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Abstract 
          The researcher aims, through this study, to clarify the relationship between front office 
management and its impact on achieving organizational excellence through the mediation of 
artificial intelligence applications, and to identify the extent to which the dimensions of 
organizational excellence are implemented by the studied sample. The researcher began with a 
main problem that included several questions centered around the nature of the influential 
relationships between the studied variables. This was achieved by analyzing the opinions of the 
employees working in the front offices of Iraqi Airways, using (123) questionnaires distributed to 
front office management employees. The study aimed to determine the relationship and 
influence between front office management as an independent variable and artificial intelligence 
as a mediating variable, and their impact on organizational excellence as a dependent variable. 
The first variable included four dimensions (inquiries, reception, reservations, and cashier). The 
second variable included four dimensions (expert systems, neural networks, algorithms, and 
machine learning). The third variable included four dimensions (information technology, 
innovation, service quality, and motivation). These dimensions interacted with each other. In 
order to achieve the aforementioned study objective and answer the questions The research 
questions and hypothesis testing involved formulating several main and sub-hypotheses. The 
descriptive-analytical approach was adopted as the scientific methodology in this study to 
analyze the responses of the surveyed population. This was achieved through the use of a range 
of statistical measures and methods, including percentages, weighted arithmetic mean, standard 
deviation, relative importance, Z-test, F-test, coefficient of determination (R²), Spearman's rank 
correlation coefficient, simple and multiple linear regression analysis, and confirmatory and 
exploratory factor analysis. The researcher concluded that the indirect influence of front office 
management on organizational excellence through artificial intelligence is significant. 
Specifically, AI acts as a partial mediator between front office management and organizational 
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excellence, thus supporting the fourth main hypothesis: (The influence of front office 
management on organizational excellence increases with AI mediation). 

Keywords: Front office management, artificial intelligence, organizational excellence   

 

 شركة الخطوط الجوية العراقية         تحقيق التميز التنظيمي في أثر توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في إدارة المكاتب الامامية ل .

 الخطوط الجوية العراقية مكاتبعينة من في دراسة استطلاعية 

 الباحث الثاني                                                                    الأولالباحث        

 أيمن احمد صالح                                                      محمد حميد عبد المجيد.م.د أ

 كلية العلوم السياحية –جامعة المستنصرية          كلية العلوم السياحية –جامعة المستنصرية 

 

 

   المستخلص

 

تطبيقات بتوسيط  التميز التنظيمي تحقيق في اومدى تأثيره ادارة المكاتب الامامية الدراسة الى توضيح العلاقة بين يهدف الباحث من خلال      

, إذ انطلق الباحث بمشكلة رئيسة شملت عدة  ةالمبحوث العينةمن قبل  ابعاد التميز التنظيميوالتعرف على مدى تنفيذ  الذكاء الاصطناعي ،

الملاكات الوظيفية العاملة في المكاتب الامامية تساؤلات تتمحور حول طبيعة العلاقات التأثيرية بين المتغيرات المبحوثة عن طريق تحليل آراء 

, وجاءت الدراسة لتحديد العلاقة والتأثير موظفي ادارة المكاتب الامامية على ة موزع استبانة( 123, وبواقع )لشركة الخطوط الجوية العراقية 

ً وأثرهما في  الذكاء الاصطناعيكمتغير مستقل و ادارة المكاتب الاماميةبين  بوصفه متغيراً تابعاً, فقد  التميز التنظيميبوصفه متغيراً وسيطا

النظم الخبيرة ، ابعاد ) اربعة( , أما المتغير الثاني فقد تضمن  الاستعلامات ، الاستقبال ، الحجز , الصراف)  أبعاد اربعةتضمن المتغير الأول 

( تكنلوجيا المعلومات، الابداع، جودة الخدمات، التحفيزما تضمن المتغير الثالث أربعة ابعاد )ك( , الشبكات العصبية ، الخوارزميات , التعلم الآلي 

فقد  على التساؤلات واختبار صحة الفرضيات والإجابة, ومن أجل تحقيق هدف الدراسة المذكور أعلاه  تفاعلت هذه الأبعاد مع بعضها إذ, 

من أجل تحليل استجابة  نهجية علمية في الدراسة الحاليةتم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي كمكما ,  وضعت عدة فرضيات رئيسة وفرعية

والمتمثلة بـ )النسبة المئوية, الوسط الحسابي المرجح,  الإحصائيةالمجتمع المبحوث, عن طريق استعمال مجموعة من المقاييس والأساليب 

, معامل ارتباط الرتب لسبيرمان, تحليل الإنحدار الخطي البسيط R2, معامل التحديدF, المختبرZالمعياري, الأهمية النسبية, المختبر الانحراف

معنوية التأثير غير  ان ن طريق الدراسة الحالية الى اهم النتائج العلميةع( , وقد توصل الباحث والاستكشافي والمتعدد , التحليل العاملي التوكيدي

وساطة جزئية بين  الذكاء الاصطناعي، اذ يمثل دور وساطة الذكاء الاصطناعي من خلال  التنظيميفي التميز  لإدارة المكاتب الامامية المباشر 

 التنظيميفي التميز  ادارة المكاتب الامامية، مما يسمح بقبول الفرضية الرئيسة الرابعة )يتزايد تأثير  التنظيميوالتميز  ادارة المكاتب الامامية

 .) الاصطناعيبتوسيط 

 التميز التنظيمي .,  الذكاء الاصطناعي,  ادارة المكاتب الامامية الكلمات المفتاحية :
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 الثقافية الاجتماعية   الاقتصهههههها  ة  لسههههههيا ههههههية ا  المجالات مخت ف شههههههم  والتي   والمتتالية السههههههر عة التغيرات من حزمة مؤخرا    العالم شهههههه       
  أ    ممّا  العالمي  المسههتو    ع ى حتى بل  المح ي المسههتو    ع ى فقط ليس  المنافسههة حّ ة  شههت ا ا  العوامل هذه  عن نتج ما أهم  وأن والتكنولوجية 

 البقاء  إم انية  واضههههههههه را   تعق   في والمتمث ةشهههههههههركات ال يران    ومن ا المعاصهههههههههرة  المنظماتالشهههههههههركات و  واج ت ا  كبيرة  مشههههههههه  ت ظ ور  إلى
 شهههركات الخ ول الجو ة وب ورها شههه  ت ,  ج ي ة  هههيا هههات  تنت ج  أن الشهههركات ت ك  ع ى  فرض  الذي  الأمر  الظروف  هذه ظل  في والا هههتمرار

   لا  هههههيما عبر الم اتا الأماميةالزبائنفي إ ارة وخ مة   (AI)  ا هههههتخ اك الذكاء الاصههههه ناعي عن خاصهههههة    تحولات تقنية كبيرة  ومن ا العراقية

(Front Offices) لا يزاو إلا أنه وع ى الرغم من الا ههههتثمارات الكبيرة في هذه التقنيات    تمثل نق ة الاتصههههاو الأولى مم المسههههافر ن  والتي
كيفية تو هههيط هذه   و الذكاء الاصههه ناعي ت بيقات ا هههتخ اك ع ىإ ارة الم اتا الأمامية  ق رة الموار  البشهههر ة فيم     حوو فجوة معرفيةهناك 

الم اتا  ا ارة بين الع قة  الضهبابية الموجو ة حوو خ و  من المشه  ة معالم  إذ تتجسه   الت بيقات لتحقيق التميز التنظيمي في شهركات ال يران
التميز  ت و ر ع ى الم اتا الامامية ا ارة انع اس م   واختبار ل تحقق ا ههههت  عي اطار  في  الامامية والذكاء الاصهههه ناعي والتميز التنظيمي

  ع ى   خفى لا  اذ    شهههركة الخ ول الجو ة العراقية  في الوظيفية الم كاتقِبل  منت بيقات الذكاء الاصههه ناعي   ا هههتخ اك تم ما  اذا   التنظيمي  
  الى  لحاجةا  عن  الشهههركة لاختيار  الزبون   ل    والاضههه را   الارباك  من  حالة وجو   الى  بالإضهههافة   الشهههركة  في المُق مة الخ مات اهمية الجميم
  ا ماء   الى   جوءال او  الالتزاك ب قة المواعي  المح  ة ل رح ت و رعة و   ة نظاك الحجوزات   ؤاو  ع ى  ل شركة  باختياره   عتم   فالبعض  السفر 
 التجار ة بالع مة  أشههبه  مميزة ذاتية ع مة بمثابة تع  اذ   الا ههماء هذه من  شههركة الخ ول الجو ة العراقية  وان  ة شههركات ال يرانر وشهه  و ههمعة

في ع ك وجو  ف م حقيقي  ثالباح ما وج هتق ك تكمن مشهههههه  ة ال را ههههههة من خ و   ماوفي ضههههههوء   التحقق  قي   الموضههههههو   يبقى  لكن  ل شههههههركات
  لى التميز التنظيمي لت ك الشهههههركات    ل وصهههههوو ا  إ هههههتخ اك ت بيقات الذكاء الإصههههه ناعيمن خ و إ ارة الم اتا الأمامية     نجاح ا اء لكيفية

 و نبثق من التساؤو الرئيسي مجموعة من التساؤلات الفرعية الآتية:
 ومتغيرات ا   (التنظيميوالتميز ذكاء الاص ناعي وال إ ارة الم اتا الاماميةالمفاهيمية لموضوعات ) ةما المرتكزات الف سفية والأ ا ي .1

   التنظيميت و ر التميز  في تس م  م اتا الخ ول الجو ةفي    ت بيقات الذكاء الاص ناعيوجو ان هل  .2

   التنظيميالتميز  تحقيقمجتمعة  و ا   تؤ ي إلى  والذكاء الاص ناعي إ ارة الم اتا الاماميةكل من  أن هل  .3

 ما مستو  ع قات )الإرتبال والتأثير( بين متغيرات ال را ة    .4

 تتح   أهمية ال را ة في مستو ين هما :

 الأهمية العلمية )النظرية( :   .1

ا يربط بين الوظائف التشغي ية )الم اتا الأمامية( والذكاء الاص ناعي ضمن إطار التميز التنظيمي     , تفتح ال را ة مجالا  بحثي ا ج ي  
ببع ها الفكري الف سفي  إذ تمثل محاولة إ  اك معرفي لتعز ز الم تبة الاكا  مية العراقية  و تم عن طر ق ا توضيح هي  ة    تتجس كما  

بعض الإ  امات المعرفية ووج ات ل  تق  م عرضالتراكم المعرفي من أجل بيان طبيعة الع قة بين المتغيرات الم رو ة  إذ  يتم  
(  التنظيمي    التميز  الذكاء الاص ناعي   ا ارة الم اتا الاماميةالنظر والآراء التي تن رج تح  أكثر من مجاو في الفكر الا اري )

من    ضمن ق ا  شركات الخ ول الجو ة والمنظمات السياحية يتم مراجعت ا من أجل معرفة الع قة بين المتغيرات المبحوثة  كما و 
أهمية    تتمثلأهمية هذه ال را ة  كما    ي و ع ىأجل ف م وإ راك لماهية هذه المتغيرات والآراء النظر ة التي وضع  بسبب ا  وهذا ما  
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الربط المباشر بين متغيرات ال را ة الحالية في   من خ وما  يكا  مي السياحي  ولا لأالبحث ا  إطار  ضمن مق مة ح يثة  في  ال را ة  
 .  النظر ة والت بيق

 الأهمية العملية:  .2

 .  في شركات الخ ول الجو ة الأمامية عم يات الم اتا إ ارة ممار ات تحسين في نتائج ا تساهم  - أ

 . تميز تنظيمي مست اك  تحقيق إلى تؤ ي تقنية ا تراتيجية قرارات اتخاذ في الجو ة  الخ ول إ ارات تساع   - 

(  وهي انسيابية جي ة التنظيمي والتميز  والذكاء الاص ناعي ا ارة الم اتا الاماميةت تم هذه ال را ة بث ثة متغيرات وهي ) -ت
 . من حيث  لائ  ا

العراقية بش ل ع مي   يم بعي    لشركة الخ ول الجو ةإضافة قيمة ج ي ة    من اجلمن المؤثرات الت بيقية    الا تفا ة التامة -ث
 .  عن العشوائية

 مثل ق ا  الخ ول الجو ة التي تعالجه ال را ة ق ا  اقتصا ي م م وع ى كافة المستو ات  واء  كان  المح ية او العالمية   -ج
  ش ل المور  الاقتصا ي لكثير من  وو العالم .  ذيوال

العمل ع ى جذ  انتباه المسؤولين في شركة الخ ول الجو ة العراقية لأهمية عمل ا ارة الم اتا الامامية وتقنيات الذكاء   -ح
 الاص ناعي في تعز ز التميز التنظيمي. 

 
 

 الأه اف الآتية : تحقيقنسعى من خ و هذه ال را ة إلى 

الذكاء وبين    ا ارة الم اتا الاماميةالعراقية عن طر ق وضم خ وات متكام ة بين    شركة الخ ول الجو ةرفم مستو  ق رة    المساهمة في .1
 . التنظيميالتميز  الوصوو الىمن أجل المساهمة في  الاص ناعي

جميم الكوا ر الوظيفية  العراقية في الوق  الحاضر ل  شركة الخ ول الجو ةفي    التنظيميالتميز  تحقيق  تبني فكرة  توجيه الانظار نحو   .2
 .العام ة في ا ارة الم اتا الامامية 

 ل را ة واختباره في ضوء متغيرات ال را ة الفرعية والرئيسية. خص اتصميم مخ ط فرضي  .3

تح يل وتفسير النتائج  فض   عن  تأثيرها ع ي م   م     ا و يتالع قة والتأثير بين متغيرات ال را ة في العينة المبحوثة لبيان واقع  قياس .4
 ع ى الاجابات الوار ة من العينة المبحوثة . وذلك بالاعتما بين المتغيرات المبحوثة  الارتبالحوو طبيعة ع قات 

   ا ارة الم اتا الامامية والذكاء الاص ناعي والتميز التنظيميبمجاو  ووضم آليات لتنفيذها  توصيات لعينة ال را ة  ال  صياغة بعض .5
  بصورة عامة  العام ة ضمن ق ا  السفر والسياحةبصورة خاصة والمنظمات    شركة الخ ول الجو ة العراقيةتستفي  من ا    أن م ن  إذ  
 . 

 .العراقية الجو ة الخ ول م اتا في الأمامية الم اتا إ ارة  ور تح يل .6
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(  الحجز, الصراف الا تقباو   الا تع مات  مجتمعة )  لوظائف ا ارة الم اتا الاماميةيوج  تأثير ذو  لالة إحصائية  الفرضية الرئيسية الأولى :  
( ول تحقق من صحت ا  تم تنفيذ أنموذج الإنح ار الخ ي  , التحفيزوأبعا ه )تكنولوجيا المع ومات  الإب ا   جو ة الخ مات  التنظيميفي التميز  

 المتع   وبحسا الفرضيات الفرعية الآتية:
 ا.ا معنو   مجتمعة في تكنولوجيا المع ومات تأثير   وظائف ا ارة الم اتا الاماميةؤثر ت. 1
 ا.ا معنو   مجتمعة في الإب ا  تأثير   وظائف ا ارة الم اتا الاماميةؤثر ت. 2
 ا معنو ا . مجتمعة في جو ة الخ مات تأثير   وظائف ا ارة الم اتا الاماميةؤثر ت. 3
 ا. ا معنو   مجتمعة في التحفيز تأثير   وظائف ا ارة الم اتا الاماميةؤثر ت. 4

(  الحجز, الصراف الا تقباو   الا تع مات  مجتمعة )  لوظائف ا ارة الم اتا الاماميةيوج  تأثير ذو  لالة إحصائية  الفرضية الرئيسية الثانية :  
( ول تحقق من صحة الفرضية من ع م ا  تم الخوارزميات , التع م الآلي   الشب ات العصبية   ) النظم الخبيرةوأبعا ه:    الذكاء الاص ناعيفي 

 تنفيذ أنموذج الإنح ار الخ ي المتع   وبحسا الفرضيات الفرعية الآتية: 
 تأثيرا  معنو ا . النظم الخبيرةمجتمعة في  وظائف ا ارة الم اتا الامامية. تؤثر 1
 تأثيرا  معنو ا . الشب ات العصبيةمجتمعة في  وظائف ا ارة الم اتا الامامية. تؤثر 2
 تأثيرا  معنو ا . الخوارزمياتمجتمعة في  وظائف ا ارة الم اتا الامامية. تؤثر 3
 التع م الآلي تأثيرا  معنو ا .  مجتمعة في وظائف ا ارة الم اتا الاماميةتؤثر . 4

الخوارزميات , التع م     الشب ات العصبية   ) النظم الخبيرة الذكاء الاص ناعييوج  تأثير ذو  لالة إحصائية لأبعا   الفرضية الرئيسة الثالثة:
تحقق من صحة الفرضية من ع م ا  تم تنفيذ  ( ول , التحفيزوأبعا ه )تكنولوجيا المع ومات  الإب ا   جو ة الخ مات  التنظيمي( في التميز  الآلي

 أنموذج الإنح ار الخ ي المتع   وبحسا الفرضيات الفرعية الآتية: 
 ا. را معنو   مجتمعة في تكنولوجيا المع ومات تأثي   الذكاء الاص ناعي. تؤثر أبعا  1
 ا.ا معنو   مجتمعة في الإب ا  تأثير   الذكاء الاص ناعي. تؤثر أبعا  2
 ا. ا معنو   مجتمعة في جو ة الخ مات تأثير   الذكاء الاص ناعي. تؤثر أبعا  3
 . اا معنو   مجتمعة في التحفيز تأثير   الذكاء الاص ناعي. تؤثر أبعا  4

 ذكاء الاص ناعي . بتو يط ال التنظيميفي التميز  ا ارة الم اتا الامامية ي  تأثيرايتز  الفرضية الرئيسية الرابعة : 
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ه بنفس الخصائص والمواصفات التي تع ي تصورات واضحة وصا قة  أفرا   إذ لا ب  من تمتم    يتم تح ي  مجتمم ال را ة قبل اختيار العينة  
وبناء  ع ى ما هو    شمل كافة الأفرا  الذين  م ن أنْ  ش  وا التساؤلات التي تتضمن ا مش  ة ال را ة ب ر قة أكثر تمثي   , إذ  عن أه اف ال را ة  

العراقية    بشركة الخ ول الجو ة  ةالمتمث   ا ارة الم اتا الاماميةع ى    الاختياره افه  لذا وقم  أ م  و  من انموذج ال ار ة الفرضي وبإتجاه تحقيق  
تم اختيار عينة إذ  ا   ( فر   255والبالغ ع  هم ) ا ارة الم اتا الامامية  في    العام ة   ل  را ة  وق  تمثل المجتمم الك ي بالم كات الوظيفيةمجالا  

   %( من حجم المجتمم الك ي . 48بنسبة )( 123عشوائية بسي ة من م  وق  قاك الباحث بتوز م )

مجتمم ال را ة  ف و  متاز   آراء  ا ت   اعتم  الباحث المن ج الوصفي التح ي ي  كونه يتنا ا مم توج ات ال را ة الحالية المستن ة إلى     
نه  ستعمل الوصف في جمم البيانات والمع ومات التي تحتاج ا ال را ة والتح يل  إعن    بنظرة شمولية   و ستخ ك الوصف والتح يل ال قيق   فض   

نوعية الع قة الراب ة بين   الى  بالإضافةف و  عمل ع ى وصف الظاهرة ووصف طبيعت ا   لذا  لغرض تح ي  النتائج وتشخيص أهم المؤشرات   
 المتغيرات والعوامل المؤثرة في ا  عن طر ق رص  الظواهر بصورة كمية ومتابعت ا   ل تعرف ع ى حقيقت ا .

 
 

 : Front Office Management Conceptأولًا... مفهوم ادارة المكاتب الامامية 

 هو ما  الى الشه ل  وصهل حتى الم اتا  وأشه او أنوا   والمع ومات  وت ورت البيانات  ع ى  الحصهوو في  م ما     ورا    لت عا  وج ت  الم اتا  إن    
 التي  والبيهانهات  بهالمع ومهات  المنظمهة  او  إ ارات الشههههههههههههههركهة  تزو ه   من ها  يتمثهل الغرض  الم هاتها  تزاول ها  التي  الم تبيهة  الاعمهاو  إن  اذ  الآن   ع يهه

لذا  هههههههيتم من خ و هذا المحو تناوو مف وك الم تا , ومن ثم تسههههههه يط الضهههههههوء ع ى مف وك   المنا هههههههبة  وبالكمية المنا ههههههها الوق   في  تحتاج ا
 الم اتا الامامية وفقا  لآراء ع   من الكتا  والباحثين, وصولا  الى التعرف ع ى مف وك ا ارة الم اتا الامامية وكالآتي :

 والتكنولوجيا ل تقنيات فق  اصههههههههههبح العشههههههههههر ن   القرن   في  كان   التي ت ك  عن  الحالي  خ و القرن   الم اتا  في العمل طبيعة  كثيرا    اخت ف   لق     
  " و عو  Office"  الم تا مف وك حوو  التعر فات لذا فق  تع  ت  ,(2005:9الكوراني  ) الم اتا تسهههههههههه يل أعماو ت ك  في  كبيرا   فضهههههههههه     الح يثة
مركزا   كما ُ ع  الم تبية  الاعماو انجاز فيه يتم الذي الم ان انه  ع ى  الم تا  فق  عُرف  لذلك المصهههههههه  ح,  النظر  وج ات اخت ف  الى السههههههههبا
و عتبر  وخارج ا  الشههههركة السههههياحية  والاتصههههاو  اخل  في الشههههركة السههههياحية   الخاصههههة الوثائق وحفظ تسههههجيل فيه يتم  التي والمع ومات  ل بيانات
  القرارات   اتخاذ  و رعة  والس يم  الجي  التخ يط  لغرض  وذلك  الشركات وشعا  واقساك  إ ارات  كافة  الى والمع ومات البيانات  خ مة  لتق  م  هاك مركز

بههههأنههههه(44:2011البرا عي ) الشههههههههههههههركههههة   في  ل رقههههابههههة  ومركز  الشههههههههههههههركههههة    ذاكرة  و  و خهههه مههههة  وتنسههههههههههههههيق  مع ومههههات  مركز  , وعُرف كههههذلههههك 
(6:2013 Narayana)  . 

فضه     الا ار ة المخت فة  الانشه ة  لتنفيذ الافرا   من  ع   فيه  يتواج   الذي إذ  مثل الم ان  ل شهركة  الرئيس فالم تا الامامي ُ ع  العصها  لذا     
 الشهههركة السهههياحية , ومن هنا تبرز نشهههاطات ع ى  والرقابة  والاتصهههاو  والاشهههراف   والتوجه والتنظيم  بالتخ يط  المتع قة الذهنية عن النشهههاطات

فيُعرف الم تا الامامي بأنه ذلك القسهههههههههههههم  "  Office  Front " الأمامية  الم اتا تعر فات ع ي ة وفقا  لآراء ع   من الكتا  والباحثين لمف وك
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 في الموظفين مم مباشههههر بشهههه ل الزبون  اتصههههاو نق ة كونه ل ا, العصههههبي السههههياحية والمركز الشههههركة او المنظمة  في الأقسههههاك أهم  من  ُ ع الذي  
  بعض  و ر     ب م  الخاصهههههههههة التسهههههههههجيل اجراءات  في   سهههههههههاع ون م و  أمتعت م  حم ون    بالزبائن  بالترحيا فيه  العام ين الافرا   قوك  ,إذ  الم تا
 العام ين بت ر ا و ل م تا الما  ة بالبيئة الاهتماك و القسههم هذا تنظيم اجراءات ع ى كثيرة أمواو تصههرف الشههركات السههياحية اغ ا  إن الباحثين

(, لذا فالم تا الامامي  مثل الق ا النابض ل شهههركة لما ي عبه من  ور م م  Bardi,1990:183 الزبائن) مم  الاتي ي  و التعامل فن  ع ى  فيه
 في الاتصاو مم زبائن الشركة .

 أي في  تواج ها  جا التي الأجزاء أهم من  وهو المع ومات   ع ى وتحصههههههههههل الزبائن   مم تتواصههههههههههل  ج ة  أوو هو  الامامي الم تا إنكما     
 الوصهههههوو تسهههههجيل عم يات إ ارة   قتصهههههر ع ى ولاأ هههههئ ت م ,  وطرح رؤ ته  الزبائن  ع ى  ليسههههه ل  الأمامية ل شهههههركة  الواج ة  في عا ة   شهههههركة ,  قم

ا   عمل بل  فحسها  والمغا رة , كما    الشه او   ومعالجة  الفواتير و فم البر    ا هت ك مثل المخت فة   الزبائن احتياجات و  ير  مع ومات  كمركز  أ ضه 
  رضها  ع ى  والحفاظ  ل شهركة إ جابية صهورة  لخ ق  ممتازة خ مة  بم ارات  يتمتم  أن  جا  لذلك الزبائن   مم المباشهر  التفاعل  في حا هم ا   ور ا  ي عا
 .  (Putra et al , 2023:(92 الزبائن

 القرارات  ترشههي  في الكمية والأ ههاليا والاتصههالات المع ومات نظم مثل ج ي ة وأ ههاليا مفاهيم الم اتا الامامية فق  شهه  ت إ ارة إما عن     
 وغيرها, إذ تسههههههههعى إ ارة..  الم اتا  وأتمتة  المؤتم   والم تا الح يث  الم تا مثل ج ي ة ومتنوعة م تبية لمصهههههههه  حات وجو   وأصههههههههبح هناك

فإنه وج ت تعار ف مخت فة  لذا إلي ا, تنتمي التي الشهههههركة او المنظمة السهههههياحية في الإنتاجية الكفا ة  تنمية  في المسهههههاهمة  الم اتا الامامية إلى
 ." Front Office Management " الأمامية ا ارة الم اتا وفقا  لآراء ع   من الكتا  والباحثين لمف وك

 وتحفظ تسههههههجل حيث طو  ة, لقرون  هو كما الم اتا , فق  ظل  وعمل ا ارة  تعامل  في الا هههههها ههههههيتان الا اتان  وهما  والقرطاس  الق م ظل  وق      
 التا ههم  القرن   منتصههف  في الكاتبة  الآلة  اط   حتى  الشههخصههية والخبرة  الذاتية الكفاءة  ع ى  معتم  الاعتيا ي  بالبر   تتم والمرا هه ت المسههتن ات 

 الالكترونية والتكنولوجيا الاتصههالات في هائل ت ور من صههاحب ا وما الالكترونية الحا ههبة ظ رت ,إذ  العشههر ن  القرن  ب ا ة مم وانتشههرت  عشههر 
 . (2006:211 الم ور  المن ج)القرار صناعة في و ورها بإ ارة الم اتا المتع قة المفاهيم تغيير الى ا    مما

إذ اصهههههههههبح     وا هههههههههاليا ع ي ة في القرارات    والاتصهههههههههالات المع ومات نظم  مثل  ج ي ة  ظ ور مفاهيم  الامامية الم اتا إ ارة  كما شههههههههه  ت    
 لغرض التكنولوجيها الحه يثهة , وذلك  ت و ر تم  وع يهه    والخ ط  الم هاك  وتنفيهذ والتوظيف   الاعمهاو  من مصهههههههههههههها ر إنجهاز هاما   الم هاتا مصهههههههههههههه را

 الم اتا , لذا فإن إ ارة(7:2016وجرار   ع يان)اقل   وج    هههههههرعة الانجاز ب فاءة عالية وب  فة وز ا ة العمل  ا اء تحسهههههههين  في  من ا  الا هههههههتفا ة
 القياك تسهههههههههههه يم ولكي,  إلي ا تنتمي التي  ل منظمة او الشههههههههههههركة الإنتاجية الكفا ة  تنمية  في  المسههههههههههههاهمة  إلى  ت ك الا ارة التي ت  ف  الامامية هي
  وأ وات وأج زة  وافية  و را هة  قيق بحث  بع  وضهع ا يتم  ه يمة عمل ونظم   هيا هات:  من ا معينة عناصهر  ل ا  يتوفر  أن ب   ف  هذه  بمسهاهمت ا
  بمحيط   ل عمل  م ئم وم ان  واقتصههها    و قة بسهههرعة  بواجبات م  القياك  ع ى  الامامي الم تا في الموظفين  تسهههاع   ومنا هههبة ح يثة  م تبية ومع ات
 ( . 2010:117منا ا ) الشاو ش , عمل

السهياحي ل شهركات والمنظمات  النشهال  وتنمية ت و ر في كبيرا   الإ ارة التي تؤ ي  ورا   بأن ا ت ك( 2016:12, شهم و) في حين أشهار الي ا      
الزبائن, ونتيجة لما  هبق فإن ا ارة  ورغبات حاجات ت بية شهأن ا من التي الخ مية  وق راته  وإم انياته  الخ مي المنتوج  ت ور  عن  فضه    السهياحية 
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الخ مات الم اتا الامامية هي ت ك الا ارة التي ت عا  ورا  بارزا  في تنمية النشال السياحي ل شركات والمنظمات السياحية, كما تس م في ت و ر 
الإ ار ة في   الأعماو  جميم مم أ هههههها ههههههي  بشهههههه ل  يتعامل  الم اتا الامامية المجاو الذي  لذا تمثل إ ارة , التي تق م ا ت ك الشههههههركات الى الزبائن

والتكنولوجيا  الم اتا إ ارة با هههم إلي ا أحيان ا إذ  شهههار الأخر ,  الإ ار ة  والأعماو  البيانات  وإ خاو  السهههج ت إ ارة  شهههمل  وهذا  الشهههركة السهههياحية,
(Chukwukelu & Ile, 2019:54) . 

  والاعماو والفعاليات الانشهههههه ة  كافة  عن  المسههههههؤولة الإ ارة ت ك" ونتيجة لما تق ك فبالإم ان الاشههههههارة الى تعر ف إ ارة الم اتا الامامية بأن ا     
 تفاعل  ع ى تكون   ان   جا  ج ة فمن,  والفنية  والتنظيمية  الا ار ة  الاعماو في ا  بما  السههياحية المنظمة او  ل شههركة  الامامي  الم تا  يتضههمن ا  التي
  ع ى والاجابة  ل م  المع ومات توفير  عن  فضهه   ,  وفاع ية  ب فاءة ل م  الخ مات مخت ف  وتق  م  ل شههركة  خول م  من ب ءاّ  الزبائن مم   ائم  تواصههل و

  تكون   ان  جا الا ارة هذه  فأن  اخر   ج ة ومن,  مسهههتقب    ب م  الاحتفاظ  لغرض التاك  رضهههاهم  تحقيق وضهههمان الشهههركة مغا رت م ولغا ة,  ا هههئ ت م
 ". المنظمة او الشركة أقساك باقي مم التاك والتوافق الانسجاك من عاو   مستو   ع ى

 :   Front Office Management Jobsاً... وظائف ادارة المكاتب الاماميةثاني

تُشهههههرف الم اتا الأمامية ع ى أ اء مجموعة من الوظائف والتي تسههههه م من خ ل ا في توفير الراحة ل زبون من   خوله الشهههههركة او المنظمة     
السههياحية لحجز غرفته وحتى مغا رته  وذلك بع  تسهه ي  مسههتحقات إقامته  وهذه الوظائف تتم ع ى مسههتو  جميم الشههركات او المنظمات بغض  

  الخ مات التي تق م ا, ب ء  من تحية الزبائن والترحيا ب م بإ هههههههههم إ ارة الشهههههههههركة او المنظمة , ومن ثم ا هههههههههت ك الحجوزات النظر عن مسهههههههههتو 
ي وتسجيل الزبائن وتق  م الخ مات المخت فة ل م , فض   عن إع اء المع ومات فيما  خص الشركة او المنظمة أو مظاهر النشاطات الأخر  الت

عمل ع ى ا ههههههت ك ومتابعة شهههههه اوي الزبائن ومحاولة التحقيق في ا واتخاذ إجراءات لتصههههههحيح الأوضهههههها  عن  الحاجة لذلك ) ت تم ب ا , وكذلك ت
ع ى ما تق ك وبالنظر لن رة المصههههههههههههها ر التي تتح ث عن وظائف ا ارة الم اتا الامامية , الا انه لاب  من تق  م   (, وبناء  121: 2007م وخية ,

 عرض متكامل عن هذه الوظائف وكما  أتي :

ق  وظيفة الا هتع مات :  عتبر م تا الا هتع مات المسهؤوو عن تق  م المع ومات إلى الزبائن والإجابة ع ى أ هئ ت م وا هتفسهارات م فيما يتع   -1
وق   بالتسه ي ت المتاحة ل شهركة وبيئت ا المحي ة, لذا ف و القسهم المسهؤوو بصهفة عامة عن تأ  ة الخ مات المخت فة المتع قة بخ مة الزبون من
ة, إذ وصههوله ل شههركة وأحيانا قبل ذلك إلى وق  مغا رته ل ا  وق  تمت  إلى ما بع  ذلك  ف و ب  شههك من الأقسههاك الحيو ة العامة بالنسههبة ل شههرك
المم نة  عمل ع ى تزو   الزبائن بالمع ومات ال زمة عن الخ مات المتع  ة ل شهههههههركة والأ هههههههعار في ا  كما  قوك هذا القسهههههههم بتق  م كل الخ مات 

 )) السههههههههههههههيه  ع ي , مهاعه ا التسههههههههههههههجيهل والمغها رة والإجراءات المهاليهة  وتز ا  أهميهة ههذا الم تها تبعها له رجهة وحجم ونوعيهة الخه مهات التي  قه م ها

, وتتمثل الم اك الأ ها هية ل ذا القسهم في الإشهراف ع ى توز م البر   وتوز م وا هت ك الر هائل, كما يتم تق  م المع ومات إلى الزبائن  185:1998
ات عن خ مات الشهههركة المخت فة, و تم في هذا القسهههم ا هههت ك ومتابعة شههه اوي الزبائن وا جا  الح وو ل ا, كما يتم الإشهههراف ع ى صهههنا يق الأمان

ار, كما  ع  صهة بزبائن الشهركة, فضه   عن كونه  المسهؤوو عن لوحة المنا اة ل زبائن في حالة تواج هم  اخل مبنى الشهركة او صهالة الانتظالخا
 . (126: 2006م تا الا تع مات بمثابة مركز مع ومات الشركة لما يتضمنه من مع ومات عن أقساك الشركة وعن الزبائن ) توفيق ,
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, إذ وظيفة الا ههتقباو: تتمثل الم اك الأ هها ههية ل ذا القسههم من خ و ا ههتقباله كل الزبائن ومحاولة ت بية ط بات م طواو م ة بقائ م في الشههركة  -2
 ع ي عنا ة خاصههههههة ل زبائن المنتظمين والشههههههخصههههههيات الم مة, كما انه ي خل كل المع ومات الخاصههههههة بالأ ههههههعار والخ مات المتوفرة بالشههههههركة 

ان رضههههاهم , فضهههه   ع ى انه  قوك بتج يز الفواتير وم فات التعر ف بالإضههههافة إلى إع ك رئيس قسههههم الا ههههتقباو ب ل ق وك ل شههههخصههههيات لضههههم
الم مهة, كمها انه يتهابم بصههههههههههههههفهة  قيقهة  ههههههههههههههجهل التع يمهات و نفهذها في الوق  المنها هههههههههههههها مثهل تغيير التوقيتهات لبعض مواعيه  الحجوزات ) توفيق  

ر قسههم الا ههتقباو المرآة العاكسههة ل شههركة او المنظمة   ونظرا لأهميته وحيو ته فإن أغ ا الشههركات والمنظمات السههياحية (, و عتب125: 2006,
الكبيرة عم   ع ى أ خاو الحا ههههههبات الالكترونية إلى هذا الم تا لتسهههههه يل عم ية تسههههههجيل الزبائن, كما ُ ع  قسههههههم الا ههههههتقباو المركز العصههههههبي 

ن معظم عم يات الم اتا الأمامية تتم من خ و قسهههم الا هههتقباو  ف و أوو نق ة اتصهههاو مم الزبون عن  وصهههوله إلى  ل م اتا الأمامية  حيث أ
  جي  الشههههههركة  حيث يتم الا ههههههتقباو الجي  ل زبون وإن اء الإجراءات الم  وبة وأخذ ط باته وتنفيذها  وهنا  أتي  ور الا ههههههتقباو في إع اء ان با

ا  قوك قسههههههههههم الا ههههههههههتقباو بتزو   الأقسههههههههههاك الأخر  ل شههههههههههركة بالمع ومات الم مة عن الزبائن وأع ا هم ورغبات م ) ل   الزبون عن الشههههههههههركة  كم
 (.56: 2010حافظ,

وظيفة الحجز :  عتبر قسههههم الحجز من الأقسههههاك التابعة ل م اتا الأمامية  والذي تقم ع يه مسههههؤولية كبيرة في نجاح مسههههيرة أي شههههركة لأنه  -3
 شه ل الح قة الأولى ضهمن ح قات الاتصهاو مم الزبائن  فالكثير من م  أتون بحجز مسهبق أو من غير حجز مسهبق  و عتبر القسهم المسهؤوو عن  

الحجز وتنظيمه  وتم ي ا لتق  م الخ مات ل زبائن القا مين ف و  سههههههههه م في تكو ن الان با  الأوو وتق  م المسهههههههههاع ة لقسهههههههههم الا هههههههههتقباو  أخذ هذا  
اك الأ ها هية بالإضهافة إلى ذلك يتعاون مم أقسهاك الم اتا الأمامية وأقسهاك الشهركة الأخر  من أجل  ه  هة إجراءات خ مة الزبائن , وتتمثل الم 

 ( 123-126: 2006) توفيق , :قسم بما  أتيل ذا ال

 إجراء كافة أنوا  الحجوزات في الشركة . (1
 تق  م الخصومات المعنية ل شركات أو ال وائر الر مية أو بعض الأفرا  .  (2

  عمل ع ى اجراء الاتصالات والتنسيق مم الشركات الأخر  في حالة الحجز الزائ  . (3

 الرقابة الكام ة ع ى كافة أنوا  الحجوزات المعمولة مسبقا  بأقل أخ اء مم نة .  (4

 التنسيق والتنظيم مم باقي اقساك الشركة .      (5

   هذا وتشهمل مع وماتية الم اتا الامامية نظاك الحجز لخ مات الشهركة والم اك المتع قة بالزبائن  وتسهجيل نفقات الخ مات وتحصهي  ا  وإع ا     
 تقار ر الإيرا ات المحققة  كما تُع  أنظمة الحجز مجالا  مثير ا ل هتماك بشهههههه ل خاع في مع وماتية عم يات الشههههههركة  لأن ه ف كل شههههههركة هو
ا بيم اكثر ع   مم ن من التذاكر  أي تحقيق أع ى  هعر مم ن ل تذكرة وأع ى إيرا ات إجمالية, ومن السهمات الم مة الأخر  لأنظمة الحجز أن 
ك تماتربط الشههههركة بالبيئة الخارجية  أي المسههههت  كين )الزبائن( من خ و الأنظمة الخارجية, ونظر ا ل اتين الخاصههههيتين  تحظى أنظمة الحجز باه

كبير  وهنا   ون التق ك التكنولوجي في أوجه, لذا تبحث الشهههههههركات با هههههههتمرار عن طر  مبتكرة ج ي ة لربط المشهههههههاركين في أ هههههههوا  السهههههههياحة)  
,2015:296 Danijel .) 

 وظيفة صههراف الم اتا الأمامية : تتمثل الم اك الأ هها ههية ل ذا القسههم في ترحيل قوائم الزبائن بشهه ل مسههتمر وت قيق ا لتكون جاهزة ل تسهه ي  -4
ات ا في ال حظة التي    ب ا الزبون, كما انه يتم تمييز خ مات حجوزات التذاكر وتح ي  أ هعارها, فضه   عن معرفة الرصهي  الإجمالي لحركة إير 
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سهههههي   الزبائن في جميم الاوقات, بالإضهههههافة الى توفير إم انية مراقبة مخت ف الحركات المالية ل زبائن بسههههه ولة لمنم الت عا في الحسهههههابات ) ال
, هذا و تنا هها عمل قسههم صههراف الم اتا الامامية طر  ا مم ز ا ة المبيعات في الشههركة, ف و يرتكز ع ى ت و ن وتحصههيل  37:1998)ع ي ,

إيرا ات الحجز والخ مات التكمي ية الأخر  في الشههههههههههههركة , كما تعتبر وظيفة صههههههههههههراف الم اتا الأمامية إح   وظائف الم اتا الأمامية والتي  
الجي   والاختياروصههههههههوله الشههههههههركة وحتى مغا رته  وتعتبر من الوظائف الم مة والحسهههههههها ههههههههة والتي تت  ا الت قيق  تت زك مم خ مة الزبون منذ  

  والذي  جا أن تتوفر به مجموعة من الصههههههفات  وكذلك الق رة ع ى أ اء الم اك والواجبات المح  ة ل ذه الوظيفة , إذ يتم لشههههههاغل هذه الوظيفة
 ( .9: 2009ا ت ك وتسجيل مق ك ال فم عن  تأكي  الحجز وتسجي ه بإ م الزبون ع ى رقم الحجز الذي أع ي له ) ع وان ,

  The Concept Of Artificial Intelligence :الذكاء الاصطناعيمفهوم  ...أولاً 

 الماضهههههههي   القرن   أربعينيات في الحا هههههههو  اخترا  فبع  السهههههههنين, مر ع ى تغيرات   الاصههههههه ناعي الذكاء مجاو  في البحث أه اف  شههههههه  ت       
عا ة   تُعتبر التي الفكر ة الم اك من  الع ي   لتنفيذ  ا هههههههتخ امه   م ن  وأنه  الع   ة  الحسهههههههابات  ع ى  تقتصهههههههر لا  ق راته  أن الناس  أ رك ما  هههههههرعان
 الثاقبة  الرؤ ة ذوي  الباحثين من  الع ي   واقترح  "العم قة الإلكترونية  الأ مغة"  ا هههم  الكمبيوتر  أج زة  ع ى  أُط ق  بشهههر  ا, لذا ذكاء    تت  ا  باعتبارها
   ( 1949)  وو فر وشههههههههانون    (1948)  وو نر   (1943)  وبيتس  ماكولوتش ومن م والعقوو  الآلات بين المشههههههههتركة  السههههههههمات  ع ى  تُؤك   نظر ات
 (.1958) نيومان وفون   (1950)  وتور نج

ا  اعتبههارهم  ُ م ن  أع ه  المههذكور ن  البههاحثين  أن  من  الرغم  ع ى      من  أجيههاو  ع ى  أعمههال م  أثرت  وقهه   الاصهههههههههههههه نههاعي   الههذكههاء  أبحههاث  في  روا  
  وهذا و ها مون (,  ونيو ل  ومينسه ي  م ارثي  رئيسهي   ) بشه ل أ هسهه اليوك الاصه ناعي الذكاء با هم المعروف البحث مجاو  أن إلا الباحثين 

  مراكز  ث ثة أ هههسهههوا  لأن م  بل  "الاصههه ناعي الذكاء" عبارة  صهههيغ  , إذ(  1955وآخرون  م ارثي)   ارتموث اجتما  في  مشهههاركت م لمجر  ليس
 .لعقو  السائ  الاص ناعي الذكاء مسار كبير ح  إلى أفكارهم ش    وق   رائ ة  بحثية

  النواتج  تنمية  في المنظمات   نجاح  عوامل  أح  ومن المعاصهههههرة  السهههههاحة في التكنولوجية المسهههههتح ثات  أبرز  أح    ع   الاصههههه ناعي  فالذكاء     
  ع م  بأنه الاصهههههههههههههه نهاعي الذكاء ُ عرف حيهث المخت فهة  التع م بيئهات  اخل الإلكترونيهة والخه مات والت بيقهات  الأ وات  إتاحة  عبر ل ي ها  المتنوعة
  المجالات   من الع ي   متضهههمنا  البشهههري   الذكاء  وتو هههيم لمحاكاة  الت بيق  وأنظمة  والتقنيات والأ هههاليا النظر ات  وت و ر ب را هههة   قوك  ج ي   تقني

  هههه وكي نظاك بناء في له الأ هههها ههههية الم مة وتتمثل والر اضههههيات  النفس  وع م  والف سههههفة الأعضههههاء وظائف  وع م  الكمبيوتر  ع وك:  مثل  الع مية 
 أنظمة و وفر التع يم  موار  من التقنية هذه  ت بيق و و ههههههم  بشههههههري   نظاك كمبيوتر  بوا هههههه ة  فيه  والتح م البشههههههري  ال ماغ وظائف تق ي  من   م نه
, وكنتيجة لذلك ومن اجل الالماك ب ل ما هو م روح حوو تعر ف الذكاء الاصهههه ناعي فأن   (2023:77وعجوة    م اري )  والتع م  للإ ارة ح يثة
 : والباحثين الكتا  ع   من لآراءوفقا  ع   من تعر فات الذكاء الاص ناعي  عرض ( 1) الج وو

 من الكتاب والباحثين  لآراء عددوفقاً  الذكاء الاصطناعي( تعريفات  1الجدول ) 
 الباحث اسم الكاتب او ت

 ورقم الصفحة
 التعريف                   السنة
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هي العم ية التي من خ ل ا  م ن القياك بمحاكاة الذكاء البشهههههري عبر ) الذكاء الاصههههه ناعي  فبالإم ان الاشهههههارة الى أنتق ك  وفي ضهههههوء ما     
م اجراء التقنيات الح يثة المخت فة ف ي تعتبر محاولة لتق ي  السهههههههههه وك البشههههههههههري ونمط تفكيره وال ر قة التي يتم من خ ل ا اتخاذ القرارات حيث يت

ووضههم ت ك الافعاو والسهه وكيات في مواقف معينة ومراقبة ر و  الافعاو   را ههة شههام ة ل سهه وك البشههري واجراء التجار  ع ى مخت ف التصههرفات
 (.وانمال التفكير والتعامل مم ت ك المواقف وبالتالي محاكاة ال ر قة التي تم في ا التفكير البشري عبر انظمة التقنيات المعق ة 

 : Artificial Intelligence Applicationsاً... تطبيقات الذكاء الاصطناعي ثاني

بع  مرور أكثر من  هبعة عقو  من ت و ر ما  سهمى ب ن  هة المعرفة  وصه   البشهر ة عبر ا هتخ اك ع وك الحو هبة )الكمبيوتر( إلى نماذج      
اء وخوارزميهههات تبني أنظمهههة مت ورة وأج زة قهها رة ع ى التع م الههذاتي وتتمتم بقههه رة متزايهه ة ع ى الإ راك والا ههههههههههههههتنتهههاج والتوقم  لههذا فههإن الههذكههه

1-  349-364,Badaro)) 2013 محاكــاة طريقها عن  يتـم التي الوسـيلة الى  الاصطناعي الذكاء مفهوم يشـير 
  الذي الحاسوب علم من جزء انه على اليه ويشار البشري، الذكاء قدرات
 او السمات من مجموعة تنتج التي الذكية الأنظمة تصميم جوانب مع يتعامل

 البشرية. بسلوكيات ينفرد الذي بالذكاء ربطها يتم التي الخصائص

 ( 12 خوالد:) -2
 

 " حاسوب أو آلة في الأنسان يصطنعه أو يصنعه   الذي الذكاء  هو"  2019

3 - Anderson ,12)  ) 202
0 

 تحليـل  إمكـانيـات  في"  البشـــــري  العقـل  ذكـاء  تحـاكي"   أنظمـة  مجموعـة  هو
 والقيام"  العميق التعلم  خوارزميات" بواسـطه  المحتوى إنتاج  وإعادة"  البيانات" 

 الضخمة"  البيانات"  بتحليل

4- (Zhai, et al , 88) 2021 البشــر مثل والتصــر  للتفكير المبرمجة  الآلات  في البشــري  الذكاء  محاكاة .
ل ة  المفهوم  يشـــــمـ ة  مجموعـ ات  من  متنوعـ ات  التقنيـ د   التي  والمنهجيـ   إلى  تهـ
 هذه وتشــــمل البشــــري  الذكاء  عادة  تتطلب التي  المهام أداء  من  الآلات  تمكين
ام ة  وفهم  الخبرة،  من  التعلم  المهـ ة،  اللغـ اط،  على  والتعر   الطبيعيـ ل  الأنمـ  وحـ

 القرارات واتخاذ المشكلات،
5- Marshall,et.al, 81 

 
  مثل البشري الذكــاء عمــليات مـحاكاة أجل  من الكمبيوتر أنظمه اســتخدام أنه   2021

 .الذاتي والتحسين والاستدلال التعلم
 

 ( 30 علاونة:) -6
 

 التي والمعلومات المعرفة جمع على يقوم  الذي الميكانيكية المحاكاة نظام» 2022
 للاستفادة ونشرها  معالجتها على والعمل العالم في بمختل  القطاعات تتعلق
 « عملي ذكاء شكل على منها

 إنشاء المبرمجون  فيه يحاول والذي الكومبيوتر علوم مجالات من مجال"  2023 (13 عبيد :) - 7
 ذكية آلات
  هــذا يشير إذ البشر، مثل القرارات واتخاذ  والتفكير التصر  يمكنها

 تكرار على الأيام من في يوم قادرة ستكون الآلات أن فكرة  إلى  المصطلح
 ".البشر بها يقوم التي بالأعمال والقيام الــبشرية الخـــصائص

8- Paramita, et al ,112 
)) 

 أجهزة  تمكن  التي  التكنولوجيـا  تطوير  على  يركز  الكمبيوتر  علوم من مجـال هو 2024
ة  والأجهزة  الكمبيوتر ة  والقراءة  التعلم  من  الرقميـ ابـ دا   والكتـ ل  والإبـ . والتحليـ
ــمل ــات ويشــ ــصــ   على  تنطوي والتي العميق، والتعلم  الالي التعلم مثل  تخصــ
 في  القرار  صــنع عمليات  غرار  على  الاصــطناعي الذكاء خوارزميات  تطوير
 وإجراء  المتاحة  البيانات من  التعلم الخوارزميات لهذه  يمكن.  البشــــري الدماغ

 الوقت  بمرور متزايد بشكل دقيقة  تنبؤات أو  تصنيفات
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وج ات النظر الكههههههههههههههههههههههههههههههههههههتا  و  اخت ف الاص ناعي يتضمن مجموعة من الأبعا  المت اخ ة فيما بين ا والتي ترتبط الواح ة من ا بالأخر  , وق  
ي  الباحثين في تح ي  ابعا  الذكاء الاصهههه ناعي, والسههههبا  عو  الى اخت ف البيئة التي ت بق في ا المنظمات لنظاك الذكاء الاصهههه ناعي, ولتح 

, إذ ح  وا  ,(Hilb ,2020:54)  (Chalmers et al, 2021:1028)ابعا  الذكاء الاصهههههههه ناعي في هذه ال را ههههههههة فق  تم اعتما  مقياس 
 اربعة أبعا  رئيسية ل ذكاء الاص ناعي وهي :

هي أح  برامج الذكاء الاصههههههههه ناعي التي تم تبني ا في الثمانينات وتصهههههههههل الى  رجة من الخبرة بحيث   (:Expert Svstemsالنظم الخبيرة ) -1
(, وتماثل النظم الخبيرة معرفة 2020:24تكون قا رة ان تحل محل التخصههههههههههص البشههههههههههري في مجاو معين من مجالات صههههههههههنم القرار)الجابر,

ذكاء الخبير وطر قة تفكيره وإ راكه ل ر  حل المشههه  ت واتخاذ القرارات  وتسهههعى إلى محاكاة ق رات العقل البشهههري, إذ تسهههتفي  هذه النظم من ال
  كما تسههتخ ك النظم الخبيرة  في   الاصهه ناعي لتمثيل المعرفة وت بيق ا ب ر  تتشههابه مم البشههر  مما  م ن ا من تق  م ح وو وا ههتنتاجات لذلك

(, هذا Hilb,2020:54إلى مجالات إ ارة الأعماو ومن ثم اتخاذ القرارات)مجالات متنوعة  ب أ من التشهههههههههخيص ال بي وال ن  هههههههههي وصهههههههههولا   
وشهههههههه  ت هذه النظم ت ورا  م حوظ ا في السههههههههنوات الأخيرة  وأصههههههههبح  قا رة ع ى التعامل مم المشهههههههه  ت المعق ة في تق  م أ اء قر ا من أ اء 
الخبراء البشههر ين في ع ة مجالات متخصههصههة, ومن خ و هذا السههيا  تعتم  تقنية النظم الخبيرة ل ذكاء الاصهه ناعي ع ى محاكاة الإنسههان من 

(, لذا ف ي عبارة عن برامج مصهههههههممة لتشههههههه يل معرفة Chalmers et al., 2021:1028ث الق رات المعرفية والعم ية بمخت ف لمجالات)حي
 ة من خ و توفير  هههههههه ولة الوصههههههههوو إلى  الخبراء في هياكل من قية لحل المشهههههههه  ت غير الم ي  ة وتسههههههههاع  في ت و ر أنظمة مع ومات كام

 ( .Malik et al.,2022:48المعرفة   يتم ت بيقه بش ل أ ا ي في تخ يط الموار  البشر ة والتعو ضات والتوظيف )
: هي عبارة عن نموذج مبسههههط تم ت و ره لتق ي  وظيفة العقل البشههههري يتكون هي   ا من عنصههههر  Neural Networks)الشههههب ات العصههههبية ) -2

 Huang:396العام ين )أ اء معالجة وطبقة وشهب ة لإعا ة إنشهاء عم ية التع م البشهري وتسهتخ ك بشه ل أ ها هي في الاختيار والتوظيف وإ ارة  

et al.,2006 هذا وتحاكي هذه الشهههههب ات طر قة عمل ال ماغ البشهههههري من خ و "التع م" من البيانات, إذ تسهههههتخ ك الشهههههب ات العصهههههبية في ,)
(,   Bostrom , 2014: 28مم مرور الوق  ) التنبؤاتالمنظمات ومن ا السهههههياحية من خ و التكيف مم التغيرات في البيانات وتحسهههههين  قة  

تقنيات الذكاء الاصهههه ناعي  وتسههههتم  ا ههههم ا من طر قة عم  ا التي تشههههبه الشههههب ة العصههههبية في ال ماغ  كما تُع  الشههههب ات العصههههبية إح   أهم
 البشهههري, إذ تُسهههتخ ك الشهههب ات العصهههبية في مجموعة وا هههعة من الت بيقات  من التعرف ع ى الصهههور والك ك إلى تح يل البيانات الضهههخمة )

Khashef, 2015:83. ) 
تع  ة  هذا وتسهتخ ك المنظمات الشهب ات العصهبية في معالجة البيانات لت عيم الإ ارة الع يا بالتقار ر والمع ومات  وتزو  ها بخيارات وب ائل م    

, كما تعتم  طبيعة عمل الشهههههب ات العصهههههبية ع ى ق رت ا ع ى اشهههههتقا  المع ومات من البيانات المعق ة  هذا و م ن ت ر ا الشهههههب ات العصهههههبية 
ى كميات كبيرة من البيانات لتحسهههههين  قت ا  وتسهههههتخ ك في مجالات مثل التعرف ع ى الصهههههور ومعالجة ال غة, كما  م ن ل شهههههب ات اكتشهههههاف  ع 

ارات, لذلك  الع قات الخفية فيما بين البيانات التي ق  لا تكون واضههههحة ل عين البشههههر ة  مما  جع  ا أ اة ذات قيمة في تح يل البيانات واتخاذ القر 
 ( . Lo & Singh, 2023:917) تخ ك المنظمات تقنيات الذكاء الاص ناعي في تحقق التميز في الأ اء المؤ سيتس

(: تُع  الخوارزمية الجينية أ اة قو ة في الذكاء الاص ناعي  و م ن ا تخ ام ا بفعالية في مجموعة متنوعة من Algorithmnsالخوارزميات ) -3
ا م م ا من مجاو التحسههههههههههين والتكيف  و ههههههههههمي  بالجينية لاعتما ها ع ى محاكاة عمل الجينات الوراثية  الت بيقات الر اضههههههههههية  مما  جع  ا جزء 

قنيات البحث عن المع ومات القائمة ع ى النسههههههههث المتماثل وال فرة وتقاطم الجينات إلى الح وو المث ى ل وصههههههههوو ل حل الأفضههههههههل , إذ تصههههههههل ت
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(, لذا ف ي Zhang et al., 2021:34 ل مشه  ت الر اضهية   و تم ا هتخ ام ا بشه ل أ ها هي في تخ يط القو  العام ة وتقييم أ اء العام ين )
 هيعبارة عن مجموعة تع يمات وأوامر مح  ة ذات الترتيا والتسههههههه سهههههههل المن قي لحل مشههههههه  ة ما وإنجاز م اك معينة, والخوارزميات ب بيعت ا  

الأ ههههاس الذي تقوك ع يه جميم البرامج والت بيقات التي تسههههتخ ك عن طر ق الحا هههها الآلي, وتتكون الخوارزمية من  هههه سهههه ة خ وات الواضهههحة  
ومح  ة و جا اتباع ا بالتسهههه سههههل ثاب  بحيث تكون م توبة بأ ههههاليا ما ل حصههههوو ع ى الناتج الم  و , و جا أن تكون الخوارزمية واضههههحة  

 & Xiuguoبسههههه ولة وبسهههههرعة   لكي تع ي نتائج صهههههحيحة وموثوقة وتحقق الفوائ  المرجوة من ا في حالات ما )ن تنفيذها  و قيقة  حتى  م 

Shengyong,2022:16 . ) 
بنتائج    التنبؤ(: ان التع م الآلي ُ ع  تقنية تعتم  ع ى ت ر ا الخوارزميات ع ى بيانات  ابقة لتتم ن من  Machine Learningالتع م الالي ) -4

 ية بناء   مسهههتقب ية, إذ ُ سهههتخ ك التع م الآلي بشههه ل وا هههم في الع ي  من المجالات من خ و تح يل البيانات التار خية والتنبؤ بالاتجاهات المسهههتقب
(, و م ن ل مسهههتخ مين التواصهههل مم الألة بمجموعة من التع يمات والأوامر المح  ة ذات Tegmark  2017,:41ع ى الأنمال المسهههتخ صهههة )

ترح والمن قي با هتخ اك ال غات ال بيعية و م ن أن تكون صهوتية, ع ما  بأن الألة تتع م من البيانات الج ي ة بمرور الوق  وتق  والتسه سه يالترتيا  
(, كما ُ ع  التع م الالي جزء لا يتجزأ من الذكاء الاصههههههههه ناعي وهو شهههههههههائم ج ا  Dallu,2018:3الح وو ل مشههههههههه  ت المعق ة وكيفية تنفيذها)

(, لذا ف و يتعامل مم تحسهههههههين التع م بناء ع ى بيانات  في الن ا ة Weber, 2020:49ل رجة انه يتم الخ ط بينه وبين الذكاء الاصههههههه ناعي)
يتع ق الامر بم   إم انية حل الم اك بشهههههه ل أفضههههههل با ههههههتمرار بوا هههههه ة الج از وبا ههههههتخ اك بيانات ت ر ا وخوارزميات بشهههههه ل خاع وتج ر 

م اك معينة إذا كان ق  حصههههههل مسههههههبقا ع ى خبرة في شهههههه ل الإشههههههارة الى كيفية عمل التع م الالي حيث  م ن أن يتع م الج از أو البرنامج أ اء  
 ( .Url 2021:33,بمعنى أخر إن ا تتع م) -مم هذه البيانات ومم كل م مة م تم ة  تز ا  خبرة الالة بيانات ذات ص ة  لذا 

 : The Concept Of Organizational Excellenceالتميز التنظيمي مفهوم  ...أولاً 

 الفر  أ اء  في  التفو    )       هو  التميز  أن ع ى  من ها العه يه   اتفق  فقه   المخت فهة   الأ بيهات  في  التميز  مف وك ع ى  أولا  التعرف  الم م  من إنهه     
  مثل , فالتميز (Al-Dhaafri,2016:47)              متفر ة (  نتائج  بتحقيق  وذلك الزبائن  توقم أو  مثي ت ا أو نفسهههههههههههه ا  ع ى المنظمة أو

  تنههاولههه   وقهه   الإ اري   الفكر  ا بيههات  في  ومخت فههة  كثيرة  معههاني   حمههل  مصهههههههههههههه  ح  الجو ة  لأن  الع يهها   الجو ة  هو  ل تميز  الهه قيق  والمعنى  الكمههاو 
  تع ّ   اذ  من ا  والكثير  والخسههارة العيو   تجنا  والمواصههفات   ل شههرول م ابقة او  الا ههتعماو م ئمة  وأ ضهها   التميز هي  من ا مخت فة بأي يولوجية

 . ( 2020:427وزو ن  العبا ي ) المفكر ن بعض  قوو كما ل تميز  الأ اس حجر الجو ة

 وتحقيق الموار  وكفا ة ال  ف  وضهههههههههوح  ع ى تقوك التي  المنا هههههههههبة  الفرع ا هههههههههتغ و نحو  المنظمات عن  هههههههههعي التنظيمي  التميز  كما  عبر    
 ف سههههههههفي  ا هههههههه و  بوصههههههههفه الا ارة  في  الح يثة المفاهيم من  التنظيمي التميز  ,  هذا و  ع  الأهمية غا ة  في  جع ه ما  هذا  للأ اء  عالية  مع لات
 مم المتعام ة الاطراف  كافة حاجات بت بية  التوازن   تحقيق  في  التي تتمثل الاعماو  منظمات  في م مو ة نتائج لتحقيق  من جية  ع ى   عتم   وفكري 
  خاصهههة أو ح ومية  كان   هههواء  متميزة المنظمة  وتعتبر,  مسهههتمر وتحسهههين وتع م اب ا  ثقافة  ضهههمن  ك ل  والمجتمم  المصهههالح   اصهههحا  المنظمة
  المسهههههههتمر   والت و ر  الاب ا   ثقافة  تتبنى  والتي المنظمة مم ل متعام ين المسهههههههتقب ية والتوقعات  الحالية الاحتياجات  لتحقيق  بو هههههههع ا ما تبذو عن ما
 . (2023 :282 , واخرون  كرجي)الانتاجية   عم يات ا  مخرجات لتحسين
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امها عن التميز التنظيمي فقه  تعه  ت التعر فهات عنهه بشهههههههههههههه هل واضههههههههههههههح , ومن اجهل الالمهاك ب هل مها هو م روح حوو تعر ف التميز التنظيمي    
 والباحثين. الكتا  ع   من لآراءوفقا ع   من تعر فات التميز التنظيمي   عرض ( 2) الج ووف

 من الكتاب والباحثين  لآراء عددوفقاً  التميز التنظيمي( تعريفات  2الجدول ) 

 من تسههعى التي  المخ  ة والاجراءات والعم يات السههيا ههات  مجموعة"   فبالإم ان الاشههارة الى أن التميز التنظيمي  مثلتق ك  وفي ضههوء ما     
  ع ى والتركيز في ا  الانتاجية تحسهين طر ق  عن وذلك  المسهت امة  التنافسهية  الميزة  تحقيق نحو  السهياحية  بالمنظمة  الارتقاء  الى  الع يا الا ارة خ ل ا
  عن  فضهههههههههههههه   ,  المحي هة  البيئهة في  المتغيرات  مم  التكيف ع ى  والقه رة,  الاخر    السههههههههههههههيهاحيهة  المنظمهات  عن  تميزهها  والتي  تمت ك ها التي  القوة  نقهال

 خ و من والابتكار المسههههههتمر  والتحسههههههين  الت و ر  الى تسههههههعى ف ي, منا ههههههبة  عمل  بيئة توفير خ و  من العام ين  الافرا   بين  والتوافق الانسههههههجاك
 " .  الامثل وبالش ل في ا المتاحة الموار  ا تخ اك

 الباحث اسم الكاتب او ت
 ورقم الصفحة

 التعريف                   السنة

1- Ghaffari, p :60)) 

 
  واستراتيجياتها المنــــظمة اهدا  لإنجاز ترمي مخــططة تنظيمية هو جهود 2018

 .  الذكية المنظمات عصر ظل في التنافسية ميزتها لتحقيق وعملياتها

 
 
2- 

Musa,p :109)) 

 
  

202
0 
 

 

  بين يجمع  ، اذ المـعاصر والاستراتيجي الاداري الفكر في شامل هو مفهوم
 في التغيرات لمواجهة والرقي التمايز اساس المنظمات على تطوير مقومات
  بين المتكامل والتناسق الترابط تحقيق كيفية  وبين جهة ، من الخارجية البيئة

 وصولا تنافسية ميزة لتحقيق الجوهرية مقدراتها واستثمار الداخلية  عناصرها
 .  كافة المصالح اصحاب واهتمامات تطلعات لتلبية

 
3 - 

 
 ( 427 وزوين: العبادي،)

 

 
2020 

  للمنظمات الرئيسة  الأهدا   أحد أنه كما الحديثة ،  الإدارة مفاهيم أهم أحد هو
 تقديم خلال من الاستراتيجية التنافسية مزاياها تحقيق إذ يساعدها على اليوم،
 والجودة المتفوق الأداء تحقيق يساعد على كما والتفوق، الجودة عالية خدمات

 .  بالمنافسين مقارنة
 
4- 

 التنافسية الميزات تحقيق إلى تهد  التي المخططة التنظيمية الجهود تلك"  2021 (  152) خليل : 
  في المؤسسي الاداء في متقدمة لمستويات المؤسسة وتحقيق للمنظمة، الدائمة
  وفاعلية، بكفاءة المنشودة الاهدا  تحقيق خلال من الإدارية المستويات جميع
  الفعال التخطيط الاستراتيجي يسبقها التي الحاسمة الفرص استثمار خلال من

  المصادر وكفاية الهد  وضوح يسودها مشتركة رؤية لأدراك والالتزام
 .  المتميز"   الأداء على والحرص

5-  (Felicio. Rodrigues. 
& Patino. p:108)     

  واستعادة الطارئة قدرة المنظمات على التكي  والتعامل مع  المتغيرات  2022
 الخاصة .  الديناميكية عملياتها خلال  من النظام استقرار

 في المتوفرة المعلومات واســـتخدام  وادارة جمع  على  القادر الرائع التنظيم هو 2023 ( 13 الزهراني :)  -6
 .وفعالية بكفاءة المرغوبة الأهدا  إنجاز لضمان المنظمة

  الزبائن من لفئة ومميزة عالية جودة ذات خدمات تقديم أو منتجات تصنيع أنه 2024 ( 24 جمعة :) - 7
 استراتيجية  خــــلال من أعلى أسعار  لدفع الاستعداد لديهم الذين من ولاسيما
 وخدمــات منتجات  إنتاج إلى تهد  استراتيجية بأنه التميز يعر  كما التميز
 يتميزون  زبـــائن  إلى مبـــاشرة وموجهة الصناعة  في نوعها من فريدة تعد

 .   الاسعار تجاه حساسين غير بكونهم
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 : Dimensions Of Organizational Excellenceاً... أبعاد التميز التنظيمي ثاني

تشهههههههههههههتمل أبعا  التميز التنظيمي ع ى مجموعة من الأبعا  المتراب ة فيما بين ا  إذ تسهههههههههههههاهم هذه الأبعا  في بناء بيئة عمل تضهههههههههههههمن التفو      
 التنافسههههههي  والتي ب ورها تسهههههه م في تحقيق التميز التنظيمي ل منظمة, والتغ ا ع ى باقي المنظمات المنافسههههههة   ومن خ و هذه الابعا   ههههههي ون 

اكثر كفاءة وفاع ية   لذا فأن التميز التنظيمي يتضمن مجموعة من الأبعا  وق  اعتم  الباحث   الا تراتيجيةو الى تحقيق اه اف المنظمة الوصو 
 , إذ ح   الباحثين في مجاو الا ارة اربعة ابعا  ل تميز التنظيمي وهي كالآتي :  (Macpherson & Pabari , 2004)ع ى مقياس 

 تكنولوجيا المعلومات :  -1
تُع  تكنولوجيا المع ومات  هههههه ح ا ههههههتراتيجي  م ن أن  سههههههاع  في بناء ق رات المنظمة من خ و توفير أفضههههههل البيانات والمع ومات وبما       

تخاذ  عزز ع قة المنظمة بالزبائن والمنظمات الأخر , إذ وصههههف  بأن ا المق رة التكنولوجية ل حصههههوو ع ى البيانات ومعالجت ا وتبا ل ا ب  ف إ
(, هذا وتُع  تكنولوجيا المع ومات الق ا النابض في معظم المنظمات ومن ا السهياحية,   Sanders, 2007 : 25لقرارات الفعالة في المنظمة )ا

, إذ إذ تسههه م في تسههه يل انسهههيابية القرارات المنا هههبة وفي توجيه وتنفيذ مخت ف عم يات ا, ف ي مصههه ر حيوي ل  مومت ا وبقائ ا وتميزها التنافسهههي
(, كمهها برزت أهميههة  2010:16تقوك بجمم مخت ف المع ومههات ومعههالجت هها وتخز ن هها وتح ي  هها من أجههل تحقيق ههه ف معين  ) ال مي والبيههاتي,

  فضههههههه   عن التعرف ع ى  والانحرافاتتكن وجيا المع ومات من خ و الإ هههههههتفا ة من قاع ة البيانات والمع ومات في تصهههههههحيح مخت ف الأخ اء 
الأكثر كفههاءة ل موار  المتوفرة وتوفير المع ومههات ال زمههة لاتخههاذ القرارات المخت فههة في الوقهه    الا ههههههههههههههتخهه اكمت  بههات ورغبههات الزبههائن  وتحقيق  

ثمارها  والجو ة المنا هههههههههبة  وال قة الم ئمة وتوفير بيانات فع ية واقعية واصههههههههه ار تقار ر منتظمة  وتعظيم الإ هههههههههتفا ة من البيانات المتوفرة وا هههههههههت
(, كذلك تمثل تكنولوجيا المع ومات جميم المع ات والو ههائل التي 2018:225ة في إع ا  خ ة من قية لت فق البيانات )حمو  ون ار والمسههاهم

المنظمههههة )العبهههها ي   المهههه خ ت إلى مخرجههههات بغرض تحقيق الأههههه اف الا ههههههههههههههتراتيجيههههة لمخت ف عم يههههات  تسهههههههههههههههههاعهههه  المنظمههههة ع ى تحو ههههل 
 . (20:2019والعارضي 

 التحفيز: -2
 ا  مثل التحفيز شهههعورا  اخ يا ل   الفر   إذ يول  فيه الرغبة لعمل نشهههال معين  أو ان  قوك بسههه وك معين, كما  مثل جميم الج و  التي تبذل    

الإ ارة لحث العام ين ع ى ز ا ة إنتاجيت م  وذلك من خ و إشههههههههههبا  حاجات م الحالية  وخ ق حاجات ج ي ة ل ي م  والسههههههههههعي نحو إشههههههههههبا  ت ك 
(, ف و حصههوو الافرا  ع ى الحماس والاق اك بإعمال م واكتسههاب م  2003:151لحاجات   شههر  ة أن يتميز ذلك بالا ههتمرار ة والتج ي  )ال وزي ا

(, 2007:337الثقة في انفسههههههه م, مما  حرك  وافع م الى القياك بالأعماو الم  وبة من م ع ى أكمل وجه و ون شههههههه و  او تذمر )ابو النصهههههههر,
ممار ههههههة إ ار ة ل م ير ل تأثير في العام ين من خ و تحر ك ال وافم و الرغبات والحاجات لغرض إشههههههباع ا وجع  م  بأنهيز ا ضهههههها  وعرف التحف

 . (2011:148) بوكرش    أكثر ا تع ا ا لتق  م أفضل ما عن هم ب  ف تحقيق مستو ات عالية من الأ اء والإنجاز في المنظمة

كما  مثل التحفيز مجموعة العوامل التي ت فم الفر  لاختيار التصهههههههههههرف أو السههههههههههه وك المنا ههههههههههها الذي يوصهههههههههههل إلى تحقيق ال  ف ) ب قاي      
 مثل مجموعة من ال وافم التي ت فم الفر  لعمل شهههههههيء  ما ووضهههههههم الأ ههههههه و  الذي يتم من خ و ال فم الأفرا   بأنه(, كما  عرف 2017:255 

(, لذا ُ ع  التحفيز 2019:12العام ين لتم ين ق رات م من إنجاز المسهؤوليات التي تقم ع ى عاتق م وفي مجاو الصه حيات المتاحة ل م ) ب و 
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التي تحرك وتوجه الس وك الانساني  كما  عبر عن فن توجيه الأفرا  في القياك بمخت ف    والاجتماعيةمن أبرز القو  الحيو ة والعاطفية والإ راكية  
 ( .2023:755الأعماو وبش ل أكبر و رعة أكثر وكفاءة عالية ) زر  الله وع ي 

 الإبداع: -3
(,  117لق  ذكر الاب ا  في القرآن الكر م في قوله تعالى } ب  م السهماوات والارض وإذا قضهى أمر ا فإنّما  قوو له كن في ون) ) البقرة : أ ة       

)   وُ عرف الابه ا  المنظمي ع ى انهه جميم السهههههههههههههه م او الخه مهات او الافكهار التي يتم ا راك ها وف م ها من أي شههههههههههههههخص ع ى ان ها مفيه ة وجه يه ة
Kotler,  2000:355    لذا ف و  مثل افكار تتصهههف بأن ا ج ي ة ومفي ة ومتصههه ة بحل مشههه  ت معينة او تجميم او اعا ة تركيا الانمال ,)

(, هذا وُ ع  الاب ا  ظاهرة ق  مة ج ا   فمنذ ب ء الخ يقة والانسهههههان يب   و ختر  2000:28المعروفة من المعرفة في اشههههه او فر  ة) الصهههههرن , 
أوائل   وكذلك الجماعات والمنظمات والمجتمم, إذ  خل هذا الموضهههههههو  محورا  ل تناوو الف سهههههههفي, الا ان الاهتماك الع مي المنظم لم يب أ به الا في

(,  وعُرف ا ضها  بأنه جميم الج و  المبذولة من قبل المنظمة لت و ر منتجات ا  هواء كان   2007:46الخمسهينات من القرن العشهر ن ) فاضهل,
 ( .2007:408خ مات او ت و ر ا تخ امات ج ي ة ل ا) العامري والغالبي     م او

كما  مثل الاب ا  مجموعة من العم يات التي  سهههتخ م ا الإنسهههان بما متوافر ل  ه من ق رات عق ية وفكر ة وما  حيط به من مؤشهههرات بيئية       
(, وتم تعر فه ع ى  26:2008في ان يتوصهههل الى فكرة أو أ ههه و  أو نظر ة بحيث  حقق النفم ل مجتمم أو المنظمة التي  عمل في ا) بشهههاوي  

 انه  مثل الحالة التي تؤ ي إلى تق  م شههههيء يتميز بالإب ا   و عني ذلك ضههههرورة أن يب و العمل الإب اعي ع ى شهههه ل أصههههيل لم   ن معروفا  من
(, وُ عرف كذلك Feigenbaum & Feigenbaum, 2009: 13قبل   ههههههواء كان ذلك في مجاو الإنتاج الع مي أو المي اني ي أو الفني )

(  Soto,2015:5 معرفة والأفكار الج ي ة إلى خ مات ج ي ة وعم يات ج ي ة وتكنولوجيا ج ي ة وهي ل تنظيمي ج ي   )ع ى أنّه عم ية تحو ل ل
. 

 جودة الخدمة : -4
مم شههيو  الرأي القائل بأن  انسههجاماالباحثين في الفكر الإ اري في الآونة الأخيرة   اهتماكُ ع  مف وك جو ة الخ مة من المفاهيم التي أثارت      

العصههههههر الحالي هو عصههههههر الخ مات  إذ إهتم الباحثون ب را ههههههة ذلك المف وك وتح ي  أبعا ه والفر  بين جو ة السهههههه م والخ مات وع ى وفق ذلك 
مة ل زبائن عن طر ق تباين  ت ك الآراء وتشهههههههعب  التعار ف المرتب ة به, فجو ة الخ مة هي ت ك ال رجة من الرضههههههها التي  م ن أن تحقق ا الخ 
 Lovelock andإشههههههههههههههبها  وت بيهة حهاجهات م ورغبهات م وتوقعهات م, وعُرفه  بهأن ها مقهارنهة إ راك الخه مهة المقه مهة مم توقعهات الخه مهة المرغوبهة )

Wright, 1999, 18  وكهذلهك هي جو ة الخه مهات المقه مهة  ههههههههههههههواء كهانه  متوقعهة أو مه ركهة اي التي يتوقع ها الزبهائن أو يه ركون ها في الواقم ,)
 ( .56:2001ال را كه وآخرون   الفع ي وهي المح   الرئيسي لرضا الزبون أو ع ك رضاه )

(, كمها  Fitzsimmons, 2004: 132كمها عُرف  جو ة الخه مة بأن ها مقهارنة إ راك الخه مة المقه مة مم توقعهات الخه مة المرغوبة ل زبائن)    
ت  ا تُع  الجو ة ا ها ها  لاختيار الزبون ل خ مة التي  سهعى ل حصهوو ع ي ا وذلك من اجل تحقيق مت  باته واشهبا  احتياجاته المخت فة وهو ما ي

 تمن المنظمة ان تقوك بمعرفة وتح ي  وج ة نظر الزبون تجاه الجو ة وتصوره عن ا , ومن ثم فأن هذا  عني ان الجو ة تقوك ع ى ا اس مت  با
 ( . Juan , 2005: 120 واحتياجات الزبون المخت فة والمتنوعة وم   م ئمة الخ مة لاحتياجاته )
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ولق  تزاي ت إع ا  المنظمات التي تق ك الخ مات أكثر من أي وق  مضههههههههههى   فع ى  ههههههههههبيل المثاو تصههههههههههف منظمات الأعماو فيما يتع ق      
(, لذا فإن جو ة الخ مة هي Jay , 2008 : 54بنشهاط ا وخ مات ا إضهافة إلى نمو المنظمات المتصه ة بالخ مات ما زاو مسهتمر ا في التو هم )
(, كما تمثل جو ة الخ مة مقياس لم   2010:125الم ئمة أو الم ابقة المسههتمرة وبين توقعات الزبون وبين م ركاته ل خ مة )الزبي ي وحسههن 

 ( .Gupta, 2011: 2216نجاح الخ مة المق مة والذي يت ابق مم توقعات الزبائن ل خ مة المق مة ل م )

وبرزت أهمية جو ة الخ مات في ظل المنافسههههة الشهههه ي ة في  ههههو  العمل  ومن المع وك أنّ بقاء المنظمات  عتم  ع ى م   حصههههول ا ع ى      
ن ع   اكبر من الزبائن بالنسههههههبة لباقي المنافسههههههين   لذا فإنّ توفر جو ة الخ مة في الخ مات السههههههياحية التي توفرها المنظمات والتي تحصههههههل م

 (. 2022:8لع ي  من المزا ا التنافسية  والف م الأكبر ل زبائن ع ى أنْ تتم معام ة الزبائن بصورة مميزة )البارو ي  خ ل ا ع ى ا

 
 

     

عليها البحث، عن طريق استطلاع اراء    حصائي الخاص بالبيانات التي حصلمن خلال هذا المبحث توثيق نتائج التحليل الا  الباحثيهدف       

،  ادارة المكاتب الامامية ، حول متغيرات البحث )  ادارة المكاتب الامامية في الخطوط الجوية العراقيةفي  موظف  123)من )مجتمع مكون 

 ( وابعادها، بتوظيف الأساليب والمقاييس الإحصائية المناسبة . الذكاء الاصطناعي , التميز التنظيمي 

 :صدق وثبات الاستبانة اختباراولاً :

 : ما يليلبناء الاستبانة، اذ يقسم الى  المهمة واللازمةيعد الصدق والثبات من الاختبارات 

الس وكية  والبالغ  الصدق الظاهري:    -1 المتخصصين في مجالات الإ ارة والع وك  تم عرض الا تبانة ع ى مجموعة من الخبراء والمحّ مين 
مت ا لتحقيق أه اف  ئ  وذلك ب  ف التحقق من م   ص حيت ا في قياس المتغيرات البحثية  و قة الأبعا  والفقرات  وم   م (10)   ع  هم 

وق  قاك الباحث بالاط   ع ى آراء المحّ مين والأخذ بجميم م حظات م وتع ي ت م موضوعيا   الأمر (,  2) ال را ة  كما هو موضح في الم حق
 .متها للبيئة البحثيةئ جودة أداة القياس ورفع مستوى صدقها وملا الذي أ  م في تعز ز

ل تأك  من ثبات أ اة القياس وم   اتسا  فقرات ا ال اخ ية في قياس المتغيرات موضو  ال را ة  اعتم   :  قياس الصدق والثبات لأداة البحث  -2
إذ  قيس هذا    ,  الذي ُ ع  من أكثر الأ اليا الإحصائية شيوع ا ل تحقق من الثبات(Cronbach’s Alpha) الباحث معامل الاتسا  ال اخ ي

ا  إضافة إلى ق رته ع ى إظ ار م   ا تقرار النتائج عن  إعا ة ا متجانس  ت بيق    المعامل  رجة الترابط بين فقرات المقياس بوصف ا م ون ا واح  
( لضمان  0.70وُ شير الأ   الإحصائي إلى أن قيمة معامل الثبات المقبولة  جا أن لا تقل عن )  ,الأ اة في أزمنة مخت فة وبنفس الظروف

( أن معام ت الثبات  9وق  أوضح  النتائج الوار ة في ج وو )   (Nunnally & Bernstein, 1994) مة الأ اة لأغراض البحثئم 
( الأمامية  الم اتا  إ ارة  لمتغير  الثبات  معامل  ب غ  إذ  مرتفعة   جاءت  الا تبانة  بمحاور  الاص ناعي  0.972الخاصة  الذكاء  ولمتغير    )

التنظيمي )0.921) التميز  الثبات الك ي ل  تبانة الم وّنة من )0.965(  ولمتغير  (  وهي قيمة  0.971( فقرة )48(. كما ب غ معامل 
ول تأك  من ترابط فقرات الأ اة بصورة أكثر  قة  ا تخ ك الباحث أ  و  ي.  مرتفعة ت و ع ى تمتم الأ اة ب رجة عالية من الثبات والاتسا  ال اخ 

ب غ معامل فقرة(    24)(  وفقرات زوجية  0.949ب غ معامل ثبات ا )فقرة(    24)التجزئة النصفية  إذ تم تقسيم فقرات الا تبانة إلى فقرات فر  ة  
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(  وهو معامل مرتفم  عزز من موثوقية الأ اة. كما ب غ  قيمة معامل  بيرمان 0.866(  وبذلك ب غ معامل الثبات الجزئي )0.944ثبات ا )
مة الأ اة لقياس متغيرات ال را ة ب رجة ئ(  مما ي عم النتيجة ذات ا و ؤك  م 0.939(  ومعامل كوتمان ل تجزئة النصفية )0.940براون )

 .ثبات عالية
 (Pearson Correlation) ولغرض التحقق من ص   الاتسا  ال اخ ي ل  تبانة  تم احتسا  معامل الارتبالصدق الاتساق الداخلي:    -3

 SPSS) بين كل محور من محاور المتغيرات الث ثة وال رجة الك ية ل متغير الذي ينتمي إليه ذلك المحور  وذلك با تخ اك البرنامج الإحصائي

V.28) (. 9) كما هو موضح في ج وو 
 (: ثبات مقياس الدراسة بطريقة التجزئة النصفية 9جدول )

 المتغير عدد العوامل عدد الفقرات  معامل الثبات
 ادارة المكاتب الامامية  16 4 0.972
 الذكاء الاصطناعي  16 4 0.921
 التميز التنظيمي 16 4 0.965
 الثبات الكلي للاستبانة 48 12 0.971

فقرة  24  ثبات الفقرات الفردية 0.949 
فقرة  24  ثبات الفقرات الزوجية 0.944 

 معامل ارتباط نصفي الاستبانة 0.866
 معامل سبيرمان براون 0.940
 معامل جوتمان 0.939

 (.SPSS V.28)المصدر: من اعداد الباحث استنادا الى مخرجات البرنامج الاحصائي         

ً ثالث  يعتبر التحليل العاملي من الاساليب الاحصائية التي تهدف الى توضيح العلاقة بين المتغيرات، ويكون    : التحليل العاملي لاستبانة الدراسة:  ا

 على نوعين: 

نظر ا لاعتما  الباحث ع ى مقاييس  بق ا تخ ام ا في  را ات  ابقة  إلى جانا صياغة بعض الفقرات الج ي ة    أ: التحليل العاملي الاستكشافي: 
يل  وإجراء التع ي ت المستخ صة من آراء الخبراء والمحّ مين  فض   عن التحقق من ص   وص حية الأ اة  فق  تم ال جوء إلى ا تخ اك التح 

وقبل إجراء التح يل  كان من الضروري التأك  من توفر الشرول الأ ا ية الم ئمة   ,لبنية العام ية ل  تبانةالعام ي الا تكشافي ل تأك  من ا 
كما هو    وذلك،     (Hair et al., 1995:217)   (Field, 2009:371)لا تخ اك هذا الأ  و  الإحصائي كما أشار إليه كل من

 (: 11)موضح في ج وو 
(  0.50  والذي ينبغي أن لا  قل عن ) (KMO)أولكن–ماير–تم اختبار كفا ة العينة با تخ اك معامل كايزر:   (KMO)ة  كفا ة حجم العين  -1

(  16(  ولمتغير الذكاء الاص ناعي عبر )0.926( فقرة )16لمتغير إ ارة الم اتا الأمامية عبر ) (KMO) وق  ب غ  قيمة  ,ليع  منا با  
 .مة حجم العينة لإجراء التح يل العام ي ئ(  مما  شير إلى م 0.907( فقرة )16(  بينما ب غ التميز التنظيمي عبر )0.849فقرة )

تم ا تخ اك اختبار بارت ي  ل تحقق من أن مصفوفة    : (Bartlett’s Test of Sphericity)توفر ع قات ارتباطية  الة بين المتغيرات  -2
( لكل من المتغيرات الث ثة 2082.373(  و)1307.534(  )2314.118وق  كان  قيم الاختبار )  ,الارتباطات ليس  مصفوفة وح ة 

 .(  مما يؤك  وجو  ع قات ارتباطية منا بة بين الفقرات0.000ع ى التوالي  وجميع ا  الة إحصائيا  عن  مستو  معنو ة )
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( لمتغير إ ارة %76.825أشارت نتائج التح يل إلى أن النسبة المئو ة التراكمية ل تباين المفسر ب غ  ):  النسبة التراكمية ل تباين المفسر  -3
وبما أن جميم القيم تجاوزت الح     ,( لمتغير التميز التنظيمي%74.677( لمتغير الذكاء الاص ناعي  و)%72.381الم اتا الأمامية  و)

 ت. (  فإن ذلك  ع س قوة العوامل المستخرجة في تفسير تباين البيانا%60المقبوو البالغ )
الكامن  -4 الجذر  كان     : (Eigenvalue)قيمة  الث ثة  المتغيرات  من  لكل  المستخرجة  ل عوامل  الكامن  الجذر  قيم  أن  النتائج  أوضح  
 .(  مما ي عم ص حية العوامل وفق معيار كايزر1( ع ى التوالي  وهي جميع ا أكبر من )10.515(  و)7.733(  )11.277)
( لجميم المتغيرات  الأمر الذي  شير 0.00001تبين أن قيمة مح   مصفوفة الارتبال كان  أكبر من )  :قيمة مح   مصفوفة الارتبال   -5

 .بين الفقرات (Multicollinearity) إلى ع ك وجو  مش  ة الاز واجية الخ ية
(  وهو  0.40أظ رت نتائج التح يل أن جميم تشبعات الفقرات ع ى العوامل كان  أع ى من )  : (Factor Loadings)تشبعات الفقرات  -6

 .الح  الأ نى المقبوو لاعتبار الفقرة ذات مساهمة  الة في العامل الذي تنتمي إليه

 (: قيم مؤشرات التحليل العاملي الاستكشافي  11جدول )
 المؤشرات  ادارة المكاتب الامامية  الذكاء الاصطناعي  التميز التنظيمي

0. 907 0. 849 0.  اختبار كفاية حجم العينة  926
 اختبار بارتليت   2314.118        1307.534       2082.373      

 درجة الحرية  120 120 120
 مستوى المعنوية  0.000 0.000 0.000

 عدد الفقرات 16 16 16
 عدد العوامل لكل متغير  4 4 4

 التباين التراكمي المفسر 76.825  72.381  74.677
 الجذر الكامن للعوامل 11.277 7.733 10.515

 (.SPSS V.28)المصدر: من اعداد الباحث استنادا الى مخرجات البرنامج الاحصائي          

التأك  من  :  ب: التحليل العاملي التوكيدي البحث  وذلك ب  ف  العام ي لأ اة  الص    ل تحقق من  التوكي ي  العام ي  التح يل  الباحث  ا تخ ك 
   وتم إجراء هذا التح يل با تخ اك برنامج  ,مة البنية العام ية النظر ة ل متغيرات المبحوثة  وإثبات الع قة بين الأبعا  والفقرات المرتب ة ب ائم 

(AMOS V.25)التي تربط    وفي هذا السيا   تُع  قيم المسارات,  ومتغيرات ا المقا ة ة  الذي يتيح تق ير قوة الع قات بين المتغيرات الكامن
كما تم الاعتما  ع ى قيمة    (  كون ا تع س مستو  تشبّم الفقرة بالعامل الذي تقيسه0.40الفقرات بالبع  الذي تنتمي إليه مقبولة إذا تجاوزت )

 (T) ل تحقق من ال لالة الإحصائية ل ذه المسارات  إذ تُع  التق يرات معنو ة متى ما تجاوزت قيمة (Critical Ratio - C.R) النسبة الحرجة

( البالغة  )1.983الج ولية  )0.05( عن  مستو  معنو ة  العام ي  (,  122( وب رجة حر ة مق ارها  التح يل  نتائج  فإن  تقّ ك   وبناء  ع ى ما 
فيما التوكي ي ل متغيرات الث ثة الم رو ة جاءت متوافقة مم النموذج النظري ومعايير الاتسا  الإحصائي  كما  يتم عرض ا وتفسيرها تفصي   

 ي:  أت
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( نتائج التح يل العام ي التوكي ي لمقياس إ ارة الم اتا الأمامية  21ُ ظ ر الش ل ):  لتحليل العاملي التوكيدي لمقياس إدارة المكاتب الأماميةا  -1
(  وبقيمة احتمالية أقل من  0.40أكبر من )   (Factor Loadings) ( فقرة  إذ جاءت جميم معام ت التشبّم العام هي16الم وّن من )

(   122( و رجة حر ة )0.05( عن  مستو   لالة )1.983الح  الج ولي البالغ ) (T-value) (  كما تجاوزت قيمة النسبة الحرجة0.05)
وبناء  ع ى من جية النمذجة ال ي  ية  ب غ متو ط مربم الخ أ   >مما  شير إلى  لالة إحصائية ل ع قات بين الفقرات والبُع  الذي تنتمي إليه

(  وبالتالي فإن نسبة كاي تربيم إلى  98حر ة )ب رجة    (574.907)تربيم    في حين ب غ  قيمة كاي  (RMSEA 0.200)   التقر بي
 CFI) كما أظ رت مؤشرات جو ة الم ابقة ل مو يل البنائي قيم ا مقبولة  حيث ب غ مؤشر الم ابقة المقارن  (5.866).  رجات الحر ة ب غ 

المتزاي  (TLI 0.948) لو س -  ومؤشر توكر (0.994 المعيار (IFI 0.996)   ومؤشر الم ابقة   NFI) .,  ومؤشر الم ابقة 

مة النموذج البنائي وق رته ع ى تمثيل البيانات  ئ(  مما ي و ع ى م 0.90وجميم هذه القيم تفو  الح  الأ نى المقبوو البالغ )    (0.964
  .بصورة جي ة

 (.AMOS V.25)  الإحصائيالى مخرجات البرنامج  ستناداً االمصدر: من اعداد الباحث 

 التحليل العاملي التوكيدي لمقياس ادارة المكاتب الامامية   :(21شكل )
 

(  16( ان تشبعات فقرات )الذكاء الاص ناعي( ومن خ و )22يتضح من الش ل ) التحليل العاملي التوكيدي لمقياس الذكاء الاصطناعي:    -2
  عن  مستو  معنو ة (  1.983تز   عن قيمت ا المج ولة )  ( المحسوبةT( وقيمة )0.05)  تقل عن  ( وبقيمة احتمالية0.40تز   عن )فقرة  
خ و التح يل العام ي التوكي ي ب ر قة النمذجة ال ي  ية  حصل الانموذج البنائي ع ى قيمة متو ط مربم    ( ومن122( وب رجة حر ة )0.05)
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(, 4.475(  لتكون نسبة كاي تربيم الى  رجة الحر ة )98(, و رجة حر ة )438.532)  تربيم(, فكان  كاي  RMSEA=.293الخ أ )
  (, IFI 0.982)  ومؤشر الم ابقة المتزاي   (,.944TLI 0)  (, ومؤشر توكر لو سCFI 0.968بينما كان  قيم مؤشر الم ابقة المقارن )

 (.0.90تز   عن المعيار ) التي (, وجميع ا ت بي المعاير ومؤشرات جو ة الم ابقة.953NFI 0ومؤشر الم ابقة المعياري  )
 

 (.AMOS V.25)  الإحصائيالى مخرجات البرنامج  ستناداً االمصدر: من اعداد الباحث 

 التحليل العاملي التوكيدي لمقياس الذكاء الاصطناعي : (22شكل )
 

 

 فقرة (  16)  خ و  ومن(  التميز التنظيمي)  فقرات  تشبعات  ان (  23)  الش ل  من  يتضح:  التميز التنظيمي  لمقياس  التوكي ي  العام ي  التح يل   -3
( 0.05)  معنو ة   مستو    عن (  1.983)  المج ولة  قيمت ا  عن  تز    المحسوبة(  T)  وقيمة(  0.05)تقل عن    احتمالية  وبقيمة(  0.40)  عن  تز  

 الخ أ   مربم  متو ط  قيمة   ع ى  البنائي  الانموذج  حصل   ال ي  ية   النمذجة  ب ر قة  التوكي ي  العام ي  التح يل   خ و  ومن (  122)  حر ة  وب رجة
(RMSEA .205  ,) بينما (,  6.108)  الحر ة   رجة  الى  تربيم  كاي  نسبة  لتكون    (98)  حر ة  و رجة(,  598.567)  تربيم  كاي  فكان  

(,  .961IFI 0)  المتزاي   الم ابقة  ومؤشر(,  .933TLI 0)  لو س  توكر  ومؤشر(,  .959CFI 0)  المقارن   الم ابقة  مؤشر  قيم  كان 
 .  (0.90) المعيار عن تز   التي الم ابقة جو ة ومؤشرات المعاير ت بي وجميع ا(, .940NFI 0)  المعياري  الم ابقة ومؤشر
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من   المصدر: 

 (.AMOS V.25) الى مخرجات البرنامج الأحصائي  ستناداً ااعداد الباحث 

 التحليل العاملي التوكيدي لمقياس التميز التنظيمي :(23شكل )
 تحليل ومناقشة نتائج الاحصاء الوصفي للبيانات رابعاً : 

ي  ف هذا المبحث إلى تح يل وتشخيص مستو  اهتماك عيّنة من الم كات الوظيفية العام ة في م اتا الخ ول الجو ة العراقية بمتغيرات        
ا إلى إجابات أفرا  العينة البالغ ع  هم ) وق     ,( ا تجابة123ال را ة الث ثة  فض   عن تح ي  م   ت بيق م لأبعا ها وفقرات ا  وذلك ا تنا  

الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، الأهمية النسبية،  اعتم  الباحث في معالجة البيانات ع ى مجموعة من الأ اليا الإحصائية المتمث ة به)
ا في ذلك إلى مقياس لي رت الخما ي لا تقصاء آراء المبحوثين  ب  ف تح ي  مستو  ومعامل الاختلاف ( لكل فقرة من فقرات المقياس  مستن  

 (. 15)توافر المتغيرات قي  ال را ة وفق فئات الأو ال الحسابية المبينة في ج وو 
 تفسير الاوساط الحسابية بالاستناد الى مقياس ليكرت الخماسي  :(15) جدول

  

 المصدر: من اعداد الباحث

تدريجات   لا اتفق بشدة  لا اتفق محايد  اتفق اتفق بشدة 

 الاستبانة
 الفئات  1-1.79 1.8-2.59 2.6-3.39 3.4-4.19 4.2-5

 درجة التوفر  منخفض جدا منخفض  معتدل  مرتفع  مرتفع جدا
 اهتمام عالي  

%( 89)اكبر من   
 اهتمام جيد جدا

(79%-89  )%  
 اهتمام جيد 

(69%-79 )%  
 اهتمام متوسط 

 (59%-69 )%  
 اهتمام ضعيف 

%( 59)اقل من    
 الاهمية النسبية 

4=  1-5اقل فئة للمقياس =  –اعلى فئة للمقياس   المدى 
 الوسط الفرضي  3=  5/15

 طول الفئة  0.8=  4/5عدد التدرجات = /المدى
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 : عرض وتحليل المتغير المستقل )ادارة المكاتب الامامية(: خامساً 

اف    مثل )ا ارة الم اتا الامامية( المتغير المستقل ل  را ة الحالية والمقاس بإبعا ه )وظيفة الا تع مات  وظيفة الا تقباو  وظيفة الصر    
( اجابة من عينة من الم كات الوظيفية في م اتا الخ ول الجو ة العراقية  ليحوز المتغير 123( فقرة وعبر )16وظيفة الحجز( من خ و )

أن إ ارة الم تا الأمامي تؤ ي  ورها في    ( معت و  ليشير الى3.543( اجمالا ع ى و ط حسابي مق اره )ادارة المكاتب الامامية المستقل )
كما  ع س ذلك حاجة الإ ارة لتعز ز     التواصل مم الزبائن وتق  م الخ مات بش ل مقبوو  إلا أن مستو  الأ اء ما يزاو يت  ا مز  ا  من الت و ر

الزبائ رضا  ورفم  الخ مة  جو ة  تحسين  لضمان  الأقساك  باقي  مم  )نالتنسيق  معياري  انحراف  ع ى  حصل  كما  نسبي 1.036   واهتماك   ,)
 (, اذ لوحظ ما ي ي: %29.2(  وبمعامل اخت ف )70.8%)
( بالترتيا الثالث وبو ط حسابي وظيفة الاستعلاماتتبين من وج ة نظر الم كات الوظيفية في م اتا الخ ول الجو ة العراقية اعتما ها )   -أ
معت و   3.550)  )( معياري  )1.102وبانحراف  نسبي  وباهتماك   )71.01%( اخت ف  ومعامل  مما  31.0%(  وظيفة   (   أن  إلى  شير 

ومم ذلك فإن مستو    ,الا تع مات تؤ   بش ل مقبوو من حيث توفير المع ومات والر  ع ى ا تفسارات الزبائن وتق  م الخ مات الأ ا ية
(,  4-1وع ى مستو  الفقرات التي ظ رت تح  التس سل )   الأ اء ما يزاو  حتاج إلى تعز ز لرفم كفاءة التواصل وتحسين جو ة الخ مة المق مة

( الفقرة  حص    حسابي3فق   وبو ط  الاوو  التس سل  ع ى   )  (3.536( معياري  وبانحراف  معت و,  نسبي 1.189(  اخت ف  وبمعامل   ,)
متو ط مما ي و ع ى الاهتماك النسبي بتشجيم الافرا  العام ين في هذا القسم ع ى تق  م المع ومات (  %70.7(, لتناو اهتماك نسبي )33.6%)

 ( ع ى المستو  الرابم وبو ط حسابي1ال زمة في المواعي  المح  ة  في حين حص   الفقرة )
ا تخ اك  مما ي و ع ى ان    (%36.6معت و ومعامل اخت ف )  (%69.9( واهمية نسبية ) 1.282( معت و وانحراف معياري )3.495) 

 . الحا و  وم حقاته في قسم الا تع مات متوفر ب رجة مقبولة و س م في إنجاز الم اك بسرعة و قة 
( %70.8( وباهتماك نسبي ) 1.038وبانحراف معياري )( معت و   3.542ع ى الترتيا الاوو وبو ط حسابي )  (وظيفة الاستقبالحصل )  - 

شير النتائج المعت لة إلى أن تنفيذ العم يات في هذا القسم يتم بش ل مقبوو  إلا أن مستو  الم ارة والكفاءة ت(  و %29.3ومعامل اخت ف )
(, فق  حص    8-5  اما ع ى مستو  الفقرات التي ظ رت تح  التس سل )ل   الموظفين  حتاج إلى تعز ز لضمان تق  م خ مات أفضل ل زبائن

(, لتناو %30.7(, وبمعامل اخت ف نسبي )1.171( معت و, وبانحراف معياري )3.804)   ( ع ى التس سل الاوو وبو ط حسابي6الفقرة )
 هههههه مم ام( متو ط مما  شير الى وجو  اهتماك نسبي من قبل العينة المبحوثة ع ى حث الأفرا  العهههههههام ين ع ى إنجاز  %76.0اهتماك نسبي )

(  3.374( ع ى المستو  الرابم وبو ط حسابي )8والسيا ات المتبعة  في حين حص   الفقرة )نظمة  الأجراءات و للإ  بقا  ههههيفية طهههههههههالوظ   موواجبات
( )1.282معت و وانحراف معياري  )%67.4( واهمية نسبية  اخت ف  تمت ك  كنتيجة    (%37.9( متو  ة ومعامل  لتوظيف كوا ر م نية 

 . المع ومات الكافية للإجابة ع ى ا تفسارات الزبائن
(  %71.2( واهتماك نسبي )1.070وبانحراف معياري )   ( معت و3.561( ع ى و ط حسابي )وظيفة الصرافوبالترتيا الثاني حص   )  -ج

  أن هذه الوظيفة تُمارس بصورة مقبولة في ترحيل قوائم الزبائن وت قيق ا وضبط حركة الإيرا ات(  وهذا ي و ع ى  %30.0ومعامل اخت ف ) 
( فق  حص    12-9  اما ع ى مستو  الفقرات )إلا أن ا ما تزاو تت  ا تعز ز  قة الأ اء وم ارة الموظفين نظرا  لحسا ية الم اك المرتب ة ب ا

 عم يات   لإجراء  آمن وفعاو  ( معت و وهذا ي و ع ى وجو  توجه معت و الى توفير نظاك3.707( ع ى الترتيا الاوو وبو ط حسابي )12الفقرة )
(  ومن ج ة اخر  فق  حص    %74.1( والاهتماك النسبي )%32.8( ومعامل الاخت ف )1.219الصرف  اذ كان الانحراف المعياري )
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( متو ط ومعامل %69.1( واهتماك نسبي )1.288( معت و وبانحراف معياري )3.455( ع ى الترتيا الرابم وبو ط حسابي )10الفقرة )
مقبوو لأ اليا ال فم المستخ مة عن  اتماك عم ية الحجز  والمتمث ة بال فم النق ي والشي ات وب اقات   ( مما ي و ع ى توفر%37.2اخت ف )

 ال فم الالكتروني.
( الذي حصل ع ى  وظيفة الحجزفيما اب ت عينة من الم كات الوظيفية في م اتا الخ ول الجو ة العراقية اهتماك متو ط في ن ا  )  - 

(   %31.2ومعامل اخت ف )  ( جي ة%70.3( واهمية نسبية )1.100وانحراف معياري )( معت و  3.518الترتيا )الرابم( بو ط حسابي ) 
إلا أنّ هذا ال ور ما يزاو بحاجة     أن وظيفة الحجوزات تُمارس بصورة مقبولة في تنظيم عم يات الحجز وضمان انسيابية الإجراءاتوهذا  عني  

( فق  حص    16-13   وع ى ن ا  الفقرات )إلى تعز ز لرفم كفاءة الخ مة وتحسين تجربة الزبائن وز ا ة كفاءة ربط الشركة ببيئت ا الخارجية
اقنا   تمت ك ق رة مقبولة ع ى    ( معت و المستو   وهذا ي و ع ى ان العينة المبحوثة3.707( ع ى الترتيا الاوو وبو ط حسابي )13الفقرة )

( وهو اهتماك متو ط %74.1( والاهمية النسبية )1.219  ع ما ان الانحراف المعياري )الزبائن بجو ة و قة نهههظاك الحجز الموجو  في الشركة
( الاخت ف  معامل  )%32.8لي ون  الفقرة  بينما حص      )16( معت و  حسابي  بو ط  الرابم  الترتيا  ع ى  وا3.333(  معياري  (  نحراف 

الأفرا    تشجيم(  كنتيجة ل هتماك المعت و من قبل العينة المبحوثة ب%38.9( متو  ة ومعامل اخت ف )%66.6( واهمية نسبية )1.297)
 ال ورات والورش الت ر بية المعنية بت و ر جو ة خ مات الحجز في الشركة.ع ى المشاركة في  العام ين

 

 ثانيا: عرض وتحليل المتغير الوسيط )الذكاء الاصطناعي(:  

(  16قيس المتغير الو يط )الذكاء الاص ناعي( من خ و الابعا  )النظم الخبيرة  الشب ات العصبية  الخوارزميات  التع م الألي( وعبر )   
( ضعيف 2.507( مشاه ة من الم كات الوظيفية في م اتا الخ ول الجو ة العراقية  لي ون الو ط الحسابي بمق ار ) 123فقرة واجابات )
النتيجة الضعيفة إلى مح و  ة إ راك أو ت بيق مف وك محاكاة الذكاء البشري  اخل المنظمة  مما  ع س ضعف الوعي    هذه  تشيرالمستو   حيث  

  كما حصل ع ى انحراف يقأو القاب ية لتبني التقنيات الح يثة في هذا المجاو  و ست عي تعز ز المعرفة والت ر ا لرفم مستو  الف م والت ب
 (, اذ لوحظ الاتي:%19.3( ضعيف  وبمعامل اخت ف )%50.1(, واهتماك نسبي )0.486معياري )

)  -أ الفرعي  المتغير  الخبيرةحصل  )النظم  حسابي  وبو ط  الرابم  الترتيا  ع ى   )2.685  )( معياري  نسبي  0.791وبانحراف  وباهتماك   )
ما يزاو مح و ا   اخل  من قبل العينة المبحوثة  إلى أن مستو  ا تخ اك النظم الخبيرة    (  و شير ذلك%29.4( ومعامل اخت ف )53.7%)

وع ى مستو      الشركة  مما ي و ع ى ضعف تبني هذه الت بيقات في  عم صنم القرار  و ست عي تعز ز المعرفة والت و ر التقني لرفم كفاءت ا
( معت و, وبانحراف معياري 3.008)  ( ع ى التس سل الاوو وبو ط حسابي4(, فق  حص   الفقرة )4-1الفقرات التي ظ رت تح  التس سل )

 في  الخبهههههههههيرة  الأنظمةمما ي و ع ى ضعف ا تخ اك  (  %60.1(, لتناو اهتماك نسبي ضعيف )%25.6(, وبمعامل اخت ف نسبي )0.773)
( ع ى المستو  الرابم وبو ط  3  في حين حص   الفقرة )التنظيمية  بعض المشاكل  لتح يل  الضرور ة  بالمع ومات  الموظههههههههفين  لتزو    الشهههركة
كنتيجة لضعف قياك العينة    (%37.7ضعيفة ومعامل اخت ف )  (%54.9( واهمية نسبية ) 1.036( وانحراف معياري )2.748حسابي )
   الجوهر ة. والاخ اء التحر فات من خالية ليجع  ا الخبيرة النظم بوا هههه ة والموضوعات التقار ر بإع ا المبحوثة 

الثاني )  -  البع   العصبيةاما  الترتيا الاوو وبو ط حسابي )  (الشبكات  المستو    2.388فق  حصل ع ى  وبانحراف معياري ( ضعيف 
مح و  ة ا تخ اك الشب ات العصبية في المنظمة      وهذا ي و ع ى( ضعيف%47.7وباهتماك نسبي )  (%16.5( ومعامل اخت ف )0.396)
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وهذا  ست عي تعز ز الوعي التقني وت و ر ق رات الموظفين في هذا     مما  ع س ضعف الا تفا ة من ا في  عم القرارات وتحسين  قة التنبؤات
(  1.886)   ( ع ى التس سل الاوو وبو ط حسابي7(, فق  حص   الفقرة )8- 5  اما ع ى مستو  الفقرات التي ظ رت تح  التس سل )الجانا

(  مما  عني مح و  ة  %37.7(, لتناو اهتماك نسبي ضعيف )%16.8(, وبمعامل اخت ف نسبي )0.318منخفض, وبانحراف معياري )
ة  ت بيق الشب ات العصبية في كشف حالات الت عا بالبيانات  مما  ع س حاجة المنظمة إلى تعز ز ق رات ا التقنية وت و ر أ وات أكثر فاع ي

( واهمية  0.521( منخفض وانحراف معياري )2.122( ع ى المستو  الرابم وبو ط حسابي )8  في حين حص   الفقرة )ل رقابة والتحقق
الكا ر في الم اتا الامامية   العصبية في مساع ة  الشهههههب ة  ا تهههههخ اككنتيجة لضعف    ( %24.5( ضعيفة ومعامل اخت ف ) %42.4نسبية )
 الحجوزات. لنظاك   قيقة تنبؤات اجراء ع ى
الفرعي )  -ج  المتغير  الثالث حصل  )2.41( ع ى و ط حسابي )الخوارزمياتوبالترتيا  المستو  وبانحراف معياري  (  0.526( ضعيف 

أن مستو  ت بيق الخوارزميات ما يزاو منخفضا   مما  شير   وهذا ي و ع ى(   %21.8( ضعيف ومعامل اخت ف )%48.2واهتماك نسبي )
وهذا  ع س قصورا  في ف م آلية ا تخ اك الخوارزمية بالش ل    إلى ضعف في وضوح الخ وات الإجرائية وتس س  ا المن قي ل   أفرا  العينة

( فق  حص   الفقرة 12-9اما ع ى مستو  الفقرات التي ظ رت تح  التس سل )   الذي  ضمن تحقيق ال قة والكفاءة في حل الم اك الم  وبهة
(9( الاوو وبو ط حسابي  الترتيا  ا تخ اك  2.43( ع ى  بتشجيم موظفي ا ع ى  الشركة  اهتماك  الى ضعف  المستو  مما  شير  ( ضعيف 

( والاهتماك %25.8( ومعامل الاخت ف )0.628خوارزميات الذكاء الاص ناعي وتوظيف ا في حل المش  ت  اذ كان الانحراف المعياري )
( )%48.6النسبي  الفقرة  فق  حص    اخر   )11( ضعيف  ومن ج ة  وبو ط حسابي  الرابم  الترتيا  ع ى  المستو   2.398(  ( ضعيف 

  الذكهههههههههههاء   ت ههههههههههههبيق خوارزميات( مما ي و ع ى ضعف  %29.1( ومعامل اخت ف )%47.9( واهتماك نسبي )0.698وبانحراف معياري )
 المتوقعة.  الأخ اء بأنمال التنبؤ خ و من الا ار ة المخاطر إ ارة من قبل العينة المبحوثة وتوظيف ا لتحسهههههههين الاص ناعي

( واهتماك  0.523( ضعيف المستو  وبانحراف معياري )2.43( ع ى و ط حسابي )التعلم الاليوبالترتيا الثاني حصل المتغير الفرعي )  - 
تشير النتيجة الضعيفة إلى أن مستو  إ راك أفرا  العينة لمف وك التع م الآلي  (  حيث  %21.6( ضعيف ومعامل اخت ف )%48.6نسبي )

وهذا  ع س نقصا  في الوعي أو الت ر ا العم ي ع ى توظيف هذه التقنية    وت بيقاته ما يزاو مح و ا   رغم أهميته في تح يل البيانات والتنبؤ 
( ع ى الترتيا الاوو 16( فق  حص   الفقرة )16-13اما ع ى مستو  الفقرات التي ظ رت تح  التس سل )     اخل الق ا  السياحي والفن قي

 شير إلى    وهذا ع س انخفاض فاع ية الج و  المبذولة لتس يل ا تخ اك تقنية التع م الآلي   ف المستو  مما  ( ضعي2.447وبو ط حسابي )
  كما ةا تمرار وجو  صعوبات ل   الموظفين في تبني ا بالش ل الم  و   وهو ما ق   ح  من الا تفا ة الحقيقية من هذه التقنية  اخل الشرك

( ضعيف  ومن ج ة اخر  فق  حص   الفقرة % 48.9( والاهتماك النسبي )%26.7( ومعامل الاخت ف )0.655كان الانحراف المعياري )
الرابم وبو ط حسابي )14) الترتيا  المستو  وبانحراف معياري )2.398( ع ى  ( ومعامل  %47.9( واهتماك نسبي )0.674( ضعيف 

 التع م  تقنية  ع ى   العمل  الامر الذي ا   الى ضعف  الح يثة   التكنولوجيا  شركات  مم( مما ي و ع ى ضعف التههههههههواصل  %28.1اخت ف )
 تا الامامية. الآلي وا تخ امه في م اك الم ا

      
 ثالثا: عرض وتحليل المتغير المعتمد )التميز التنظيمي(: 
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( فقرة من خ و اربعة ابعا  )تكنولوجيا المع ومات  التحفيز  الاب ا   جو ة الخ مة( ا تنا ا 16قيس المتغير المعتم  )التميز التنظيمي( عبر )   
(  مما ي و 3.409( مشاه ة من الم كات الوظيفية في م اتا الخ ول الجو ة العراقية  لي ون الو ط الحسابي بمق ار )123الى اجابات )

  أن مستو  التميز التنظيمي في المنظمة لا يزاو  ون المستو  المأموو  بالرغم من أهمية السيا ات والإجراءات ال ا فة إلى تحقيق الميزة  ع ى 
وُ ظ ر ذلك وجو  قصور في ا تثمار نقال القوة والموار  المتاحة  وضعف في توفير بيئة عمل محفزة ت عم الانسجاك     التنافسية وتعز ز الإنتاجية

(, اذ  %28.6(  ومعامل اخت ف ) %68.1(, واهتماك نسبي )0.977  كما حصل ع ى انحراف معياري )والت و ر والابتكار بين العام ين
 تبين الاتي: 

( وباهتماك نسبي 0.962وبانحراف معياري )(  3.416( ع ى الترتيا الاوو وبو ط حسابي )تكنولوجيا المعلوماتحصل المتغير الفرعي )  -أ
وجو  قصور في كفاءة ا تخ اك الأنظمة والمع ات الخاصة بمعالجة وتخز ن البيانات (  مما ي و ع ى  %28.1( ومعامل اخت ف )68.3%)
وهذا ق   ح  من  رعة و قة الوصوو ل مع ومات ال زمة لاتخاذ القرارات    ع ك توظيف ا بصورة فعّالة لتأمين المعرفة و عم العم يات التنظيميةو 

الفقرة )4-1وع ى مستو  الفقرات )    اخل المؤ سة (, وبانحراف معياري  3.495)  ( ع ى التس سل الاوو وبو ط حسابي4(, فق  حص   
مما  ست عي تكثيف الج و  لغرض الا تفا ة من تكنولوجيا  (،  %69.9(, لتناو اهتماك نسبي )%26.2(, وبمعامل اخت ف نسبي )0.917)

( منخفض وانحراف 3.300( ع ى المستو  الرابم وبو ط حسابي )3المع ومات الح يثة في مجاو السفر والسياحة  في حين حص   الفقرة )
 بش ل مسههتمر ولجميم   الأتمتة  تنهمية وت و ر نظاككنتيجة لضعف    (%29.4ومعامل اخت ف )   (%66.0( واهمية نسبية )0.973معياري )

 مفاصل المنظمة.
(  %68.0)  نسبي  واهتماك(  0.967)  معياري   وانحراف(  3.4)  حسابي  ع ى و ط(  التحفيز)  وبالترتيا الثالث حصل المتغير الفرعي  - 

أن مستو  ال وافم المق مة ل عام ين ما يزاو غير كاف  لتوجي  م نحو تحقيق الأه اف المنشو ة  مما      وهذا  عني(%28.4)  اخت ف  ومعامل
 مستو    وع ى   وهذا ي و ع ى حاجة المنظمة لتعز ز آليات التحفيز ورفم مستو  ال عم الوظيفي   ينع س   با  ع ى روح م المعنو ة وكفاءة أ ائ م

  ( 0.713)  معياري   وانحراف  (3.406)  حسابي  وبو ط  الاوو  التس سل  ع ى(  6)  الفقرة  حص    فق (,  8-5)  التس سل  تح    ظ رت   التي  الفقرات
 ست عي الاهتماك بتحفيز العام ين ما  ا ومعنو ا وحث م ع ى انجاز    مما   (%68.1)  نسبي  اهتماك  لتناو(,  %20.9)  نسبي  اخت ف  ومعامل

  وانحراف ( 3.455) حسابي وبو ط الرابم المستو   ع ى( 7) الفقرة حص   حين في العمل الم  و  ضمن الوق  المح   وباقل ك فة مم نة 
  الامر الذي يت  ا ت و ر منظومة التحفيز في الشركة من خ و  (%28.2)  اخت ف ومعامل( %69.1)نسبية  واهمية( 0.977) معياري 

 . ما  مقترحات وافكار الافرا  العام ين
  وباهتماك (  0.958)  معياري   وبانحراف  المستو    منخفض(  3.374)  حسابي  بو ط  ( ع ى المستو  الثانيالابداعحصل المتغير الفرعي )  -ج

أن مستو  تبنّي المنظومة الإب اعية  اخل المنظمة ما يزاو مح و ا   مما  ق ل وهذا ي و ع ى     (%28.3) اخت ف ومعامل( %67.4) نسبي
   وهذا  شير إلى حاجة واضحة لتعز ز بيئة ت عم الإب ا  وتشجم ع ى ت و ر الأفكار الج ي ة   من ق رت ا ع ى إنتاج ح وو مبتكرة ذات قيمة عالية

(,  0.909)   معياري   وبانحراف(,  3.439)  حسابي  وبو ط  الاوو  التس سل  ع ى(  9)  الفقرة  حص    فق (,  12-9)  الفقرات  مستو    وع ى
مناخ م ئم للأفرا  العام ين  ساع هم ع ى     ست عي الاهتماك بتوفير   مما  (%68.7)  نسبي  اهتماك  لتناو(,  %26.4)  نسبي  اخت ف  وبمعامل

  منخفض المستو  (  3.333)  حسابي  وبو ط  الرابم  المستو    ع ى(  10)  الفقرة  حص    حين  تق  م اعماو اب اعية متنوعة بش ل مستمر  في
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إلى أن ج و  الشركة في ا تق ا  الأفرا    وهذا  شير  (%29.2)  اخت ف  ومعامل(  %66.6)  نسبية  واهمية(  0.976)  معياري   وانحراف
 .الشركة  ذوي الكفاءة والإب ا  ما تزاو غير فعّالة بالش ل الم  و   مما ق  ينع س   با  ع ى جو ة الأ اء و ح  من فرع الت و ر والابتكار  اخل

  نسبي  وباهتماك(  0.988)  معياري   وبانحراف(  3.447)  حسابي  بو ط  ( فق  حصل ع ى المستو  الرابمجودة الخدمةاما المتغير الفرعي )  - 
إلى أن ت بيق معايير الكفاءة والفاع ية  اخل المنظمة ما يزاو في مستو  مقبوو لكنه      وهذا  شير(%28.6)   اخت ف  ومعامل(  68.9%)

زة   حتاج إلى المز   من الت و ر  وذلك لتعز ز جو ة المنتج وت بية احتياجات الزبائن بش ل أفضل  بما  س م في رفم مستو  الرضا و عم المي
 وبانحراف(,  3.561)  حسابي  وبو ط  الاوو  التس سل  ع ى(  15)  الفقرة  حص    فق (,  16-13)  الفقرات  مستو    وع ى   التنافسية المست  فة

  مما  شير الى ان العينة المبحوثة ت تم بش ل (%71.2)متو ط    نسبي  اهتماك  لتناو(,  %25.2)  نسبي  اخت ف  وبمعامل(,  0.900)  معياري 
( 14)  الفقرة  حص    حين  من خ و تق  م خ مهات ذات جو ة عالية وب ون تذمر  فيسؤولية  ههههمل المهههع ى تح  الأفرا  العههههام ين  نسبي بتشجيم

  وهذا  (%34.2)  اخت ف   ومعامل(  %69.1)  نسبية  واهمية(  1.182)  معياري   وانحراف(  3.455)  حسابي  وبو ط  الرابم  المستو    ع ى 
  ستوجا تكثيف الج و  لتثقيف الافرا  العام ين وحث م ع ى تق  م مقترحات ت  ف الى تحسين جو ة الخ مات المق مة من قبل الشركة. 

 
لمف وك محاكاة الذكاء البشري عبر التقنيات الح يثة ما يزاو مح و ا      المبحوثة  أن مستو  إ راك أفرا  العينةا تنا ا الى ما تق ك نستنتج         

وُ شير ذلك إلى ضعف في الق رة ع ى ف م آليات تح يل الس وك البشري     ع ى الرغم من أهميته في  عم عم يات صنم القرار  اخل المنظمات
ومن ثم يت  ا الأمر تعز ز    وتحو  ه إلى نماذج قاب ة ل ت بيق تقنيا   مما  ق ل من فاع ية اعتما  الأنظمة الذكية في محاكاة التفكير الإنساني
اذ جاء الذكاء الاص ناعي    برامج الت ر ا والتوعية لت و ر المعرفة الت بيقية وتحسين الا تفا ة من هذه التقنيات في تحسين الأ اء المؤ سي

( اخت ف  وبمعامل  الاوو  )%19.3بالتس سل  حسابي  وبو ط  المتغير (  2.507(  ل ذا  الفرعية  بالأبعا   الاهتماك  ان  لوحظ  كما  منخفض  
تبنّي تقنيات الذكاء الاص ناعي من تعز ز  يت  ا من الشركة    مما(   2.685  –  2.388منخفض  اذ ظ رت باو ال حسابية تتراوح بين )

النظم الخبيرة والشب ات العصبية والخوارزميات  مم توفير  عم تقني  خ و ت و ر برامج ت ر ا عم ية لرفم م ارات الموظفين في ا تخ اك 
 عم تحسين جو ة الخ مات و قة وتس يل إجراءات الا تخ اك  وتفعيل التعاون مم شركات التكنولوجيا لتح يث الأنظمة وتو يم ت بيقات ا بما ي

(   %28.6يا الثاني لحصول ا ع ى معامل اخت ف ) فيما اتج   الآراء نحو )التميز التنظيمي( بالترت  .التنبؤات وإ ارة المخاطر  اخل بيئة العمل
ت بيق السيا ات والإجراءات ال اعمة ل تميز التنظيمي ما يزاو  ون  وهذا ي و ع ى ان  (   3.409اذ كان الو ط الحسابي ل متغير اجمالا )

وهذا  ع س حاجة المنظمة إلى مز   من الج   في توظيف موار ها       رغم أهميت ا في تعز ز الميزة التنافسية وتحسين الإنتاجيةالم  و   المستو  
في حين تراوح الو ط الحسابي    .ب فاءة  وت و ر بيئة عمل أكثر انسجاما  ت عم الابتكار والتكيف مم متغيرات البيئة المحي ة بصورة أفضل

ت و ر  من خ و  الحاجة لتعز ز فاع ية الممار ات التنظيمية  اخل الشركة( مما ي و ع ى 3.447  - 3.374للأبعا  الفرعية ل ذا المتغير )
م  خ ط ت ر ا لرفم كفاءة العام ين في ا تخ اك التقنيات  مم تحسين نظم التحفيز من خ و توفير بيئة عمل  اعمة وحوافز ما  ة ومعنو ة تشج

ل مقترحات لضمان  و    ع ى الإب ا  التواصل والا تما   قنوات  الموظفين لرفم مستو  الالتزاك  وتفعيل  الرؤ ة الا تراتيجية مم  تعز ز مشاركة 
تح يث نظم الأتمتة وتقنيات أمن المع ومات والا تمرار بالمنافسة النوعية لتحسين جو ة الخ مات وتعز ز ق رة و   التفاعل مم الأفكار الت و ر ة

ا المتغير )ا ارة الم اتا الامامية( فق  حصل ع ى الترتيا الثالث بمعامل اخت ف ام  .الأفرا  ع ى اتخاذ القرارات وتق  م ح وو فعّالة بسرعة و قة
في أ اء إ ارة الم اتا الأمامية  ع ى الرغم من  ورها الحيوي في التعامل    تقصيروجو     مما  شير الى(  3.543( وو ط حسابي )29.2%)
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و ع س ذلك ضعفا  في مستو  التواصل مم الزبائن منذ لحظة ا تقبال م وحتى انت اء تعام  م مم    المباشر مم الزبائن وتق  م الخ مات ب فاءة
كما ي و ذلك ع ى الحاجة إلى تعز ز الانسجاك والتكامل بين الم اتا الأمامية وباقي أقساك     الشركة  مما ق  يؤثر   با  ع ى رضاهم وا تمرار ت م

  3.518  في حين تراوح الو ط الحسابي لأبعا  هذا المتغير )الشركة لضمان تحقيق تجربة خ مة متكام ة ت عم  معة المنظمة وق رت ا التنافسية
تعز ز كفاءة العام ين في قسم الا تع مات من خ و برامج ت ر ا مستمرة تركز ع ى م ارات التواصل وجو ة  (  مما  ست عي  3.561  –

التحسن  الخ  تقييم الأ اء ومراقبة مستو  الرضا لضمان  أنظمة  الم اك  وتفعيل  إنجاز  التقنية لضمان  رعة و قة  التج يزات  مة  مم تح يث 
  خ مة وتعز ز ثقة الزبائن بالشركةلاآليات التنسيق ونظم الحجوزات وتوفير ب ائل  فم مرنة  بما  س م في رفم جو ة    اضافة الى ت و رالمستمر.  

 : اختبار علاقات التأثير والتحقق من فرضيات الدراسة: اً س

ادارة المكاتب الامامية   (لالمستق المتغير تأثير  باختبار  الباحث قاك البحث  من جية في حُ  ت والتي الرئيسة التأثير فرضيات صحة لاختبار   

المتغير المستقل بشكل )  تأثير اختبار  عنفض   )لمنفص لبشكه  وأبعاد  اجماليل  بشكالتميز التنظيمي  ) المعتم  المتغير في (وابعاده مجتمعة

الو يط )مجتمع المتغير  الى  الذكاء الاصطناعي اجمالا وابعاده بشكل منفصل( في  ال جوء  الوسيط بشكل )  تأثير اختبار(  ومن ثم  المتغير 

وقبول ما وصولا الى تح ي  معا لة   والتأثير التح ي  معامل وبحسا(   التميز التنظيمي اجمالا وابعاده بشكل منفصل( في المتغير المعتم  )مجتمع

 الانح ار الخ ي المتع   التالية: 

Y = A + β1 (xi)1 +   β2 (xi)2 +…….+  U 

 اولا: اختبار تأثير المتغير المستقل )ادارة المكاتب الامامية(  في المتغير المعتمد )التميز التنظيمي(: 

يوجد تأثير ذا دلالة احصائية لأبعاد ادارة المكاتب الامامية مجتمعة في  ح   الباحث الفرضية الرئيسية الاولى ل  را ة والتي تفترض بانه )    

(  ول تحقق من صحة هذه الفرضية  تم ت بيق نموذج الانح ار الخ ي المتع   با تخ اك ا  و  الاختيار التراجعي التميز التنظيمي وابعاده

(Backward Method( مم اعتما  مستو  معنو ة )(  وق  اظ رت النتائج ان قيمة )0.05T المحسوبة لجميم المتغيرات جاءت )

البالغة ) الج ولية  قيمت ا  قيمة )122( عن   رجة حر ة ) 1.983اع ى من  اكبر من قيمت ا  F(  فض  عن ان  ل نموذج كان   المحسوبة   )

النتائج مجتمعة ع ى قبوو الفرضية الرئيسة الأولى  إضافة  إلى  عم الفرضيات الفرعية المتفرعة عن ا  مما وت و هذه     )3.919الج ولية )

 . يؤك  وجو  تأثير ذي  لالة إحصائية لأبعا  إ ارة الم اتا الأمامية في تحقيق التميز التنظيمي  اخل مجتمم ال را ة

 اختبار الفرضية الرئيسية الاولى: -1
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    ( بقيمة  ل تأثير  انموذج  )Fتبين وجو   المحسوبة   )240.35( الحر ة  الج ولية  122 ,118 ,4( عن   رجات  قيمت ا  تز   عن  (  وهي 

ادارة (, اذ تم ن  ابعا  )0.529(, ومعامل تفسير مع و )0.544( وجو  معامل تفسير  )20(  فيما أظ رت نتائج الج وو )3.919)

( %47.1, فيما عز   النسبة )التميز التنظيمي( من التغيرات التي ت رأ ع ى  %52.9( من تفسير ما نسبته )المكاتب الامامية مجتمعة

, وبالتالي تقو  هذه لإدارة المكاتب الامامية في تحسين التميز التنظيميلمتغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  اذ لاحظ الباحث ال ور الواضح  

 (. تؤثر ابعاد ادارة المكاتب الامامية مجتمعة في التميز التنظيمي تأثيراً ذي دلالة احصائيةالنتائج الى قبوو الفرضية الرئيسة الاولى )

وظيفة ( ان الم كات الوظيفية في م اتا الخ ول الجو ة العراقية تم نوا من توظيف المتغير الفرعي )21كما تبين من نتائج الج وو )    

)الاستعلامات الح ي  الميل  قيمة  فكان   التنظيمي   التميز  في  ل تأثير    )0.225( احتمالية  وبقيمة   )0.000( وبقيمة    )T المحتسبة  )

( المحسوبة T( وبقيمة )0.027( وبقيمة احتمالية )0.189( مق اره )وظيفة الاستقبال(  فض   عن وجو  تأثير ل متغير الفرعي )2.470)

( اذ كان  جميم  3.694( المحسوبة )T( وبقيمة )0.013( وبقيمة احتمالية )0.576(  ق ره )لوظيفة الحجز(  ووجو  تأثير )2.724)

وظيفة (, فيما لم  ظ ر أي  ور لبع  )0.05( ومستو   لالة )122( وب رجة حر ة )1.983( المحسوبة تز   عن قيمت ا الج ولية )Tقيم )

( في تحسين التميز التنظيمي  وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان الا  اك بت ور وتحسين كل من وظيفة الا تع مات والا تقباو والحجز  الصراف

(  وبحسا معا لة التنبؤ ل تميز التنظيمي %75تميز التنظيمي  مما ي و ع ى كفاءة الانموذج بنسبة )تس م بش ل واضح في تحسين مستو  ال

 ب لالة ا ارة الم اتا الامامية بأبعا ها:

 

 

 

 ( N=123(: تأثير ابعاد ادارة المكاتب الامامية في التميز التنظيمي )21جدول )

 التميز التنظيمي
 المتغير المستقل

A P-v T AR² R² β F 
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 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

 اما ع ى مستو  الفرضيات الفرعية المنبثقة من الفرضية الرئيسة الأولى:

ادارة المكاتب الامامية تؤثر بإبعادها مجتمعة على تكنولوجيا المعلومات تأثيرا : والتي تنص ع ى ان )التحقق من الفرضية الفرعية الاولى  -2

(  تز   عن  122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة )067.33( المحسوبة )F( ان قيمة )22(  اذ تبين من نتائج الج وو )ذا دلالة احصائية

(, وهذا ي و ع ى  0.513(, ومعامل تفسير مع و )0.529(  كذلك وجو  معامل تفسير )122( عن   رجة الحر ة )3.919قيمت ا الج ولية )

, فيما تكنولوجيا المعلومات( من التغيرات التي ت رأ ع ى  %51.3( تم ن  من تفسير ما نسبته )ادارة المكاتب الامامية مجتمعة ان ابعا  )

للمتغير المستقل )ادارة المكاتب الامامية(  ما لاحظ الباحث ال ور الواضح ( لمتغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  ك%48.7عز   النسبة )

, وبالتالي تقو  هذه النتائج الى قبوو الفرضية الفرعية الاولى, كما تبين من نتائج الج وو  بإبعاده مجتمعة في تحسين )تكنولوجيا المعلومات(

( وبقيمة احتمالية .1650( تأثير واضح ع ى تكنولوجيا المع ومات  اذ كان  قيمة الميل الح ي )وظيفة الاستعلامات( ان ل بع  الفرعي )21)

( 0.001( وبقيمة احتمالية )0.480( مق اره )وظيفة الصراف(  فض   عن وجو  تأثير ل بع  )2.422( المحتسبة )T(  وبقيمة )0.006)

( T( وبقيمة )0.043( وبقيمة احتمالية )0.160( ق ره )وظيفة الحجز(  ووجو  تأثير ل متغير الفرعي )3.426( المحسوبة )Tوبقيمة )

(,  0.05( ومستو   لالة )122( وب رجة حر ة )1.983( المحسوبة تز   عن قيمت ا الج ولية )T( اذ كان  جميم قيم )3.953المحسوبة )

( في تحسين تكنولوجيا المع ومات  وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان الاهتماك بإجراء تغييرات في  وظيفة الاستقبالفيما لم  ظ ر أي  ور لبع  )

0.9

67 

.00

0 

2.47

0 

.529 .544 

.225 

35.24

0 

 وظيفة الاستعلامات

.027 2.72

4 

 وظيفة الاستقبال  189.

.681 0.3

01 

 وظيفة الصراف  140.

.013 3.69

4 

 وظيفة الحجز  576.
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(   %75ع ى كفاءة الانموذج بنسبة )وظيفة الا تع مات والصراف والحجز  س م بش ل واضح في تحسين تكنولوجيا المع ومات  مما ي و  

 وبحسا معا لة التنبؤ لتكنولوجيا المع ومات ب لالة ا ارة الم اتا الامامية بأبعا ها: 

 (N=123(: تأثير ابعاد ادارة المكاتب الامامية في تكنولوجيا المعلومات )22جدول )

 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

الثانية  -3 الفرعية  الفرضية  تأثيرا ذا دلالة : والتي تفترض بانه ) التحقق من  التحفيز  بإبعادها مجتمعة على  المكاتب الامامية  ادارة  تؤثر 

(  وهي تز   عن  122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة )240.32( المحسوبة )F( ان قيمة )17(  اذ تبين من نتائج الج وو )احصائية

(, اذ تم ن   0.506(, ومعامل تفسير مع و )0.522(  كذلك وجو  معامل تفسير )122( عن   رجة الحر ة )3.919قيمت ا الج ولية )

(  %49.4, فيما عز   النسبة ) التحفيز( من التغيرات التي ت رأ ع ى %50.6( من تفسير ما نسبته )ادارة المكاتب الامامية مجتمعةابعا  )

, مكاتب الامامية( في تحسين التحفيزللمتغير المستقل )ادارة اللمتغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  حيث لاحظ الباحث ال ور الواضح  

( ان الم كات الوظيفية في م اتا الخ ول الجو ة  23وبالتالي تقو  هذه النتائج الى قبوو الفرضية الفرعية الثانية, كما لوحظ من نتائج الج وو ) 

( الفرعي  المتغير  توظيف  تم نوا من  الاستقبالالعراقية  في  وظيفة  ل تأثير  )التحفيز(   الح ي  الميل  قيمة  فكان   احتمالية  .300   وبقيمة   )

ل متغير الفرعي )3.465( المحتسبة )T( وقيمة )0.016) ( وبقيمة احتمالية .307( بمق ار )وظيفة الصراف(  اضافة الى وجو  تأثير 

المحتسبة )T(  وبقيمة )0.042) الفرعي )2.952(  ل متغير  بالنسبة  اما  الحجز(   التحفيز بقيمة )وظيفة  اثر ع ى  فق   وبقيمة  (284.( 

 تكنولوجيا المعلومات 
 المتغير المستقل

A P-v T AR² R² β F 

1.06

7 

.00

6 

2.42

2 

.513 .529 

.165 

33.06

7 

 وظيفة الاستعلامات

 وظيفة الاستقبال  065. 229. 819.

.001 3.42

6 

 وظيفة الصراف  480.

.04

3 

3.95

3 

 وظيفة الحجز  160.
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( وب رجة حر ة  1.983( المحسوبة تز   عن قيمت ا الج ولية )T  حيث كان  جميم قيم ) (3.470(المحتسبة )Tوقيمة ) (003.احتمالية )

( في تحسين التحفيز  وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان  وظيفة الاستعلامات(, فيما لم  ظ ر أي  ور ل بع  ) 0.05( ومستو   لالة )122)

ي و ع ى كفاءة الانموذج  تس يط الضوء ع ى اجراء تغييرات في وظيفة الا تقباو والصراف والحجز  س م بش ل م موس في تحسين التحفيز  مما  

 (  وبحسا معا لة التنبؤ ل تحفيز ب لالة ا ارة الم اتا الامامية بأبعا ها الاتية: %75بنسبة )

 (N=123(: تأثير ابعاد ادارة المكاتب الامامية في التحفيز )23جدول )

 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

4- 

التحقق  

من  

(  تؤثر ادارة المكاتب الامامية بإبعادها مجتمعة على الابداع تأثيرا ذا دلالة احصائية: والتي تعبر عن مفا ها بانه )الفرضية الفرعية الثالثة

 التحفيز 
 المتغير المستقل

A P-v T AR² R² β F 

0.77

5 

.387 
.86

8 

.50

6 
.522 

.149 

32.24

0 

 وظيفة الاستعلامات

.016 
3.46

5 

 وظيفة الاستقبال  300.

.04

2 

2.95

2 

 وظيفة الصراف  307.

.00

3 

3.47

0 

 وظيفة الحجز  284.
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(  وهي تز   عن قيمت ا  122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة )899.28( المحسوبة ) F( ان قيمة )24ومن الواضح من نتائج الج وو )

(  ادارة المكاتب الامامية مجتمعة(, وهذا  شير الى ان ابعا  )0.478(, ومعامل تفسير مع و )0.495الج ولية  كذلك وجو  معامل تفسير )

( لمتغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  وبذلك  %52.2( من التغيرات التي ت رأ ع ى الاب ا , فيما عز   النسبة )%47.8فسرت ما نسبته )

, مما يؤ ي الى قبوو الفرضية الفرعية الثالثة. كما لوحظ من للمتغير المستقل )ادارة المكاتب الامامية( دور فعال في تحسين الابداع    ون 

( وبقيمة احتمالية  .385( ا  م في التأثير ع ى الاب ا   فكان  قيمة الميل الح ي )وظيفة الاستقبالغير الفرعي )( ان المت18نتائج الج وو )

( وبقيمة احتمالية 0.183)( مق اره  وظيفة الصراف(  فض   عن وجو  تأثير ل متغير الفرعي )3.404( المحتسبة )T(  وبقيمة )0.000)

( وبقيمة  0.046( وبقيمة احتمالية )0.400( تأثير مق اره )وظيفة الحجز(  ول متغير الفرعي )4.135( المحسوبة )T( وبقيمة )0.008)

(T( المحسوبة )(  اذ كان  جميم قيم )3.019T( المحسوبة تز   عن قيمت ا الج ولية )ومستو   لالة  122( وب رجة حر ة )1.983 )

( في تحسين الاب ا   وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان السعي لإح اث تع ي ت  وظيفة الاستعلامات(, كذلك لم  ظ ر أي  ور ل بع  )0.05)

(  وبحسا %75منا بة في وظيفة الا تقباو والصراف والحجز تس م بش ل واضح في تحسين الاب ا    مما يؤ ي الى كفاءة الانموذج بنسبة )

 معا لة التنبؤ للإب ا  ب لالة ا ارة الم اتا الامامية بأبعا ها الاتية:

 

 

 (N=123(: تأثير ابعاد ادارة المكاتب الامامية في الابداع ) 24جدول )

 الابداع
 المتغير المستقل

A P-v T AR² R² β F 

0.9

63 

.755 .312 

.478 .495 

.053 

28.89

9 

 وظيفة الاستعلامات

.00

0 

3.4

04 

 وظيفة الاستقبال  385.

.00

8 

4.13

5 

 وظيفة الصراف  183.
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 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

تؤثر ادارة المكاتب الامامية بإبعادها مجتمعة على جودة الخدمة تأثيرا ذا دلالة : والتي مفا ها )التحقق من الفرضية الفرعية الرابعة  -5

(  وهي تز   عن قيمت ا الج ولية   122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة )803.27( المحسوبة )F( ان قيمة )25(   ظ ر الج وو )احصائية

( فسرت ما  ادارة المكاتب الامامية مجتمعة(, وهذا  شير الى ان ابعا  )0.881(, ومعامل تفسير مع و )0.885كذلك وجو  معامل تفسير )

( لمتغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  وبذلك %11.9( من التغيرات التي ت رأ ع ى جو ة الخ مة, فيما عز   النسبة )%88.1نسبته )

, مما يؤ ي الى قبوو الفرضية الفرعية الرابعة. كما لوحظ ة المكاتب الامامية( دور فعال في تحسين جودة الخدمةللمتغير المستقل )ادار     ون 

( وظيفة الاستعلامات( ان جميم المتغيرات الفرعية ق  ا  م  في التأثير ع ى جو ة الخ مة  فق  اثر المتغير الفرعي )19من نتائج الج وو  )

( وظيفة الاستقبال(  فض   عن وجو  تأثير ل متغير الفرعي )4.383( المحتسبة )T(  وبقيمة )0.000( وبقيمة احتمالية )158.0بمق ار )

( 0.309( تأثير مق اره )وظيفة الصراف(  ول متغير الفرعي )3.855( المحسوبة )T( وبقيمة )0.004( وبقيمة احتمالية )0.205مق اره )

( وبقيمة احتمالية  0.353مق اره )( تأثير  وظيفة الحجز (  ول متغير الفرعي )2.960( المحسوبة )T( وبقيمة )0.009وبقيمة احتمالية )

(  122( وب رجة حر ة )1.983الج ولية )( المحسوبة تز   عن قيمت ا  T(  اذ كان  جميم قيم )3.899( المحسوبة )T( وبقيمة )0.000)

تس م  والا تقباو والصراف والحجز  الا تع مات  (, وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان تبني ممار ات ت و ر ة في وظيفة  0.05ومستو   لالة )

التنبؤ لجو ة الخ مة ب لالة ا ارة  وبحسا  (   %100بش ل واضح في تحسين جو ة الخ مة  مما يؤ ي الى كفاءة الانموذج بنسبة ) معا لة 

 الم اتا الامامية بأبعا ها الاتية:

جدول  

(25  :)

تأثير  

 (N=123ابعاد ادارة المكاتب الامامية في جودة الخدمة )

.04

6 

3.01

9 

 وظيفة الحجز  400.
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 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

 ثانيا: اختبار تأثير المتغير المستقل )ادارة المكاتب الامامية(  في المتغير الوسيط )الذكاء  الاصطناعي(:

لأبعاد إدارة المكاتب الأمامية مجتمعة تأثيراً ذا دلالة إحصائية )وفقا  لمن جية ال را ة  فق  تم تح ي  الفرضية الرئيسة الثانية  والتي تفترض أنَّ     

وأبعاده الاصطناعي  الذكاء  الاختيار    ( في  أ  و   با تخ اك  المتع    الخ ي  الانح ار  نموذج  ت بيق  تم  الفرضية   هذه  ول تحقق من صحة 

المحسوبة جاءت أع ى من قيمت ا   (T) ق  أظ رت نتائج الاختبار أن قيمة  و  (0.05)ة  باعتما  مستو  معنو (Backward) التراجعي

وتشير هذه النتائج إلى     (3.919المحسوبة قيمت ا الج ولية ) (F) (  كما تجاوزت قيمة122( عن   رجة حر ة )1.983الج ولية البالغة )

لأبعا  إ ارة الم اتا   ذا  لالة احصائيةقبوو الفرضية الرئيسة الثانية فض   عن  عم الفرضيات الفرعية المنبثقة عن ا  مما يؤك  وجو  تأثير  

 .الأمامية في الذكاء الاص ناعي ضمن بيئة مجتمم ال را ة

 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية: -1

 جودة الخدمة
 المتغير المستقل

A P-v T AR² R² β F 

1.06

4 

.00

0 

4.3

83 

.881 .885 

.158 

27.80

3 

 وظيفة الاستعلامات

.00

4 

3.85

5 
.205 

 وظيفة الاستقبال 

.00

9 

2.9

60 
.309 

 وظيفة الصراف 

.00

0 

3.8

99 
.353 

 وظيفة الحجز 
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( عن   رجات الحر ة  10.452المحسوبة ) (F) أظ رت نتائج التح يل الإحصائي وجو  تأثير معنوي لنموذج الانح ار المتع    حيث ب غ  قيمة

( أن معامل  26وبيّن  نتائج الج وو )  ,(0.05( عن  مستو   لالة )3.919(  وهي قيمة تفو  نظيرت ا الج ولية البالغة )4,118,122)

(  مما  شير إلى أن أبعا  إ ارة الم اتا الأمامية مجتمعة قا رة ع ى تفسير 0.494ب غ معامل التفسير المع و )  بينما  ( 0.511ب غ ) يرالتفس

( إلى عوامل ومتغيرات أخر  لم  %50.4من التغير الحاصل في الذكاء الاص ناعي  في حين تُعز  النسبة المتبقية )  (%49.4ما نسبته )

الفاعل لإ ارة الم اتا الأمامية في تعز ز الذكاء الاص ناعي  الأمر الذي ي عم قبوو  النموذج. وبناء  ع ى ذلك  فق  ظ ر ال ور    يتضمن ا 

الاص نا الذكاء  في  الأمامية  الم اتا  إ ارة  لأبعا   معنوي  تأثير  وجو   ع ى  تنص  التي  الثانية  الرئيسة   .عيالفرضية 

لتعز ز الذكاء الاص ناعي  إذ    )صرافوظيفة ال(كما أظ رت النتائج أن العام ين في م اتا الخ ول الجو ة العراقية تم نوا من توظيف بع   

 )لــوظيفة الحجز((. كذلك ظ ر تأثير معنوي 3.546المحسوبة ) (T) ( وقيمة0.000( عن  مستو   لالة )0.309ب غ الميل الح ي له )

وفي المقابل  لم  ظ ر أي تأثير معنوي لكل من  ,(4.640المحسوبة ) (T) (  وقيمة0.001(  ومستو   لالة )0.393بقيمة ميل حّ ي )

( عن   رجة  1.983المحسوبة ل ما أقل من القيمة الج ولية ) (T) وظيفة الا تع مات ووظيفة الا تقباو في الذكاء الاص ناعي  إذ كان  قيم 

وتشير هذه النتائج إلى أن ت و ر ممار ات وظيفة الصراف ووظيفة الحجز  س م بصورة مباشرة وفعّالة في رفم مستو  الذكاء  (.  122)  حر ة

 :تمث   بالصيغة التالية والتي%( وفق معا لة التنبؤ المعتم ة 50الاص ناعي  مما  ع س كفاءة النموذج الإحصائي بنسبة تقار  ) 

 ( N=123(: تأثير ابعاد ادارة المكاتب الامامية في الذكاء الاصطناعي )26جدول )

 الذكاء الاصطناعي 
 المتغير المستقل

A P-v T AR² R² β F 

1.70

0 

.513 .656 

.49

4 
.511 

.145 

10.45

2 

 وظيفة الاستعلامات

.06

4 
.478 .122 

 وظيفة الاستقبال 

.00

0 

3.54

6 
.309 

 وظيفة الصراف 

.001 
4.6

40 
.393 

 وظيفة الحجز 



 

The Peerian Journal 

Open Access | Peer Reviewed  

Volume 52, March, 2026                                                        ISSN (E): 2788-0303 
Website: www.peerianjournal.com   Email: editor@peerianjournal.com 

 
 

51 | P a g e  

 

 

 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

 وع ى مستو  الفرضيات الفرعية المنبثقة من الفرضية الرئيسة الثانية:

الفرعية الاولى  -2 الفرضية  تأثيرا ذا دلالة  : والتي مفا ها )التحقق من  الخبيرة  النظم  بإبعادها مجتمعة على  المكاتب الامامية  ادارة  تؤثر 

(  وهي تز   عن قيمت ا الج ولية   122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة )631.9( المحسوبة )F( ان قيمة )27(   ظ ر الج وو )احصائية

( فسرت ما ادارة المكاتب الامامية مجتمعة (, وهذا  شير الى ان ابعا  )0.482(, ومعامل تفسير مع و )0.496كذلك وجو  معامل تفسير )

( لمتغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  وبذلك %51.8( من التغيرات التي ت رأ ع ى النظم الخبيرة, فيما عز   النسبة )%48.2نسبته )

للمتغير     ون 

)ادارة   المستقل 

( انه  26, مما يؤ ي الى قبوو الفرضية الفرعية الاولى. كما لوحظ من نتائج الج وو )المكاتب الامامية( دور فعال في تحسين النظم الخبيرة

( الفرعي  المتغير  الاستعلاماتاثر  )وظيفة  بمق ار  الخبيرة  النظم  ع ى  احتم178.0(  وبقيمة   )( )0.000الية  وبقيمة    )T المحتسبة  )

( المحسوبة  T( وبقيمة )0.026( وبقيمة احتمالية )0.430( مق اره )وظيفة الاستقبال(  فض   عن وجو  تأثير ل متغير الفرعي )4.027)

(  اذ  3.244( المحسوبة )T( وبقيمة )0.002( وبقيمة احتمالية )0.755( تأثير مق اره )وظيفة الحجز(  ول متغير الفرعي )3.798)

(, بينما لم  ظ ر اي  ور 0.05( ومستو   لالة )122( وب رجة حر ة )1.983( المحسوبة تز   عن قيمت ا الج ولية )Tكان  جميم قيم ) 

و والحجز  لوظيفة الصراف في تحسين النظم الخبيرة  وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان تبني ممار ات ت و ر ة في وظيفة الا تع مات والا تقبا 

(  وبحسا معا لة التنبؤ ل نظم الخبيرة ب لالة ا ارة  %75تس م بش ل واضح في تحسين النظم الخبيرة  مما يؤ ي الى كفاءة الانموذج بنسبة )

 الم اتا الامامية بأبعا ها الاتية:

 (N=123(: تأثير ابعاد ادارة المكاتب الامامية في النظم الخبيرة )27جدول )

 النظم الخبيرة 
 المتغير المستقل

A P-v T AR² R² β F 
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 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

 

ادارة المكاتب الامامية تؤثر بإبعادها مجتمعة على الشبكات العصبية تأثيرا  : والتي تنص ع ى ان ) التحقق من الفرضية الفرعية الثانية  -3

(  والتي  122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة )8.664( المحسوبة )F( ان قيمة  )28(  حيث تبين من نتائج الج وو ) ذا دلالة احصائية

(, وهذا  0.458(, ومعامل تفسير مع و )0.476(  كذلك وجو  معامل تفسير )122( عن   رجة الحر ة )3.919تز   عن قيمت ا الج ولية )

( من التغيرات التي ت رأ ع ى الشب ات العصبية, %45.8( تم ن  من تفسير ما نسبته )ادارة المكاتب الامامية مجتمعةي و ع ى ان ابعا  )

( لمتغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  مما ي و ع ى ال ور الواضح ل متغير المستقل )ا ارة الم اتا الامامية( %54.2فيما عز   النسبة )

وظيفة )  بإبعا ه مجتمعة في تحسين الشب ات العصبية, وبالتالي تقو  هذه النتائج الى قبوو الفرضية الفرعية الثانية. كما تبين ان ل بع  الفرعي

( المحتسبة T(  وبقيمة ) 0.006( وبقيمة احتمالية ).399( تأثير واضح ع ى الشب ات العصبية  اذ كان  قيمة الميل الح ي )الاستقبال

(   2.865( المحسوبة ) T( وبقيمة )0.038( وبقيمة احتمالية )0.173( مق اره )وظيفة الصراف(  فض   عن وجو  تأثير ل بع  )3.527)

( اذ كان  جميم  2.857( المحسوبة )T( وبقيمة )0.003( وبقيمة احتمالية )0.210( ق ره )زوظيفة الحجووجو  تأثير ل متغير الفرعي )

وظيفة (, فيما لم  ظ ر أي  ور لبع  )0.05( ومستو   لالة )122( وب رجة حر ة )1.983( المحسوبة تز   عن قيمت ا الج ولية )Tقيم )

( في تحسين الشب ات العصبية  وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان الاهتماك بإجراء تغييرات في كل من وظيفة الا تقباو والصراف  الاستعلامات

1.60

9 

.00

0 

4.0

27 

.479 .496 

.178 

9.631 

 وظيفة الاستعلامات

.02

6 

3.79

8 
.430 

 وظيفة الاستقبال 

.80

8 

1.66

8 
.048 

 وظيفة الصراف 

.00

2 

3.24

4 
.755 

 وظيفة الحجز 
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ي و ع ى كفاءة   العصبية  مما  الشب ات  بنسبة )والحجز  س م بش ل واضح في تحسين  ل شب ات  %75الانموذج  التنبؤ  (  وبحسا معا لة 

 العصبية ب لالة ا ارة الم اتا الامامية بأبعا ها التالية: 

 (N=123(: تأثير ابعاد ادارة المكاتب الامامية في الشبكات العصبية )28جدول )

 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

 

التحقق    -4

الفرضية  من 

(   ظ ر الج وو  تؤثر ادارة المكاتب الامامية بإبعادها مجتمعة على الخوارزميات تأثيرا ذا دلالة احصائية: والتي تعبر عن انه )الفرعية الثالثة

(  وهي تز   عن قيمت ا الج ولية  كذلك وجو  معامل تفسير  122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة ) 992.6( المحسوبة ) F( ان قيمة )29)

( من  %41.9( فسرت ما نسبته )ادارة المكاتب الامامية مجتمعة(, وهذا  شير الى ان ابعا  )0.419(, ومعامل تفسير مع و )0.438)

للمتغير المستقل   ( لمتغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  وبذلك   ون %58.1التغيرات التي ت رأ ع ى الخوارزميات, فيما عز   النسبة )

(  23, مما يؤ ي الى قبوو الفرضية الفرعية الثالثة. كما لوحظ من نتائج الج وو ))ادارة المكاتب الامامية( دور فعال في تحسين الخوارزميات

(  3.511( المحتسبة )T(  وبقيمة )0.006( وبقيمة احتمالية )337.0( ع ى الشب ات بمق ار )وظيفة الاستقبالانه اثر المتغير الفرعي )

(  3.443( المحسوبة )T( وبقيمة )0.009( وبقيمة احتمالية )0.290( مق اره ) وظيفة الصراففض   عن وجو  تأثير ل متغير الفرعي )

 الشبكات العصبية 
 المتغير المستقل

A P-v T AR² R² β F 

1.73

6 

.219 .523 

.45

8 
.476 

.118 

8.664 

 وظيفة الاستعلامات

.00

6 

3.52

7 
.399 

 وظيفة الاستقبال 

.03

8 

2.8

65 
.173 

 وظيفة الصراف 

.00

3 

2.85

7 
.210 

 وظيفة الحجز 
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(  اذ كان  جميم قيم 2.959( المحسوبة ) T( وبقيمة )0.032( وبقيمة احتمالية )0.240( تأثير مق اره )وظيفة الحجزول متغير الفرعي )

(T( المحسوبة تز   عن قيمت ا الج ولية )بينما لم  ظ ر اي  ور لوظيفة الا تع مات  0.05( ومستو   لالة )122( وب رجة حر ة )1.983 ,)

في تحسين الخوارزميات  وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان تبني ممار ات ت و ر ة في وظيفة الا تقباو والصراف والحجز تس م بش ل واضح  

الى كفاءة الانموذج بنسبة ) التنبؤ  %75في تحسين الخوارزميات  مما يؤ ي  الم اتا الامامية (  وبحسا معا لة  ل خوارزميات ب لالة ا ارة 

 بأبعا ها الاتية:

 (N=123(: تأثير ابعاد ادارة المكاتب الامامية في الخوارزميات )29جدول )

 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

 

ادارة المكاتب الامامية تؤثر بإبعادها مجتمعة على التعلم الالي تأثيرا ذا دلالة : والتي تؤك  ع ى ان ) التحقق من الفرضية الفرعية الرابعة -5

( وهي  122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة )6.859( المحسوبة ) F(  تبين ان قيمة )30(  ومن مراجعة الباحث لنتائج الج وو )احصائية

(, وهذا  0.415(, ومعامل تفسير مع و )0.434(  كذلك وجو  معامل تفسير )122( عن   رجة الحر ة )3.919تز   عن قيمت ا الج ولية )

ان   ع ى  ي و 

( ادارة ابعا  

(  %58.5( من التغيرات التي ت رأ ع ى التع م الالي, فيما عز   النسبة )%41.5( تم ن  من تفسير ما نسبته )المكاتب الامامية مجتمعة

لمتغيرات  

لم   أخر  

 الخوارزميات 
 المتغير المستقل

A P-v T AR² R² β F 

1.662 

.273 1.101 

.419 .438 

.254 

6.992 

 وظيفة الاستعلامات

 وظيفة الاستقبال  337. 3.511 006.

 وظيفة الصراف  290. 3.443 009.

 وظيفة الحجز  240. 2.959 032.
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, الواضح للمتغير المستقل )ادارة المكاتب الامامية( بإبعاده مجتمعة في تحسين التعلم الاليت خل في الانموذج  حيث لاحظ الباحث ال ور  

( تأثير واضح ع ى  وظيفة الصراف( ان ل بع  الفرعي )24وبالتالي تقو  هذه النتائج الى قبوو الفرضية الفرعية الرابعة. وتبين من نتائج الج وو )

(  فض   عن وجو  تأثير 3.294( المحتسبة )T(  وبقيمة )0.019( وبقيمة احتمالية ).265التع م الالي  اذ كان  قيمة الميل الح ي )

( المحسوبة T(  ع ما بان جميم قيم )2.291( المحسوبة )T( وبقيمة )0.025( وبقيمة احتمالية )0.324( مق اره )وظيفة الحجزل بع  )

وظيفة الاستعلامات  (, فيما لم  ظ ر أي  ور ل بع ين )0.05( ومستو   لالة )122( وب رجة حر ة )1.983الج ولية )  تز   عن قيمت ا

( في تحسين التع م الالي  وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان الاهتماك بإجراء تغييرات في وظيفة الصراف او وظيفة الحجز  ووظيفة الاستقبال

(  وبحسا معا لة التنبؤ ل تع م الالي ب لالة ا ارة %50 س م بش ل واضح في تحسين التع م الالي  مما ي و ع ى كفاءة الانموذج بنسبة )

 الم اتا الامامية بأبعا ها التالية:

 

 

 (N=123(: تأثير ابعاد ادارة المكاتب الامامية في التعلم الالي )30جدول )

 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

 

 ثالثا: اختبار تأثير المتغير الوسيط )الذكاء الاصطناعي(  في المتغير المعتمد  )التميز التنظيمي(: 

توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية لأبعاد الذكاء تم صياغة الفرضية الرئيسة الثالثة ل  را ة انسجاما  مم من جية البحث  ومفا ها: )    

ول تحقق من صحة هذه الفرضية  تم ت بيق نموذج الانح ار الخ ي المتع   با تخ اك     (الاصطناعي مجتمعة في التميز التنظيمي وأبعاده

 التعلم الالي
 المتغير المستقل

A P-v T AR² R² β F 

1.698 

.445 .410 

.415 .434 

.095 

6.859 

 وظيفة الاستعلامات

 وظيفة الاستقبال  062. 230. 312.

 وظيفة الصراف  265. 3.294 019.

 وظيفة الحجز  324. 2.291 025.
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المحسوبة جاءت أع ى من قيمت ا الج ولية   (T) (. وق  أظ رت النتائج أن قيمة0.05  وذلك عن  مستو  معنو ة )(Backward)أ  و   

(  مما يؤك  قبوو الفرضية الرئيسة الثالثة بما  3.919المحسوبة قيمت ا الج ولية ) (F) (  كما تجاوزت قيمة122( عن   رجة حر ة )1.983)

 :في ذلك فرضيات ا الفرعية المرتب ة ب ا  وذلك كما  أتي

 اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة: -1

 ,4 122( عن   رجات الحر ة )13.101المحسوبة ) (F) أظ رت نتائج التح يل الإحصائي وجو  نموذج تأثير معنوي  حيث ب غ  قيمة    

( أن معامل  31(  مما ُ شير إلى معنو ة النموذج ك ل. كما بيّن  نتائج الج وو )3.919(  وهي قيمة تفو  قيمت ا الج ولية البالغة ),118

(  أي أن أبعا  الذكاء الاص ناعي مجتمعة تم ن  من تفسير ما 0.388(  في حين ب غ معامل التفسير المع و ) 0.408التفسير ب غ )

  ( إلى متغيرات أخر  لم يتضمن ا النموذج%61.2من التغير الحاصل في التميز التنظيمي  في حين تعو  النسبة المتبقية )%(  38.8نسبته )

ميز  وكذلك أظ رت النتائج ق رة العام ين في م اتا الخ ول الجو ة العراقية ع ى توظيف بعض الأبعا  الفرعية ل ذكاء الاص ناعي في تعز ز الت

 (T) ( وقيمة0.000( وبقيمة احتمالية )0.104 مارس تأثيرا  معنو ا  ب غ  قيمة مي ه الح ي )  النظم الخبيرةالتنظيمي؛ إذ تبين أن بع   

 (2.909)     (T)( وقيمة0.017( وقيمة احتمالية )0.285)  بمق ار  الشبكات العصبيةلبع     كما ظ ر تأثير معنوي    (2.889المحسوبة )

وجميم هذه      (3.609)(T)  ( وقيمة0.002( بقيمة احتمالية )0.423)  مي ه الح يفق  كان الأكثر تأثيرا   إذ ب غ    التعلم الآليبع       اما

في المقابل  لم ُ ظ ر بع     .(  مما يثب  معنو ة تأثيرها0.05( ومستو   لالة )122( عن   رجة حر ة )1.983القيم تفو  القيمة الج ولية )

التعلم و النظم الخبيرة، والشبكات العصبية،  . وتشير هذه النتائج إلى أن ت و ر وتفعيل  التميز التنظيميأي تأثير يُذكر في تعز ز    الخوارزميات

(. وبناء  %75  الأمر الذي  ع س كفاءة النموذج الإحصائي بنسبة تفسير ة ب غ  )التميز التنظيمي س م بش ل م موس في رفم مستو   الآلي

 :ع ى ذلك  فإن معا لة التنبؤ بالتميز التنظيمي ب لالة أبعا  الذكاء الاص ناعي جاءت ع ى النحو الآتي

 

(: 31جدول )

 ( N=123تأثير ابعاد الذكاء الاصطناعي في التميز التنظيمي )
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 (. SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

 اما ع ى مستو  الفرضيات الفرعية المنبثقة من الفرضية الرئيسة الثالثة:

الذكاء الاصطناعي يؤثر بإبعاده مجتمعة على اداء تكنولوجيا المعلومات تأثيرا : والتي مفا ها بأن ) التحقق من الفرضية الفرعية الاولى  -2

(  والتي تز   122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة )10.794( المحسوبة )F( ان قيمة )32(  اذ تبين من نتائج الج وو )ذا دلالة احصائية

(, وهذا ي و  0.419(, ومعامل تفسير مع و )0.439(  كذلك وجو  معامل تفسير )122( عن   رجة الحر ة )3.919عن قيمت ا الج ولية )

( من التغيرات التي ت رأ ع ى تكنولوجيا المع ومات, فيما  %41.9( تم ن  من تفسير ما نسبته )الذكاء الاصطناعي مجتمعةع ى ان ابعا  )

الواضح للمتغير الوسيط )الذكاء الاصطناعي( بإبعاده تغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  اذ لاحظ الباحث ال ور  ( لم%58.1عز   النسبة )

(  26, وبالتالي تقو  هذه النتائج الى قبوو الفرضية الفرعية الاولى. كما تبين من نتائج الج وو )مجتمعة في تحسين اداء تكنولوجيا المعلومات

(   0.008( وبقيمة احتمالية ) .221( تأثير واضح ع ى تكنولوجيا المع ومات  اذ كان  قيمة الميل الح ي )الشبكات العصبيةان ل بع  الفرعي )

( T( وبقيمة )0.000( وبقيمة احتمالية )0.491( مق اره )الخوارزميات(  فض   عن وجو  تأثير ل بع  )2.917( المحتسبة )Tوبقيمة )

( )3.234المحسوبة  ل بع   تأثير  الالي(  كما لوحظ وجو   )التعلم  )0.320( مق اره  احتمالية  )0.006( وبقيمة  المحسوبة  T( وبقيمة   )

اذ  2.175)   )

 التميز التنظيمي
 الوسيط المتغير 

A P-v T AR² R² β F 

1.55

7 

.00

0 

2.8

89 

.38

8 

.40

8 

.104 

13.101 

 النظم الخبيرة 

.017 
2.9

09 
.285 

 الشبكات العصبية 

.256 
.48

8 
.336 

 الخوارزميات 

.00

2 

3.6

09 
.423 

 التعلم الالي
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(, فيما لم  ظ ر أي  ور 0.05( ومستو   لالة )122( وب رجة حر ة )1.983( المحسوبة تز   عن قيمت ا الج ولية )Tكان  جميم قيم )

( في تحسين تكنولوجيا المع ومات  وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان الاهتماك بمفاصل الشب ات العصبية والخوارزميات النظم الخبيرةلبع  )

(  وبحسا معا لة التنبؤ لتكنولوجيا  %75والتع م الالي  س م بش ل واضح في تحسين تكنولوجيا المع ومات  مما ي و ع ى كفاءة الانموذج بنسبة )

 المع ومات ب لالة الذكاء الاص ناعي بأبعا ه التالية: 

 (N=123(: تأثير ابعاد الذكاء الاصطناعي في تكنولوجيا المعلومات )32جدول )

  (.SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

الثانية  -3 الفرعية  الفرضية  من  )التحقق  ان  ع ى  تنص  والتي  دلالة :  ذا  تأثيرا  التحفيز  على  مجتمعة  بإبعاده  يؤثر  الاصطناعي  الذكاء 

(  والتي تز   عن قيمت ا  122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة )8.664( المحسوبة )F( ان قيمة )33(  اذ تبين من نتائج الج وو )احصائية

(, وهذا ي و ع ى ان  0.458(, ومعامل تفسير مع و )0.476(  كذلك وجو  معامل تفسير )122( عن   رجة الحر ة )3.919الج ولية )

(  %54.2( من التغيرات التي ت رأ ع ى التحفيز, فيما عز   النسبة ) %45.8( تم ن  من تفسير ما نسبته )الذكاء الاصطناعي مجتمعةابعا  )

,  للمتغير الوسيط )الذكاء الاصطناعي( بإبعاده مجتمعة تأثير واضح في تحسين التحفيز  لمتغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  وبذلك   ون 

( تأثير واضح ع ى  النظم الخبيرة( ان ل بع  الفرعي ) 27وبالتالي تقو  هذه النتائج الى قبوو الفرضية الفرعية الثانية. كما تبين من نتائج الج وو )

 تكنولوجيا المعلومات 
 الوسيط المتغير 

A P-v T AR² R² β F 

2.0

03 

.66

8 

.43

0 

.419 .439 

0.07

0 

10.79

4 

 النظم الخبيرة 

.00

8 

2.91

7 

0.22

1 

 الشبكات العصبية 

.00

0 

3.23

4 

0.49

1 

 الخوارزميات 

.00

6 

2.17

5 

0.32

0 

 التعلم الالي
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(  فض   عن وجو  تأثير ل بع  3.523( المحتسبة )T(  وبقيمة )0.000( وبقيمة احتمالية )218.0التحفيز  اذ كان  قيمة الميل الح ي )

( المحسوبة تز   عن  T(  اذ كان  جميم قيم )3.857( المحسوبة )T( وبقيمة )0.003( وبقيمة احتمالية )0.310( مق اره )التعلم الالي)

الج ولية  قيمت ا 

(1.983  )

( في تحسين التحفيز  وبالتالي الشبكات العصبية والخوارزميات(, فيما لم  ظ ر أي  ور ل بع ين )0.05( ومستو   لالة )122وب رجة حر ة )

الانموذج  فاءة  تشير هذه النتائج الى ان الاهتماك بتحقيق فقرات النظم الخبيرة والتع م الالي  س م بش ل واضح في تحسين التحفيز  مما ي و ع ى ك

 (  وبحسا معا لة التنبؤ ل تحفيز ب لالة الذكاء الاص ناعي بأبعا ه التالية: %50بنسبة )

 (N=123(: تأثير ابعاد الذكاء الاصطناعي في التحفيز )33جدول )

 

  (.SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي  ستناداً االمصدر: من اعداد الباحث 

 

 تأثيراً   الابداع  في  مجتمعة  بأبعاده  يؤثر  الاصطناعي  الذكاء)   أن  ع ى  الثالثة  الفرعية  الفرضية  : تنصالتحقق من الفرضية الفرعية الثالثة  -4

  وهي     (122 ,118 ,4)   الحر ة   رجات  عن (  6.992)  ب غ   المحسوبة (  F)  قيمة  أن (  34)  الج وو   نتائج أظ رت وق   ( إحصائية  دلالة  ذا

 معامل  أن  ذاته  الج وو  بين  كما.  الانح ار  نموذج  معنو ة  إلى   شير  مما   (122)  حر ة   رجة   عن (  3.919)  البالغة   الج ولية  قيمت ا  تفو    قيمة

 التحفيز 
 الوسيط المتغير 

A P-v T AR² R² β F 

1.73

6 

.00

0 

3.52

3 

.45

8 
.476 

0.21

8 

8.664 

 النظم الخبيرة 

.60

2 

1.52

7 

0.00

9 

 الشبكات العصبية 

.129 
1.86

5 

0.17

3 

 الخوارزميات 

.00

3 

3.85

7 

0.31

0 

 التعلم الالي
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 نسبته   ما  تفسير  من  تم ن   مجتمعة  الاص ناعي  الذكاء  أبعا   أن  أي   (0.419)  المع و  التفسير  معامل  ب غ  حين  في   (0.438)  ب غ  التفسير

  ذلك   ع ى وبناء  . النموذج يتضمن ا لم أخر    عوامل  إلى( %58.1) المتبقية النسبة تعز   حين في الاب ا   مستو   في التغير من( 41.9%)

  كما   .الثالثة  الفرعية  الفرضية  قبوو  ي عم  الذي  الأمر  الاب ا    تعز ز  في  م مو ا    تأثيرا     مارس(  الاص ناعي  الذكاء)  الو يط  المتغير  أن   يتضح

  احتمالية  بقيمة(  0.254)  له   الانح ار  معامل  ب غ  حيث  الاب ا    في  تأثيرا    الأبعا   أكثر  من  ُ ع   الخبيرة  النظم  الفرعي  البع   أن   النتائج  أظ رت

كذلك(3.101)  المحسوبة(  T)  وقيمة(  0.023) العصبية  لبع   معنوي   تأثير  ظ ر      احتمالية  وقيمة (  0.137)  ح ي  بميل  الشبكات 

وجو     (5.511)  المحسوبة(  T)  وقيمة(  0.006) عن    احتمالية   وقيمة(  0.240)  انح ار  بوزن   الآلي  التعلم  لبع   معنوي   تأثير  فضا 

  حر ة   و رجة(  0.05)   لالة   مستو    عن (  1.983)  الج ولية  القيمة  تفو    جميع ا  وهي     (3.959)  المحسوبة(  T)  وقيمة(  0.033)

  أن   إلى  مجتمعة  النتائج  هذه  وتشير  .الاب ا   في  معنوي   تأثير  أي  الخوارزميات  تُظ ر  لم  المقابل   في.  الإحصائية   لالت ا  يؤك   مما   (122)

 تفسير   بنسبة  النموذج  كفاءة   ع س  مما  الاب ا    مستو ات  رفم   في   بفاع ية   س م  الآلي والشب ات العصبية والتع م  الخبيرة  النظم  ممار ات  تعز ز

   وبحسا معا لة التنبؤ للإب ا  ب لالة الذكاء الاص ناعي بأبعا ه التالية:(%75) نحو ب غ 

جدول  

(34 :)

 ( N=123تأثير ابعاد الذكاء الاصطناعي في الابداع )

 الابداع
 الوسيط المتغير 

A P-v T AR² R² β F 

1.66

2 

.02

3 

3.10

1 

.419 .438 

0.25

4 

6.992 

 النظم الخبيرة 

.00

6 

5.51

1 

0.13

7 

 الشبكات العصبية 

.659 1.86

5 
0.09 

 الخوارزميات 
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 (.SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي  ستناداً االمصدر: من اعداد الباحث 

 

الذكاء الاصطناعي يؤثر بإبعاده مجتمعة على اداء جودة الخدمة تأثيرا ذا دلالة : والتي مفا ها بأن )التحقق من الفرضية الفرعية الرابعة  -5

(  والتي تز   عن قيمت ا 122 ,118 ,4( عن   رجات الحر ة )6.859( المحسوبة )F( ان قيمة )35(  اذ تبين من نتائج الج وو )احصائية

(, وهذا ي و ع ى ان  0.415(, ومعامل تفسير مع و )0.434(  كذلك وجو  معامل تفسير )122( عن   رجة الحر ة )3.919الج ولية )

( من التغيرات التي ت رأ ع ى جو ة الخ مة, فيما عز   النسبة %41.5( تم ن  من تفسير ما نسبته )الذكاء الاصطناعي مجتمعةابعا  )

الواضح للمتغير الوسيط )الذكاء الاصطناعي( بإبعاده مجتمعة في  ( لمتغيرات أخر  لم ت خل في الانموذج  اذ لاحظ الباحث ال ور  58.5%)

النظم ( ان ل بع  الفرعي )29, وبالتالي تقو  هذه النتائج الى قبوو الفرضية الفرعية الرابعة. كما تبين من نتائج الج وو )تحسين جودة الخدمة

(  3.140( المحتسبة ) T(  وبقيمة )0.006( وبقيمة احتمالية ).195( تأثير واضح ع ى جو ة الخ مة  اذ كان  قيمة الميل الح ي )الخبيرة

(  كما لوحظ  3.230( المحسوبة )T( وبقيمة )0.008( وبقيمة احتمالية )0.262( مق اره )الشبكات العصبيةفض   عن وجو  تأثير لبع  )

(  T(  اذ كان  جميم قيم )2.291( المحسوبة )T( وبقيمة )0.019( وبقيمة احتمالية )0.324( مق اره )علم الاليالتوجو  تأثير لبع  )

( في  الخوارزميات(, فيما لم  ظ ر أي  ور لبع  )0.05( ومستو   لالة )122( وب رجة حر ة )1.983المحسوبة تز   عن قيمت ا الج ولية )

ضح في  تحسين جو ة الخ مة  وبالتالي تشير هذه النتائج الى ان الاهتماك بمفاصل النظم الخبيرة والشب ات العصبية والتع م الالي  س م بش ل وا

لجو ة الخ مة ب لالة الذكاء الاص ناعي بأبعا ه (  وبحسا معا لة التنبؤ  %75تحسين جو ة الخ مة  مما ي و ع ى كفاءة الانموذج بنسبة )

 التالية: 

 (N=123(: تأثير ابعاد الذكاء الاصطناعي في جودة الخدمة )35جدول )

.03

3 

3.95

9 

0.24

0 

 التعلم الالي

 جودة الخدمة
 الوسيط المتغير 

A P-v T AR² R² β F 

.00

6 

3.14

0 
.415 .434 .195 6.859 

 النظم الخبيرة 
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  (.SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي   تنا ا  االمص ر: من اع ا  الباحث 

 
 

 تحليل علاقات التأثير غير المباشر بين متغيرات الدراسةسابعاً :  

بوصف ا المتغير المستقل في    إدارة المكاتب الأمامية أجر  الباحث تح يل الع قات غير المباشرة بين متغيرات ال را ة  وذلك باختبار أثر      

 (Mediation Analysis) الوساطةكمتغير و يط. وق  تم اعتما  اختبار    الذكاء الاصطناعيبوصفه المتغير المعتم   عبر    التميز التنظيمي

 Sobel واختبار Baron & Kenny   بالإضافة إلى من ج(AMOS V.25) وبرنامج SEM الهيكلية  النمذجةبا تخ اك أ  و   

م  عبر  ل تحقق من  لالة تأثير الو اطة  والذي  سمح بتح ي  كل من التأثير المباشر والتأثير غير المباشر ل متغير المستقل ع ى المتغير المعت 

تؤثر إدارة المكاتب الأمامية في التميز التنظيمي )  وفي هذا السيا   جر  اختبار الفرضية الرئيسة الرابعة التي تنص ع ى   .المتغير الو يط

ولأغراض التحقق من صحة الفرضية  تم أولا  تق ير تأثير المتغير المستقل والمتغير (   ةبتوسيط الذكاء الاصطناعي تأثيراً ذي دلالة إحصائي

,  2( عن   رجات الحر ة )75.398المحسوبة ب غ  )   (F) ( أن قيمة36وق  بين  نتائج الج وو )   الو يط مجتمعين في المتغير المعتم 

كما ب غ     (  مما ي و ع ى معنو ة النموذج الإحصائي0.05( عن  مستو   لالة )3.919(  وهي قيمة تفو  قيمت ا الج ولية )122,  120

  مما  عني أن إ ارة الم اتا الأمامية والذكاء الاص ناعي معا   (0.549)   في حين ب غ معامل التفسير المع و(0.557) معامل التفسير 

  ( إلى متغيرات أخر  لم  شم  ا النموذج%45.1( من التباين في التميز التنظيمي  بينما تعز  النسبة المتبقية )%54.9تم نا من تفسير )

(  إضافة إلى تأثير 0.822كما أوضح  النتائج وجو  تأثير مباشر لإ ارة الم اتا الأمامية في التميز التنظيمي بقيمة معامل انح ار ب غ  )

وتع س هذه القيم قوة وكفاءة النموذج الإحصائي  مما ي عم قبوو الفرضية     (0.485آخر ل ذكاء الاص ناعي في التميز التنظيمي بقيمة )

1.69

8 

.00

8 
3.23 .262 

 الشبكات العصبية 

.198 
1.29

4 
.265 

 الخوارزميات 

.019 
2.29

1 
.324 

 التعلم الالي
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وبناء  ع ى ذلك   م ن صياغة معا لة التنبؤ بالتميز التنظيمي في ضوء تأثير إ ارة الم اتا الأمامية وبو اطة الذكاء الاص ناعي     الرئيسة الرابعة

 :ع ى النحو الآتي

( 36جدول )

 التميز التنظيميفي  والذكاء الاصطناعي لإدارة المكاتب الامامية التأثير المجتمع 

 (SPSS V.28)الى مخرجات البرنامج الأحصائي  ستناداً االمصدر: من اعداد الباحث 

الرئيسية         الفرضية  اختبار صحة  برنامج الرابعةولغرض  با تخ اك  ال را ة  لمتغيرات  الك ي  المستو   ع ى  الو اطة  اختبار  اجراء  تم    

(AMOS V.25  .) الذكاء  بتو يط  والتميز التنظيمي  الم اتا الامامية  ا ارة  بين  الو اطة   عرضان نتائج اختبار  (37)  وج وو(  24الش ل ) و 

 :الاص ناعي

 التميز التنظيمي
 المتغير 

A P-v T AR² R² β F 

1.59

8 

.00

0 

11.69

5 
.549 .557 

.822 
75.39

8 

 ادارة المكاتب الامامية 

.010 
2.63

2 
.485 

 الذكاء الاصطناعي 
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 (.AMOS V.25المصدر: من اعداد الباحث استناداً الى مخرجات البرنامج الأحصائي )

 الاصطناعي الذكاء بتوسيط والتميز التنظيمي المكاتب الامامية ادارة بين الوساطة اختبار( 24شكل )

 الاصطناعي  الذكاء بتوسيط في التميز التنظيمي المكاتب الامامية ادارةتأثير ( 37جدول )

   

***P<0.001 

  (.AMOS V.25المصدر: من اعداد الباحث استناداً الى مخرجات البرنامج الأحصائي )

  Estimate   SRW S.E C.R P العلاقات 

 *** 6.411 0.037 0.502 0.541 التميز التنظيمي  ---> ا ارة الم اتا الامامية

 *** 11.792 0.066 0.500 0.511 الذكاء الاص ناعي  ---> ا ارة الم اتا الامامية

 0.008 3.654 0.014 0.372 0.409 التميز التنظيمي  ---> الذكاء الاص ناعي

التميز ع ى  لإ ارة الم اتا الاماميةالك ي  التأثير
   الذكاء الاص ناعيبتو يط  التنظيمي

0.687 

الغير  التأثير
 مباشر 

  ---> ا ارة الم اتا الامامية
التميز   --->الذكاء الاص ناعي
 التنظيمي 

0.493 0.440 

SOBEL TEST 

0.087 7.484 0.000 
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 ما ي ي:  (37) وج وو( 24الش ل )تبين من نتائج 

( T( وبقيمة )0.001)  احتمالية اقل من  قيمة ( عن   0.541مق اره )  التميز التنظيميفي    لإ ارة الم اتا الاماميةمباشر    تأثيروجو     -1

(  مما يؤك  وجو  ع قة  122( و رجة الحر ة ) 0.05( عن  مستو  المعنو ة )1.983( وهي تز   عن قيمت ا الج ولية )6.411المحسوبة )

الم اتا الاماميةمباشر    تأثيرمباشرة بين ما  فض  عن وجو      احتمالية اقل من   قيمة ( عن   0.511مق اره )  الذكاء الاص ناعي في    لإ ارة 

(0.001( )T( وبقيمة  المحسوبة   )11.792( الج ولية  قيمت ا  تز   عن  )1.983( وهي  المعنو ة  الحر ة  0.05( عن  مستو   ( و رجة 

(122). 

( المحسوبة T( وبقيمة )0.008( عن  القيمة الاحتمالية )0.409مق اره )  التميز التنظيميفي    ل ذكاء الاص ناعي  مباشر  تأثيروجو     -2

   . (122( و رجة الحر ة )0.05( عن  مستو  المعنو ة )1.983( وهي تز   عن قيمت ا الج ولية )3.654)

  الم اتا الامامية   ا ارةغير مباشرة بين    تأثيران وجو  الع قات المباشرة  اخل الانموذج المختبر وفق ا  و  بارون وكيني ق  ول  ع قة    -3

)  الاص ناعي  الذكاءعبر    التنظيمي  والتميز )  وبتأثير(  0.493مق ارها  مق اره  )قيمة  0.687ك ي  اختبار  وبل  قيمة  كان   فيما    )T  

التميز ع ى    لإ ارة الم اتا الاماميةالغير مباشر    التأثير(  مما  شير الى معنو ة  0.000( عن  القيمة الاحتمالية )7.484المحسوبة( بمق ار )

( والمتغير ا ارة الم اتا الاماميةو اطة جزئية بين المتغير المستقل )   الذكاء الاص ناعي  اذ  مثل  ور  الذكاء الاص ناعيبتو يط    التنظيمي

التنظيمي)المعتم    مما (التميز  احصائية  يوجد)  الرابعة  الرئيسة  الفرضية  بقبوو   سمح     دلالة  ذو  الامامية   تأثير  المكاتب   التميز  في  لإدارة 

 .(الاصطناعي الذكاء بتوسيط التنظيمي

( عن  تو   ا النظم الخبيرة، الشبكات العصبية، الخوارزميات، التعلم الالي)   الذكاء الاص ناعي اما ع ى مستو  ابعا  المتغير الو يط        

 (: 38( والج وو )25(  فق  تبين ما ي ي ا تنا ا الى ما ور  في الش ل )التميز التنظيمي( و ) ادارة المكاتب الاماميةبين )
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(  T( وبقيمة )0.001)  تقل عن   ( وبقيمة احتمالية 0.687مق اره )  التميز التنظيميفي    لإ ارة الم اتا الاماميةيتضح وجو  تأثير مباشر    -1

( مما يؤك  وجو  ع قة مباشرة  122( و رجة الحر ة )0.05( وبقيمة احتمالية )1.983( وهي تز   عن قيمت ا المج ولة )4.691المحتسبة )

   .بين ما

( وبقيمة  0.001)  تقل عن   وبقيمة احتمالية  )0.408( مق اره )النظم الخبيرةفي البع  الو يط )  الم اتا الامامية  لإ ارةمباشر    تأثيروجو   -2

(Tالمحسوبة ) (( 0.341( مق اره )التميز التنظيميمباشر ع ى المتغير المعتم  )  تأثير(  النظم الخبيرة  في حين كان ل بع  الو يط ))5.396

 مما يؤك  ع ى وجو  و اطة جزئية بين ما. )5.055( المحسوبة )Tوقيمة ) )0.001)تقل عن وبقيمة احتمالية 

( وبقيمة  0.002وبقيمة احتمالية )  )0.276( مق اره )الشب ات العصبيةفي البع  الو يط )  لإ ارة الم اتا الاماميةمباشر    تأثيروجو     -3

(Tالمحسوبة  ) (5.739(( الو يط  ل بع   كان  في حين  العصبية   )  تأثير(  الشب ات  المعتم   المتغير  ع ى  التنظيميمباشر  مق اره  التميز   )

 مما يؤك  ع ى وجو  و اطة جزئية بين ما.  )3.319( المحسوبة )Tوقيمة ) )0.012( وبقيمة احتمالية )0.216)

( T( وبقيمة )0.023)  وبقيمة احتمالية  )0.208( مق اره )التع م الاليفي البع  الو يط )  لإ ارة الم اتا الاماميةمباشر    تأثيروجو     -4

( وبقيمة 0.179( مق اره )التميز التنظيميمباشر ع ى المتغير المعتم  )  تأثير(  التع م الالي   في حين كان ل بع  الو يط ))5.031) المحسوبة

 مما يؤك  ع ى وجو  و اطة جزئية بين ما. )10.023( المحسوبة )Tوقيمة ) )0.009احتمالية )

(  نظرا لكونه غير  التميز التنظيمي  –الخوارزميات  –  ا ارة الم اتا الامامية)   بع  الذكاء الاص ناعي لو اطة    تأثيرلم  ج  الباحث اي    -5

 شرول بارون وكيني.ب فض  عن الاخ ومعنوي 

  التميز التنظيميمباشر ع ى    وتأثير(  ور واضح  ا ارة الم اتا الامامية بإبعا ه مجتمعةمن خ و ما تق ك نستنتج ان ل متغير المستقل )   

)الذكاء عن طر ق تو يط  ل متغير المستقل )ا ارة الم اتا الامامية( في المتغير المعتم  )التميز التنظيمي(  غير مباشر    تأثيركذلك اتضح وجو   

(  26( وبو اطة جزئية  وحسا ما موضح في الش ل )النظم الخبيرة  الشب ات العصبية  التع م الاليومن خ و توظيف ابعا ه ) الاص ناعي(

 والذي  مثل نموذج ال را ة المختبر. 
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 (. AMOS V.25) الأحصائي البرنامج مخرجات الى استناداً  الباحث اعداد من: المصدر 

 ( وساطة ابعاد الذكاء الاصطناعي للعلاقة بين ادارة المكاتب الامامية والتميز التنظيمي  25شكل )

 ( نتائج اختبار الوساطة بإسلوب النمذجة الهيكلية38جدول ) 

    

***P<0.001 

 (.AMOS V.25)الى مخرجات البرنامج الأحصائي  ستناداً االمصدر: من اعداد الباحث  

 

 

 

 العلاقات 
Estima

te 
SRW S.E C.R P 

 *** 5.396 062. 400. 408. النظم الخبيرة --->ادارة المكاتب الامامية 
 002. 5.739 031. 273. 276. الشبكات العصبية   --->ادارة المكاتب الامامية 

 *** 5.263 041. 214. 220. الخوارزميات  --->ادارة المكاتب الامامية 
 023. 5.031 042. 198. 208. التعلم الالي   --->ادارة المكاتب الامامية 
 *** 4.691 120. 680. 687. التميز التنظيمي --->ادارة المكاتب الامامية 

 *** 5.055 080. 333. 341. التميز التنظيمي    --->النظم الخبيرة 
 012. 3.319 163. 210. 216. التميز التنظيمي    --->الشبكات العصبية 

 326. 982. 120. 188. 194. التميز التنظيمي    --->الخوارزميات 

 077. 170. 179. التميز التنظيمي   --->التعلم الالي 
10.02

3 
.009 

= 54.9 %2H4:R

الذكاء الاصطناعي

 

 الخوارزميات التعلم الالي النظم الخبيرة
الشبكات 
 العصبية
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 الباحث.  اعداد من: المصدر

 ( نموذج الدراسة المختبر 26شكل )

 ( الاستنتاجات والتوصيات )

 اولًا: الاستنتاجات على مستوى ادارة المكاتب الامامية: 
والانصات   وظيفة الا تع مات تؤ ي  ورها في تزو   الزبائن بالمع ومات والر  ع ى ا تفسارات م  إلا أن مستو  فاع ية التواصلتبين أن   .1

 .لا يزاو بحاجة إلى ت و ر لتحسين  رعة و قة الخ مة ل   العام ين
يتضح أن مستو  تق  م خ مات الا تقباو من قبل العينة المبحوثة  قم ضمن الح و  المتو  ة  الأمر الذي  ع س ضرورة الارتقاء بالكفاءات .  2

 الفنية والس وكية ل عام ين وتعز ز م ارات م في التعامل الم ني المرن مم الزبائن.  

الشبكات 
 العصبية
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وظيفة الصراف تُمارس بصورة مقبولة في ضبط الإيرا ات وترحيل الحسابات  غير أن حسا ية التعام ت المالية تست زك  قة عالية  . أتضح أن  3
أكبر الى وم ارات تخصصية  الحاجة  أمن      فض  عن  التنظيمية لضمان  الرقابة والإجراءات  أنظمة  ل عام ين وت و ر  التقنية  الق رات  تعز ز 

 .العم يات المالية
ت يُ حظ أن مستو  ا تخ اك النظم الخبيرة  اخل الشركة ما يزاو مح و ا   الأمر الذي  ق ل من  ورها في  عم اتخاذ القرار وتح يل المش  . 4

 .و ع س ذلك ضعف الجاهز ة التقنية والحاجة إلى ت و ر كفاءة العام ين في التعامل مم هذه الت بيقات  التنظيمية
يب و أن ت بيق الشب ات العصبية في بيئة العمل لا يزاو عن  مستو  منخفض  مما  حّ  من ق رت ا ع ى تحسين التنبؤ و عم الرقابة وكشف .  5

 . حالات الت عا
يتضح أن توظيف الخوارزميات في العم يات الإ ار ة ما يزاو غير مستثمر بالش ل الم  و   مما يؤثر ع ى  قة الإجراءات وكفاءة حل .  6

 .و شير ذلك إلى قصور في تر يث ثقافة الاعتما  ع ى المعالجة المن قية الممن جة في أ اء الم اك اليومية  المش  ت
و رتبط    سجّل التع م الآلي مستو  ت بيق منخفض نسبيا  في الشركة  ع ى الرغم من أهميته في تح يل البيانات والتنبؤ بالاتجاهات المستقب ية .  7

 .ذلك بضعف المبا رات الت ر بية وق ة التفاعل مم مزو ي التقنيات الح يثة  مما  حّ  من ق رات الت و ر والتحسين المستمر
مستو  ا تثمار تكنولوجيا المع ومات ما يزاو مح و ا   مما  ق ل من كفاءة تخز ن البيانات ومعالجت ا و ؤثر ع ى  رعة و قة ت فق  . تبين أن 8

إلى ت و ر أنظمت ا التقنية وا ت امة التح يث في البنية الرقمية لضمان  عم العم يات   الشركة و ع س ذلك حاجة    .المع ومات  اخل المنظمة
 .التنظيمية ب فاءة

آليات التحفيز الحالية لا توفر ال وافم الكافية لتعز ز الأ اء والالتزاك بالم اك  مما ينع س ع ى مستو  الرضا وروح المبا رة ل   . أتضح أن  9
  .العام ين

   ما يزاو عن  مستو  مح و   مما  ق ل من ق رة العام ين ع ى ابتكار ح وو ج ي ة وتحسين الأ اء  الشركاتتبنّي الإب ا   اخل  . يتبين أن  10
 .و رتبط ذلك بغيا  البيئة المحفزة ع ى التجر ا وتبا و الأفكار  وضعف الج و  المبذولة لا تق ا  الكفاءات الإب اعية

  يةجو ة الخ مة المق مة تحقق مستو  مقبوو نسبيا  لكن ا لا تزاو بحاجة إلى تعز ز لرفم مستو  رضا الزبائن وتعز ز الميزة التنافس. يتضح أن  11
 .و ست زك ذلك تحسين م ارات العام ين وتو يم ثقافة خ مة الزبون والا تجابة السر عة ل مش  ت التشغي ية

يمي . يتبين ان الم كات الوظيفية في م اتا الخ ول الجو ة العراقية يؤ  ون توظيف ا ارة الم اتا الامامية في ت و ر وتحسين التميز التنظ12
بش ل ا جابي فض  عن تحسين تكنولوجيا المع ومات من خ و الاهتماك بإجراء تغييرات في وظيفة )الا تع مات والصراف والحجز(  كما أن 

هتماك بإجراء تغييرات في )وظيفة الا تقباو والصراف والحجز(  أظ ر  ورا  واضحا في تحسين التحفيز والاب ا   اما عن  الاهتماك بجو ة الا
 الخ مة فتبين انه يتوجا الاعتما  ع ى التغييرات المستح ثة في وظائف )الا تع مات والا تقباو والصراف والحجز(.  

 

 التوصيات والاليات المقترحة للتنفيذ 

 ما  أتي: ضرورة تعز ز م ارات موظفي الا تع مات في التواصل الفعاو وتزو   المع ومات ال قيقة من خ و التأكي  ع ى  . 1
 .م ثفة يةبرامج ت ر ب أ. تنظيم
 .ت و ر البنية التقنية ل قسم لضمان  رعة وجو ة الر  ع ى ا تفسارات الزبائن . 

 : العمل ع ى رفم كفاءة العام ين في قسم الا تقباو عبر .2
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أ اليا التعامل مم الزبائن  وإجراءات الخ مة  وال باقة الم نية  بما  ضمن تحسين جو ة الان با  الأوو عن    ع ى   الافرا  العام ين  ت ر ا  أ.
 .الشركة
 توظيف كا ر م ني  مت ك المع ومات الكافية للإجابة ع ى ا تفسارات الزبائن.  . 

 ما  أتي:  تعز ز ال قة والإجراءات الرقابية في وظيفة الصراف من خ والتأكي  ع ى ضرورة . 3
   .تح يث أنظمة الصرف وا تخ اك و ائل  فم إلكترونية آمنة أ.

 .ت ر ا الموظفين ع ى إ ارة المعام ت المالية الحسا ة ب فاءة عالية . 
 من خ و: أنظمة الحجز الإلكترونية. ز ا ة الاهتماك من قبل العينة المبحوثة بت و ر 4
 .بش ل مستمر لمواكبة الت ورات التقنية تح يث انظمة الحجز الالكترونية أ.
 .تشجيم العام ين ع ى الالتحا  بال ورات والورش الت ر بية لرفم مستو  الاحترافية وتحسين تجربة الزبون   .

 :يُوصى بتعز ز تبنّي النظم الخبيرة عبر. 5
 . المق مة الخ مات جو ة لتحسينتج يز بنية تقنية منا بة  أ.
 .تنظيم برامج ت ر بية متخصصة لرفم وعي الموظفين بآليات ا تخ ام ا و ورها في  عم القرار وتح يل المش  ت  .
 :يُوصى بت و ر ق رات الم اتا الأمامية في تح يل البيانات وت بيق الشب ات العصبية من خ و. 6
 .تعز ز البنية الرقمية ورفم ق رات الموظفين التح ي ية في التعامل مم البيانات التشغي يةأ.  

 .اعتما  أ وات تساع  في التنبؤ والمراقبة وكشف الت عا المحتمل بالبيانات . 
 : يُوصى بتعميم الا تخ اك المن جي ل خوارزميات في الإجراءات الإ ار ة عبر. 7
 .إعا ة تصميم  ير العمل وتوضيح الخ وات الإجرائية  بما  ضمن تعز ز ال قة  وتق يل الأخ اء  ورفم كفاءة إنجاز الم اك أ.

  . ت و ر اجراءات عمل توضح اليات ت بيق الخوارزميات في الم اك الا ار ة اليومية.
 : يُوصى بتفعيل ت بيقات التع م الآلي من خ و. 8
 .عق  شراكات تقنية مم شركات مختصة أ.

 .توفير ورش عمل ت بيقية ل موظفين  بما  س م في تحسين الق رة ع ى تح يل البيانات والتنبؤ بالاحتياجات المستقب ية . 
 بعمل الاتي: يُوصى   لضمان الا تخ اك الفعّاو ل تقنيات في  عم القرار وت فق المع ومات. 9
 .تو يم ا تخ اك الأنظمة الرقمية الح يثةأ. 
 .تعز ز أتمتة العم يات التشغي ية . 
 .ل عام ين ة وم ثفةمتخصص يةت ر ب ورات توفير ج.  

  من خ و ما  أتي: مشاركة العام ين في تحقيق الأه اف التنظيمية وز ا ةالالتزاك الوظيفي  التأكي  ع ى ضرورة تعز ز .10
 .تستجيا لاحتياجات العام ين وت عم مساهمات م ومرنة متنوعةت و ر منظومة تحفيز ة أ. 
 . إعا ة تصميم برامج التحفيز لتشمل حوافز ما  ة ومعنو ة تعتم  ع ى الأ اء والابتكار . 
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تبني  يا ة اتصاو  اخ ي فعّالة تعتم  ع ى إشراك العام ين في مناقشة القرارات وتوضيح الأه اف التنظيمية  بما  عزز شعورهم بالتق ير   .ج
الأ اء تحسين  في  ل مساهمة  من  افعيت م  و ز     .والانتماء 

 : من خ ولغرض تنمية ق رات الموظفين وتحسين جو ة التميز التنظيمي  و تم ذلك توفير بيئة عمل  اعمة للإب ا  . 11
 بين الافرا  العام ين.  تشجيم تبا و الأفكار أ.
 .تبنّي مبا رات الت و ر المستمر .  
 .ا تق ا  الكفاءات ذات الق رة الابتكار ة لتعز ز التميز المعرفي والس وكيج.  

 من خ و:  تحسين التجربة المق مة ل زبائن وتعز ز الق رة التنافسية ل مؤ سة في ق ا  السفر والسياحة. 12
 . ت و ر م ارات العام ين في خ مة الزبائنأ. 
  .تبني نظاك تقييم مستمر ل جو ة . 
ك من  . ضرورة ز ا ة الاهتماك من قبل العينة المبحوثة بالجوانا المتع قة بإ ارة الم اتا الامامية لغرض تحسين وت و ر التميز التنظيمي وذل13

 خ و:
تعز ز ق رات العام ين في وظائف الا تع مات والا تقباو والحجز من خ و برامج ت ر ا متخصصة تركز ع ى م ارات التواصل والخ مة    أ.

 .لرفم مستو  التميز التنظيمي بش ل م موس
إعا ة تنظيم وظيفة الصراف عبر مراجعة إجراءات العمل وت و ر أنظمة الرقابة والت قيق المالي  لضمان  ور أكثر فاع ية في  عم الأ اء   .  

 .المؤ سي
السرعة وال قة  وبما ي عم تحسين كفاءة ج.   الم اتا الأمامية بما يتوافق مم مت  بات  المستخ مة في  التكنولوجية  تح يث وت و ر الأنظمة 

 .المع ومات وتق  م خ مة أكثر احترافية
 ضرورة تكثيف ج و  الم كات الوظيفية في م اتا الخ ول الجو ة العراقية لت و ر وتحسين الذكاء الاص ناعي من خ و ما ي ي: -14 
ت و ر إجراءات عمل وظيفة الصراف والحجز عبر رقمنة العم يات وتح يث الأنظمة التشغي ية  بما  عزز ق رة المنظمة ع ى ت بيق تقنيات  أ.  

 .الذكاء الاص ناعي والتع م الآلي ب فاءة أع ى
تبني ممار ات ت و ر ة متق مة في الا تع مات والا تقباو والحجز من خ و ت ر ا العام ين ع ى التعامل مم النظم الذكية  لرفم ق رة    .

 .تق  م الخ مات المؤ سة ع ى توظيف النظم الخبيرة في 
تُوصي ال را ة بضرورة ت و ر منظومة إ ارة الم اتا الأمامية نظرا  ل ورها المباشر في تعز ز مستو ات التميز التنظيمي ل   الم كات   -15

 الوظيفية في م اتا الخ ول الجو ة العراقية  وذلك من خ و  مج تقنيات الذكاء الاص ناعي في العم يات التشغي ية  وبالأخص تفعيل النظم
 .بما يتوافق مم الت ورات والتغيرات المستمرة في بيئة العملو ة  والشب ات العصبية  والخوارزميات  وتقنيات التع م الآلي   الخبير 

أولاً: المصادر العربية
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