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“حكومة 
المستقبل 

حكومة لا تنام، 
تعمل 24 ساعة 
في اليوم، 365 
يوم في السنة، 

مضيافة كالفنادق، 
سريعة في معاملاتها، 

قوية في إجراءاتها”
صاحب السمو
 الـــشــــــــيــــــــــــــخ
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تتجه العديد من الحكومات حول العالم نحو الابتكار والتطوير في خدماتها، ولكن يبقى النموذج الإماراتي المتمثّل 
في السعي لتحقيق أعلى المعايير العالمية في الأداء، والمنبثق من الرؤية الثاقبة والطموح اللامتناهي لصاحب 

السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم؛ فريداً من نوعه.

وفي سبيل تحقيق هذا النموذج وتطبيقه بكفاءة 
الخدمات  تطوير  الإمارات  حكومة  تضع  وفعالية، 
إلى  وتهدف  أولوياتها،  مقدمة  في  الحكومية 
تحقيق أقصى درجات الرضا والسعادة للمتعاملين 
السياق  حياتهم. وفي هذا  ورفع مستوى جودة 
أدائها  لتقييم  عالمية  مقاييس  الإمارات  وضعت 
مما  والزوار،  والمقيمين  مواطنيها  وسعادة 
جعلها نموذجًا يحتذى به عالميًا في تقديم خدمات 

حكومية متميزة.

ويسعى  والبديهية،  بالاستباقية  النموذج  هذا  يتميّز  حيث 
الخدمات  عن  وتميزاً  جودةً  تقل  لا  حكومية  خدمات  لتقديم 
التي تقدّمها فنادق الخمس نجوم، أو الخطوط الجوية التي 
لا تتوقف، مع مراعاة التسهيل والتسيير للمواطن. والأهم 
من ذلك أنّ التكنولوجيا تمثّل حجر الزاوية في هذا النموذج، 
ستكون  المستقبلية  الحكومة  أنّ  على  التّأكيد  يتم  حيث 
ما  المحمولة،  الأجهزة  عبر  خدماتها  كل  تقديم  على  قادرة 
يجعل الإجراءات سريعة وسلسة. وهنا تجدر الإشارة إلى أنّ 
النموذج الإماراتي ماهو إلا انعكاس لرؤية سمو الشيخ محمد 
الحكومة  سموه،  منظور  فمن  المثالية،  للحكومة  راشد  بن 

المثالية هي التي تأتي إلى مواطنيها بدلًا من انتظارهم.

توطئة

مثاليًا  مزيجًا  الحكومية  الخدمات  ابتكار  في  الإمارات  تجربة  تجسّد  باختصار، 
المتعامل  راحة  لضمان  التكنولوجيا،  واستغلال  الإستراتيجية،  الرؤية  من 

. ته د سعا و
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تعيق  قد  التي  الحواجز  لتحطّم  التكنولوجية  الابتكارات  وتتوالى  التغيير،  وتيرة  فيه  تتسارع  زمنٍ  في 
الاستفادة من الخدمات والمنتجات بسهولة ويسر؛ تظهر قيمة الخدمات البديهية التي تعدّ المعيار الأمثل 
لتقييم تجربة المتعامل، فَبفضل النقلات التكنولوجية الكبيرة، أصبحت البساطة والوضوح أمرًا حاسمًا في 

تصميم الخدمات.

ومن هذا المنطلق، نُسلط الضوء على الخدمات البديهية التي تُمكّن المتعاملين من التفاعل السلس مع 
التكنولوجيا، مُقللةً من الأعباء والتحديات التي قد يواجهونها، حيث تعكس هذه الخدمات الرؤية المستقبلية 
للخدمات والمنتجات التي تتميز بالبساطة والكفاءة وسهولة التفاعل معها، ما يخلق للمتعامل تجربة فريدة 

ومتميزة.
وبناءً على ذلك، فإن الرؤية المستقبلية للخدمات في دولة الإمارات ستكون مُركّزة حول الإنسان، وتهدف 
إلى تسهيل حياته عبر خدمات رقمية استباقية وبديهية تمامًا. ستعمل حكومة الإمارات على استغلال 

التكنولوجيا من أجل تطوير نماذج خدمات ترتقي إلى توقعات المتعاملين، وتضمن رضاهم وسعادتهم.

مقدمة
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لخدمات المستقبل
وعد حكومة دولة الإمارات

01
الإنسـان أولًا

الإنسـان،  حـول  تتمحـور  حكوميـة  خدمـات 
ومتطلباتـه  احتياجاتـه  لتناسـب  مصممـة 

وتفضيلاتـه، ويتـم تصميمهـا معـه.
02

الأولوية للخدمـات الرقميـة

اسـتباقية  رقميـة  حكوميـة  خدمـات  توفيـر 
لتناسـب أسـلوب الحيـاة فـي المسـتقبل.

03
طلـب المعلومـة مـرة واحـدة

خدمـات حكوميـة مترابطـة ومتكاملـة تعتمـد 
04طلـب بيانـات المتعامـل مـرة واحـدة فقـط.

بيانـات آمنـة وتضمـن الخصوصيـة

الجهـات  بيـن  الحكوميـة  البيانـات  مشـاركة 
خصوصيـة  تضمـن  ومحميـة  آمنـة  بطريقـة 

المتعامـل.

05
قنـوات خدمـة موحـدة 

ومتنوعـة ومتناسـقة

توفيـر الخدمـات الحكوميـة مـن خـلال قنوات 
متنوعـة ومتكاملـة ومتناسـقة تناسـب رغبـة 

المتعامليـن، وعبـر واجهـة حكوميـة موحـدة.

06
تجربـة سلسـة واسـتباقية

الاسـتباقية  الخدمـات  مـن  باقـات  توفيـر 
م للمتعامـل قبـل  المترابطـة السلسـة، تقـدَّ
علـى  بنـاءً  المناسـب  الوقـت  وفـي  طلبهـا 

أحـداث الحيـاة.

07
صوت المتعامل

الإنصات لصوت المتعامل والشفافية في 
08نتائج القياس.

خدمـات ذات قيمـة مميـزة

التكلفـة  تخفيـض  تراعـي  حكوميـة  رسـوم 
فـي  الكفـاءة  ورفـع  المتعامليـن  علـى 

الجهـات الحكوميـة.

- المرجع: استراتيجية الامارات للخدمات الحكومية 2021-2025
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مُعمق  تدريب  إلى  الحاجة  بدون  معها  التفاعل  المتعامل  على  تُسهّل  التي  الخدمات  هي  البديهية  الخدمات 
تحقيق  على  الخدمات  هذه  تعمل  المطلوبة.  الإجراءات  نحو  طبيعيًا  توجّهه  حيث  معقدة،  تعليمات  مراجعة  أو 

الخدمة.  كفاءة  وزيادة  المتعامل  راحة  إلى  يؤدي  مما  وسلسة،  فعالة  تجربة 

أهمية تقديم خدمات بديهية

تقديم  أهمية  ترتكز  عام  وبشكل 
تجربة  تقديم  على  بديهية  خدمات 
يريد  ما  تنفيذ  للمتعامل  تتيح  مرضية 
بكفاءة، حيث تساهم في التقليل من 
يواجهها  قد  التي  والتحديات  الأخطاء 
وتعد  للخدمة.  تجربته  أثناء  المتعامل 
على  تعتمد  التي  المتعامل  واجهة 
اللمس في الأجهزة الذكية مثالًًا واضحًا 
تجربة  توفّر  حيث  الخدمات،  هذه  على 
تفاعلية بديهية، الهدف منها هو تبسيط 
والتكنولوجيا،  الإنسان  بين  التفاعل 
فعالية  أكثر  استخدام  تجربة  يحقق  مما 

ومتعة.

تجربة سهلة ومرنة للمستخدم
الخدمات البديهية
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الخدمات الاستباقية:
تعتمد على التنبؤ بما قد يحتاجه أو يرغب فيه المتعامل قبل أن يطلبه، مستخدمةً 
إلى  استنادًا  إجراءات  أو  توصيات  لتقديم  الاصطناعي  والذكاء  البيانات  تحليلات 

سلوك المتعامل السابق والأنماط المتوقعة.
تقديم  يتم  حيث  “نتفلكس”،  مثل  خدمات  تقدمها  التي  الأفلام  توصيات  مثال: 

قائمة تشغيل مبنية على ما حضره الشخص مؤخرًا.

تتشارك الخدمات الاستباقية والخدمات البديهية في أنهما تهدفان إلى تقديم 
تجربة مُحسّنة للمتعاملين، ولكن هناك بعض الاختلاف بينهما، نوضّحه كمايلي:

الخدمات البديهية:
ما  إلى  الوصول  يمكنه  حيث  للمتعامل،  وبديهية  تجربة سهلة  تقديم  إلى  تهدف 

يحتاج إليه بسهولة وبدون الحاجة إلى توجيه كبير.
على  يسهل  مما  “بديهية”،  تُعتبر  وتصاميم  مستخدم  واجهات  على  تعتمد 

المتعاملين فهمها واستخدامها.
الرئيسية  الوظائف  إلى  الوصول  يكون  بحيث  معين  تطبيق  واجهة  تصميم  مثال: 

سهلًًا وبديهيًا دون الحاجة إلى تعليمات مفصلة.
بالرغم من هذه الاختلافات، فإن الخدمات الاستباقية قد تكون أيضًا بديهية، وكذلك 
هو  الاثنين  من  الرئيسي  الهدف  ويبقى  استباقية،  تكون  قد  البديهية  الخدمات 

تحسين تجربة المتعامل وجعلها أكثر فعالية وراحة.
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الخدمات الاستباقية

تنبـؤ وتوقّـع الخدمـات التـي يحتاجهـا 

المتعامل بناءً علـى احتياجاتـه وتفضيلاتـه 

وأحـداث حياته، واسـتناداً إلـى البيانـات 

والمعلومـات والوثائـق المعرّفـة لـدى 

الحكومـة، والمبـادرة فـي اقتراحهـا عليـه، 

وتقديمهـا قبـل أن يطلبهـا وفـي الوقـت 

المناسـب.

الخدمات البديهية

توفيـر واقتراح خدمات اسـتباقية معـززة 

بخوارزميات الـذكاء المعرفـي؛ مـن خلال 

باقـات مرنـة ومترابطـة مصممـة بشـكل 

شـخصي مبنيـة علـى بيانـات وسـلوكيات 

المتعامل حسـب احتياجاتـه وظروفـه 

وتفضيلاتـه وأحـداث حياتـه.

الخدمة البديهية هي خدمة يمكن للمتعاملين استخدامها دون الحاجة إلى 

تدريب أو معرفة مسبقة، فهي خدمة سهلة الاستخدام وشاملة وتسهّل 

على المتعاملين الحصول على ما يحتاجون إليه.
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تطبيق الخدمات البديهية
الفوائد المترتبة على

01
توفير الوقت

يمكن أن يقلل تسهيل الوصول والاستخدام 
من الوقت المستغرق في البحث أو معالجة 

المشكلات.
02

زيادة الرضا

متعامل  تجربة  البديهية  الخدمات  تخلق 
بديهية تعزز من رضا العميل وولائه.

03
تحسين الإنتاجية

من  المتعاملين  البديهية  الخدمات  تمكّن 
04إنجاز المزيد من المهام في وقت أقل.

تقليل التكاليف

أو  الفني  للدعم  الأقل  الحاجة  تقللّ  حيث 
التدريب من التكاليف المرتبطة.
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بالرغم من الفوائد المرجوة من تقديم خدمات بديهية، يظل هذا السعي محفوفًا بالتحديات؛ حيث إن النجاح في 
هذا المجال يتطلب تفهمًا عميقًا لاحتياجات المتعامل وتوقعاته، مع الأخذ بعين الاعتبار أساسيات تصميم تجربة 

المتعامل وأهمية الاختبار المستمر. 
والتقليدية.  التكنولوجية  منها  المختلفة،  المجالات  في  بالظهور  يستمر  بديهية  أكثر  خدمات  خلق  نحو  التوجه  إن 
وبسبب التعقيد المتزايد للعالم حولنا، تصبح الحاجة إلى خدمات مبسّطة واضحة أكثر أهميّة من أي وقت مضى. 

وفيمايلي يمكن توضيح بعض التحديات المهمة المرتبطة بتصميم الخدمات البديهية، وهي:

بمعرفة هذه التحديات والعمل على مواجهتها، سيكون من السهل خلق خدمات بديهية تجذب المتعاملين 
وتحافظ على ولائهم.

تصميم الخدمات البديهية
التحديات في

01
فهم المتعاملين

قبل التصميم، يجب الاطلاع على احتياجات 
البحث  خلال  من  وتوقعاتهم  المتعاملين 

المستمر ومراقبة سلوكياتهم.
02

السهولة والبساطة

ينبغي أن يكون التصميم بسيطًا ومباشرًا 
لضمان سهولة الاستخدام.

03
لغة مبسطة

من  ببساطة  فهمها  يمكن  لغة  استخدم 
المصطلحات  تجنب  مع  المتعامل،  قِبَل 

الفنية.
04

توظيف الرسومات

فهم  لتعزيز  والرسومات  الصور  استخدام 
المتعامل وتحسين تجربته

05
الاختبار المستمر

اختبارات  خلال  من  بانتظام  الخدمة  اختبار 
المتعاملين  مع  فردية  مقابلات  أو   A/B

لضمان فهمهم ورضاهم.
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 إنّ تقديم 
 الخدمات 

 الحكومية 
 الأفضل في 

العالم هو المعيار 
والهدف الأساسي 

لكل جهة حكومية في 
دولة الإمارات

صاحب السمو
 الـــشــــــــيــــــــــــــخ
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كالتي نجدها في الهواتف الذكية والأجهزة اللوحية، حيث يمكن 
للمتعاملين التفاعل مع الشاشة ببساطة عبر اللمس.

واجهات اللمس

و”المساعد  آبل،  أجهزة  في  “سيري”  مثل 
الشخصي” في أجهزة غوغل. تتيح للمتعاملين 

إصدار الأوامر الصوتية للقيام بمهام معينة.

تقنيات التعرف على الصوت

الذكية،  الأجهزة  من  العديد  في 
من  التحقق  أو  الجهاز  فتح  يمكن 

الهوية عن طريق مسح الوجه.

التعرف على الوجه

 ،Xbox بـ  Kinect الخاص  مثل نظام 
حيث يمكن للمتعاملين التحكم في 
الألعاب من خلال حركاتهم الجسدية.

أجهزة التحكم بالحركة

عند  للسائق  بديهية  توجيهات  تقدّم  التي 
القيادة إلى وجهة معينة.

أنظمة الملاحة في السيارات

مثل  التشغيل  أنظمة  في 
يمكن  حيث   ،macOSو  Windows
البرامج  مع  التفاعل  للمتعاملين 
الأيقونات  خلال  من  والملفات 

والنوافذ بدلًا من الأوامر النصية.

واجهات المتعامل 
 )GUI( الرسومية

أو  المصرفية  التطبيقات  بعض  في 
التطبيقات التجارية، حيث يمكن للمتعاملين 
بصمات  باستخدام  المعاملات  تأكيد 

أصابعهم.

التحقق من الدفع عبر البصمة

في حياتنا اليومية قد نعيش تجارب مختلفة من استخدام الخدمات البديهية، يمكن أن نذكر بعضها، مثل:

الخدمات البديهية
أمثلة على
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البديهية  للخدمات  الناجح  التطبيق  يسعى 
منها  المحورية،  الأهداف  من  مجموعة  لتحقيق 
للتدريب،  الحاجة  من  للحد  الاستخدام  تسهيل 
أكبر.  بفعالية  المهام  إنجاز  لإتاحة  الكفاءة  وزيادة 
كما تهدف إلى تحسين تجربة المتعامل بواجهات 
سهلة وجذابة، مما يقلل من الأخطاء المحتملة. 

لزيادة  الخدمات  هذه  تسعى  ذلك،  على  علاوةً 
أسرع  تبنّي  وتحقيق  التكنولوجيا  على  الاعتماد 
بالدعم  المرتبطة  التكاليف  وخفض  للمنتجات 
الهدف  يتمثل  عام،  وبشكل  والتدريب.  الفني 
للمتعامل،  سلسة  تجربة  توفير  في  الرئيسي 
انتشارًا  أكثر  التكنولوجيا  جعل  في  يسهم  مما 

وسهولة في الاستخدام.

الهدف من تطبيق الخدمات 
البديهية
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يمثّل العائد على المتعامل )User’s Return on Investment أو ROI( من تطبيق الخدمات البديهية، المزايا والفوائد 
التي يحصل عليها المتعامل نتيجة لاستخدام هذه الخدمات، وهذه بعض من المزايا:

بشكل عام، يتمثّل العائد على المتعامل من تطبيق الخدمات البديهية في تجربة مستخدم أكثر سلاسة 
وفعالية ورضا.

تطبيق الخدمات البديهية
العائد على المتعامل من 

01
سهولة الاستخدام

التكنولوجيا  مع  التعامل  للمتعاملين  يمكن 
أو  معقد  تعلّم  إلى  الحاجة  دون  الخدمة  أو 

تدريب مكلف.
02

توفير الوقت

تسمح الخدمات البديهية للمتعاملين بإنجاز 
المهام بشكل أسرع، مما يوفر وقتًا قيمًا.

03
تقليل الإحباط

وبديهية،  سهلة  التكنولوجيا  تكون  عندما 
مع  التعامل  عن  الناتج  الإحباط  تقليل  يتم 

مشكلات أو صعوبات غير متوقعة.
04

زيادة الثقة

استخدام  في  بالثقة  المتعاملون  يشعر 
على  قادرين  يكونوا  عندما  التكنولوجيا 
التفاعل معها بسهولة ودون مواجهة عقبات

05
زيادة الإنتاجية

من  بالمزيد  القيام  للمتعاملين  يمكن 
المهام في وقت أقل باستخدام الخدمات 

البديهية.
06

تقليل الأخطاء

يصبح  البديهي،  التصميم  بفضل 
الأخطاء،  لارتكاب  عرضة  أقل  المتعاملون 
من  ويقلل  العمل  جودة  على  يحافظ  مما 

الأضرار المحتملة.

07
رضا أكبر

أكبر،  رضا  إلى  تؤدي  جيدة  تجربة مستخدم 
أكبر  ولاء  إلى  يؤدي  أن  يمكن  ما  وهو 

للعلامة التجارية أو المنتج.
08

توفير التكاليف

تكون  النقطة قد  أن هذه  الرغم من  على 
المتعاملين  أن  إلا  للشركات،  أهمية  أكثر 
أيضًا يستفيدون من توفير التكاليف عندما 
لا يحتاجون إلى شراء موارد إضافية أو البحث 
عن حلول بديلة للتعامل مع التكنولوجيا غير 

البديهية.

16



يمكن أن يحقق تطبيق الخدمات البديهية في المؤسسات الحكومية العديد من المزايا والفوائد لهذه المؤسسات، 
نذكر منها:

بشكل عام، يتجلّى العائد على المؤسسة الحكومية من تطبيق الخدمات البديهية في تحسين الكفاءة، وتقليل 
التكاليف، وتقديم خدمة أفضل للمواطنين.

تطبيق الخدمات البديهية
العائد على المؤسسة الحكومية من 

01
زيادة الكفاءة

إلى  الوصول  تسهيل  يساعد  أن  يمكن 
تقليل  في  فعالية  أكثر  وجعلها  الخدمات 

الوقت والموارد المطلوبة لإنجاز المهام.
02

تقليل التكاليف

الحاجة  بديهية من  واجهات  توفير  يقلل  قد 
إلى التدريب أو الدعم الفني، وهذا يمكن 

أن يوفر مالًا للمؤسسة الحكومية.

03
زيادة الرضا بين المواطنين

سهلة  الحكومية  الخدمات  تكون  عندما 
المتعاملين  رضا  فإن  وبديهية،  الاستخدام 

وتجربتهم تتحسن.
04

زيادة نسبة التبني

من  المزيد  البديهية  الخدمات  تشجّع 
المتعاملين على استخدامها، وهذا يمكن أن 
يزيد من نسبة التبني والاستخدام للخدمات 

الحكومية الإلكترونية.

05
تحسين الصورة

بديهية  حكومية  خدمات  تقديم  ينعكس 
إيجابيًا على الصورة العامة للحكومة، ويُظهر 
التزامها بتقديم أفضل الخدمات للمتعاملين.

06
جمع البيانات الأكثر دقة

تقلل الواجهات البديهية من فرصة الأخطاء 
جمع  إلى  يقود  مما  المتعاملين،  قبل  من 

بيانات أكثر دقة وفعالية.

07
تقليل الأحمال على مراكز 

الدعم
وسهلة  بديهية  الخدمات  تكون  عندما 
الذين  المتعاملين  عدد  يقل  الاستخدام، 
مما  الدعم،  أو  المساعدة  إلى  يحتاجون 

يقلل من الضغط على مراكز الدعم.

08
تعزيز التحول الرقمي

يمكن أن يكون تطبيق الخدمات البديهية جزءًا 
للحكومة،  الرقمي  التحول  استراتيجية  من 
ويعزز من التوجه نحو استخدام التكنولوجيا 

بشكل أكبر في تقديم الخدمات.
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لا يتم تقديم خدمة بديهية بشكل عشوائي، إنما يعتمد على مجموعة من العناصر الأساسية، التي يتيح التعرف 
عليها تحسين وتطوير الخدمات البديهية باستمرار، ونجملها كما يلي:

يمكن استخدام الخدمات البديهية في القطاع الحكومي لتحسين تجربة المتعاملين من خلال جعل الخدمات 
الحكومية أكثر سهولة في الاستخدام والفهم، يمكن أن يؤدي هذا إلى زيادة رضا وسعادة المتعاملين عن 

الخدمات الحكومية وتحسين الكفاءة الحكومية.

)نحو تجربة مستخدم متميزة(
خطوات إنشاء خدمة بديهية 

01
تحديد الجمهور

الجمهور،  على  التعرف  شيء،  كل  قبل 
يمكّن  مما  وتوجهاتهم،  احتياجاتهم  معرفة 

من خلق خدمة ترتقي لتوقعاتهم.
02

التفكير في السير المنطقي

الخدمة،  استعمال  كيفية  في  التدقيق 
السير  يكون  وأن  المطلوبة،  الخطوات  أي 

المنطقي متسقًا وبديهيًا.

03
التواصل بوضوح

بشكل  فهمها  يسهل  لغة  استعمال 
الفنية  المصطلحات  عن  والابتعاد  مباشر، 

والاختصارات المعقدة.
04

استغلال العناصر المرئية

تجربة  جودة  من  والرسومات  الصور  تعزز 
جاذبية  لمسة  تضيف  فهي  المتعامل، 

وتسهل الوصول إلى المعلومة.

05
التفاعل مع المتعاملين

مع  الخدمة  بتجربة  القيام  آخرًا،  وليس  أخيرًا 
فئة من المتعاملين، والاستماع لآرائهم. 
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ستركّز منظومة خدمات حكومة 
المستقبل في الإمارات على 
تقديم خدمات متمحورة حول 

الإنسان، وستسهم في تسهيل 
حياة الناس من خلال تقديم خدمات 
رقمية استباقية وافتراضية بشكل 
كامل. ستستفيد خدمات حكومة 

دولة الإمارات من تكنولوجيا 
المستقبل لابتكار نماذج خدمية 

جديدة تحقق رضا المتعاملين 
وتتجاوز توقعاتهم.

التصور المستقبلي لمنظومة الخدمات 
الجديدة في دولة الإمارات
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يمكن أن يحقق تطبيق الخدمات البديهية في المؤسسات الحكومية العديد من المزايا والفوائد لهذه المؤسسات، 
نذكر منها:

الهدف النهائي من تبني الخدمات البديهية في القطاع الحكومي هو تحسين تجربة المتعامل وتقديم خدمة 
متميزة تلبي احتياجات وتوقعات المتعاملين.

الخدمات البديهية في القطاع الحكومي
أمثلة على استخدام 

01
الخدمات الإلكترونية

الحكومية  للخدمات  سهل  وصول  توفير 
من  المتعاملين  يمكّن  مما  أونلاين، 

الاستفادة منها في أي مكان ووقت.
02

واجهات سهلة الفهم

بديهية  وتصميمات  واضحة  لغة  استخدام 
وتطبيقات  الإلكترونية  المواقع  في 
توضيح  في  يساعد  مما  الذكية،  الهواتف 

المعلومات.

03
استخدام الرسومات

على  بالاعتماد  المتعامل  واجهة  تحسين 
الصور والرسوم المصورة لجعل التفاعل مع 

المنصات أكثر وضوحًا وتفاعلية.
04

دعم فني فعّال

قد  الذين  للمتعاملين  المساعدة  تقديم 
يواجهون تحديات أثناء استخدام الخدمات.

05
التعليم الرقمي

برامج تعليمية مُصممة بطريقة بديهية تعزز 
06من فهم الطلاب وتفاعلهم.

مشاركة المواطنين

المشاركة  من  المتعاملين  تمكّن  منصات 
الفعالة في قرارات الحكومة.

07
الصحة الرقمية

الحالة  بمتابعة  تسمح  وتطبيقات  نُظم 
المرافق  مع  السريع  والتواصل  الصحية 

الطبية.
08

إدارة الطوارئ

تطبيقات توفر المعلومات الأساسية في 
نحو  المتعاملين  وتوجّه  الأزمات،  حالات 

كيفية التعامل معها.

09
تراخيص وشهادات إلكترونية

على  للحصول  وسريعة  بسيطة  عمليات 
10التراخيص والشهادات الرسمية.

منصات استفسارات

الردود والمعلومات  الحصول على  تسهيل 
الحكومية بفعالية.

11
الإرشاد

مبادئ  على  قائمة  وتوجيهات  معلومات 
البديهية لضمان فهم أفضل للمتعاملين.
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رقمية  خدمات  على  المتعاملون  سيحصل   •

الساعة  مدار  على  متاحة  كامل،  بشكل  وافتراضية 

ومن خلال منصة واحدة.

• توفير تجربة رقمية شخصية تركز على الإنسان.

• تقديم خدمات استباقية بديهية تصل للمتعامل 

قبل طلبها، مع باقات خدمات مرتبطة بأحداث الحياة.

تصميم  في  المعنية  الأطراف  جميع  إشراك   •

التكنولوجيا  باستخدام  استباقية وشخصية  خدمات 

وقائمة على المشاركة والثقة المتبادلة.

نماذج  لابتكار  المستقبل  تكنولوجيا  استغلال   •

المعاملات،  وإنجاز  الخدمات  تقديم  في  جديدة 

بانتقال من نموذج متعدد إلى نموذج مطور يتوافق 

مع توقعات المتعاملين.

التوجهات الإستراتيجية لخدمات 
المستقبل في حكومة دولة الإمارات:
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الخدمات البديهية هي تلك التي تتكامل بسلاسة 

في حياتنا اليومية دون الحاجة لتوجيهات مُعقدة 

الخدمات  هذه  انتشار  يُظهر  إضافي.  تعلم  أو 

حياة  وتسهيل  تبسيط  في  أهميتها  السريع 

الأفراد وزيادة كفاءتهم في مختلف الأنشطة.

من خلال التقنيات المتقدمة والتصميم الذكي، 

يُمكن للخدمات البديهية أن توفر تجربة مستخدم 

الختام،  في  المحتملة.  الأخطاء  وتقليل  مُحسنة 

لا  المجال  هذا  في  الابتكار  أن  نُدرك  أن  يجب 

يتوقف عند حدود معينة، ولكنه يتطلب التفكير 

المستمر والاهتمام بتفاصيل تجربة المستخدم 

لضمان تقديم خدمات فعالة وسهلة الاستخدام 

للجميع.

الخاتمة
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ســتاربكس هــي إحــدى الشــركات التــي اســتفادت بشــكل كبيــر مــن التكنولوجيــا لتقديــم خدمــات 

ــة قامــت ســتاربكس  ــة علــى خدمــات بديهي ــا بعــض الأمثل ــة تلبــي احتياجــات العمــاء. تالي بديهي

بتقديمهــا:

مقدمًــا  ودفــع  طلــب  للعمــاء  يمكــن  ســتاربكس،  تطبيــق  خــال  مــن  المحمــول:  التطبيــق 

الانتظــار. مــن  يقلــل  مــا  وهــو  عنــد وصولهــم،  واســتلامها  وجبتهــم  أو  لقهوتهــم 

برنامــج المكافــآت: يتمكــن العمــاء مــن تجميــع نقــاط مكافــآت عنــد شــراء المنتجــات، وهــي 

أو خصومــات. للحصــول علــى مشــروبات مجانيــة  تُســتخدم 

القــدرة علــى حفــظ مشــروباتك المفضلــة: يُمكــن للعمــاء حفــظ تفاصيــل مشــروباتهم المفضلــة 

فــي التطبيــق، ممــا يســهل عمليــة إعــادة الطلــب فــي المــرات اللاحقــة.

إشــعارات موقعيــة: بنــاءً علــى موقــع العميــل، قــد يتلقــى العميــل إشــعارات بالعــروض أو 

الخصومــات الخاصــة المتوفــرة فــي فــرع ســتاربكس القريــب منــه.

شــحن البطاقــة التقديميــة: يمكــن للعمــاء شــحن بطاقاتهــم التقديميــة مــن خــال التطبيــق 

واســتخدامها كوســيلة دفــع.

الاســتماع إلــى الموســيقى: فــي بعــض المواقــع، يمكــن للعمــاء معرفــة الأغاني التي تُشــغل 

حاليًــا فــي المقهــى وحتــى إضافتهــا إلــى قوائمهــم علــى بعض خدمــات التدفق الموســيقي.

الدردشــة مــع مســاعد رقمــي: فــي بعــض المناطــق، أضافــت ســتاربكس ميــزة التحــدث مــع 

مســاعد رقمــي يمكــن مــن خلالهــا الطلــب أو الحصــول علــى المســاعدة بشــكل ســريع.

هــذه مجــرد أمثلــة علــى الخدمــات البديهيــة التــي قدمتهــا ســتاربكس. الهــدف مــن هــذه الخدمــات 

هــو تقديــم تجربــة عمــاء مميــزة وفعالــة تلبــي احتياجاتهــم بشــكل فــوري وبســهولة.

أمثلة كخدمات بديهية في شركة ستاربكس
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شــركة أمــازون هــي مــن أكبــر الشــركات التــي تســتخدم التكنولوجيا لتحســين تجربــة العميل وتقديم 

خدمــات بديهيــة. تاليــا بعــض الأمثلــة علــى الخدمــات والميــزات البديهية التي تقدمهــا أمازون:

ــات المنتجــات: اســتنادًا إلــى مشــتريات العميــل الســابقة وتصفحــه، تقــوم أمــازون بتقديــم  توصي

توصيــات منتــج مُخصصــة.

ــل الشــحن المجانــي الســريع ووصــول حصــري  ــا مث Amazon Prime: برنامــج اشــتراك يقــدم مزاي

ــة والموســيقى. ــى الأفــام والبرامــج التلفزيوني إل

One-Click Ordering: يتيــح للعمــاء شــراء المنتجــات بنقــرة واحــدة مــن دون الحاجــة لإدخــال 

معلومــات الشــحن والدفــع فــي كل مــرة.

Amazon Echo و Alexa: مســاعد صوتــي ذكــي يســمح للمســتخدمين بالتســوق والبحــث عــن 

المعلومــات وتحكــم بأجهــزة المنــزل الذكيــة عبــر الأوامــر الصوتيــة.

Amazon Go: متاجــر بــدون صناديــق حيــث يمكــن للعمــاء اختيــار المنتجــات ومغــادرة المتجــر دون 

الحاجــة للوقــوف فــي طابــور الدفــع.

تقديــم معلومــات واضحــة: كمراجعــات العمــاء، الأســئلة والأجوبــة، ومقارنــة المنتجــات المشــابهة 

لمســاعدة العمــاء فــي اتخــاذ قــرارات مســتنيرة.

إعــادة  لطلــب  واســتخدامه  المنــزل  فــي  يمكــن وضعــه  فيزيائــي  زر   :Amazon Dash Button

بانتظــام. اســتهلاكها  يتــم  التــي  المنتجــات 

Amazon Locker: خزائــن تُســتخدم لاســتلام وإرجــاع المشــتريات فــي مواقــع محــددة لتوفيــر 

ــر فــي تســليم واســتلام الطــرود. ــة أكب مرون

خدمــة الشــحن المُتابعــة: حيــث يُمكــن للعمــاء متابعــة موقــع الطــرود فــي الوقــت الفعلــي عنــد 

ــل. التوصي

ــات الكبيــرة مــن قبــل أمــازون لجعــل  ــا والبيان هــذه بعــض الأمثلــة علــى كيــف تُســتخدم التكنولوجي

ــة للعمــاء. ــة التســوق أكثــر سلاســة وبديهي تجرب

أمثلة من شركة امازون
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البــث التلفزيونــي  الرائــدة فــي مجــال  شــركة نتفليكــس )Netflix( هــي واحــدة مــن الشــركات 

عبــر الإنترنــت وقــد طــورت العديــد مــن الخدمــات والميــزات البديهيــة لتعزيــز تجربــة المشــاهدة 

للمســتخدمين. تايــاً بعــض الأمثلــة علــى الخدمــات والميــزات البديهيــة التــي تقدمهــا نتفليكــس:

توصيــات مُخصصــة: اســتنادًا إلــى مشــاهدات المســتخدم الســابقة، تقــوم نتفليكــس بتقديــم 

توصيــات للأفــام والبرامــج التلفزيونيــة التــي قــد تعجــب المســتخدم.

ملفــات المســتخدمين: يمكــن لــكل عضــو فــي الأســرة أو المشــاركين فــي الاشــتراك إنشــاء ملــف 

تعريــف خــاص بــه لحفــظ تفضيلاتــه وتتبــع مشــاهداته.

تخزيــن موقــع المشــاهدة: إذا توقفــت عــن مشــاهدة فيلــم أو مسلســل فــي منتصــف الطريــق، 

فــإن نتفليكــس تتذكــر المــكان الــذي توقفــت عنــده وتتيــح لــك اســتئناف المشــاهدة مــن نفــس 

النقطــة.

معاينــات ســريعة: فــي واجهــة التطبيــق، يمكــن للمســتخدمين مشــاهدة مقاطــع معاينــة قصيــرة 

ــا عنــد التمريــر فوقهــا. للأفــام والبرامــج تلقائيً

مــود الأطفــال: وضــع خــاص يتيــح للأطفــال مشــاهدة محتــوى مناســب لأعمارهــم فقــط، بينمــا يتــم 

حظــر الوصــول إلــى المحتــوى غيــر المناســب.

تقييمــات ومراجعــات: المســتخدمين يمكنهــم تقييــم الأفــام والبرامــج التــي شــاهدوها والاطــاع 

علــى تقييمــات المســتخدمين الآخريــن.

تحميــل للمشــاهدة بــا اتصــال: يتيــح للمســتخدمين تحميــل الأفــام والبرامــج لمشــاهدتها فــي 

وقــت لاحــق بــدون الحاجــة لاتصــال إنترنــت.

محتــوى حصــري: الاســتثمار فــي الأفــام والبرامــج التلفزيونيــة الأصليــة التــي لا تتوفــر إلا علــى 

نتفليكــس.

هــذه بعــض الأمثلــة علــى كيــف تُســتخدم التكنولوجيــا والتحليــات مــن قبــل نتفليكــس لجعــل تجربــة 

المشــاهدة أكثــر سلاســة وبديهيــة للمســتخدمين.

أمثلة من شركة نت فلكس
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شــركة ايكيا )IKEA( هي شــركة ســويدية متخصصة في تصميم وبيع الأثاث المنزلي والمكملات 

المنزليــة. وقــد اتبعــت ايكيــا مجموعــة مــن الاســتراتيجيات البديهية لتســهيل تجربة التســوق للعملاء. 

إليــك بعــض الأمثلة:

ــة، والتــي تتناســب مــع  ــا بتصاميمهــا البســيطة والعملي ــز منتجــات ايكي ــم المعقــول: تتمي التصمي

معظــم أذواق العمــاء واحتياجاتهــم.

دليــل التســوق: تقــوم ايكيــا بتوفيــر دليــل تســوق يحتــوي علــى خريطــة للمتجــر وقائمــة بالمنتجــات، 

ممــا يســهل علــى العمــاء العثــور علــى مــا يريــدون.

مناطــق العــرض: تعــرض ايكيــا غرفًــا ومنــازل مصغــرة مُجهــزة بالكامــل داخــل متاجرهــا، ممــا يعطــي 

العمــاء فكــرة عــن كيفيــة اســتخدام المنتجــات فــي المنــزل.

التغليف المدمج: تُعبأ معظم منتجات ايكيا في صناديق مسطحة تُسهل النقل والتخزين.

إرشــادات التجميــع الواضحــة: تُقــدم ايكيــا إرشــادات مصــورة بســيطة لتجميــع المنتجــات، ممــا يجعــل 

عمليــة التجميــع أكثــر بديهيــة.

تطبيــق ايكيــا: تطبيــق ايكيــا يتيــح للعمــاء التســوق مــن المنــزل، معاينــة كيــف ســيبدو المنتــج فــي 

المســاحة المطلوبــة باســتخدام الواقــع المعــزز، وكذلــك الحصــول علــى توصيــات مخصصــة.

مطعــم ايكيــا: معظــم متاجــر ايكيــا تحتــوي علــى مطعــم يقــدم وجبــات ســويدية تقليديــة، ممــا 

يجعــل تجربــة التســوق أكثــر متعــة.

منطقة الأطفال: توفير مناطق لعب للأطفال حتى يمكن للآباء التسوق بسهولة.

هــذه بعــض الأمثلــة التــي تظهــر كيــف تجمــع ايكيــا بيــن التصميــم العملــي والتكنولوجيــا لتقديــم 

تجربــة تســوق بديهيــة للعمــاء.

أمثلة من شركة ايكيا
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حكومــة ســنغافورة هــي واحــدة مــن الحكومــات الرائــدة عالميًــا فــي اســتخدام التكنولوجيــا والابتــكار 

لتحســين خدماتهــا وجعلهــا أكثــر فعاليــة وبديهيــة للمواطنيــن والمقيميــن. إليــك بعــض الأمثلــة علــى 

الخدمــات والمبــادرات البديهيــة التــي قامــت بهــا حكومــة ســنغافورة:

SingPass: نظــام الدخــول الرقمــي الموحــد يتيــح للمســتخدمين الوصــول إلــى مجموعــة واســعة 

مــن الخدمــات الحكوميــة باســتخدام معــرف وكلمــة مــرور واحــدة.

الحكوميــة  الخدمــات  مــن  واســعة  مجموعــة  تقــدم  موحــدة  إلكترونيــة  بوابــة   :eCitizen موقــع 

واحــد. مــكان  فــي  للمواطنيــن 

Smart Nation: مبــادرة وطنيــة لاســتخدام التكنولوجيــا فــي تحســين حيــاة النــاس وخلــق المزيــد 

مــن الفــرص الاقتصاديــة.

ــة: تســتخدم حافــات النقــل العــام فــي ســنغافورة تكنولوجيــا حديثــة لإبــاغ الــركاب  حافــات ذكي

ــة الازدحــام فــي الحافــات. بأوقــات الانتظــار المتوقعــة وحال

نظــام الدفــع الإلكترونــي: تــم تبنــي نظــام دفــع إلكترونــي واســع النطــاق يســمح للمواطنيــن 

بســهولة الدفــع للخدمــات الحكوميــة والتجاريــة عبــر الهواتــف المحمولــة.

التطبيقــات الحكوميــة: توجــد العديــد مــن التطبيقــات التــي تقدمهــا الحكومــة للمســاعدة فــي 

مختلــف الجوانــب، مثــل التعليــم والصحــة والنقــل.

مبادرات البيئة: مثل تطبيقات لمراقبة جودة الهواء والتحديثات حول قضايا البيئة.

أمثلة من حكومة سنغافورا



30

حكومــة إســتونيا هــي واحــدة مــن أكثــر الحكومــات تقدمًا فــي العالم في مجال الحكومــة الإلكترونية 

وتقديــم الخدمــات الرقميــة للمواطنيــن. إليــك بعــض الأمثلــة علــى الخدمــات والمبــادرات البديهيــة 

التــي قامــت بهــا حكومــة إســتونيا:

إجــراء معظــم  للمواطنيــن والشــركات  يتيــح  الشــامل  الحكومــة الإلكترونــي  e-Estonia: نظــام 

الحكوميــة عبــر الإنترنــت. المعامــات 

X-Road: نظــام موحــد لتبــادل البيانــات بيــن الجهــات الحكوميــة والخاصــة، ممــا يقلــل مــن الحاجــة 

لإعــادة إدخــال المعلومــات.

e-Identity: هوية رقمية تتيح للمواطنين تحقيق الهوية وتوقيع المستندات إلكترونيًا.

e-Residency: برنامــج يســمح لأي شــخص فــي العالــم بتأســيس شــركة فــي إســتونيا وإدارتهــا 

عبــر الإنترنــت.

الصحــة  ســجلات  إلــى  الوصــول  والمرضــى  للأطبــاء  يتيــح  إلكترونــي  صحــي  نظــام   :e-Health

الإنترنــت. عبــر  الشــخصية 

e-School: منصــة تعليميــة تتيــح للطــاب والمعلميــن وأوليــاء الأمــور الوصــول إلــى النتائــج والمواد 

التعليميــة وغيرهــا مــن المعلومــات المتعلقــة بالتعليم.

e-Tax: نظــام يتيــح للمواطنيــن والشــركات تقديــم الإقــرارات الضريبية ودفــع الضرائب عبر الإنترنت 

بكل ســهولة.

e-Voting: منصة تمكن المواطنين من التصويت في الانتخابات عبر الإنترنت.

هــذه بعــض الأمثلــة فقــط، ولكنهــا تظهــر إســتونيا التــزام بتبنــي التكنولوجيــا لتحســين خدماتهــا 

وتقديــم حلــول بديهيــة للمواطنيــن.

أمثلة من حكومة استونيا
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