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إدارة الخدمات الإلكترونية





تقديــم  وفاعلييــة  كفــاءة  تحــسين  في  مــهماًً  دوراًً  اًلإلكترونيــة  اًلخدمــات  إداًرة  تلعــب 
اًلخدمــات للمســتخدمين وتعزيــز اًلتفاعُــل واًلتواًصُُــل بين اًلمنــظماًت واًلعــملاء عبر اًلوســائط 
اًلإلكترونيــة، وذلــك مــن خلال تحليــل اًحتياجــات اًلمســتخدمين، واًلعمــل على تصميــم وتطوير 
ــاس  ــم قي ــن �ث ــيّّ، وم ــكلٍ يوم ــة بش ــة اًلإلكتروني ــة اًلخدم ــع ضرورة إداًرة عملي ــة، م اًلخدم

ــتخدمين. ــع اًلمس ــل م ــل واًلتفاعُ ــة إلى اًلتواًصُُ ــة، بالإضاف ــسين اًلخدم اًلأداًء وتح

مقدّمة





مفهوم إدارة الخدمات

 )Service Management( ــات ــأن إداًرة اًلخدم ــة« ب ــات اًلإعلامي ــز للخدم ــة »سماًرت آيدي ــن شرك تؤمِ
م عبر اًلوســائط اًلإلكترونية واًلتكنولوجيــا اًلحديثة،  هــيّ عمليــة إداًرة وتنظيــم اًلخدمــات اًلتيّ تقُــدي
وتشــمل هــذه اًلخدمــات مجموعــة واًســعة مــن اًلأنشــطة واًلعمليــات اًلتــيّ يتــم تقديمهــا 
وإداًرتهــا عبر اًلإنترنــت أو اًلشــبكات اًلرقميــة، وتهــدف إلى تســهيل وتحــسين تجربــة اًلمســتخدم 

الــة ومريحــة. وتــوفير خدمــات فعي
الــة للخدمــات، تعتمــد »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« على أطُــر عمــل  ولتنفيــذ إداًرة فعي
ومعــايير مثــل ITIL )مكتبــة اًلبنيــة اًلتحتيــة لتكنولوجيــا اًلمعلومــات(، واًلتــيّ توُفـِـر مجموعــة 
شــاملة مــن أفضــل اًلمماًرســات لإداًرة خدمــات تكنولوجيــا اًلمعلومــات، أو أطُــر عمــل أخــرى مثــل 
ISO )اًلمعيــار  اًلتيحكُــم في اًلمعلومــات واًلتقنيــات ذاًت اًلصلــة(، ومماًرســات  COBIT )أهــداًف 

اًلــدولي لإداًرة خدمــات تكنولوجيــا اًلمعلومــات( أو DevOps )اًلتطويــر واًلعمليــات(.
ومــن خلال اًعــتماًد مبــادئ ومماًرســات إداًرة اًلخدمــة، يمكــن للمؤسســات تعزيــز تقديــم خدماتها، 

وتحــسين رضــا اًلعــملاء، وتحقيــق أهــداًف أعماًلهــا بكفاءة.





إدارة الخدمات الإلكترونية
تقنيات إدارة الخدمات الإلكترونية

)UI Design( تصميم واجهة المستخدم
ــط  ــات واًلتخطي ــوط واًلأيقون ــواًن واًلخط ــل اًلأل ــاصر مث ــتخدم عن ــة اًلمس ــم واًجه ــمل تصمي يش
ــة  ــتخداًم وجذّاًب ــهلة اًلاس ــة س ــوفير واًجه ــد إلى ت ــم اًلجي ــدف اًلتصمي ــة، ويه ــام للصفح اًلع

للمســتخدمين.

ــة« في  ــات اًلإعلامي ــز للخدم ــة »سماًرت آيدي ــتخدمها شرك ــيّ تس ــات اًلت ــن اًلتقني ــد م ــاك اًلعدي هن
إداًرة اًلخدمــات اًلإلكترونيــة لتحــسين تجربــة اًلمســتخدم، ومنهــا اًلآتي:



)User Experience - UX( تجربة المستخدم
تركـّـز تقنيــة تجربــة اًلمســتخدم على تحــسين تفاعلــه مــع اًلخدمــة اًلإلكترونيــة، وتــوفير تجربــة سلســة وممتعــة، كماً تشــمل هــذه 

اًلتقنيــة تحليــل ســلوك اًلمســتخدم وتصميــم مســاراًت تفاعُــل محسّــنة وتطبيــق تفضــيلات اًلمســتخدم.

تكنولوجيا تطوير الويب
ــر  ــل HTML، CSS، JavaScript وأطُ ــائعة مث ــل اًلش ــر اًلعم ــة وأطُ ــات اًلبرمج ــة« على لغ ــات اًلإعلامي ــز للخدم ــد »سماًرت آيدي تعتم
اًلعمــل مثــل React, Angular, Vue.js. وتســهم هــذه اًلتقنيــات في تطويــر وتحــسين اًلواًجهــات اًلأماميــة للخدمــات اًلإلكترونيــة.

قواعد البيانات والتخزين
تعتمــد إداًرة اًلخدمــات اًلإلكترونيــة على قواًعــد اًلبيانــات لتخزيــن وإداًرة اًلبيانــات اًلمتعلقِــة بالمســتخدمين واًلخدمــات، وتشــمل 

.MySQL, PostgreSQL, MongoDB, Elasticsearch :هــذه اًلتقنيــة قواًعــد اًلبيانــات، مثــل



)Cloud Computing( الحوسبة السحابية
تتُيــح اًلحوســبة اًلســحابية تــوفير اًلخدمــات اًلإلكترونيــة عبر اًلإنترنــت مــن خلال اًلاعــتماًد على اًلبنيــة اًلتحتيــة اًلســحابية؛ مماً يســمح 

بتــوفير اًلقــدرة اًلمرنــة واًلتــوفير في اًلتكاليــف ومقاومــة اًلأعطــال.

التحليلات والذكاء الاصطناعي
هْــم ســلوك اًلمســتخدمين وتحليــل اًلبيانــات اًلمتعلقــة بالخدمــات اًلإلكترونيــة،  يمكــن اًســتخداًم اًلتحلــيلات واًلــذكاء اًلاصُطناعــيّ لفث

كماً يمكــن اًســتخداًم هــذه اًلتقنيــات لتحــسين اًلعمليــات وتــوفير توصُيــات مخصّصــة للمســتخدمين.

الأمان والحماية
تســتخدم شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« تقنيــات اًلأمــان واًلحماًيــة لحماًيــة اًلبيانــات اًلشــخصية للمســتخدمين وضماًن 
سريــة اًلمعلومــات. وتشــمل هــذه اًلتقنيــات: اًلتشــفير، وحماًيــة اًلوصُــول، واًلتحقق مــن اًلهوية، وجــدراًن اًلحماًيــة، واًختبــار اًلاختراًق، 

واًلمراًقبــة اًلأمنيــة.





)Web Service Management( إدارة خدمات الويب
اًلويــب،  عبر  مــة  اًلمقدي اًلإلكترونيــة  اًلخدمــات  إداًرة  مــع  تتعامــل 
اًلإلكترونيــة.  واًلمتاجــر  اًلإلكترونيــة  واًلمواًقــع  اًلتطبيقــات  مثــل 
وتتضمــن هــذه اًلأنــواًع مــن إداًرة اًلخدمــات اًلإلكترونيــة جواًنــب، مثــل: 
ــم  ــكتروني، ودع ــويق اًلإل ــتضافة واًلتس ــر، واًلاس ــم واًلتطوي اًلتصمي

اًلمســتخدمين.

أنواع إدارة الخدمات الإلكترونية

ــات  ــة« في إداًرة اًلخدم ــات اًلإعلامي ــز للخدم ــة »سماًرت آيدي ــد شرك تعتم
اًلإلكترونيــة على عــدة أنــواًع؛ حيــث تناســب نــوع اًلخدمــة واًلمجــال اًلــذي 

يتــم تقديمــه، ومنهــا:



)Electronic Customer Service Management( إدارة خدمات العملاء الإلكترونية
تركّــز على تــوفير خدمــات اًلعــملاء عبر اًلإنترنــت، مثــل: اًلدعــم اًلفنــيّ واًلاستفســاراًت، وإجــراًءاًت اًلمســاعدة وإداًرة 

اًلشــكاوى، واًلاســتجابة لاحتياجــات اًلعــملاء عبر اًلقنــواًت اًلإلكترونيــة.

)Electronic Payment Service Management( إدارة خدمات الدفع الإلكتروني
ــت،  ــة عبر اًلإنترن ــع اًلمختلف ــرق اًلدف ــوفير ط ــك ت ــا في ذل ــا، بم ــكتروني وإداًرته ــع اًلإل ــات اًلدف ــع عملي ــل م تتعام

واًلتحقــق مــن اًلأمــان ومعالجــة اًلمعــاملات اًلماليــة.

)Electronic Marketing Service Management( إدارة خدمات التسويق الإلكتروني
ــز شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« على اًســتخداًم اًلتقنيــات اًلإلكترونيــة لإداًرة اًلحــملات اًلتســويقية  تركّ
واًلترويــج للمنتجــات واًلخدمــات عبر اًلإنترنــت، وكذلــك اًلتســويق عبر اًلبريــد اًلإلــكتروني واًلإعلانــات عبر اًلإنترنــت 

ــيّ. ــل اًلاجتماًع ــائل اًلتواًصُ ووس



)Cloud Service Management( إدارة خدمات السحابة
تتعامــل مــع إداًرة وتــوفير اًلخدمــات اًلتــيّ تعتمــد على اًلحوســبة اًلســحابية، مثــل: اًلتخزيــن اًلســحابي واًلحوســبة 

.)SaaS( واًلبرمجيــات كخدمــة ،)IaaS( واًلتطبيقــات، وخدمــات اًلبنيــة اًلتحتيــة كخدمــة

)Mobile Service Management( إدارة خدمات الهاتف المحمول
ــات  ــوفير خدم ــة، وت ــات اًلمتنقل ــول واًلتطبيق ــف اًلمحم ــديم عبر اًلهات ــيّ تق ــة اًلت ــات اًلإلكتروني ــإداًرة اًلخدم ــط ب ترتب

ــت. ــويق عبر اًلإنترن ــات اًلتس ــكتروني، وخدم ــع اًلإل ــة واًلدف ــات اًلإلكتروني ــع واًلتطبيق اًلموق





أهمية إدارة الخدمات الإلكترونية
في تحسين تجربة المستخدم

للخدمــات  آيديــز  اًلإلكترونيــة في شركــة »سماًرت  اًلخدمــات  إداًرة  تعمــل 
اًلإعلاميــة« بشــكلٍ مســتمر على تحــسين تجربــة اًلمســتخدم عبر تقديــم 

الــة ومُريحــة، تتمثــل في الآتي: خدمــات فعي





تحسين الخدمة

ــة دون  ــة ومُريح رنِ ــة مث ــتخدمين تجرب ــة للمس ــات اًلإلكتروني ــح إداًرة اًلخدم تتُي
وذلــك  اًلخدمــات،  لتلقّــيّ  اًلفعليــة  اًلمواًقــع  إلى  اًلانتقــال  إلى  اًلحاجــة 
مــن خلال تحــسين اًلخدمــة وتواًفرهــا للمســتخدمين على مــداًر اًلســاعة، 
وتــوفير قنــواًت اًلوصُــول اًلمتعــددة مثــل اًلمواًقــع اًلإلكترونيــة واًلتطبيقــات 
ــتخدمين  ــهّل على اًلمس ــت؛ مماً يس ــذاًتي عبر اًلإنترن ــم اًل ــة واًلدع اًلمحمول

اًلوصُــول إلى اًلخدمــات في أي وقــت ومــن أي مــكان.





عة واستجابة الخدمة تحسين سُرر

تحــرص شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« على تــوفير اًلوقــت 
واًلجهــد بشــكلٍ كــبير للمســتخدمين، وذلــك عــن طريــق تنفيــذ اًلمهــام 
ــة  ــأخير في تلبي ــار واًلت ــت اًلانتظ ــل وق ــة وتقلي ــة وفاعليي ــاملات بسرع واًلمع
اًحتياجــات اًلمســتخدمين؛ مماً يعــزّز تجربــة اًلمســتخدمين ويزيد مــن رضاهم.





توفير تجربة متكاملة ومتجانسة

تمنــح شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« اًلمســتخدمين خيــاراًت 
وتعــزّز  اًحتياجاتهــم،  تنُاســب  بطريقــة  اًلخدمــات  مــع  للتفاعــل  متعــددة 

اًلارتبــاك. وتقليــل  اًلاســتخداًم  ســهولة 





تحسين جودة الخدمة

آيديــز  »سماًرت  شركــة  تســعى  اًلإلكترونيــة،  اًلخدمــات  إداًرة  خلال  مــن 
مــة للمســتخدمين،  للخدمــات اًلإعلاميــة« إلى تحــسين جــودة اًلخدمــة اًلمقدي
ويتضمــن ذلــك تحــسين اًلمحتــوى وتصميــم اًلواًجهــة وتجربــة اًلمســتخدم 
ــال. اًلعامــة؛ بحيــث يتــم تلبيــة اًحتياجــات وتوقعُــات اًلمســتخدمين بشــكلٍ فعي





تســهم إداًرة اًلخدمــات اًلإلكترونيــة في تيــسير عمليــة اًلتفاعــل واًلتواًصُــل بين 
اًلمســتخدمين ومقدِمــيّ اًلخدمــات، كماً يمكــن للمســتخدمين اًلتفاعــل مــع اًلخدمات 
عبر اًلإنترنــت، وتقديــم اًلطلبــات، وتلقّــيّ اًلدعــم واًلمســاعدة وتقديــم تعليقاتهــم 

ــال. بســهولة؛ مماً يــؤدي إلى تحــسين اًلتواًصُــل وتعزيــز اًلتفاعــل اًلفعي

تيسير عملية التفاعل والتواصل





تعتمــد شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« على مجموعــة مــن اًلمماًرســات 
ــات  ــم خدم ــغيل ودع ــذ وتش ــط وتنفي م لتخطي ــتخدث ــيّ تسُ ــاراًت اًلت ــاليب واًلإط واًلأس
تكنولوجيــا اًلمعلومــات في اًلمنظمــة، وتهــدف ITSM إلى تحــسين إنتاجيــة وكفــاءة 
ويتضمــن  وجــودة خدمــات تكنولوجيــا اًلمعلومــات اًلتــيّ تقُدِمهــا اًلمؤسســة، 

ــة: ــاصر رئيس ــدة عن ــات ع ــا المعلوم ــات تكنولوجي ــوم إدارة خدم مفه

إدارة خدمات تكنولوجيا المعلومات
)IT Service management(



عملية الخدمة
تركّــز شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« على تحديــد وتطويــر وتنفيــذ وتحــسين عمليــات تقديــم اًلخدمــات، 
ويتــم تو�يــق هــذه اًلعمليــات في إطــار عمــل مثــل Information Technology Infrastructure Library) ITIL( لــضماًن 

تــوفير اًلخدمــات بشــكل متسّــق وفعّــال.

إدارة التغيير
تعتنــيّ شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« بــإداًرة وتنســيق اًلتغــييراًت في بيئــة تكنولوجيــا اًلمعلومــات، 
بــدءاًً مــن تقييــم اًلتــأ�ير واًلمخاطــر ومــروراًً بعمليــات اًلمواًفقــة واًلاختبــار واًلــنشر؛ بهــدف ضماًن تنفيــذ اًلتغــييراًت 

بطريقــة مراًقبــة ومحكومــة للحفــاظ على اًســتقراًر اًلخدمــات.

إدارة المشكلات
تركّــز شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« على تحليل وتشــخيص اًلمشــكلات اًلتيّ تؤ�ر على خدمــات تكنولوجيا 
اًلمعلومــات، وتقديــم حلــول داًئمــة لمنــع حدو�هــا مــرة أخــرى، وتشــمل هــذه اًلعمليــة تو�يــق اًلمشــكلات وتحليــل 

أســبابها اًلجذريــة وتطبيــق تــداًبير اًلوقاية.



إدارة الطلبات
تتعامــل شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« مــع إداًرة وتنفيــذ طلبــات اًلمســتخدمين وتلبيــة اًحتياجاتهــم، 

ويتضمــن ذلــك إعــداًد ومراًقبــة وتحديــث عمليــات اًســتجابة اًلطلبــات، وضماًن تنفيذهــا في اًلوقــت اًلمناســب.

إدارة المستوى
ــع  ــه م ــق علي ــة اًلمتيف ــتوى اًلخدم ــة مس ــق وصُيان ــة« إلى تحقي ــات اًلإعلامي ــز للخدم ــة »سماًرت آيدي ــدف شرك ته
اًلعــملاء وإداًرة توقعُاتهــم، وتشــمل هــذه اًلعمليــة تحديــد مــؤشراًت اًلأداًء اًلرئيســة، وتقديــم تقاريــر دوريــة 

لقيــاس اًلأداًء وتحــسين جــودة اًلخدمــة.

إدارة التكوين والأصول
تتعامــل شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« مــع إداًرة وتتبــع وتحديــث اًلتكوينــات واًلأصُــول اًلمســتخدمة في 

تقديــم خدمــات تكنولوجيــا اًلمعلومــات، بمــا في ذلــك اًلأجهــزة واًلبراًمــج واًلتراًخيــص واًلعقــود.





ــا  ــات تكنولوجي ــة« في إداًرة خدم ــات اًلإعلامي ــز للخدم ــة »سماًرت آيدي ــد شرك تعتم
اًلمعلومــات على اًلمحــاور اًلأربعــة، وهــو إطــار عمــل مــعترف بــه على نطاق واًســع، 
ــات على  ــاعد اًلمؤسس ــات وتس ــاملة لإداًرة اًلخدم ــة ش ــاور رؤي ــذه اًلمح ــر ه وتوف

مواًءمــة خدماتهــا مــع أهــداًف اًلعمــل، وتتمثــل هــذه المحــاور الأربعــة في:

المحاور الأربعة لإدارة الخدمة
)Four Dimensions of Service Management(





يركّــز محــور اًلمنــظماًت واًلأفــراًد على هيــكل و�قافــة وقــدراًت اًلمنظمة واًلأشــخاص 
واًلمهــاراًت  واًلمســؤوليات،  اًلأدواًر  مثــل:  جواًنــب،  عــدة  ويشــمل  اًلمعنــيّين، 
واًلكفــاءاًت، واًلهيــكل اًلتنظيمــيّ، واًلثقافــة اًلعامــة للمنظمــة، كماً يؤكــد على 

ــودة. ــة اًلج ــات عالي ــم خدم ــسين لتقدي ــن ومتحمّ ــراًد ماهري ــود أف ــة وج أهمي

المنظمات والأفراد
)Organizations and People(





يتعلــق هــذاً اًلمحــور بالمعلومــات واًلتكنولوجيــا اًلتــيّ تســتخدمها شركــة »سماًرت 
آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« في تقديــم اًلخدمات، ويشــمل إداًرة اًلبيانــات واًلمعرفة 
واًلمعلومــات، بالإضافــة إلى اًلتقنيــات واًلأدواًت واًلأنظمــة اًلمســتخدمة في تقديم 
الــة للمعلومــات واًلاســتخداًم  اًلخدمــات، ويؤكــد أيضــاً على اًلحاجــة إلى إداًرة فعي

اًلمناســب للتكنولوجيــا لدعــم تقديــم اًلخدمــات.

المعلومات والتكنولوجيا
)Information and Technology(





ترُكِــز شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« على اًلعلاقــات واًلتعــاون مــع 
اًلكيانــات اًلخارجيــة، بمــا يشــمل اًلموردّيــن واًلبائــعين واًلشركاء، وتؤكــد على أهميــة 
ــة  ــدراًت اًلخارجي ــواًرد واًلق ــر اًلم ــضماًن تواًف ــة ل ــاظ على شراًكات قوي ــاء واًلحف إنش

ــات. ــم اًلخدم ــة لتقدي اًللازم

الشركاء والموردّون
)Partners and Suppliers(





يتعليــق هــذاً اًلمحــور بتدفقــات اًلقيمــة اًلشــاملة واًلعمليــات اًلمشــاركة في تقديــم 
يْر اًلعمــل واًلتفــاعلات اًلمطلوبــة لتصميــم  اًلخدمــات، ويشــمل مختلــف اًلأنشــطة وسث
اًلخدمــات وتطويرهــا وتقديمهــا ودعمهــا، ويؤكــد على اًلحاجــة إلى عمليــات تتيســم 

لـْـق اًلقيمــة وتقديمهــا. بالكفــاءة واًلفاعليــة اًلتــيّ تســهم في خث

تدفقات القيمة والعمليات
)Value Streams and Processes(





نحــن في شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة« نعــيّ أن إداًرة اًلخدمــات اًلإلكترونيــة تعــزز تجربــة 
ــن  ــزّز م ــخصية، وتع ــتخدم ش ــة مس ــر تجرب ــد، وتوفّ ــت واًلجه ــر اًلوق ــول، وتوفّ ــهّل اًلوصُ ــتخدم وتسُ اًلمس
اًلتفاعــل واًلتواًصُــل، بالإضافــة إلى تــوفير تجربــة متكاملــة ومتعــددة اًلقنــواًت. ومــن خلال هــذه اًلتحســينات، 
يمكــن لإداًرة اًلخدمــات اًلإلكترونيــة تعزيــز رضــا اًلمســتخدم، وزيــادة اًلــولاء للخدمــة، وتحقيــق تجربــة مميــزة 

ــتخدمين. ــة للمس ومُرضي

لذلــك يمكنــك اًلاعــتماًد على شركــة »سماًرت آيديــز للخدمــات اًلإعلاميــة«، واًلحصــول مــن خلالهــا على 
دوراًت حوكمــة نظــم اًلمعلومــات وإداًرة اًلخدمــات؛ لتتمكيــن مــن تعلُــم كيفيــة إداًرة اًســتخداًم اًلتكنولوجيــا 
اًلامتثــال  وتحقيــق  اًلمؤسســة  أهــداًف  تحقيــق  وضماًن  واًلمنــظماًت،  اًلمؤسســات  في  واًلمعلومــات 

للمتطلبــات اًلتنظيميــة واًلقانونيــة، بالإضافــة إلى تعزيــز اًلكفــاءة واًلتحــسين اًلمســتمر.
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