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»أحب أن أتعلم وأقرأ الكثير من ملخصات الكتب.. التعلم 

والقيادة هما مقدمة ونتيجة، ولا يمكن فصل المقدمة 

عن النتيجة«.

سمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم

القراءة =  معرفة

المعرفة = قوة

القوة = احترام

الاحترام = نجاح

النجاح = سعادة
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كاء الاصطناعــي
ّ
الذ

وســــعـــادة المتعاملــــين؟

السعادة

الســعادةُ مــن أكثــر ركائــز الهندســة المجتمعيــة بــروزاً فــي هــذا الوقــت. حيــث أنّ البشــرية منــذ الأزل تســعى للشــعور 

بالســعادة فــي حياتهــا، فــكل مــا يقــوم بــه الإنســان هــو البحــث عــن الأشــياء والأمــور التــي تغمــره بذلــك الإحســاس. 

الســعادةُ فــي علــم النفــس تُعــرف علــى أنهــا الشــعور بالســرور والرضــا عــن حياتــك، وهــو شــعور متكرر نتيجة للمشــاعر 

والتعامــات والمؤثــرات الســارة، لذلــك يرتبــط مفهــوم الســعادة فــي علــم النفــس بطبيعــة الفــرد وطــرق تعاملــه مــع 

الظــروف التــي تحيــط بــه والمواقــف الحياتيــة اليوميــة التــي يمــر بهــا. 

ومن التحديثات على مفهوم السعادة في علم النفس قدمها عالم النفس “Martin Seligman” وقدم السعادة 

علــى أنهــا الحيــاة التــي تتســم بالجديــدة والممتعــة وذات المعنــى. حيــث تتحقــق ســمة الجديــدة بالحيــاة مــن خــال 

اكتشــاف جوانــب قوتنــا واســتغلالها؛ كــي نحســن جــودة حياتنــا، وســمة الممتعــة تتحقــق مــن خــال الاســتمتاع بــكل 

شــيء مــن حولنــا مهمــا كان بســيطاً. وتتحقــق ســمة ذات معنــى عندمــا يتــم ربــط حيــاة الشــخص بمجموعــة مــن 

الأهــداف يســعى لتحقيقهــا. 
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والسعادة نوعان:

السعادة 

القصيرة

ــرة مــن الزمــن بســبب أمــر مــا أو موقــف  ــرة قصي وهــي الشــعور بالســعادة لفت
بســيط، ومــن ثــم يعــود الشــخص لانفعالاتــه العاديــة والطبيعيــة مــرة أخــرى.

الســعادة  تعتبــر  حيــث  الزمــن،  مــن  لفتــرة طويلــة  بالســعادة  الشــعور  وهــي 
الطويلــة الهــدف الرئيســي الــذي يســعى لتحقيقــه الشــخص، مــن خــال التعلــم 

والعمــل وبنــاء الأســرة الســعيدة والعيــش برفاهيــة وسلاســة

السعادة 

الطويلة

أنواع السعادة

ومــع التطــور المتســارع فــي جميــع المجــالات انتقــل مفهــوم الســعادة مــن مفهــوم خــاص بعلــم النفــس الــى مفهــوم 

وســعادة  المؤسســية  والســعادة  الوظيفيــة  الســعادة  ليشــمل  الإداريــة  الســعادة  مفهــوم  وتشــعب  بحــت.  إداري 

المتعامليــن وســعادة المجتمــع. 

يقول صاحب السـمو الشـيخ محمد بن راشـد آل مكتوم نائب رئيس الدولة رئيس مجلس 

الـوزراء حاكـم دبـي، - رعـاه اللـه -، إذ يقـول سـموه: »إن رضـا المتعامليـن عـن الخدمـات 

، وسـعادتهم الإجماليـة عـن حياتهـم هي هـدف الحكومة، ولا بد أن تكون 
ً
لـم يعـد كافيـا

 للقطـاع الخـاص وللفعاليـات المجتمعيـة كافة«.
ً
 هدفـا

ً
أيضـا

ولتحقيــق ذلــك وللتحــول مــن مفهــوم الرضــى عــن الخدمــة لمفهوم الشــعور بالســعادة القصيــرة والطويلة من الخدمة؛ 

يجب أن تســخر التكنولوجيا الذكية والابتكار والذكاء الاصطناعي لخدمة الإنســان. 
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بحيرة البيانات المؤسسية وتحقيق سعادة المتعاملين

عمــل التطــور المتســارع فــي التكنولوجيــا وعالــم الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات علــى تغييــر جــذري فــي بنيــة 

وأحجــام وتنــوع قواعــد البيانــات فــي جميــع القطاعــات، لدرجــة تفــوق قــدرة أدوات إدارة قواعــد البيانــات مــن التقاطهــا 

وتخزينهــا وإدارتهــا. حيــث حــول هــذا التطــور بنيــة قواعــد البيانــات مــن البنيــة التقليديــة إلــى البنيــة المعقــدة )البيانــات 

الضخمــة Big Data وبيانــات الفضــاء الإلكترونــي Cyberspace Data( وحديثــاً أصبــح يطلــق عليهــا مســمى بحيــرة 

 .)Data Lake( البيانــات

ــات والمعلومــات. حيــث إذا  ــه مــن كنــوز ضخمــة مــن البيان ــات لأي مؤسســة بالمنجــم، لمــا تحتوي ــرة البيان شــبهت بحي

تــم التنقيــب فــي هــذه المناجــم ســنحصل علــى معــارف ومؤشــرات ودلائــل اقتصاديــة واجتماعيــة وصحيــة وسياســية 

وغيرهــا، يمكــن أن تســتخدم فــي تحســين جــودة ونوعيــة وأداء الخدمــة المقدمــة للمتعامليــن. فالقاعــدة تقــول: إننــا 

أغنيــاء فــي البيانــات والمعلومــات ولكننــا فقــراء فــي المعــارف. ولذلــك يطلــق علــى البيانــات أنهــا نفــط المســتقبل.

والحقيقــة المزعجــة أن أغلــب المؤسســات تســتغل علــى الأكثــر %10 مــن كنــوز بحيــرة البيانــات لديهــا، بســبب اتباعهــا 

المنهجيــة التقليديــة فــي إدارة بياناتهــا التــي تفتقــر علــى القــدرة لمعالجــة واســتخراج المعرفــة منهــا، وهــذا يــؤدي 

لضعــف المعلومــات والقــرارات والخطــط المســتقبلية المســتمدة منهــا لتعزيــز وتطويــر تقديــم الخدمــة فــي قطاعاتهــم 

للوصــول لســعادة المتعامليــن.

لذلك يمكن تعريف بحيرة البيانات المؤسسية على أنها المادة الخام لتحقيق سعادة المتعاملين.

0011100001001101101110
0011100001010001101101110

001110011001001101101110
0011100001010001101101110
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الذكاء الاصطناعي وتحقيق سعادة المتعاملين

يــدرك الجميــع دور وأهميــة القــوى البشــرية فــي تحقيــق الســعادة عنــد المتعامليــن فــي القطــاع العــام والخــاص، حيــث 

تســعى المؤسســات العامــة والخاصــة علــى تطويــر وتنميــة قــدرات ومهــارات العامليــن فيهــا، مــن خــال إخضاعهــم 

لــدورات وورش تدريبــة لتحقيــق الســعادة للمتعامليــن لديهــا، ومــن أهــم هــذه القــدرات والمهــارات:

 توفير بيئة مضيافة تعزز 
ثقافة السعادة والإيجابية

إبهار المتعامل بتقديم 
خدمات تفوق توقعاته

ضمان الخاصية الفردية 
في تجربة المتعامل

إشراك المتعامل في 
تطوير الخدمات

تقديم خدمة 
سريعة ومبسطة

الإنصات إلى صوت 
المتعامل

توفير الخدمة بما 
يضمن راحة المتعامل

الابتكار المستدام في تقديم 
الخدمات المستقبلية

تقديم الخدمة بما يضمن 
العدالة والمساواة

العمل بروح الفريق الواحد 
لإسعاد المتعامل

1

2

3

4

5

6

7

8

9
10
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النفســية  بقــدرات وذكاء والحالــة  تنفيذهــا مرتبــط  أن  لتحقيــق كل مــا ســبق،  التــي كانــت عائــق  المشــكلة  ولكــن 

والوظيفيــة والاجتماعيــة لمقــدم الخدمــة، التــي قــد تتعــرض فــي كثيــر مــن الأوقــات لإطــراب قــد يؤثــر ســلباً علــى 

تقديــم الخدمــة، وأيضــاً يجــب أن نــدرك حجــم نمــو المتعامليــن وتعــدد أعراقهــم وتنــوع لغاتهــم الــذي قــد يســبب 

ضغــط كبيــر علــى مقــدم الخدمــة. والمعضلــة الأكبــر أن القــدرات البشــرية وحدهــا ليــس لهــا قــدرة للتعامــل مــع بحيــرة 

البيانــات المؤسســية لديهــا، حيــث كمــا ذكــر ســابقاً أنهــا تســتغل منهــا علــى الأكثــر %10 و%90 مخــزن دون اســتغلاله، 

لذلــك يجــب أن نلجــأ إلــى أدوات الثــورة الصناعيــة الرابعــة ومــن أهمهــا الــذكاء الاصطناعــي للقيــام بــدور مقــدم 

الخدمــة؛ لتفــادي العوائــق البشــرية فــي تقديــم الخدمــة واســتغلال بحيــرة البيانــات لديهــم بأكمــل وجــه؛ لتحقيــق أعلــى 

درجــة مــن ســعادة المتعامليــن. ويســتمر دور القــوى البشــرية فــي المؤسســات ولكــن يتحــول مــن دور مقــدم خدمــة 

ــر مهــام الــذكاء الاصطناعــي فــي مؤسســاتهم. ــز وتطوي الــى دور ابتــكاري؛ لتعزي

لذلــك يمكــن تعريــف الــذكاء الاصطناعــي مــن منظــور ســعادة المتعامليــن علــى أنــه: تمكيــن الآلــة علــى تقديــم 

الخدمات للمتعاملين بقدرات عالية الجودة والســرعة وفي أي وقت وأي مكان، دون تحيز أو محســوبية 

أو أي مؤثــر خارجــي عليهــا.   
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تمكين الذكاء الاصطناعي في تقديم الخدمة للمتعاملين

أصبــح جليــاً أن مرحلــة تجميــع البيانــات وإعدادهــا وتحســن جودتهــا هــي حجــر الأســاس فــي تمكيــن الــذكاء الاصطناعــي 

فــي المؤسســات العامــة والخاصــة. فيجــب أن تُمنــح هــذه المرحلــة الاهتمــام الكبيــر مــن قبــل المؤسســات، 

 Data( مــن خــال تطويــر قواعــد البيانــات لديهــا والانتقــال مــن قواعــد البيانــات المهيكلــة الــى مســتودعات البيانــات

warehouse( التــي تمتــاز بســرعة التعامــل معهــا مــن قبــل الآلــة، ومــن ثــم الانتقــال الــى بحيــرة البيانــات التــي لديهــا 

القــدرة علــى تخزيــن جميــع أنــواع البيانــات مــن جــداول وصــور وفيديوهــات وتفاعــات وأصــوات وغيرهــا مــع الاحتفــاظ 

بخصائــص البيانــات دون تغيــر.

لتطبيقهــا  صالحــة  لتصبــح  وتجهيزهــا؛  البيانــات  هــذه  التحتيــة لإدارة  البنيــة  إعــداد  هــي:  الثانيــة  والمرحلــة 

ــة اســتخراج المعــارف الحديثــة منهــا مــن خــال  ــة الرابعــة. وتليهــا مرحل واســتخدامها مــن خــال أدوات الثــورة الصناعي

 Hidden( عليهــا، حيــث تتســم المعــارف الناتجــة مــن ذلــك بأنهــا معرفــة خفيــة )Data Science( تطبيــق علــم البيانــات

Knowledge( لا يمكــن إدراكهــا مــن خــال مــن الخبــرة أو التعلــم، ومــن أهــم قدراتهــا التنبــؤ بالســلوك البشــري، الــذي 

كان مــن الخيــال العلمــي أن يتــم. والمرحلــة الأخيــرة هــو تطبيــق هــذه المعــارف التــي لا يمكــن تطبيقهــا إلا مــن 

خــال تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي المدمجــة فــي آلــة أو تطبيــق إلكترونــي. حيــث يتعامــل الــذكاء الاصطناعــي مــع 

هــذه المعــارف علــى أنــه مخــزون معرفــي لديــه وليــس خطــوات برمجيــة، أي يتعامــل مــع كل حالــة بنــاء علــى المعرفــة 

المنســجمة معهــا.
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تطبيق الذكاء الاصطناعي لتحقيق سعادة المتعاملين

نقسم منهجية تطبيق الذكاء الاصطناعي لتحقيق سعادة المتعاملين الى منهجيتين: 

 1 منهجية تطبيق الذكاء الاصطناعي لتحقيق سعادة المتعاملين القصيرة

والتــي يمكــن تحقيهــا مــن خــال دمــج الــذكاء الاصطناعــي فــي تقديــم الخدمــات بكافــة أنواعهــا، الخدمــات الحكوميــة 

وإنجــاز المعامــات آليــاً مــن خــال تقديــم خدمــات حكوميــة ذكيــة خاصــة بــكل متعامــل علــى حــدى، حيــث لا يمــر متلقــي 

الخدمــة بمراحــل متتابعــة وإنمــا النظــام يقــوم بتوجيــه العميــل للخدمــة التــي تلبــي احتياجاتــه مــن حيــث المــكان والزمــان 

والغايــة الخاصــة بمتلقــي الخدمــة ذاتــه. ولا ننســى دور الروبــوت فــي تقديــم الخدمــات الذكيــة مــن خــال أنظمــة الــذكاء 

الاصطناعــي المدمجــة بداخلــة. والتطبيقــات الذكيــة التــي تعمــل علــى ترشــيح أفضــل الخدمــات أو المنتجــات التــي تلبــي 

احتياجــات متلقــي الخدمــة دون أن يبحــث عنهــا، وغيرهــا الكثيــر.

2  منهجية تطبيق الذكاء الاصطناعي لتحقيق سعادة المتعاملين الطويلة

تعتبــر ســعادة المتعامليــن الطويلــة الهــدف المنشــود تحقيقــه مــن قبــل كل مؤسســة، لغايــات تحقيــق الســعادة 

المجتمعيــة إذا كان الحديــث عــن خدمــات حكوميــة أو للمحافظــة علــى المتعامليــن إذا كانــت الخدمــات مــن مؤسســات 

خاصــة. وهنــا نبحــث للوصــل الــى معــارف ذكيــة لهــا القــدرة علــى التنبــؤ باحتياجــات ومخــاوف والســلوك المســتقبلي 

لمتلقــي الخدمــة. حيــث كان لأدوات الثــورة الصناعيــة الرابعــة مــن علــم البيانــات والــذكاء الاصطناعــي الــدور الأهــم 

فــي تحقيــق ذلــك مــن خــال محــاكاة لنظريــة خاصــة فــي علــم النفــس موضوعــة مــن عشــرات الســنين، وهــي نظريــة 

»Big 5«، وهــي التــي تنــص علــى أنــه مــن خــال قيــاس خمــس ســمات نفســية للشــخص وهــي )الانفتــاح، المثاليــة، 

ــر بالعوامــل الخارجيــة( يمكــن تحديــد احتياجاتــه ومخاوفــه وســلوكه المســتقبلي.  الاجتماعيــة، التعاونيــة، والتأث

التأثر بالعوامل التعاونيةالاجتماعيةالمثاليةالانفتاح

الخارجية

12345

Big5 نظرية



10

ــارات دقيقــة؛ كــي نتمكــن مــن قيــاس الســمات الخمــس، وهــذا  ــاج اختب ــة أنهــا تحت ولكــن مــن معضــات هــذه النظري

كان ســبب لعــدم رواج أو تطبيــق هــذه النظريــة. ولمــن فــي عــام 2012م ظهــر الوجــه المشــرق لــدور علــم البيانــات 

والــذكاء الاصطناعــي مــن خــال خوارزميــات لهــا القــدرة علــى قيــاس الســمات النفســية الخمــس مــن خــال رصــد ســلوك 

الأشــخاص علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي مــن إعجــاب بمنشــور أو مشــاركته أو التعليــق عليــه. حيــث أتاحــت هــذه 

الخوارزميــات مقدميــن الخدمــة لتحديــد احتياجــات ومخــاوف والســلوك المســتقبلي لمتلقــي الخدمــة لديهــم مــن 

خــال رصــد ســلوكهم علــى صفحــات التواصــل الاجتماعــي أو التطبيقــات الخاصــة بمقدمــي الخدمــة. والعمــل علــى 

تقديــم الخدمــات والعــروض التــي تلبــي احتياجاتهــم أو مخاوفهــم أو تفكيرهــم المســتقبلي، وذلــك عمــل علــى تحقيــق 

الســعادة الطويلــة، فنتخيــل مقــدار الســعادة الطويلــة لشــخص اقتــرب علــى التقاعــد مــن عملــه وقــد يفقــد تأمينــه 

الطبــي وتصلــه رســالة دون طلبــه مــن شــركة تأميــن أو مــن وزرارة الصحــة نحــن نقــدم لــك خدمــة التأميــن الطبــي بعــرض 

ــز. نتخيــل شــعور الســعادة عنــد كل فــرد عنــد شــعوره بالأمــن بســبب معرفتــه بقــدرة جهــاز الشــرطة علــى التنبــؤ  ممي

بســلوك المجــرم المســتقبلي ومنعــه للجريمــة. وشــعور الســعادة الــذي يشــعر بــه عميــل بنــك مــا عندمــا يقــدم لــه عــرض 

مميــز بمنحــه قــرض شــراء بيــت دون طلبــه لذلــك لتنبــؤ البنــك أن هــذا العميــل مقبــل علــى الــزواج، وغيرهــا الكثيــر، شــعور 

متميــز عندمــا تصــل رســالة الــى مواطــن تدعــوه إلــى مراجعــة المستشــفى لعمــل فحــص معيــن حيــث يتبيــن أن لديــه 

أعــراض معينــة وهــو لا يشــكي منهــا .

الــذكاء الاصطناعــي هــو مــن يمنــح الآلــة لتحقيــق الســعادة الدائمــة للمتعامليــن، ولــذا فــإن أي مســؤول 

تنفيــذي أو قائــد، فــي المؤسســة يجــب عليــة ان يتعــرف علــى مــا يمكــن أن يســتفيد مــن الــذكاء الاصطناعــي والبيانــات 

الكبــرى التــي تمتلكهــا مؤسســته، ويعمــل علــى تحديــد الأدوار والعمليــات والنظــم والخبــرات التــي يمكــن تطويرهــا مــن 

خــال التكنولوجيــا المتاحــة وتصــور أســاليب ومناهــج جديــدة؛ لتحســين الخدمــات الحكوميــة، مــع التخلــص مــن العناصــر 

والأعمــال الروتينيــة التــي تثيــر ملــل المتعامليــن، وكمــا يقــال أن الــذكاء الاصطناعــي ليــس قادمــاً فحســب، بــل هــل 

ــا، والمقصــود هنــا هــو أن نتأكــد أن هنــاك أشــياء كثيــرة يمكننــا القيــام بهــا عندمــا تفعــل الآلات كل شــيء،  هــو بينن

ويجــب علينــا القيــام بهــا فعــاً وكل ذلــك بهــدف إســعاد المتعامليــن. 
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الذين سيفوزون في رحلة التطور الرقمي القادم، والذين سيجنون المكافآت الضخمة، 

والذين سيصنعون التاريخ، هم من سيوقفون عن الشكوى والتوجس والتردد والبكاء، 

 إلـى جنـب وهـم 
ً
 مـن التنبـؤ بالمسـتقبل، سـيبتكرونه، جنبـا

ً
ويبـدؤون فـي البنـاء، وبـدلا

.
ً
يعملـون بواسـطة الآلات الجديـدة والـذكاء الاصطناعـي ومعها أيضا

)مالكوم فرانك، بول روريج، ماذا نفعل عندما تعمل الآلة كل شيء(
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