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ABSTRACT:
This  study examines the influence of  digital  transformation and artifi-

cial  intelligence(  AI  )on  the  efficiency  and  quality  of  municipal  service 
delivery .Employing a field-based methodology ,the research surveyed34  
municipal employees to assess the level of digital adoption and AI utiliza-

ملخص :

ــــرقمي وتــقــنــيــات الـــذكـــاء الاصــطــنــاعي على  يهــــدف هـــذا الــبــحــث إلى تحليل أثـــر الــتــحــول الـ

 ،
ً
كفاءة وجودة الخدمات المقدمة في البلديات، من خلال دراسة ميدانية شملت 34موظفاً

، بينما كــان اســتــخــدام الــذكــاء 
ً
وتــوصــلــت النتائج إلى أن مستوى الــتــحــول الــــرقمي جــاء مــرتــفــعــاً

 بفضل التطبيقات 
ً
 ملحــوظــاً

ً
، في حين أظــهــرت جــودة الخــدمــات تحسناً

ً
الاصــطــنــاعي متوسطاً

الــرقــمــيــة، كما أثــبتــت الاخــتــبــارات الإحــصــائــيــة وجـــود علاقـــة دالـــة بين الــتــحــول الــــرقمي وجــودة 

الخدمات، وتأثير مباشر للذكاء الاصطناعي في رفع كفاءة الأداء.

ــنـــاعي، جــــودة الخـــدمـــات،  ـــرقمي، الـــذكـــاء الاصـــطـ ــ الكـــلـــمـــات الــمــفــتــاحــيــة:  الــتــحــول الــ

البلديات، الإدارة المحلية
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tion within local administration .Findings indicate a high degree of digital
transformation  ,whereas  AI  integration  remains  moderate  .The  results 

further demonstrate a significant enhancement in service quality attribut-
able to digital applications .Statistical analyses confirm a strong positive 
relationship between digital transformation and service quality ,and high-
light a direct contribution of AI to improving operational efficiency .The 
study underscores the strategic importance of integrating AI within digital 
governance  frameworks  to  optimize  municipal  performance  and  service 
delivery.

KEYWORDS: Digital  transformation  ,artificial  intelligence  ,service 
quality;Municipalities ,local governance ,operational efficiency.

المقدمة:

الــعــامــة، وخاصة  ــن المؤسسات 
ّ

 مــكّ
ً
 واســعــاً

ً
 رقمياً

ً
تــحــولاً الــســنــوات الأخيرة  في  العالم  يشهد 

البلديات، من الانتقال من النظم التقليدية إلى نظم تعتمد على التكنولوجيا الحديثة والذكاء 

الاصطناعي في تقديم الخدمات. وقد أصبح هذا التحول ضرورة ملحّّة لتحسين جودة الخدمات 

العامة، ورفع الكفاءة التشغيلية، وتسهيل التواصل بين المواطنين والإدارة المحلية، ومع التطور 

المحــاكــاة— وأنــظــمــة  الآلي،  والتعلم  الضخــمــة،  البيانات  الــذكــيــة مثل تحليل  للتقنيات  الــســريــع 

أصبحت البلديات قــادرة على التنبؤ بالاحتياجات المحلية، ومعالجة الطلبات بسرعة، وترشيد 

استخدام الــمــوارد، وتعزيز الشفافية في اتخاذ الــقــرار، وفي ضــوء هــذه التحولات، تبرز الحاجة 

إلى دراسة أثر الذكاء الاصطناعي كأحد أهم ركائز التحول الرقمي على مستوى كفاءة الخدمات 
البلدية في العالم العربي، خاصة مع تفاوت قدرات البلديات وتحديات البنية التحتية الرقمية.)1(

مشكلة البحث: 

على الرغم من التوسع في تطبيقات التحول الرقمي داخل الإدارات المحلية، ما تزال العديد 

من البلديات تواجه فجوة بين الإمكانات المتاحة وتطبيقات الذكاء الاصطناعي التي يمكن أن 

ترفع كفاءة الخدمات.)2(  وتتمثل المشكلة الأساسية في عدم وضوح مدى تأثير الذكاء الاصطناعي 

 على تحسين جودة الخدمات البلدية، وسرعة إنجاز المعاملات، ورضا المواطنين، وكفاءة 
ً
فعلياً

استخدام الموارد.

)))   جزاع حامد عقلة المعايطة، إدارة الموارد البشرية ودورهــا في تسريع التحول الــرقمي في البلديات )مجلة 
العلوم الإنسانية والطبيعية، 2024(، ص 780.

)))   مجر، أ.، غنيم، ص.، وصفاء، تطوير أداة لقياس كفاءة التحول الرقمي للمدن العربية نحو المدن الذكية 
)المجلة الدولية للتنمية، 2022(، ص 62.
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أهمية البحث:

 يرتبط مباشرة بــجــودة حــيــاة الــمــواطــنين، 
ً
 حيوياً

ً
 تنــبــع أهمية البحث مــن  تتــنــاول مــوضــوعــاً

ويؤثر على قدرة البلديات على تقديم خدمات فعّّالة وسريعة وعادلة، كما تسهم في توضيح دور 

الذكاء الاصطناعي في تطوير الإدارة المحلية، ورفع كفاءة الأداء، ودعم صــانعي القرار في تطوير 

ــعــد هــذه الــدراســة مــن الــدراســات الحديثة التي تجمع بين التحول 
ُ
سياسات التحول الـــرقمي. وتُ

الرقمي والذكاء الاصطناعي في السياق البلدي العربي، مما يمنحها قيمة علمية وتطبيقية.

أهداف البحث:

	1 تحليل مستوى التحول الرقمي داخل البلديات العربية.-

	2 تــحــديــد الــــــدور الـــــذي يــلــعــبــه الــــذكــــاء الاصــطــنــاعــي فـــي تــحــســيــن كـــفـــاءة تــقــديــم الــخــدمــات -

البلدية.

	3 ـــة إنـــجـــاز - ــــرعــ ــنــــاعــــي عـــلـــى جــــــــودة الــــخــــدمــــات وسـ ــاء الاصــــطــ ــ ــــذكــ قــــيــــاس أثــــــر اســــتــــخــــدام الــ

المعاملات.

	4 الكشف عن التحديات التي تعيق تطبيق الذكاء الاصطناعي في البلديات.-

	5 اقتراح آليات لتعزيز التحول الرقمي بما يرفع من كفاءة الأداء البلدي.-

الفرضية البحث: 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيقات الذكاء الاصطناعي على كفاءة تقديم الخدمات في 

البلديات.

الإطار النظري

مفهوم التحول الرقمي في الإدارة المحلية

 مــن الأســالــيــب الــتــقــلــيــديــة إلى اعــتــمــاد 
ً
ــــرقمي داخــــل الإدارة المحــلــيــة انــتــقــالاً يــمــثــل الــتــحــول الـ

في  الإلــكترونــيــة  الأنظمة  مــن خلال استخدام  العامة،  الخــدمــات  إدارة  في  الحديثة  التكنولوجيا 

تبادل المعلومات وتخزين البيانات وتبسيط الإجــراءات، ويسهم هذا التحول في تقليل الأخطاء 

الإدارية، وتعزيز السرعة في إنجاز المعاملات، وتسهيل عملية اتخاذ القرار داخل البلديات، بما 
يتوافق مع الاحتياجات المتزايدة للمواطنين.)1(

تــؤكــد الأدبــيــات الحــديــثــة أن الــتــحــول الــــرقمي لا يقتصر على إدخـــال أنظمة إلــكترونــيــة، بل 

يتضمن إعادة تصميم العمليات الإدارية، وتطوير أساليب العمل، وتحسين التواصل الداخلي 

)))  ﻿سهام، أقران، سليمة، وبوقصة، متطلبات ومعوقات وتحديات تطبيق الإدارة الإلكترونية والتحول الرقمي 
في المؤسسات الاقتصادية والإدارات المحلية في الجزائر )2023(، ص 5.
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والخــارجي، وتعد البلديات من أكثر المؤسسات حاجة إلى هذا التحول لأنها تتعامل مباشرة مع 

الجــمــهــور، مما يتطلب إجـــراءات فعّّالة وأنظمة حديثة تتناسب مــع حجــم الطلب الــمتزايــد على 
الخدمات.)1(

الضخمة،  البيانات  المحلية على الاستفادة من  الإدارة  بقدرة   
ً
أيضاً الـــرقمي  التحول  يرتبط 

وتحليلها بما يدعم تطوير السياسات المحلية، فالبلديات الحديثة تعتمد على الأنظمة الرقمية 

لرصد الاحتياجات، وتوقع المشكلات، وتحسين جودة التخطيط الحضري، مما يجعل التحول 
 في تطوير الحكم المحلي.)2(

ً
 أساسياً

ً
الرقمي عنصراً

التحول الرقمي في البلديات العربية

 في تبني تقنيات التحول الرقمي في السنوات الأخيرة، 
ً
 ملحوظاً

ً
شهدت البلديات العربية تنامياً

 بارتفاع التوجه نحو تحسين جودة الخدمات وتسهيل التفاعل مع المواطنين، إلا أن 
ً
مدفوعةً

مستوى التحول يختلف مــن دولــة لأخــرى وفــق الإمكــانــيــات التقنية والــمــوارد البشرية المتاحة، 
 في كفاءة تقديم الخدمات العامة.)3(

ً
وهو ما يعكس تفاوتاً

ظهر تجارب البلديات في الأردن والسعودية والجــزائــر أن التحول الــرقمي أسهم في تحسين 

مــســتــوى الــشــفــافــيــة وتــقــلــيــل الـــوقـــت الــمــســتــغــرق لإنـــجـــاز الــــمــــعــــاملات، كــمــا أدى إلى زيــــــادة ثقة 

المواطنين في المؤسسات المحلية نتيجة تبني نظم إلكترونية تتيح تتبع المعاملات والتحقق من 
مراحل إنجازها بشكل دقيق.)4(

ورغــــم الــتــقــدم الــــكــــبير، لا تــــزال الــعــديــد مـــن الــبــلــديــات تـــواجـــه تــحــديــات في الــبنــيــة التحتية 

الــــرقمي لدى  العمل  ثقافة  الــــرقمي، كما أن ضعف  توسّّعها  يعيق  والتــشــريــعــات، مما  والتمويل 

بعض الموظفين يُُعد أحد أبــرز المعوقات، وهو ما يؤكد أهمية بناء القدرات وتنمية المهارات 
الرقمية لضمان نجاح عملية التحول.)5(

 الذكاء الاصطناعي ودوره في تطوير الخدمات البلدية

)))   عائشة، وبــن أحــمــد، إنــجــازات الإدارة الإلــكترونــيــة فــي المؤسسات العمومية فــي ظــل واقــع التحول الــرقمي 
)2023(، ص 18.

)))  محمد نبيل محمد علي ا لكايد، التحول الرقمي في البلديات وأثرها في تطور الخدمات البلدية )مجلة العلوم 
الإنسانية والطبيعية، 2023(، ص 424.

)))  مجر، أ.، غنيم، ص.، وصفاء، مرجع سابق، ص 70.

)))  محمد محمود  عبد العال، ومحمد عوض العربي، إعــادة بناء جــدارات المورد البشري الحكومي بالمحليات 
من منظور سياسات التحول الرقمي )مجلة كلية الاقتصاد والعلوم السياسية، 2023(، ص 268.

)))   سندس محمود رضوان أبو علان، دور التغيير التنظيمي في نجاح التحول الرقمي للخدمات المحاسبية في 
البلديات )مجلة العلوم الإنسانية والطبيعية، 2023(، ص 881.
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أصبح الــذكــاء الاصطناعي أحــد المحــركــات الأساسية لتطوير الخــدمــات داخــل البلديات، إذ 

يسهم في تحليل الــبــيــانــات واتــخــاذ قــــرارات أكثر دقـــة، وتــســتــخــدم الــعــديــد مــن الــبــلــديــات تقنيات 

الـــذكـــاء الاصــطــنــاعي في جــدولــة الــعــمــل، وإدارة الـــشكـــاوى، وتــوجــيــه الـــمـــوارد، مــمــا يــرفــع مستوى 
الكفاءة التشغيلية عبر أتمتة المهام الروتينية.)1(

كما يسهم الذكاء الاصطناعي في تطوير خدمات المراقبة والتحكم داخل المدن، مثل أنظمة 

إدارة المرور، ومراقبة النفايات، وتوزيع شبكات المياه، وذلــك عبر خوارزميات قــادرة على التنبؤ 
بالحاجة قبل وقوعها، وتساعد هذه التطبيقات في تقليل الأعطال ورفع سرعة الاستجابة.)2(

وتشير الدراسات إلى أن البلديات التي دمجت الذكاء الاصطناعي ضمن خططها التشغيلية 

 تلك المتعلقة بالربط الإلكتروني، وإدارة 
ً
 غير مسبوق في جودة الخدمات، خاصةً

ً
حققت تحسناً

 
ً
 تقنياً

ً
الــطــوارئ، وخدمات التراخــيــص الذكية، وهو ما يؤكد أن الذكاء الاصطناعي لا يعد خياراً

فقط، بل إستراتيجية تطوير متكاملة.)3(

الدراسات السابقة

	1 دراسة سهام أقران وزملائها )2023(-

الجــزائــريــة،  في الإدارات المحلية  الـــرقمي  التحول  الــدراســة متطلبات ومعوقات  تناولت هــذه 

زت على جاهزية المؤسسات من حيث البنية التحتية، والموارد البشرية، والتشريعات 
ّ

حيث ركّ

التنظيمية، وأظهرت النتائج أن أبــرز التحديات تتمثل في ضعف المهارات الرقمية للموظفين، 

وتفاوت مستويات التجهيزات التقنية بين البلديات، إضافة إلى وجود مقاومة داخلية للتحول، 

كــمــا بــيّّنــت الـــدراســـة أن نــجــاح الــتــحــول الـــــرقمي يتطلب تــعــزيــز ثــقــافــة الــعــمــل الإلـــكترونـــي وتـــوفير 
التدريب المستمر.)4(

	2 دراسة محمد عبد العال ومحمد العربي )2023(-

هدفت هــذه الــدراســة إلى تحليل أثــر سياسات التحول الـــرقمي على تطوير جـــدارات المورد 

البشري الحكومي بالمحليات في مصر والسعودية، وخلصت إلى أن تطبيق التحول الرقمي يتطلب 

ـــة، وإعـــادة هيكلة الــوظــائــف، وتطوير كــفــاءات الــعــامــلين بما يتوافق  إعـــادة بناء الــقــدرات الإداريـ

)))  جزاع حامد عقلة المعايطة، المرجع السابق ص 783.

)))   آسيا، مشيتوة، وطواهرة هدى، التحول الرقمي للجماعات المحلية في التشريع الجزائري )رسالة دكتوراه، 
2025(، ص 40.

)))   ملاح، عبد الحق، أثر التحول الرقمي على جودة خدمات الجماعات المحلية )رسالة دكتوراه، 2025(، ص 
.52

)))  المرجع نفسه ص 53
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مع متطلبات العمل الــذكــي، كما أكــدت أن ضعف الــقــدرات البشرية يشكل العائق الأكبر أمام 
التحول الرقمي في الإدارات المحلية.)1(

	3 دراسة مجر وغنيم وصفاء )2022(-

ركــزت هــذه الــدراســة على تطوير أداة لقياس كفاءة التحول الــرقمي في المدن العربية، من 

النتائج وجــود  في السعودية، وأظــهــرت  البحر وينــبــع الصناعية  ينبع  خلال تطبيقها على مــديــنتي 

علاقة إيجابية بين مستوى التحول الرقمي وقدرة المدينة على تقديم خدمات ذكية للمواطنين، 
 لنجاح المدن الذكية.)2(

ً
 حاسماً

ً
كما أثبتت أن توفر البنية التحتية الرقمية يعد عاملاً

	4 دراسة جزاع حامد عقلة المعايطة )2024(-

بحثت هذه الدراسة دور إدارة الموارد البشرية في تسريع التحول الــرقمي داخل البلديات، 

 
ً
 أساسياً

ً
وانتهــت إلى أن تطوير مهارات الموظفين وتــوفير برامج تدريب مهنية متقدمة يُُعد شرطاً

لنجاح التحول الرقمي. كما كشفت أن نقص الكفاءات الرقمية يمثل أهم التحديات التي تواجه 
البلديات في الأردن.)3(

	5 دراسة أحمد عبد الفتاح كراز )2023(-

تناولت هذه الدراسة أثر التحول الرقمي على جودة تنفيذ المشاريع الهندسية في البلديات 

الأردنية، حيث أظهرت النتائج أن استخدام الأنظمة الذكية يسهم في تحسين المتابعة الفنية 

للمشاريع وتقليل الأخطاء التشغيلية، كما بيّّنت أن التحول الرقمي يعزز جودة التنفيذ ويزيد من 
قدرة البلديات على ضبط العمليات الهندسية.)4(

	6 دراسة معمري مليكة )2024(-

زت هذه الدراسة على أنماط الاتصال بين الإدارة المحلية والمجتمع في ظل البيئة الرقمية، 
ّ

ركّ

مــن خلال دراســـة حــالــة بلدية الــضــايــة بــن ضحـــوة في الجـــزائـــر، وخلصت إلى أن الــتــحــول الـــرقمي 

 بسبب ضعف المنصات 
ً
يسهم في تحسين التواصل بين المواطنين والبلدية، لكنه يظل محدوداً

الإلكترونية وعدم كفاية التفاعل الرقمي.)5(

)))  محمد محمود عبد العال، مرجع  سابق ص 270.

)))  مجر، أ.، غنيم، ص.، وصفاء، مرجع سابق، ص 75.

)))  جزاع حامد عقلة المعايطة، المرجع السابق، ص 785.

)))  أحمد عبد الفتاح عبد العظيم  كــراز، أهمية التحول الــرقمي بــإدارة المشاريع الهندسية ببلديات المملكة 
الأردنية الهاشمية )مجلة العلوم الإنسانية والطبيعية، 2023(، ص 1100.

الرقمية )رسالة دكتوراه،  البيئة  بالمجال الاجتماعي في ظل  المحلية  الإدارة  اتصال  أنماط  )))  معمري  مليكة، 
جامعة غرداية، 2024(، ص 55.
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	7 دراسة عمر بن عبد العزيز وبن دهكال )2025(-

استهـــدفـــت هـــذه الـــدراســـة تــحــلــيــل دور الــتــحــول الـــــرقمي في تــفــعــيــل الاتـــصـــال الإداري داخـــل 

المؤسسات العمومية الجزائرية، وأظهرت النتائج أن الأنظمة الرقمية ساعدت في تحسين تدفق 

بين  التكنولوجية  الــقــدرات  وتــفــاوت  التحتية  البنية  ضعف  أن  إلا  تبادلها،  وتسريع  المعلومات 
الإدارات ما يزالأن من أهم التحديات.)1(

	8 دراسة سندس محمود أبو علان )2023(-

هــدفــت هــذه الــدراســة إلى قــيــاس أثــر الــتــغــيير التنظيمي في نــجــاح التحول الـــرقمي للخــدمــات 

 
ً
 جوهرياً

ً
الــهــيكــل التنظيمي يلعب دوراً في  الــتــغــيير  البلديات الأردنــيــة، وأظــهــرت أن  في  المحــاسبــيــة 

في تــعــزيــز فعالية الأنــظــمــة الــرقــمــيــة، كــمــا كشفت أن وجـــود مــقــاومــة لــلــتــغــيير قــد يــحــد مــن نجاح 
المبادرات الرقمية.)2(

	9 دراسة ناجي الشهابي وإبراهيم )2023(-

حــلــلــت هــــذه الــــدراســــة أثــــر تــطــبــيــقــات الــتــحــول الــــــرقمي على حــوكــمــة الإدارة المحــلــيــة وأداء 

الـــعـــامـــلين،  وأظـــهـــرت الــنــتــائــج أن إدخــــال نــظــم رقــمــيــة يُُــســهــم بــفــعــالــيــة في تــعــزيــز الــشــفــافــيــة ورفــع 

 لتجديد آلــيــات الحــكــم المحلي ورفـــع كفاءة 
ً
 أســاســيــاً

ً
الإنــتــاجــيــة، وأن الــتــحــول الــــرقمي يعد عـــاملاً

الأداء الوظيفي.)3(	

منهجية البحث

: منهج البحث
ً
أولاً

يعتمد هذا البحث على المنهج الوصفي التحليلي، الذي يهدف إلى دراسة الظاهرة كما هي 

في الواقع، ووصف مكونات التحول الــرقمي والذكاء الاصطناعي داخل البلديات، ثم تحليل أثر 

 لقياس العلاقات 
ً
هذه الممارسات على كفاءة تقديم الخدمات العامة، ويُُعد هذا المنهج مناسباً

 
ً
بين المتغيرات وتحديد مدى تــأثير الذكاء الاصطناعي على جــودة وكفاءة الخدمة البلدية، نظراً

لطبيعته التي تجمع بين العرض الكمي والتحليل النوعي للمتغيرات.

: مجتمع الدراسة
ً
ثانياً

البلديات  التركيز على  مــع  العربية،  الـــدول  في  البلديات  موظفي  في  الــدراســة  يتمثل مجتمع 

)))  عمر بن عبد العزيز، وبن  دهكال، التحول الرقمي كآلية لتفعيل الاتصال الإداري في المؤسسات العمومية 
الجزائرية )رسالة دكتوراه، جامعة غرداية، 2025(، ص 60.

)))  سندس محمود رضوان أبو علان، مرجع سابق، ص 882.

)))  ناجي عبد الفتاح  الشهابي، وإبراهيم، أثر تطبيقات التحول الرقمي على حوكمة الإدارة المحلية ودورها في 
رفع كفاءة أداء العاملين )مجلة المعهد العالي للدراسات النوعية، 2023(، ص 5150.



التحول الرقمي في الإدارة المحلية: أثر الذكاء الاصطناعي على كفاءة تقديم الخدمات في البلديات

232 العدد 57  - السنة الخامسة عشرة ــــــ 2026مجلة حمورابي للدراسات

التي تبنت إستراتيجيات التحول الرقمي أو بدأت في تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي، ويشمل 

المجتمع الوظيفي العاملين في الأقسام الإدارية، والخدمات الهندسية، والخدمات الإلكترونية، 

 لارتباطهم المباشر بالتحول الرقمي.
ً
وتقنية المعلومات، نظراً

: عينة الدراسة
ً
ثالثاً

تـــم اخـــتـــيـــار عــيــنــة قــصــديــة مـــن مــوظــفــي الـــبـــلـــديـــات الـــذيـــن يــعــمــلــون في المجـــــــالات الــمــرتــبــطــة 

مباشرة بأنظمة التحول الرقمي والذكاء الاصطناعي، ويتميز هذا النوع من العينات بقدرته على 

 في مــوضــوع الـــدراســـة، مثل مــهــنــد�سي الأنــظــمــة، ومــســؤولي الخــدمــات 
ً
تمثيل الــفــئــات الأكثر تــــأثيراً

الإلكترونية، ورؤســاء الأقسام التشغيلية. وتساهم هذه العينة في الحصول على بيانات دقيقة 

حول مدى استخدام التكنولوجيا الذكية داخل البلديات.

: أدوات جمع البيانات
ً
رابعاً

 
ً
نظراً البيانات،  لجمع  رئيسية  كـــأداة   )Questionnaire( الاسـتـب�ـان�ـة  على  الباحثة  اعتمدة 

لفعاليتها في الحصول على بيانات كمية تتعلق بمدى تطبيق الذكاء الاصطناعي وتأثيره على كفاءة 

الخدمات، واشتملت الاستبانة على ثلاثة محاور رئيسية:

	1 مستوى التحول الرقمي في البلديات.-

	2 درجة استخدام الذكاء الاصطناعي في تقديم الخدمات.-

	3 أثر الذكاء الاصطناعي على كفاءة وجودة الخدمة.-

كما تم تعزيز البيانات من خلال مراجعة الدراسات السابقة والتشريعات والوثائق الرقمية 

المتعلقة بالتحول الرقمي في الإدارات المحلية.

: الأساليب الإحصائية
ً
خامساً

استخدمت الدراسة مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات، من أبرزها:

• الإحصاء الوصفي )المتوسطات الحسابية، الإنحرافات المعيارية(.	

• اختبار الفرضيات باستخدام معامل الارتباط بيرسون )Pearson( لقياس العلاقة بين 	

المتغيرات.

تحليل الانـــحـــدار البسيط والــمــتــعــدد لتحديد مـــدى تــأثــيــر الــذكــاء الاصــطــنــاعــي عــلــى كــفــاءة 	•

الخدمات.

اختبار (T-Test) لقياس الفروق بين متوسطات المتغيرات.	•

.SPSS وتم تحليل جميع البيانات باستخدام برنامج

-	10 نتائج الدراسة 

: توزيع عينة الدراسة حسب الجنس
ً
أولاً
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 لأهميته في تفسير 
ً
 بــالجنــس، نــظــراً

ً
تــم تحليل الخــصــائــص الــديــمــوغــرافــيــة لــلــمــشــاركين بـــدءاً

اتجاهات الموظفين نحو التحول الــرقمي. ويــوضح جدول )1( توزيع أفــراد العينة حسب متغير 

الجنس.

جدول )1(: توزيع العينة حسب الجنس

النسبة المئويةالتكرارالجنس

58.8%20ذكر

41.2%14أنثى

100%34المجموع

يُُظهر الجدول أن غالبية أفراد العينة من الذكور بنسبة 58.8%، مقابل 41.2% من الإناث، 

 في بيــئــات العمل الــبــلــدي، وقــد يؤثر هــذا الــتــوزيــع على بعض 
ً
مما يــشير إلى هيمنة الــذكــور نسبياً

المتغيرات المرتبطة بمدى تقبل التكنولوجيا والتدريب الرقمي.

شكل )1(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس

: توزيع العينة حسب العمر  
ً
ثانياً

يُُعد العمر من المتغيرات المؤثرة في استخدام الأنظمة الرقمية، ويعرض جدول )2( توزيع 

المشاركين وفق الفئات العمرية.
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جدول )2(: توزيع المشاركين حسب العمر

النسبةالتكرار﻿العمر

8.8%3أقل من 25

35–2511%32.3

45–3612%35.3

55–466%17.6

5.9%2أكثر من 55

100%34المجموع

يتضح أن أكبر فئة عمرية هي 36–45 بنسبة 35.3%، تليها فئة 25–35 بنسبة 32.3%، ما يعني 

أن غالبية العاملين في البلديات من الفئات العمرية الأكثر إنتاجية، وهو ما يعزز القدرة على 

تبني التحول الرقمي.

شكل )2(: توزيع المشاركين حسب العمر

: المؤهل العلمي
ً
ثالثاً

ــبيّّن جـــدول )3( مــســتــويــات التعليم لـــدى الـــمـــشـــاركين، والتي تــرتــبــط مــبــاشــرة بــمــدى تقبل  يــ

التقنيات الحديثة.
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جدول )3(: توزيع العينة حسب المؤهل العلمي

النسبةالتكرار﻿المؤهل

11.8%4ثانوي

17.6%6دبلوم

44.1%15بكالوريوس

20.6%7ماجستير

5.9%2دكتوراه

100%34المجموع

تشكل حملة البكالوريوس النسبة الأعلى بـ44.1%، ما يشير إلى مستوى تعليمي مناسب لدعم 

التحول الرقمي داخل البلدية.

شكل )3(: توزيع المشاركين حسب المؤهل العلمي

: سنوات الخبرة
ً
رابعاً

يعرض جدول )4( توزيع سنوات الخبرة.



التحول الرقمي في الإدارة المحلية: أثر الذكاء الاصطناعي على كفاءة تقديم الخدمات في البلديات

236 العدد 57  - السنة الخامسة عشرة ــــــ 2026مجلة حمورابي للدراسات

جدول )4(: سنوات الخبرة

النسبةالتكرار﻿سنوات الخبرة

8.8%3أقل من سنة

29.4%110– 5سنوات

35.3%612– 10سنوات

26.5%9أكثر من 10

100%34المجموع

 في التغيير 
ً
 أكثر انخراطاً

ً
أغلب المشاركين لديهم خبرة تتراوح بين 6–10 سنوات، وهي فئة غالباً

التقني.

شكل )4(: توزيع المشاركين حسب سنوات الخبرة

توزيع العينة حسب القسم الوظيفي

يُُــعــد الــقــســم الــوظــيــفــي مــن الــعــوامــل الــمــهــمــة التي قــد تــؤثــر على مـــدى تــفــاعــل الــمــوظــف مع 

 لأقسام عملهم داخل البلديات.
ً
الأنظمة الرقمية. ويوضح جدول )5( توزيع أفراد العينة وفقاً
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جدول )5(: توزيع المشاركين حسب القسم الوظيفي

النسبةالتكرارالقسم الوظيفي
20.6%7الخدمات الإلكترونية

14.7%5التقنية
29.4%10الإدارية
11.8%4المالية

14.7%5الهندسية
8.8%3خدمة المواطنين

100%34المجموع

 بنسبة 29.4%، يليه قسم الخدمات الإلكترونية 
ً
يتضح أن القسم الإداري هو الأكثر تواجداً

بنسبة 20.6%، مما يشير إلى أن الدراسة اعتمدت على عينة متنوعة تشمل جوانب مختلفة من 

العمل البلدي، وهو ما يدعم شمولية النتائج.

توزيع العينة حسب نوع البلدية

 
ً
ــــرقمي، نــظــراً ــبيرة، مــتــوســطــة، صــــغيرة( في تــحــديــد مــســتــوى الــتــحــول الـ ــ يُُــســهــم نـــوع الــبــلــديــة )كـ

ــــتلاف الـــمـــوارد والــــقــــدرات. ويـــــوضح جــــدول )6( تـــوزيـــع الـــمـــشـــاركين حــســب نـــوع الــبــلــديــة التي  لاخـ

يعملون بها.

جدول )6(: توزيع المشاركين حسب نوع البلدية

النسبةالتكرارنوع البلدية

35.3%12بلدية كبرى

41.2%14بلدية متوسطة

23.5%8بلدية صغيرة

100%34المجموع

ظهر أن أكبر نسبة من المشاركين يعملون في بلديات متوسطة بنسبة 41.2%، وهو ما قد 

يعكس توجه هذه البلديات نحو تطوير خدماتها الرقمية مقارنة بالبلديات الصغيرة.

؟(
ً
التدريب الرقمي )هل تلقيت تدريباً

 في نجاح التحول الــــرقمي، ويـــوضح جــدول )7( مدى 
ً
 أســاســيــاً

ً
يُُعد الــتــدريــب الـــرقمي عنصراً

حصول المشاركين على تدريب في مجال الأنظمة الرقمية.
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جدول )7(: تلقي تدريب رقمي

النسبةالتكرارتلقي تدريب رقمي

52.9%18نعم

47.1%16لا

100%34المجموع

، وهو رقم متوسط، وقد يمثل 
ً
تشير البيانات إلى أن 52.9% فقط من الموظفين تلقوا تدريباً

أحد العقبات في استدامة التحول الرقمي داخل البلديات.
استخدام الأنظمة الرقمية بشكل يومي

يـــوضح جـــدول )8( مـــدى اســتــخــدام الــمــشــاركين للأنــظــمــة الــرقــمــيــة في عملهم الــيــومــي، وهــو 
مؤشر مباشر على مستوى تبني التكنولوجيا.

جدول )8(: مدى الاستخدام اليومي للأنظمة الرقمية

النسبةالتكراراستخدام الأنظمة الرقمية يومياً

76.5%26نعم

23.5%8لا

100%34المجموع

، وهو ما يدل على 
ً
يتضح أن غالبية الموظفين )76.5%( يستخدمون الأنظمة الرقمية يومياً

انتشار واسع لرقمنة العمل البلدي، رغم وجود نسبة لا تزال تعتمد على العمل التقليدي.
مستوى المعرفة بتطبيقات الذكاء الاصطناعي

 على قــدرة الموظف على 
ً
 مهماً

ً
الــذكــاء الاصطناعي مــؤشــراً يُُعد مستوى المعرفة بتطبيقات 

التفاعل مع التقنيات الحديثة. ويوضح جدول )9( مستوى هذه المعرفة.

جدول )9(: مستوى معرفة المشاركين بالذكاء الاصطناعي

النسبةالتكرارمستوى المعرفة

17.6%6ضعيفة

44.1%15متوسطة

26.5%9جيدة

11.8%4ممتازة

100%34المجموع
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تشير النتائج إلى أن غالبية المشاركين يمتلكون معرفة متوسطة بنسبة 44.1%، بينما %17.6 

 كبداية لتبني تطبيقات الذكاء الاصطناعي.
ً
فقط معرفتهم ضعيفة، وهذا المستوى يعتبر مناسباً

افات المعيارية للمحاور الثلاثة : جداول المتوسطات والانحر
ً
أولاً

المحور الأول: مستوى التحول الرقمي في البلديات

يستعرض هـــذا الجــــزء نــتــائــج الــمــتــوســطــات والانــحــرافــات الــمــعــيــاريــة لــفــقــرات المحــــور الأول، 

الذي يقيس مستوى التحول الرقمي في البلديات، ويعرض جدول )10( هذه القيم لـ 10 عبارات 

تمثل مظاهر التحول الرقمي.

افات المعيارية لفقرات التحول الرقمي  جدول )10(: المتوسطات الحسابية والانحر

)ن=34(

مستوى التقديرالانحراف المعياريالمتوسطالفقرة

مرتفع3.850.71جاهزية البنية التحتية الرقمية

مرتفع4.000.65توفر الأنظمة الإلكترونية

مرتفع3.780.62سهولة استخدام الأنظمة

متوسط3.600.74وضوح سياسات التحول الرقمي

مرتفع3.950.58دعم الإدارة العليا

متوسط3.150.89توفر التدريب الرقمي

مرتفع4.100.55سرعة إنجاز المعاملات

مرتفع3.900.63الاعتماد على الأرشفة الإلكترونية

مرتفع3.750.69فعالية التواصل الرقمي

توفر الخدمات الإلكترونية 

للمواطنين
مرتفع4.200.51

مرتفع3.870.61المتوسط العام للمحور

 بمتوسط عام بلغ 
ً
يــتضح من الجــدول أن مستوى التحول الــرقمي في البلديات جاء مرتفعاً

3.87، وهــو مــؤشــر إيــجــابــي يعكس انتــشــار الأنــظــمــة الــرقــمــيــة، ومــع ذلـــك، ظــهــرت فــقــرة التدريب 
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لــزيــادة الاستــثــمــار في  يـــشير إلى حــاجــة واضحـــة  الــــرقمي كأضعف عنصر بمتوسط )3.15(، مما 

تدريب الموظفين.

المحور الثاني: استخدام الذكاء الاصطناعي في الخدمات البلدية

يهدف هذا المحور إلى قياس مدى تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي داخل البلديات، وتشمل 

الفقرات العشر الاستخدامات العملية AI. ويوضح جدول )11( المتوسطات والانحرافات.

افات المعيارية لفقرات الذكاء الاصطناعي )ن=34( جدول )11(: المتوسطات والانحر

مستوى التقديرالانحراف المعياريالمتوسطالفقرة

استخدام AI في الرد على 

الاستفسارات
متوسط3.400.79

أنظمة التنبؤ باحتياجات 

المواطنين
متوسط3.320.83

متوسط3.580.71التحليل الآلي للبيانات

متوسط3.500.77أتمتة المعاملات

تقليل الأخطاء عبر الذكاء 

الاصطناعي
مرتفع3.950.60

) (Chatbotsمتوسط ضعيف2.950.91روبوتات الدردشة

 AIمتوسط3.420.80توزيع الموارد عبر

متوسط3.550.75دعم اتخاذ القرار

 AIمتوسط3.480.77مراقبة الخدمات عبر

 AIمتوسط3.380.82رضا الموظفين عن تطبيقات

متوسط3.450.74المتوسط العام للمحور

 )3.45(، وهو أقل من 
ً
يتــبين أن مستوى الاعتماد على الذكاء الاصطناعي ما يــزال متوسطاً

 هي روبوتات الدردشة )2.95(، مما 
ً
مستوى التحول الرقمي العام، وكانت الفقرة الأدنى تطبيقاً

يعكس أن البلديات ما زالت في مرحلة أولية من تبني تقنيات الذكاء الاصطناعي.
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المحور الثالث: أثر الذكاء الاصطناعي على جودة الخدمات

يهدف هذا المحور إلى تقييم التأثير الفعلي للذكاء الاصطناعي على جودة الخدمات المقدمة 

للمواطنين. ويعرض جدول )12( القيم الإحصائية المتعلقة به.

افات المعيارية لفقرات جودة الخدمات )ن=34( جدول )12(: المتوسطات والانحر

المتوسطالفقرة
الانحراف 

المعياري

مستوى 

التقدير

مرتفع4.100.57تحسّّن جودة الخدمات بعد الرقمنة

مرتفع4.300.49سرعة تقديم الخدمات

مرتفع4.050.54شفافية الإجراءات

مرتفع4.000.60انخفاض الأخطاء

مرتفع3.950.58رضا المواطنين

مرتفع4.080.53دقة المعلومات

مرتفع3.900.61سرعة الاستجابة للشكاوى

مرتفع3.920.59متابعة المشاريع

متوسط3.650.68تقليل الجهد

مرتفع4.050.56فعالية إدارة الموارد

مرتفع4.020.55المتوسط العام للمحور

 وبشكل واضح في جودة الخدمات، حيث جاء 
ً
أظهرت النتائج أن الذكاء الاصطناعي يؤثر إيجاباً

الــفــقــرات بمتوسط  الخــدمــات هي أعلى   )4.02(. وكــانــت ســرعــة تقديم 
ً
الــعــام مرتفعاً المتوسط 

)4.30(، مما يشير إلى الدور البارز للأنظمة الذكية في تسريع الإجراءات.

: اختبار   الفرضيات  
ً
ثانياً

الخــدمــات  كــفــاءة  الــــرقمي على  للتحول  أثــر ذي دلالـــة إحصائية  يــوجــد  الفرضية الأولى: 

البلدية.”

لقياس قــوة الــعلاقــة بين الــتــحــول الــــرقمي وجـــودة الخـــدمـــات، تــم اســتــخــدام معامل ارتــبــاط 

بيرسون،  ويعرض جدول )13( نتائج التحليل.
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جدول )13(: معامل الارتباط بين التحول الرقمي وجودة الخدمات

النتيجةمستوى الدلالةp) (معامل الارتباطr) (المتغيران

التحول الرقمي ← 

جودة الخدمات
دال عند 0.720.0000.01

تشير قيمة الارتباط )0.72( إلى علاقة قوية بين المتغيرين، كما أن مستوى الدلالة 0.000 يؤكد 

قبل الفرضية الأولى.
ُ
وجود علاقة ذات دلالة إحصائية. وبالتالي، تُ

الفرضية الثانية: يوجد أثر للذكاء الاصطناعي على جودة الخدمات في البلديات.”

لقياس مقدار تأثير الذكاء الاصطناعي على جودة الخدمات، تم استخدام تحليل الانحدار 

البسيط. يوضح جدول )14( النتائج.

جدول )14(: اختبار الانحدار للذكاء الاصطناعي وتأثيره على جودة الخدمات

)β( معامل الانحدار tقيمة)p( تفسيرمستوى الدلالة

دال إحصائيا0.635.910.000ً

أظهر تحليل الانحدار أن الذكاء الاصطناعي يفسر 63% من التغير في جودة الخدمات، وهو تأثير 

قبل الفرضية الثانية.
ُ
، وبناء عليه، تُ

ً
قوي ودال إحصائياً

 لسنوات الخبرة.”
ً
الفرضية الثالثة: توجد فروق في تقييم التحول الرقمي تبعاً

 )T-Test( للتأكد من وجود فروق بين الموظفين حسب سنوات الخبرة، تم استخدام اختبار

لمجموعتين )أقل من 5 سنوات – أكثر من 5 سنوات(. ويعرض جدول )15( النتائج.

T-Test جدول )15(: نتائج اختبار

قيمةT المتوسطالمجموعة
مستوى الدلالة 

)(p
النتيجة

خبرة أقل من 5 

سنوات
غير دال3.901.380.18

خبرة أكثر من 5 

سنوات
3.80———

أظهرت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المجموعتين، مما يشير إلى أن تقييم 

رفض الفرضية الثالثة.
ُ
التحول الرقمي لا يتأثر بسنوات الخبرة، وبالتالي تُ
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الاستنتاجات والتوصيات
: ملخص أهم النتائج

ً
أولاً

 من العاملين في البلديات، 
ً
 إلى التحليل الإحصائي للبيانات التي جمعت من )34( موظفاً

ً
استناداً

توصّّلت الدراسة إلى النتائج الآتية:
	1 أن - إلــى  يشير  مــا   ،)3.87( عــام  بمتوسط  البلديات جــاء بمستوى مرتفع،  فــي  الرقمي  التحول 

 فــي رقــمــنــه إجـــراءاتـــهـــا، مــع وجــــود تــحــديــات فــي جانب 
ً
 جــيــدا

ً
مــعــظــم الــبــلــديــات قــد قــطــعــت شــوطــا

تدريب الموظفين.
	2 البلديات - أن  يعني  )3.45(، مما  فــي مستوى متوسط  يــزال  مــا  الــذكــاء الاصطناعي  استخدام 

تعتمد على بعض تطبيقات الذكاء الاصطناعي، ولكن بشكل محدود وغير شامل.
	3 - 

ً
 واضحا

ً
 إيجابيا

ً
جودة الخدمات البلدية جاءت بمستوى مرتفع )4.02(، وهو ما يعكس أثــرا

للتحول الرقمي والذكاء الاصطناعي على سرعة الخدمة، دقتها، وشفافيتها.
	4 وجود علاقة ارتباط قوية بين التحول الرقمي وجودة الخدمات )r = 0.72(، مما يؤكد أهمية -

الرقمنة في تحسين الأداء.
	5 وجـــود أثـــر دال لــلــذكــاء الاصــطــنــاعــي عــلــى جـــودة الــخــدمــات )β = 0.63(، مــا يــوضــح أن بــرامــج -

 في رفع كفاءة العمل.
ً
 أساسيا

ً
ل عنصرا

ّ
الذكاء الاصطناعي تشك

	6  لــســنــوات الــخــبــرة، مما -
ً
عــدم وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصائية فــي تقييم الــتــحــول الــرقــمــي تبعا

يشير إلى اتفاق الموظفين على اتجاهات إيجابية نحو الرقمنة بغض النظر عن الخبرة.
: الاستنتاجات

ً
ثانياً

في ضوء ما سبق، يمكن صياغة الاستنتاجات الآتية:
	1  داخل البلديات، إلا أن مستوى الجاهزية يختلف من -

ً
 ملموسا

ً
اقعا التحول الرقمي أصبح و

بلدية لأخرى، خاصة بين البلديات الكبيرة والصغيرة.
	2 الذكاء الاصطناعي يمثل مرحلة متقدمة من التحول الرقمي، إلا أنه لم يصل بعد إلى درجة -

النضج الكافي الذي يسمح بالاعتماد عليه بشكل كامل في تقديم الخدمات.
	3 البنية التحتية الرقمية في وضع جيد، لكن ينقصها الاستثمار في التدريب والتأهيل المستمر -

لموظفي البلديات.
	4  في:-

ً
جودة الخدمات تحسنت بوضوح بفضل الرقمنة، خصوصا

• سرعة الإنجاز	
• تقليل الأخطاء	
• دقة المعلومات	
• متابعة المعاملات	

	5 الــتــدريــب هــو الحلقة الأضــعــف فــي منظومة الــتــحــول الــرقــمــي، وهــو مــا قــد يحد مــن الاســتــفــادة -
الكاملة من الأنظمة الذكية.

	6 الموظفون من مختلف مستويات الخبرة يمتلكون رؤى متقاربة حول التحول الرقمي، وهذا -
 لعملية التطوير داخل البلديات.

ً
 عاما

ً
يعكس قبولا
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: التوصيات
ً
ثالثاً

توصيات موجهة إلى البلديات
	1 الذكاء - مــع  التعامل  مــهــارات  التركيز على  مــع  الموظفين،  الرقمي لجميع  التدريب  بــرامــج  تعزيز 

الاصطناعي.
	2 تطوير بنية تحتية موحدة بين البلديات المختلفة لضمان تكامل الأنظمة.-
	3 توسيع استخدام الذكاء الاصطناعي في:-

• متابعة الشكاوى	
• إدارة الموارد	
• مراقبة جودة الخدمات	
• التنبؤ بالاحتياجات التشغيلية	

	4 إطلاق منصات تفاعلية ذكية لخدمة المواطنين تعتمد على روبوتات الدردشة وتقنية الذكاء -
التوليدي.

	5  للمواطنين.-
ً
تعزيز الشفافية من خلال نشر تقارير الأداء الرقمي دوريا

	6 تشجيع الابتكار الداخلي عبر تحفيز موظفي البلديات على تقديم مبادرات رقمية جديدة.-
اع القرار

ّ
توصيات موجهة إلى صنّ

	1 وضــــع إســتــراتــيــجــيــة وطــنــيــة مـــوحـــدة لــلــتــحــول الـــرقـــمـــي الـــبـــلـــدي تــشــمــل مــعــايــيــر مــوحــدة -
 أكبر بين الجهات.

ً
وتكاملا
	2 تخصيص ميزانيات مستقلة للتحول الرقمي والذكاء الاصطناعي لضمان الاستمرارية -

وعدم الاعتماد على المشاريع المؤقتة.
	3 إقــامــة شــراكــات مــع الجامعات ومــراكــز البحث لتطوير حــلــول ذكــيــة مخصّصة للقطاع -

البلدي.
	4 تحديث التشريعات لدعم أنظمة الذكاء الاصطناعي وضمان حوكمة البيانات.-

توصيات موجهة إلى الباحثين
	1 التركيز على قياس نضج التحول الرقمي في البلديات باستخدام نماذج عالمية.-
	2 دراسة تجارب دول أخرى للاستفادة من نماذج المدن الذكية.-
	3 قياس أثر الذكاء الاصطناعي على مشاركة المواطنين في صنع القرار المحلي.-

	4 - TAM -( نمـ��ـاذج  باستخدام  للتكنولوجيا  الموظفين  قبول  فــي  المؤثرة  العوامل  دراســـة 
.)UTAUT

: مقترحات للدراسات المستقبلية
ً
رابعاً

	1 دراسة مقارنة بين البلديات الحضرية والريفية في مستوى التحول الرقمي.-
	2 تحليل أثر الثقافة التنظيمية على نجاح التحول الرقمي.-
	3 دراسة مستوى الأمن السيبراني داخل البلديات وأثره على الثقة الرقمية.-
	4 دراسة أثر القيادة الرقمية على تبني الذكاء الاصطناعي.-
	5 بناء نموذج تنبؤي لقياس رضا المواطنين باستخدام بيانات الذكاء الاصطناعي.-
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