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 الملخص

يلعب الذكاء الاصطناعي دورًا محوريًّا في تطوير العمل الإداري والخدمات البلدية من خلال أتمتة العمليات 

الروتينية وتحسين كفاءة اتخاذ القرار. فباستخدام خوارزميات التعلّم الآلي وتحليل البيانات الضخمة، أصبح 

بإمكان الجهات البلدية توقّع احتياجات السكان، وتحسين توزيع الموارد، وتسريع إنجاز المعاملات الإدارية. كما 

ع مستوى الشفافية، وتعزيز رضا المواطنين عبر تقديم يُسهم الذكاء الاصطناعي في تقليل الأخطاء البشرية، ورف

 .خدمات أكثر دقة وسرعة، مثل أنظمة البلاغات الذكية أو جدولة الصيانة التنبؤية للبنية التحتية

إضافةً إلى ذلك، يُمكّن الذكاء الاصطناعي البلديات من تبني نماذج حوكمة ذكية تعتمد على البيانات في 

زز التخطيط الحضري المستدام والاستجابة السريعة للأزمات. ومن خلال دمج تقنيات الوقت الفعلي، مما يع

مثل معالجة اللغة الطبيعية وروبوتات الدردشة، تصبح الخدمات البلدية أكثر تفاعلية وسهولة في الاستخدام، 

التشغيلية خاصةً عبر المنصات الرقمية. وبذلك، لا يقتصر أثر الذكاء الاصطناعي على تحسين الكفاءة 

 فحسب، بل يمتد ليشمل بناء مدن ذكية قادرة على تلبية تطلعات المجتمعات الحديثة.
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Abstract 

Artificial intelligence plays a pivotal role in developing administrative work and 

municipal services by automating routine processes and improving decision-making 

efficiency. Using machine learning algorithms and big data analysis, municipalities 

can anticipate population needs, optimize resource allocation, and expedite 

administrative transactions. AI also contributes to reducing human error, increasing 

transparency, and enhancing citizen satisfaction by providing more accurate and 

faster services, such as smart reporting systems or predictive infrastructure 

maintenance scheduling. 

In addition, AI enables municipalities to adopt smart governance models based on 

real-time data, which enhances sustainable urban planning and rapid crisis response. 

By integrating technologies such as natural language processing and Chabot’s, 

municipal services become more interactive and user-friendly, especially across 

digital platforms. Thus, the impact of AI is not limited to improving operational 

efficiency but extends to building smart cities capable of meeting the aspirations of 

modern societies. 
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 ةالمقدم

في ظل التحوّلات المتسارعة التي يشهدها العالم الرقمي، برز الذكاء الاصطناعي كأحد أبرز الركائز التكنولوجية 

جال الإداري والخدمي. فمع تزايد تعقيدات التي تُعيد تشكيل طبيعة العمل في مختلف القطاعات، ولا سيما في الم

إدارة المدن وتنامي توقعات المواطنين من جودة الخدمات البلدية، أصبح من الضروري البحث عن حلول ذكية 

تُسهم في رفع الكفاءة، وتقليل الهدر، وتحسين تجربة المستفيدين. ومن هنا، يبرز الذكاء الاصطناعي ليس 

 .استراتيجية لا غنى عنها لتطوير الأداء المؤسسي وتحقيق الحوكمة الرشيدة كخيار ترفٍ تقني، بل كأداة 

تتجلى أهمية الذكاء الاصطناعي في العمل البلدي من خلال قدرته على تحليل كمّ هائل من البيانات في وقت 

ءً في قياسي، واستخلاص أنماط واتجاهات تساعد صانعي القرار على اتخاذ إجراءات استباقية ودقيقة. سوا

إدارة النفايات، أو تنظيم حركة المرور، أو مراقبة البنية التحتية، فإن أنظمة الذكاء الاصطناعي تُمكّن البلديات 

من التحوّل من نموذج ردّ الفعل إلى نموذج التنبؤ والوقاية. كما أن توظيف هذه التقنيات يُسهم في أتمتة 

على الموظفين ويوفر وقتهم للتركيز على المهام ذات القيمة  الإجراءات الإدارية الروتينية، مما يخفّف العبء

 .المضافة

وبالنظر إلى التوجّه العالمي نحو بناء "المدن الذكية"، فإن دمج الذكاء الاصطناعي في الخدمات البلدية لم يعد 

ة في قدرة هذه رفاهية، بل ضرورة حتمية لمواكبة متطلبات التنمية الحضرية المستدامة. وتكمن الفرصة الحقيقي

التقنيات على ربط مختلف مكوّنات المنظومة البلدية في نظام متكامل يُحقّق الشفافية، ويعزز المشاركة 

المجتمعية، ويُحسّن جودة الحياة. ومن هذا المنطلق، يكتسب تحليل دور الذكاء الاصطناعي في تطوير العمل 
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نظور تقني، بل أيضًا من زاوية تطوير السياسات وتحديث الإداري والخدمات البلدية أهمية بالغة، ليس فقط من م

 .النماذج المؤسسية بما يتوافق مع رؤى المستقبل

 مشكلة البحث

رغم التقدّم الملحوظ في توظيف الذكاء الاصطناعي لتحسين الأداء الإداري والخدمات البلدية، لا تزال هناك 

لواقع العملي لتطبيقها في العديد من البلديات، خصوصًا فجوة واضحة بين الإمكانات النظرية لهذه التقنيات وا

في الدول النامية. فغياب البنية التحتية الرقمية المناسبة، وقلّة الكوادر المؤهلة، وضعف الاستراتيجيات المُنظَّمة 

تُثير لتبني الذكاء الاصطناعي، كلها عوامل تُعيق الاستفادة الفعلية من هذه التقنيات. بالإضافة إلى ذلك، 

مسائل الخصوصية، والتحيّز الخوارزمي، وغياب الشفافية في اتخاذ القرارات الآلية تساؤلات جوهرية حول جدوى 

وأخلاقيات استخدام الذكاء الاصطناعي في الخدمات العامة، ما يجعل من الضروري دراسة التحديات التي 

 .تحول دون توظيفه بشكل فعّال وآمن

ير من الأدبيات البحثية إلى تحليل منهجي لتأثير الذكاء الاصطناعي على جودة من ناحية أخرى، يفتقر كث

الخدمات البلدية ورضا المواطنين، إذ تتركّز الدراسات غالبًا على الجوانب التقنية دون الربط الكافي بالنتائج 

الاصطناعي في البيئة الإدارية والمجتمعية. كما أن غياب مؤشرات أداء واضحة لتقييم فعالية تطبيقات الذكاء 

البلدية يجعل من الصعب قياس العائد على الاستثمار أو تحديد أفضل الممارسات القابلة للتعميم. ومن هنا 

تنشأ المشكلة البحثية الأساسية: كيف يمكن للذكاء الاصطناعي أن يُسهم بشكل فعّال في تطوير العمل الإداري 

 وائق التنظيمية والتقنية والاجتماعية التي تحدّ من هذا الدور؟وتحسين جودة الخدمات البلدية، وما هي الع
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 أهداف البحث

من خلال أتمتة  داء الإداري داخل الجهات البلديةتحليل إمكانات الذكاء الاصطناعي في تحسين كفاءة الأ .1

 .العمليات الروتينية، وتسريع إنجاز المعاملات، وتعزيز دقة اتخاذ القرار

، مثل إدارة النفايات، دمات البلدية المقدمة للمواطنينتطبيقات الذكاء الاصطناعي على جودة الختقييم تأثير  .2

 .الصيانة الحضرية، النقل، والمرافق العامة

، سواء كانت تقنية )كضعف اء الاصطناعي في البيئة البلديةتحديد التحديات والعوائق التي تواجه تبني الذك .3

 .بشرية )كنقص الكفاءات(، أو مؤسسية )كغياب السياسات التنظيمية( البنية التحتية(،

، صطناعي ضمن منظومة العمل البلدياستكشاف أفضل الممارسات العالمية في دمج الذكاء الا .4

 .واستخلاص الدروس القابلة للتطبيق في السياقات المحلية المختلفة

يراعي الجوانب التقنية، الأخلاقية،  ي الخدمات البلديةاقتراح إطار عمل مقترح لدمج الذكاء الاصطناعي ف .5

 .والتنظيمية، ويسهم في بناء مدن ذكية ومستدامة

 أهمية البحث

تكمن أهمية هذا البحث في كونه يلامس أحد أبرز محاور التحوّل الرقمي في القطاع العام، حيث يُعدّ تطوير 

ناعي عنصرًا جوهريًّا في بناء مدن ذكية قادرة على تلبية العمل الإداري والخدمات البلدية عبر الذكاء الاصط

يصبح  الازدحام، التلوث، ونقص الموارد مثل ي ظل التحديات الحضرية المتناميةاحتياجات سكانها المتزايدة. فف

من الضروري اعتماد حلول مبتكرة تعزز الكفاءة التشغيلية وتُحسّن جودة الحياة. ويُسهم هذا البحث في تسليط 
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لضوء على كيف يمكن للتقنيات الذكية أن تُحدث نقلة نوعية في أداء البلديات، من خلال تحسين التخطيط ا

 .الحضري، ورفع مستوى الشفافية، وتعزيز رضا المواطنين عبر خدمات أكثر تفاعلية واستباقية

دّ فجوة معرفية قائمة حول إضافةً إلى البُعد التطبيقي، يكتسب البحث أهمية أكاديمية وسياسية، إذ يُسهم في س

توظيف الذكاء الاصطناعي في السياقات البلدية، خاصة في البيئات النامية التي تفتقر إلى دراسات ميدانية 

عميقة في هذا المجال. كما يوفّر البحث رؤى تحليلية تساعد صانعي السياسات على وضع استراتيجيات 

ب الأخلاقية والتنظيمية والاجتماعية. وبذلك، لا يقتصر أثر مدروسة لتبني هذه التقنيات، مع مراعاة الجوان

البحث على تحسين الأداء المؤسسي فحسب، بل يمتد ليشمل دعم جهود التنمية الحضرية المستدامة وتعزيز 

 الحوكمة الرشيدة في العصر الرقمي.

 أسئلة البحث

 لديات؟كيف يُسهم الذكاء الاصطناعي في تحسين الكفاءة الإدارية داخل الب .1

 ما أبرز تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الخدمات البلدية؟ .2

 ما أبرز التحديات التي تواجه تبني الذكاء الاصطناعي في العمل البلدي؟ .3

 هل يُعزّز الذكاء الاصطناعي الشفافية والمشاركة المجتمعية في الخدمات البلدية؟ .4

 دمج الذكاء الاصطناعي بالخدمات البلدية؟ما الدروس المستفادة من التجارب العالمية في  .5
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 الإطار النظري 

الذكاء الاصطناعي يُعرّف بأنه فرع من علوم الحاسوب يهدف إلى تطوير أنظمة قادرة على محاكاة القدرات 

الذهنية البشرية، مثل التعلّم، التحليل، اتخاذ القرار، والتفاعل اللغوي. في السياق الحكومي والبلدي، يتجلى 

الذكاء الاصطناعي عبر أدوات مثل خوارزميات التعلّم الآلي، معالجة اللغة الطبيعية، الرؤية الحاسوبية،  توظيف

وأنظمة التوصية الذكية. وقد أضحى هذا المجال ركيزة أساسية في التحوّل الرقمي للقطاع العام، حيث يُستخدم 

 .قرار القائم على البياناتلتحسين جودة الخدمات، وتعزيز الكفاءة التشغيلية، ودعم صنع ال

لتحسين أداء المؤسسات العامة وتقديم  وخاصة الذكاء الاصطناعي كية تعني توظيف التقنيات الحديثةالإدارة الذ

خدمات أكثر استجابة وفعالية. وفي سياق الخدمات البلدية، تشمل هذه الإدارة تطوير أنظمة ذكية لإدارة المرور، 

الحضري، والمرافق العامة. ويرتبط هذا المفهوم ارتباطًا وثيقًا برؤية "المدن الذكية"، النفايات، الطاقة، الأمن 

التي تسعى إلى دمج التكنولوجيا مع التخطيط الحضري لتحقيق تنمية مستدامة، ورفع جودة الحياة، وتعزيز 

 .المشاركة المجتمعية

بما فيها  نيات الرقميةتفسّر كيف يمكن للتقي تُعدّ نظريات الحوكمة الرقمية من الأطر النظرية الأساسية الت

أن تُعيد تشكيل العلاقة بين الدولة والمواطن. وتشير هذه النظريات إلى أن التحوّل الرقمي  الذكاء الاصطناعي

لا يقتصر على أتمتة الإجراءات، بل يشمل بناء أنظمة شفافة، قابلة للمساءلة، وقائمة على المشاركة. وفي هذا 

عب الذكاء الاصطناعي دورًا محوريًّا في تمكين الحكومات المحلية من تحليل احتياجات المواطنين السياق، يل

 .بشكل استباقي، وتخصيص الخدمات وفقًا للسياقات المحلية، مما يعزز من فعالية الحوكمة
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وتنظيمي يضمن مع تصاعد استخدام الذكاء الاصطناعي في القطاع البلدي، برزت الحاجة إلى إطار أخلاقي 

العدالة، الشفافية، وحماية الخصوصية. فالتقنيات الذكية قد تحمل مخاطر مثل التحيّز الخوارزمي، غموض 

آليات اتخاذ القرار )الصندوق الأسود(، واستغلال البيانات الشخصية. ولذلك، تؤكد الأدبيات الحديثة على أهمية 

شمل الشفافية، القابلية للتفسير، الشمولية، والمساءلة، خاصةً تبني مبادئ "الذكاء الاصطناعي المسؤول"، التي ت

 .عند تطبيق هذه الأنظمة في الخدمات التي تمس حياة المواطنين اليومية

يستند تحسين جودة الخدمات البلدية إلى مجموعة من المعايير مثل السرعة، الدقة، التوافر، والرضا المجتمعي. 

الذكاء الاصطناعي يُعدّ أداة فاعلة لتحقيق هذه المعايير من خلال تمكين وهنا، يُظهر الإطار النظري أن 

البلديات من تحليل سلوك المستفيدين، توقّع الطلبات المستقبلية، وتخصيص الموارد بكفاءة أعلى. كما أن دمج 

لية ومستمرة والبيانات الضخمة يُسهم في خلق بيئة خدماتية تفاع (IoT) الذكاء الاصطناعي مع إنترنت الأشياء

 .التعلّم، مما يعزز من قدرة البلديات على التكيّف مع التحديات الحضرية المتغيرة

 اسئلة البحثجابات إ

   كيف يُسهم الذكاء الاصطناعي في تحسين الكفاءة الإدارية داخل البلديات؟

ت، يُسهم الذكاء الاصطناعي في تحسين الكفاءة الإدارية من خلال أتمتة المهام الروتينية مثل معالجة الطلبا

تصنيف البلاغات، وجدولة الموارد. كما يُمكّن أنظمة اتخاذ القرار من تحليل البيانات في الوقت الفعلي لاتخاذ 

 .قرارات أسرع وأدق، مما يقلل من الهدر، ويُحسّن توزيع الموارد، ويرفع إنتاجية الموظفين
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   ما أبرز تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الخدمات البلدية؟

برز التطبيقات: أنظمة إدارة النفايات الذكية التي تُحدّد أفضل مسارات الجمع بناءً على امتلاء الحاويات، من أ

للإجابة على استفسارات المواطنين، وأنظمة مراقبة البنية التحتية باستخدام  (Chatbots) وروبوتات الدردشة

يانات حركة المرور لتحسين تدفق السير وتخطيط الرؤية الحاسوبية لاكتشاف الأعطال مبكرًا، فضلاً عن تحليل ب

 .الطرق 

  ما أبرز التحديات التي تواجه تبني الذكاء الاصطناعي في العمل البلدي؟

تشمل التحديات: ضعف البنية التحتية الرقمية، نقص الكوادر المؤهلة لتصميم وتشغيل أنظمة الذكاء 

انات، مخاوف الخصوصية والأمان، بالإضافة إلى الاصطناعي، غياب التشريعات المنظمة لاستخدام البي

 .مقاومة التغيير داخل الهياكل الإدارية التقليدية، وتكاليف الاستثمار الأولية المرتفعة

   هل يُعزّز الذكاء الاصطناعي الشفافية والمشاركة المجتمعية في الخدمات البلدية؟

ل توفير بيانات مفتوحة وتحليلات قابلة للتفسير حول نعم، يمكن للذكاء الاصطناعي أن يعزّز الشفافية من خلا

أداء الخدمات، كما يُمكّن المنصات التفاعلية الذكية المواطنين من تقديم الملاحظات ومتابعة بلاغاتهم بشكل 

مباشر. ومع ذلك، يتطلب ذلك تصميم الأنظمة بشفافية وضمان عدم وجود تحيّز خوارزمي يُهمّش فئات معينة 

 .من المجتمع
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   ما الدروس المستفادة من التجارب العالمية في دمج الذكاء الاصطناعي بالخدمات البلدية؟

أن النجاح يعتمد على وجود رؤية استراتيجية  تلك في سنغافورة، برشلونة، ودبي مثل تُظهر التجارب الناجحة

طاعين العام والخاص، وتركيز واضحة، واستثمار مستمر في البنية التحتية الرقمية، وشراكات فعّالة بين الق

على احتياجات المواطن كمحور للابتكار. كما تؤكد هذه التجارب على أهمية الأخذ بعين الاعتبار الجوانب 

 .الأخلاقية والشمولية عند تصميم الحلول الذكية

 والتوصيات النتائج

 :النتائج

 الاصطناعي في البلديات يُسهم بشكل : أظهرت الدراسات أن توظيف الذكاء تحسين الكفاءة التشغيلية

ملحوظ في تقليل الوقت والتكلفة المرتبطين بالإجراءات الإدارية، من خلال أتمتة المهام الروتينية مثل 

 .معالجة الطلبات وتصنيف البلاغات

  تحليلمثل أنظمة إدارة النفايات الذكية، و  ساهمت تطبيقات الذكاء الاصطناعي :جودة الخدمات البلديةرفع 

في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين وزيادة استجابتها للاحتياجات  حركة المرور، والصيانة التنبؤية

 .الفعلية

 مكّن الذكاء الاصطناعي صانعي القرار البلدي من الاعتماد على خاذ القرار القائم على البياناتتعزيز ات :

لفعلي، مما عزّز من فعالية التخطيط الحضري والاستجابة تحليلات دقيقة وشاملة للبيانات في الوقت ا

 .للأزمات
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 كشف التحليل عن تفاوت كبير في تبني تقنيات الذكاء ني بين المدن المتقدمة والناميةوجود فجوة في التب :

يات الاصطناعي، حيث تتفوق المدن المتقدمة في البنية التحتية والكفاءات، بينما تواجه المدن النامية تحد

 .هيكلية وتقنية تعيق الاستفادة الكاملة من هذه التقنيات

 برزت مخاوف متكررة تتعلق بالخصوصية، التحيّز الخوارزمي، وغياب مخاوف أخلاقية وتنظيمية مستمرة :

الشفافية في أنظمة اتخاذ القرار الآلي، ما يُشير إلى أن التحدي لا يكمن فقط في الجانب التقني، بل أيضًا 

 .الجوانب الأخلاقية والقانونيةفي 

 :التوصيات

 تشمل رؤية واضحة، خطط كاء الاصطناعي في القطاع البلديتطوير استراتيجية وطنية متكاملة لتبني الذ ،

 .تنفيذية، ومؤشرات أداء لقياس الأثر

  ن البلديين على أدوات من خلال تدريب الموظفي شريةالرقمية وبناء الكفاءات البالاستثمار في البنية التحتية

 .الذكاء الاصطناعي، وتعزيز الشراكات مع الجامعات ومراكز البحث

 مع التركيز اء الاصطناعي في الخدمات العامةوضع تشريعات وسياسات تنظيمية تحكم استخدام الذك ،

 .على حماية بيانات المواطنين، وضمان العدالة، والشفافية في الخوارزميات

 لاختبار فعالية الحلول الذكية في سياقات محلية محددة، وتعديلها قبل التوسع الشامل تجريبية اعتماد نماذج ،

 .وفقًا للنتائج والدروس المستفادة

  من خلال آليات تفاعلية تضمن أن تعكس في تصميم وتطوير الخدمات الذكيةتعزيز مشاركة المواطنين ،

 ."لعاتهم، وتبني مبدأ "الذكاء الاصطناعي من أجل الجميعالحلول احتياجاتهم وتط
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