبه وهذا من خلال التطور  الذكاء الإصطناعيتطور مفهوم  -
 المعلومات والاتصال؛

في تلبية احتياجات المواطن من خدمات بشكل فعال، حيث  مساهمة الذكاء الإصطناعي - 
 تختصر الوقت والجهد على المواطن الراغب في تلقي خدمة عمومية؛ 

بكلية العلوم دور إيجابي في تحسين جودة الخدمة العمومية  الذكاء الإصطناعي له - 
 ؛قتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الأغواطالا

بكلية دور إيجابي في تحسين جودة الخدمة العمومية  البرامج الذكاء الإصطناعي لها -
 ؛العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الأغواط

العلوم بكلية تأثير إيجابي في تحسين جودة الخدمة العمومية  الأنظمة الذكية لها  -
 ؛الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الأغواط
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 توصيات الدراسة 

من خلال النتائج التي تم التوصل إليها في هذا البحث ،يمكننا صياغة بعض الاقتراحات و 
 الطلبةتمكن  للذكاء الإصطناعيإنجاح ضرورة إنشاء منصات  نهاالتوصيات التي من شأ

 ؛ للجامعةالتنقل الشخصي  من الحصول على الخدمات دون 

الذكاء تدعيم البنية التحتية بالموارد اللازمة سواء كانت تقنية أو بشرية أو مادية لتطبيق  -
 ؛ الإصطناعي

داخل الإدارة و محاولة  الذكاء الإصطناعيتحديد كل المعوقات التي حالت دون تطبيق  - 
 معالجتها الآنية؛

ام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بدل الطرق تكوين وتحفيز الموظفين على استخد - 
 التقليدية؛

 جال البرمجة و استخدام الحاسوب توفير الإطارات و الكوادر البشرية المتخصصة في م - 

عن طريق تكثيف الدورات  الذكاء الإصطناعيضرورة مواكبة التطور المستمر في مجال  -
 .التكوينية

 أفاق البحث :
نشير إلى أن دراستنا هذه يمكن أن تكون مرحلة تمهيدية لمواضيع وفي الأخير يمكن أن 

بحث مستقبلية، لذلك نود الإشارة إلى أفاق أخرى لهذه الدراسة مكملة لما جاء فيها، 
 وإشكاليات جديدة يمكن أن تكون محاور لبحوث قادمة نوردها فيما يلي :

 المؤسسة ؛دور الذكاء الإصطناعي في جودة الخدمات المقدمة من طرف  -
 أثر الذكاء الإصطناعي في وظيفة التسويق ؛ -
 فعاليةإتخاذ القرار في الإدارة الإلكترونية في مؤسسات الحكومية ؛ -
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 ثأثير الذكاء الإصطناعي على أداء العاملين ؛ -
 دور الذكاء الإصطناعي في رفع فعاليةالإتصالات لدى المؤسسة ؛ -
 الصراعات التنظمية في المؤسسة ؛أثر الأنظمة الذكية في الحد من  -
  أثر الذكاء الإصطناعي في إدارة الكفاءات في المؤسسة . -
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 ( قائمة المحكمين01الملحق رقم)
 

 الرتبة الجامعة الإسم واللقب الرقم

 أستاذ محاضر أ جامعة الأغواط الطاهر مخلوفي 01

 أستاذة محاضرة أ جامعة الأغواط لخضر عبيرات 02

 أستاذة محاضرة أ جامعة الأغواط مراد بدرينة 03
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 الجزائرية الديمقراطية الشعبيةالجمهورية 
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة عمار ثليجي الأغواط
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسييير
 تخصص تسيير عمومي  

 :تحية طيبة و بعد 
دور تحــــت عنــــوان " إدارة المــــوارد البشــــرية التحضــــير لمــــذكرة الماســــتر تخصــــص  إطــــارفــــي  

يشـرفنا أن نتقـدم لسـيادتكم بهـذا الإسـتبيان  " الذكاء الإصطناعي في تحسين الخدمة العموميةة
، كما يرجى منكم التجاوب مع الأسئلة من أجل الوصول إلى نتـائج تتسـم بالدقـة والموضـوعية 

كـذلك . علما بأن هذه المعلومات سيتم إستخدامها لأغـراض البحـث العلمـي فقـط وبسـرية تامـة 
 مع فائق شكرنا وتقدرنا لكم.

 القسم الأول: البيانات الشخصية والوظيفية
 ( في المكان المخصص للإجابة:×يرجى وضع علامة )

 :البيانات الشخصية
 :الجنس. 1

 أنثى                      ذكر
 
 :السن. 2
 سنة 30 من أقل 

 سنة 50سنة إلى 30 من
   سنة  50أكبر من 
 
 :الأقدمية  .3
 سنوات   5من  أقل 
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 سنوات  10سنوات إلى  5من 
 سنوات  10أكثر من  

 
 الدراسة متغيرات :الثاني القسم
 عـدم أو موافقتـك درجـة تحديـد والمرجـو  الـذكاء الإصـطناعي العبـارات مـن مجموعة يلي فيما

  .لِختيارك المناسب المربع في×)) علامة بوضع وذلك عنها موافقتك
الر
 قم

 العبارات
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

      أعتقد أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يُحدث ثورة في تقديم الخدمات العامة. 01

      أرى أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يحسن كفاءة وفعالية الخدمات العامة 02

أعتقد أن استخدام الذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة قد حقق نجاحًا ملموسًا  03
 في بعض البلدان 

     

      أرى أن فوائد تطبيق الذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة تفوق مخاطره 04

      أعتقد أن هناك تحديات كبيرة تواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة 05

أرى أنه من المهم ضمان استخدام الذكاء الاصطناعي في الخدمة العامة بطريقة  06
 أخلاقية وعادلة 

     

أعتقد أن دور الموظفين العموميين سيتغير بشكل كبير في عصر الذكاء  07
 الاصطناعي.

     

أرى أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يحسن تجربة المواطنين في تفاعلهم مع  08
 الخدمات العامة 

     

أعتقد أن هناك مخاوف أمنية وخصوصية مشروعة تتعلق باستخدام الذكاء  09
 الاصطناعي في الخدمة العامة.

     

المستخدمة أرى أنه من المهم ضمان شفافية ومساءلة أنظمة الذكاء الاصطناعي  10
 في الخدمة العامة.

     

أعتقد أن البيانات تلعب دورًا هامًا في تشغيل أنظمة الذكاء الاصطناعي للخدمة  11
 العامة

     

أرى أنه من المهم ضمان جودة وسلامة البيانات المستخدمة في أنظمة الذكاء  12
 الاصطناعي للخدمة العامة.

     

فـي أعتقد أن استخدام الذكاء الاصطناعي قد يؤدي إلى فقدان وظـائف فـي الخدمـة  13
 .الكلية
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      أرى أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يساهم في تحقيق أهداف التنمية المستدامة. 14

يجــــــب أن تلعــــــب دورًا نشــــــطا فــــــي تعزيــــــز اســــــتخدام الــــــذكاء  الجامعــــــاتأعتقــــــد أن  15
 .للكليات الاصطناعي في الخدمة العامة

     

أرى أن التعـــــــاون الـــــــدولي ضـــــــروري لتطـــــــوير وتنفيـــــــذ ممارســـــــات أفضـــــــل للـــــــذكاء  16
 .للكلية الاصطناعي في الخدمة العامة

     

بشـكل كبيـر فــي  أعتقـد أن اسـتخدام الـذكاء الاصــطناعي فـي الخدمـة العامـة ســيزداد 17
 السنوات القادمة.

     

أرى أن المجتمع المدني يجب أن يشارك فـي ضـمان اسـتخدام الـذكاء الاصـطناعي  18
 في الخدمة العامة بشكل مسؤول.

     

أعتقــــد أن هنــــاك العديــــد مــــن المــــوارد المفيــــدة المتاحــــة لمعرفــــة المزيــــد عــــن الــــذكاء  19
 الاصطناعي والخدمة العامة. 

     

أرى أننـــــي أرغـــــب فـــــي المشـــــاركة فـــــي الجهـــــود المبذولـــــة لتعزيـــــز اســـــتخدام الـــــذكاء  20
 الاصطناعي لتحسين الخدمة العامة.

     

توفر المؤسسـة جميـع المسـتلزمات و التسـهيلات الماليـة و الماديـة التـي تكفـل تقـديم  21
 خدمة جيدة 

     

      التصميم الداخلي لمكان العمل مع طبيعة الخدمة المقدمة للمستفيد  22

      يوجد لوحات اشهارية لتسهيل الوصول إلى الدوائر و الأقسام داخل المؤسسة  23

تتصــف المؤسســة بدرجــة عاليــة مــن الدقــة والاعتماديــة فــي مجــال إنجــاز الخــدمات  24
 المقدمة للمستفيدين 

     

      م بوضوح المؤسسة بمشاكل المستفيدين و تجيب على استفساراتتم  25

      تلتزم المؤسسة بتقديم خدمات للمستفيدين في الموعد المحدد وبدون تأخير  26

      تعتمد المؤسسة على آليات و سياسات متميزة لتحقيق متطلبات المستفيدين  27

      عاليةيتم الاستجابة لطلبات المستفيدين بدقة   28

      هنالك اهتمام من قبل موظفي المؤسسة بتقديم الخدمات العاجلة إلى المستفيدين   29

يـــتم تزويـــد نوافـــذ تقـــديم الخدمـــة بالاحتياجـــات اللازمـــة فـــي حالـــة الازدحـــام وضـــغط  30
 العمل 

     

ـــة عاليـــة  31 دف إلـــى مســـاعدة المســـتفيدين ســـرعة  يمتلـــك مـــوظفي المؤسســـة ثقاف
 الاستجابة لمتطلباتها 

     

       تعمل المؤسسة على إيجاد الحلول اللازمة لمشاكل المستفيدين   32

      يمنح موظفو المؤسسة العناية و الانتباه الفردي للمستفيدين من خدماتها 33

      يتوفر لدى الموظفين القدرة على استيعاب الجمهور و تقدير ظروفهم   34

      تحرص المؤسسة على وضع مصلحة المستفيد في مقدمة اهتمامات الإدارة لديها   35
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      يتمتع العاملين بحسن الخلق و اللباقة في التعامل مع المستفيدين  36

 
على حسن تعاونكمشاكرين لكم 
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 (SPSS)ملاحق ال 
 

 المستجوبين حسب الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37,1 37,1 37,1 13 ذكر 

 100,0 62,9 62,9 22 أنثى

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 المستجوبين حسب السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,9 2,9 2,9 1 سنة 30 من أقل 

 80,0 77,1 77,1 27 سنة 50 إلى سنة 30 من

 100,0 20,0 20,0 7 سنة 50 من أكبر

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 المستجوبين حسب الأقدمية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 2 سنوات 05 من أقل 

 20,0 14,3 14,3 5 سنوات 10 إلى سنوات 05 من

 100,0 80,0 80,0 28 سنوات 10 من أكثر

Total 35 100,0 100,0  

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,859 20 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,867 17 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,911 37 

 

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 001, 35 865, 000, 35 277, 01س

 000, 35 826, 000, 35 329, 02س

 000, 35 798, 000, 35 285, 03س

 000, 35 844, 000, 35 275, 04س

 000, 35 669, 000, 35 347, 05س

 000, 35 731, 000, 35 387, 06س

 000, 35 801, 000, 35 304, 07س

 000, 35 751, 000, 35 286, 08س

 003, 35 896, 001, 35 205, 09س

 005, 35 904, 002, 35 194, 10س

 000, 35 845, 000, 35 255, 11س

 000, 35 804, 000, 35 259, 12س

 001, 35 873, 001, 35 205, 13س

 000, 35 800, 000, 35 243, 14س

 000, 35 821, 000, 35 286, 15س

 000, 35 860, 000, 35 289, 16س

 001, 35 870, 002, 35 192, 17س

 001, 35 879, 000, 35 234, 18س

 001, 35 878, 001, 35 198, 19س

 001, 35 877, 000, 35 272, 20س

 001, 35 870, 000, 35 227, 21س

 000, 35 847, 000, 35 217, 22س

 000, 35 834, 000, 35 249, 23س

 000, 35 859, 000, 35 282, 24س

 002, 35 884, 002, 35 192, 25س

 002, 35 888, 003, 35 190, 26س

 002, 35 890, 000, 35 213, 27س

 000, 35 795, 000, 35 358, 28س

 000, 35 817, 000, 35 326, 29س

 000, 35 797, 000, 35 322, 30س



 الملاحق

 

 

 002, 35 888, 000, 35 214, 31س

 000, 35 801, 000, 35 347, 32س

 000, 35 834, 000, 35 231, 33س

 004, 35 901, 010, 35 172, 34س

 008, 35 912, 008, 35 175, 35س

 000, 35 822, 000, 35 304, 36س

 000, 35 786, 000, 35 350, 37س

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,27879 3,2000 35 01س

 1,22097 3,2571 35 02س

 1,14716 2,9143 35 03س

 1,19663 3,2571 35 04س

 1,01419 4,1714 35 05س

 1,17538 3,8286 35 06س

 1,03955 3,9143 35 07س

 1,07844 4,1143 35 08س

 1,33032 2,7714 35 09س

 1,17251 2,9143 35 10س

 1,10537 2,1143 35 11س

 1,10992 1,9429 35 12س

 1,18251 2,3143 35 13س

 1,17251 2,0857 35 14س

 1,26225 2,2286 35 15س

 1,20782 3,2000 35 16س

 1,33032 2,6286 35 17س

 1,16821 2,4000 35 18س

 1,35783 3,4571 35 19س

 1,09006 2,4000 35 20س

 1,18251 2,8857 35 21س

 1,14496 2,4286 35 22س

 1,25558 2,2000 35 23س

 1,18676 3,3429 35 24س

 1,26889 2,4857 35 25س

 1,13611 2,3429 35 26س

 1,28665 2,8571 35 27س

 1,30094 3,3143 35 28س

 1,08697 3,7714 35 29س
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 1,05560 3,9429 35 30س

 1,36092 3,1714 35 31س

 1,26690 3,5714 35 32س

 1,22440 2,1714 35 33س

 1,23125 2,6857 35 34س

 1,25892 2,9429 35 35س

 1,23873 3,6286 35 36س

 1,25892 3,6571 35 37س

N valide (liste) 35   

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de colinéarité 

B Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) 16,733 7,897  2,119 ,042   

 1,227 815, 024, 2,366 361, 205, 485, 1م

 1,227 815, 018, 2,490 380, 311, 775, 2م

a. Variable dépendante : تابع 

 

 

Statistiques 

 تابع 2م 1م 

N Valide 35 35 35 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 38,4000 20,7143 51,4000 

Médiane 41,0000 21,0000 52,0000 

Ecart type 8,75214 5,75771 11,74784 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,627a ,393 ,355 9,43663 

a. Prédicteurs : (Constante), 1م ,2م 

b. Variable dépendante : تابع 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1842,798 2 921,399 10,347 ,000b 
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de Student 2849,602 32 89,050   

Total 4692,400 34    

a. Variable dépendante : تابع 

b. Prédicteurs : (Constante), 1م ,2م 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. 

Corrélations 

B Erreur standard Bêta Corrélation simple Partielle Partielle 

1 (Constante) 16,733 7,897  2,119 ,042    

 326, 386, 524, 024, 2,366 361, 205, 485, 1م

 343, 403, 535, 018, 2,490 380, 311, 775, 2م

a. Variable dépendante : تابع 

 

 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,524a ,275 ,253 10,15300 

a. Prédicteurs : (Constante), 1م 

b. Variable dépendante : تابع 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1290,645 1 1290,645 12,520 ,001b 

de Student 3401,755 33 103,083   

Total 4692,400 34    

a. Variable dépendante : تابع 

b. Prédicteurs : (Constante), 1م 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Corrélations 

B Erreur standard Bêta 

Corrélation 

simple Partielle Partielle 

1 (Constante) 24,368 7,830  3,112 ,004    
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 524, 524, 524, 001, 3,538 524, 199, 704, 1م

a. Variable dépendante : تابع 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,535a ,287 ,265 10,07242 

a. Prédicteurs : (Constante), 2م 

b. Variable dépendante : تابع 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1344,427 1 1344,427 13,252 ,001b 

de Student 3347,973 33 101,454   

Total 4692,400 34    

a. Variable dépendante : تابع 

b. Prédicteurs : (Constante), 2م 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Corrélations 

B 

Erreur 

standard Bêta 

Corrélation 

simple Partielle Partielle 

1 (Constante) 28,777 6,444  4,466 ,000    

 535, 535, 535, 001, 3,640 535, 300, 1,092 2م

a. Variable dépendante : تابع 


