
هل نبني مؤسسة رقمية .. 
أم نكتفي بإدارة الورق بلا ورق ..

في زمن تتسابق فيه الحكومات والمؤسسات على الرقمنة،
يًا: يط�� هذا الكتاب سؤالاً جوهر

هل نُسّر� الإجراءات فقط، أم نُعيد
تصميم التجربة كاملة من منظور الإنسان؟

يأخذك هذا الكتاب في رحلة عملية لإعادة اكتشاف مفهوم تقديم الخدمات، 
على  ستتعرفّ  المتكاملة.  الرقمية  الرحلات  عالم  إلى  التقليدية  النماذج  من 
وجودة،  بواقعية  وتنفيذها  وتصميمها،  الأثر،  ذات  الرحلات  اختيار  كيفية 
الحكومي  العمل  قلب  من  ميدانية  وتجارب  حقيقية  بقصص  مدعومة 

والمؤسسي.

هذا ليس كتابًا تقنيًا، بل دليل قيادي لكل من يعمل في زمن الرقّمنة، ويطمح 
إلى تحويل التطلّعات والافكار إلى أثر ملموس في حياة الناس. فالغاية ليست 
بناء أنظمة أذكى، بل صياغة واقع جديد يحترم وقت الإنسان، ويخفّف عنه 

التعقيد، ويمنحه التجربة التي يستحقها.
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تنويــــــــه

انســجامًًا مــع النهــج الــذي يتبنــاه هــذا الكتــاب في توظيــف 
تــم  المخرجــات،  الكفــاءة وجــودة  يــز  لتعز الحديثــة  التقنيــات 
و   Gemini مثــل  الاصطناعــي،  الــذكاء  بــأدوات  الاســتعانة 
إعــداد هــذا  بعــض مراحــل  تــقني في  ChatGPT، كشريــك 

العمــل.

وقــد اقــتصر دور هــذه الأدوات على الدعم الفني، والمســاهمة 
في تنســيق وصياغــة بعــض النصــوص وتدقيقهــا لغوي�ًـا، فيمــا 
المطروحــة،  والمنهجيــات  يــة،  الجوهر الأفــكار  جميــع  تبقــى 
والقصــص الميدانيــة، والــرؤى الاستراتيجيــة الــواردة في الكتــاب 

نتــاج الــخبرة العمليــة والواقعيــة للمؤلــف.
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الرحلات الرقمية 
ليسـت مفهومــاًً تقنياًً، بـــل 
هـي فلسفـة جديـــدة فـي 
التفكيــر، وأسلوب مختلــف 

في تصميم الخدمات.
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إلى والديّّ العزيزين ..
منبع العطاء، ومدرستي الأولى. أطال الله في عمريكما.

إلى رفيقة الدرب، وسندي الحقيقي ..
زوجتي الغالية/ شيخة فيصل مندني
وأبنـــائــــــــــي/ جمال، وفيصـل، ودلال

يقـــــــــــــــــي،  أنتــــــــــــم النـــــــــــــــور الــــــــــــــذي يُُـــــضــــــــــــيء طر
والمعـــــــنى الــــــــــذي يمنـــــــــــح الرّحّــلــــــــــــــــــة قيمتهــــــــــــــــــا

إلى من آمنوا بالرؤية ودعموا المسيرة ..
معالي د. رنـــــا عبـــدالله الفــــارس 

ير الدولة لشؤون الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات السابقة  وز

ومعالي السيد/ عمر سعود العمر
ير الدولــــة لشـــــؤون الاتصــــــالات وتكنولوجيـــــا المعلومــــــــات وز

شكـــرًًا لثقتكـمـــا، الــتي كانــــت الوقــود الحقيقـــي للانـــطلاق.

إلى رفقاء الميدان
الحكوميـــــــة  التطبيقـــــــات  علـــــى  للإشراف  التنفيذيــة  اللجنــة  في 
أعمــال«: و»ســهل  »ســهل«  الإلكترونيـــــة  للخدمــات  الموحــدة 

العقيد/ بشار إبراهيم السيد هاشم، والأستاذة/ فجر أحمد الياسين، 
والأستاذة/ أمينــة نبيل عبدالرحيـــــم، والسيد/ ناصر ماهر المطـــــوّّع.

يقًًا مؤمنًًا، لم تثنه التحديات عن السعي لتحقيق الهدف. كنتم فر

وإلى كل زملائي في الميدان .. 
ــه، ــا وُُجــدت لتخــدم الإنســان، لا لتعقيــد حيات ــأن التكنولوجي وإلى كل مــن آمــن ب
ولكل من يسعى لترك بصمة تحترم وقت الإنسان وتخفّّف عنه أعباء الحياة.

إليكم جميعًاً .. أهدي هذا العمل.
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 أتقدّّم بخالص الشكر والامتنان
لكل من أسهم، بفكره ووقته، في خروج هذا الكتاب إلى النور،

ومراجعة أفكاره وصقل محتواه.

وأخصّّ بالشكر
الدكتـــــور/ خالــــد صالــــح الرشيــدي،
والمهندس/ معيض مانع العجمي،
الأستـاذة/ حصـــــــة خالــــــد الجابـــــــــــر

ــة ــ ــا الدقيقــ ــ ــة وملاحظاتهمــ ــ ــ ــا المتأني ــ ــن كان لقراءتهمــ ــ ــ اللذي
أثر كبير في تجويد هذا العمل.

كما أعبّّر عن تقديري 
للمصمم/ أحمد قميحة

الـــــــــــذي منـــــــــــح الكتـــــــــــاب هويتـــــــــــه البصريـــــــــــة المـــــــــــميزة
وحوّّل أفكاره إلى تجربة بصرية متكاملة.

والشكر موصول إلى
كل الـــزملاء والأصدقـــاء الذيـــن آمنـــوا بقيمـــة هـــذه التجربـــة،

كتملت هذه الرؤية. وشاركوا بآرائه وملاحظاتهم حتى ا

وأخيرًًا، شكرًًا لك عزيزي القارئ، 
لأنك منحتني أثمن ما تملك: وقتك.

آمــل أن تجــد في هــذه الصفحــات مــا يلهمــك ويضيــف قيمــة 
حقيقية إلى رحلتك القادمة.
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كنــت أشــارك  بينمــا  الأيــام،  يــوم مــن  أذكــر في 
الخاصّّــة  الــرّحّلات  احــد  لتطويــر  اجتمــاع  في 
للخدمــات  الموحــد  الحكومــي  بالتطبيــق 
كثر  أ عــن  ممثــلين  ضــمّّ  “ســهل”  الإلكترونيــة 
مــن جهــة حكوميــة، كنــا نتناقــش حــول تطويــر 
يــة في حيــاة  خدمــة بســيطة يــفترض أنهــا محور
الإجــراءات،  مســار  تتبــع  وأثنــاء  المواطــن. 
اكتشــفنا أن المســتخدم يضطــر للمــرور علــى 
ــع جهــات مختلفــة، ويرفــع نفــس المســتند  أرب
يبــاًً، وكل جهــة تطلــب بيانــات  ثلاث مــرات تقر
مُُتحصّّلــة ســلفاًً لــدى جهــة ثانيــة لكنهــا عاجــزة 

إليهــا. الصوــول  عــن 

في تلــك اللحظــة، طرحــت الســؤال الــذي يجــب 
عــن  مســؤول  قائــد  أي  ذهــن  يفــارق  لا  أن 

التحــول الرّقّمــي: “�لمََِ يُُحمََّــل المواطــن عــبء 
تعمــل  أن  يُُــفترض  كان  التنســيق بين جهــات 
متكاملــة لأجلــه؟” هنــا تكمــن قيمــة الــرحلات 
متكاملــة،  تجربــة  عــن  عبــارة  فهــي  الرقميــة 
تجمــع سلســلة مــن الإجــراءات أو الخدمــات 
المترابطــة فيمــا بينهــا وتتبــادل فيهــا البيانــات 
المطلوبــة،  النتيجــة  لــك  لتحقــق  وتتكامــل 
جهــة  مــع  تتعامــل  وكأنــك  معاملتــك  فتنجــز 
رقميــة  وبتجربــة  متعــددة  جهــات  لا  واحــدة 

وبســيطة.” سلســة 

في  طرحتــه  الــذي  الســؤال  هــذا  أصبــح  لقــد 
في  توجــهني  التي  البصولــة  هــو  الاجتمــاع 
نفكــر  خدمــة  وكل  نقــاش،  وكل  مشروع،  كل 
كــم  وترا الســنوات  مــرور  ومــع  بتطويرهــا. 

 المقدمة
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التجــارب، اكتشــفت أن جــزءاًً كــبيراًً ممــا سُُــمِِّيََ 
“تحــلًاًو رقميــاًً” في منطقتنــا لــم يتجــاوز كونــه 
ميكنــة للتعقيــد؛ أي نقـــــل دقيـــــــق لإجــراءات 
ونفــس  الشّّــكل  بنفــس  الشاشــة،  إلى  الــورق 

الإجــراءات.

إلى  الذهــاب  عنــاء  عليــه  وفرنــا  أننــا  صحيــح 
الجهــة، وهــذا أمــر إيجــابي، لكــن هــذا وحــده لا 
ــم  يكفــي، فالحكومــات اليــوم تتنافــس في تقدي
ــة الأفضــل التي يســتحقّّها المســتخدم،  التجرب
تجربــة تخــتصر الوقــت والجهــد، وتجعلــه ينجــز 
معاملتــه بســهولة ووضــوح، دون أن يبحــث أو 

يســأل أو يحتــار.

الرقمــي  التحــول  فيــه  كان  الــذي  الوقــت  وفي 
في أغلــب الجهــات الحكوميــة يواجــه تحديــات 
في  الخــاص  القطــاع  أبـــــدع  التعقيــد،  ميكنــة 
مواقعــه وتطبيقاتــه وخدماتــه، ونجــح في تطويــر 
باتــت فيهــا  تجربــة المســتخدم )UX( لدرجــة 
السلاســة والبســاطة هــي المعيــار الــذي يقــارن 

بــه المواطــن أي تجربــة.

الأداء  جعــل  التوقعـــــــات  في  الارتفـــــاع  هــذا 
التــغير  هــذا  كبــة  لموا تحــدّّي  أمــام  الحكومــي 
السريــع. ومــع ذلــك، لا يمكــن إغفــال وجــود 
فــعلًاً،  التــميز  هــذا  حققــت  حكوميــة  نمــاذج 
الائتمــان  وبنــك  الداخليــة  وزارة  تُُعــد  حيــث 
الكــويتي في دولــة الكويــت، علــى ســبيل المثــال، 

رقمنــة  في  تــميزت  التي  الرائــدة  الجهــات  مــن 
مرحلــة  متجــاوزة  حقيقــي،  بشــكل  خدماتهــا 
الميكنــة، لتقــدم تجربــة سلســة للمســتخدمين. 
ــة يشــعر فيهــا أن الجهــة تفهــم احتياجــه،  تجرب
وأن الخدمــة صُُممــت لتخدمــه فــعلًاً، لا لتزيــد 
عليــه هََمّّــهُُ. عنــد هــذه النقطــة بــدأت أفهــم أن 
التحــول الرقمــي الحقيقــي لا يبــدأ مــن التقنيــة، 
رحلتــــــه  فهــــــم  مــن  الإنســان،  مــن  يبــدأ  بــل 

وتجربتــه. واحتياجــه 

الحكومـــــــــــات  بـــأن  راسخــــــــاًً  إيمانـــــــاًً  أؤمـــــــن 
والمؤسســـات والشركـــــات تســـتطيع تقديــــــم 
خدمـــات تليـــق بطمـــوح مجتمعاتهـــا، لكـــن هـــذا 
يتطلـــب تغـــيير نقطـــة الاهتمـــام والتركيز علـــى أن 
ننطلـــق مـــن احتياجـــات الإنســـان وتطلعاتـــه.

هــذا الكتــاب محاولــة لتقديــم منهــج عملــي، 
لتبســيط هــذه الفكــرة وجعلهــا واضحــة وقابلــة 
القادمــة  الصفحــات  في  سأشــارك  للتطبيــق. 
قصصــاًً وتجــارب عمليــة، حتى نتجنــب الأخطــاء 
التي واجهناهــا، ونتعلــم مــن النجاحــات التي 
تغــيير مفاهيمنــا في  إنهــا دعــوة إلى  حققناهــا. 
أساســاًً  الإنســان  نضــع  أن  الخدمــة،  تقديــم 
لعمليــة التطويــر. وعندمــا ننجــح في ذلــك، فــإن 
إلى  مُُحسّّــنة  خدمــات  مجــرد  تتجــاوز  النتائــج 
والارتقــاء  والمــؤسسي  الحكومــي  الأثــر  ارتقــاء 

بجــودة حيــاة الجميــع.

ـَل المواطــن  ـِمََ يُُح�م �ل
ــن  ــيق بي ــبء التنس ع
ــات كان يُُفترض أن  جه
؟تعمــل متكاملــة لأجلــه
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 لمن هذا الكتاب؟
هــذا الكتــاب كُُتــب لــكل شــخص يؤمــن بــأن 
البيروقراطيــة ليســت قــدراًً، وأن التكنولوجيــا 
حياتــه.  لتعقّّــد  لا  الإنســان  لتخــدم  وُُجــدت 
هــو موجــه للقيــاديين في القطــاعين الحكومــي 
والخــاص الذيــن يتطلعــون لترك أثــر وبصمــة 
إنســانية حقيقيــة في مسيرتهــم، وللمســؤولين 
لتحويــل  الطامــحين  الرقمــي  التحــول  عــن 
مؤسســاتهم إلى كيانــات ذكيــة وسلســة. كمــا 
تجربــة  للفنــيين ومصممــي  مثــالي  رفيــق  أنــه 
المســتخدم الذيــن يبحثــون عــن “الإنســان” 
خلــف الشاشــة، ولــكل مهتــم يطمــح لتعلــم 
البيانــات  وتتكامــل  الجهــات  تترابــط  كيــف 

وإتقــان. بــاحترام  النــاس  لخدمــة 

 ماذا ستتعلم؟
ســنتناول في هــذا الكتــاب رحلــة عمليــة تأخــذك 
مــن عالــم الأفــكار والفلســفة إلى قلــب التنفيــذ 
“الرحلــة”  تختــار  كيــف  ســتتعلم  والهندســة. 
النــاس،  حيــاة  في  فــرق  كبر  أ تصنــع  التي 
وكيــف تكتشــف مكامــن الألــم في الإجــراءات 
الحاليــة لتتخلــص منهــا نهائيــاًً. سنرســم معــاًً 
الخدمــات  تصميــم  لإعــادة  يــق  الطر خارطــة 
مــن جذورهــا، وكيفيــة ربــط الأنظمــة لتعمــل 
الختــام،  وفي  الكواليــس.  خلــف  بانســجام 
الحقيقــي،  نجاحــك  تقيــس  كيــف  ســتتعلم 
ــل بحجــم  ليــس بعــدد الأوراق والمعــاملات، ب
الوقــت والجهــد الــذي اســتطعت تــوفيره علــى 

الإنســان.

لقــد كتبــتُُ هــذا الكتــاب لأنني آمنــت، 
العديــد  في  العمــل  مــن  ســنوات  بعــد 
يع التحــول الرقمــي وأهمّّهــا  مــن مشــار
إشرافي الميــداني علــى منصــات وطنيــة 
“ســهل”  تطبيــق  مثــل  يــة  محور
ــة  و“ســهل أعمــال” و“المنصــة الوطني
لتبــادل البيانــات”، أننــا بحاجــة إلى مــا 
كثر مــن مجــرد “منصــات تقنيــة”؛  هــو أ
تفــكير”  “منهجيــة  إلى  بحاجــة  نحــن 
واحتياجاتــه  الإنســان  تضــع  جديــدة 

ومحورهــا. الخدمــة  تقديــم  أســاس 

كاديميــاًً،  أ مرجعــاًً  ليــس  الكتــاب  هــذا 
واقعيــة  تجربــة  خلاصــة  هــو  بــل 
ودروس صعبــة تعلمناهــا في الميــدان 
يفارقنــا،  لــم  الــذي  الصــوت  ومــن 
صــوت المســتخدم نفســه. لقــد رأيــتُُ 
كيــف يمكــن للبيروقراطيــة الرقميــة أن 
ترهــق المواطــن لمجــرد أننــا لــم نصمــم 

الصحــيح. بالــشكل  الخدــمة 

لذا، كتبتُُ هذا العمل ليكون جسراًً بين 
والواقــع  للقــادة  الإستراتيجيــة  الرؤيــة 
الفنيــة، ولأضــع بين  للفــرق  التنفيــذي 
يــق واضحــة تتجــاوز  يديــك خارطــة طر
مجــرد “ميكنــة الإجــراءات” إلى رقمنتهــا 
محيطنــا  في  الحيــاة  بجــودة  والارتقــاء 
لرفعــة  المحلــي والخليجــي، وامتــداداًً 
العمــل الحكومــي العــربي والإسلامــي.

؟ لماذا كتبتُُ 
هذا الكتاب
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البيروقراطية ليست 
قدرًًا .. والتكنولوجيا 
وُُجدت لخدمة الإنسان
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  قبل البداية..

 وهم التحوّّل 
الرقمـي
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الــرحلات  عــن  الحديــث  في  نبــدأ  أن  قبــل 
ــا أن نتوقــف لحظــة. الكــثير مــن  ــة، علين الرقمي
ليــس  فشــلت،  الرقمــي  التحــول  مبــادرات 
هنــاك  الفهــم.  لســوء  بــل  التقنيــة،  لضعــف 
خلــط شــائع بين الرقمنــة، والتحــول الرقمــي، 
والخدمــات الذكيــة، جعــل الكــثير مــن الجهــود 

مكانهــا. في  تــدور 

لا يمكننــا تصميــم رحلــة رقميــة ناجحــة قبــل 
تقــف  أيــن  وفهــم  الوهــم،  هــذا  تفكيــك 
مؤسســاتنا اليــوم، ومــا الــذي يعنيــه “التحــول” 
بــل تصحيــح  تنــظيًرًا،  ليــس  يلــي  فعليًًــا. ومــا 

الانــطلاق. قبــل  للبصولــة 

﻿ المستويات الأربعة لتقديم 
الخدمـة:

بعــد ســنوات مــن العمــل في تصميــم وتطويــر 
لا  “التحــول”  أن  واضحــاًً  أصبــح  الخدمــات، 
يــعني وضــع الخدمــة علــى الشاشــة فحســب، 
الإنســان  حيــاة  تجربــة  تحــسين  يــعني  بــل 
مــن  يــاًً،  جذر التحــول  هــذا  ولفهــم  بالكامــل. 
الضروري التمــييز بين أربعــة مســتويات رئيســية 

الخدمــة: لتقديــم 

 أولًاً: المستوى اليدوي
الــذي  للخدمــة،  التقليــدي  الأســلوب  هــو 
الحضــور  علــى  الكلــي  الاعتمــاد  يتطلــب 
الموظــف  وتفاعــل  للمســتفيد  الشــخصي 
ــة،  ــى النمــاذج الورقي ــاشر. يعتمــد عل بشــكل مب
المســتندات  عــبء جلــب  المواطــن  ويُُحمِِّــل 

والجهــات. الإدارات  بين  والتنقــل 

القيــادة  رخصــة  تجديــد  كان  ســابقا�  مثــال: 
يــارة مركــز خدمــة المواطــن، وأخــذ رقــم  عبر ز
الرســوم  نمــوذج ورقي، ودفــع  وتعبئــة  انتظــار، 
ــد  عنــد الــكاونتر، وكانــت تســتغرق عمليــة تجدي

يباًً. الرخصة ساعتين تقر

 ثانياًً: المستوى الإلكتروني
المنصــة  إلى  التقليديــة  الخدمــة  نقــل  هــو 
الإلكترونيــة )الموقــع أو التطبيــق(. هنــا، يتحــول 
لكنــه  إلــكتروني،  نمــوذج  إلى  الــورقي  النمــوذج 
يحتفــظ بنفــس عــدد الخطــوات ونفــس الآليــة 
عنــاء  يوفــر  المســتوى  هــذا  المتطلبــات.  في 
فمــازال  التجربــة،   يُُحسّّــن  لا  لكنــه  الحضــور، 
خلــف  مظّّوــف  بوجــود  بشري  تدخّّــل  هنــاك 

المعاملــة. ويعتمــد  يراجــع  الشاشــة 

الحكوميــة  الإلكترونيــة  الخدمــات  مثــال: 
بيانــات ونمــاذج  تعبئــة  تتطلــب  التي  بأنواعهــا 
بالمســتندات  الجهــة  وتزويــد  إلكترونيــة، 
المدنيــة  البطاقــة  صــورة  مثــل  والوثائــق، 
وصــورة الجــواز وقــد تتطلّّــب بعــض الخدمــات 
تزويدهــم بشــهادات لمــن يهمّّــه الأمــر، ولكــن 
ــاًً للمظّّوــف يتــم تســليمها  بــدل تســليمها يدوي
لــذات المظّّوــف عبر الموقــع أو التطبيــق. هــي 
ليســت  لكنهــا  بالفعــل،  “إلكترونيــة”  خدمــة 
ــكاونتر  ــذ مــن ال ــغريّر مــكان التنفي أبســط؛ فقــد ت

فحســب. الشاشــة  إلى 

  التحـــوّّل  
الحقيقي
يبدأ بتحسين تجربة 
حياة الإنسان
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ثالثاًً: المستوى الرقمي
هنــا يبــدأ التحــول الحقيقــي. الخدمــة الرقميــة 
أساســها.  مــن  وتصميمهــا  هندســتها  تُُعــاد 
فهــي تعتمــد علــى تبــادل البيانــات اللحظــي بين 
الجهــات أو بين الانظمــة في نفــس الجهــة بــدلًاً 
إنهــا  بالمســتندات.  المســتخدم  مــن مطالبــة 
تخــتصر الخطــوات وتُُدمــج الإجــراءات لتقديــم 

يــة و”بلا مجهــود”. خدمــة فور

مثــال: علــى ســبيل المثــال لا الــحصر تحويــل 
الحضــور  تتطلّّــب  كانــت  التي  المركبــات، 
تنجــز  اليــوم  أصبحــت  للطــرفين،  الشــخصي 
ــاًً دون الحاجــة لرفــع أي مســتند، النظــام  يّّ فور
يقــوم بالتحقــق الفــوري مــن البيانــات مبــاشرة 
مــن قواعــد بيانــات الجهــات مالكــة البيــان، لا 
ــل تصميــم مــبني علــى  مســتندات، ولا تكــرار، ب

التكامــل.

رابعاًً: المستوى الاستباقي الذّّكي
والأكثر  وتقدّّمــاًً  نضجــاًً  الأكثر  المرحلــة  وهــي 
ذكاءًً. الخدمــة الاســتباقية لا تنتظــر المواطــن 
قبلــه  وتبــدأ  احتياجــه  تتوقــع  بــل  ليطلبهــا، 
البيانــات والــذكاء الاصطناعــي. علــى  اعتمــاداًً 

انتهــاء  قبــل  إشــعارا�  يرســل  النظــام  مثــال: 
الجــواز أو الإقامــة أو البطاقــة المدنيــة، ويُُجهّّــز 
طلــب التجديــد مُُســبقاًً، وكل مــا علــى المواطن 
دفــع الرســوم. هنــا، الحكومــة تفهــم المواطــن 

وتســتبق احتياجــه.
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الــرحلات الرقميــة تهــدف إلى أن لا يفكــر المواطــن 
بطريقــة عمــل “الجهــات”، بــل أن يفكــر بطريقــة 
الإجــراءات  في  يفكّـّـر  لا  حياتــه”.  “أحــداث 
في  يرغــب  التي  النتائــج  في  بــل  وتسلســلها، 
رقميــة،  رحلــة  مــع  يتعامــل  وعندمــا  تحقيقهــا، 
كان  لــو  حتى  فقــط،  واحــدة  خدمــة  يــرى  فهــو 

مختلفــة. جهــات  خمــس  خلفهــا 

مــن خلال هــذا الكتــاب، نطمــح لتقديــم نمــوذج 
يــادة منطقتنــا عالميــاًً، بمــا  عملــي يســاهم في ر
ديننــا  عليهــا  يحثنــا  التي  الإتقــان  قيــم  يعكــس 

الحنيــف في خدمــة النــاس.

 التجربة الكويتية مثال حي
في الكويــت، بــدأت ملامــح هــذا التحــول تظهــر 

أساســيتين: رحلــتين  في  بوضــوح 

ارتبطــت  حيــث  الجديــد:  المولــود  رحلــة   •

الداخليــة،  العــدل،  )الصحــة،  متعــددة  جهــات 
المعلومــات المدنيــة، الخدمــة المدنيــة، القــوى 
متكاملــة  خدمــة  لتــوفير  التجــارة(  العاملــة، 
للمولــود مــن خطــوة واحــدة، تبــدأ مــن تســمية 
المولــود وتنتهــي بإضافتــه إلى ملــف التمويــن، 

مرهقــة. مراجعــات  سلســلة  مــن  بــدلًاً 

• رحلــة إصــدار وثيقــة البيــت: التي جمعــت أربــع 
جهــات حكوميــة في مســار واحــد، )بنــك الائتمــان 
مــن  وتبــدأ  العــدل(   – البلديــة   – الســكنية   –
ايصــال التيــار الكهربــائي وتنتهــي بإصــدار وثيقــة 
تســتغرق  كانــت  إجــراءات  اخــتصرت  البيــت، 

أشــهراًً إلى خطــوات بســيطة ومترابطــة.

هاتان التجربتان “ســأذكر تفاصيلهما في الفصل 
الخامــس” أثبتتــا أن الــرحلات الرقميــة ليســت 
فكــرة نظريــة، بــل نمــوذج عملــي قابــل للتطبيــق 
عندمــا تتكامــل البيانــات وتتوحــد الجهــود ويتبنى 

المؤسســة فلســفة “الإنســان أولًاً”

تعــد  لــم  اليــوم  والمؤسســات  الحكومــات 
تبحــث فقــط عــن “ميكنــة” الخدمــات، بــل 
وتخفيــف  الإنســان  حيــاة  جــودة  رفــع  عــن 
جوهــر  هــو  هــذا  عنــه.  المراجعــات  عــبء 
الــرحلات الرقميــة. بــل هــي العمــود الفقــري 
لمســتقبل الخدمــات، فهــي تهــدف لتبســيط 
الإجــراءات  دمــج  يــق  طر عــن  النــاس  حيــاة 
المعقــدة عبر عــدة جهــات في مســار واحــد 
مهــم:  حيــاتي  حــدث  حــول  يتركــز  واضــح 
)مولــود جديــد، انتقــال إلى منزل، زواج، ســفر، 

إلــخ(. تأســيس شركــة، أو حجــز تذكــرة ... 

  لماذا الرحلات الرقمية 
؟هي الخطوة التالية
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الرحلــة الرقميــة ليســت إعــادة 
إعــادة  بــل  للأنظمــة،  ترتيــب 
ترتيــب للأولويــات حــول الإنســان

الفصل الأول:

  مـا هـــي 
 الرـــلات 
لرقميـــة ا
)وداعاًً لسجون الإجراءات(

؟
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لتأســيس  أيــام، خضــت تجربــة شــخصية  قبــل 
يمكــن  شركــة  )وهــي  الصغــر  متناهيــة  شركــة 
ترخيصهــا بــدون وجــود مقــر فعلــي لهــا( في مجــال 
الاستشــارات، وبنشــاط لا يتطلــب موافقــات مــن 
جهــات غير وزارة التجــارة والصناعــة. قمــت بفتــح 
تطبيــق “ســهل أعمــال” وهــو التطبيــق الحكومــي 
لــروّّاد  الموحــد للخدمــات الإلكترونيــة المقدّّمــة 
الأعمــال، ثــم الدخــول إلى خدمــات وزارة التجــارة 
فكانــت  الشركــة،  تأســيس  بإجــراءات  للبــدء 
اســتلام  مــن  بــدلًاً  متقّّوعــة،  غير  مفاجــأة  أول 
وصلــتني  الأعمــال،  تطبيــق  علــى  الإشــعارات 
الحكومــي  التطبيــق  وهــو  تطبيــق “ســهل”  عبر 
المحّّوــد للخدمــات الإلكترونيــة المقدّّمــة للأفــراد.

ثــم تقّّوفََــت الرحلــة، دون أي مقدّّمــات، وانتظــرت 
لثمانيــة أيــام كاملــة دون أدنى معرفــة بالخطــوة 
التاليــة، كنــت أظــن بــأن الخدمــة تحــت المراجعــة 
اضطــررت  حتى  الــوزارة،  قبــل  مــن  والتدقيــق 
للقيــام بسلســلة مــن الاتصــالات والاستفســارات 
أن  إلى  حينهــا  فتصولــت  “اللغــز”،  لتفكيــك 
، وعلــيّّ الانتقــال إلى بوابــة “مركــز  الإجــراء لــم ينتــِهِ
الأعمــال” عبر الموقــع الإلــكتروني لــوزارة التجــارة 
والصناعــة لاســتكمال مــا هــو مطلــوب. ومــع كل 
إضــافي  وســؤال  لاتصــال  أحتــاج  كنــت  خطــوة، 
لفــك شــفرة الإجــراء الــذي يليــه، حتى اســتخرجت 

الرخصــة بعــد عنــاء طويــل.

الــعبرة هنــا ليســت في توفــر الخدمــات، فــوزارة 
رقمنــة  في  ت  تــمزيّز التي  الجهــات  مــن  التجــارة 
ــوزارة.  ــكتروني لل أغلــب خدماتهــا، عبر الموقــع الال
لكــن المشــكلة تكمــن في “تفتــت الرحلــة” ونقــص 
“رقميــة”  الخدمــات  كانــت  قــد  المعلومــات. 
فــعلًاً لكنهــا “منفصلــة” علــى عــدّّة بوابــات عبر 
موقــع إلــكتروني واحــد وهــو موقــع وزارة التجــارة 
والصناعــة، ممــا جعــلني كمســتخدم أتحــول إلى 

  قصة من الميدان:

 لـغـــــــز 
 تأسيـــس 
شركـــــة
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منســق إداري أطــارد الإجــراءات وأحــل الألغــاز 
كــون مســتخدماًً لرحلــة سلســة  بــدلًاً مــن أن أ

وســهلة. بســيطة 

وربطهــا  الخدمــات  هــذه  هندســة  إعــادة  إن 
في  الواضحــة  المعلومــة  وتــوفير  ببعضهــا، 
تتبــع الخطــوات، هــي تفاصيــل بســيطة تقنيــاًً 
يــة في تجربــة المســتخدم. فرائــد  لكنهــا جوهر
الأعمــال في نهايــة المطــاف لا تعنيــه التعقيــدات 
يــده هــو تقديــم  الخلفيــة” للأنظمــة، كل مــا ير
الطلــب، دفــع الرســوم، واســتلام الرخصــة في 
خلــف  يحــدث  مــا  أمــا  واضــح،  واحــد  مســار 

الســتار .. فليــس عملــهُُ أو همّّــهُُ.

من الخدمة إلى الرحلة
هــذه التجربــة ليســت حالــة اســتثنائية، بــل هــي 
كــثير مــن الخدمــات  انعــكاس لمــا نعيشــه في 
ــد، فعندمــا  ــة" التعقي ــة في ظــل "ميكن الحكومي
يقــف الإنســان علــى أعتــاب مؤسســة حكوميــة 
أو شركــة كبرى، فإنّـّـه لا يفكّـّـر إطلاقــاًً بالهيــكل 
حتى  ولا  الأقســام،  بأســماء  ولا  التنظيمــي، 
بحــدود الأنظمــة التقنيــة المنفصلــة. إنّّ تــركيزه 
ينصــبّّ بالكامــل علــى النتيجــة النهائيــة، علــى 
حــدث يطمــح أن يمــرّّ بــسلام، بوضــوح، وبأقــل 

اجــراءات ممكنــة.

فــحين ي�ُـرزق بمولــود علــى ســبيل المثــال، فإنــه 
لا يجــد وقتــاًً للتفكير بتسلســل الإجــراءات أيهما 
شــهادة  اصــدار  أو  المــدني  الرقــم  اصــدار  أولًاً 
مطلــوب  هــو  بمــا  التفــكير  يــد  ير ولا  المــيلاد، 
لاضافــة المولــود في ملــف الجنســية مــثلًاً. مــا 
يــده فــعلًاً هــو التحــرر مــن أعبــاء التنســيق بين  ير
وزارة الصحــة والداخليــة والمعلومات المدنية. 
يــد الحصــول علــى الوثائــق "شــهادة المــيلاد،  ير
)الهويــة  المدنيــة  والبطاقــة  الســفر،  وجــواز 
الوطنيــة(" جاهــزة، وكأنهــا نتيجــة لمســار واحــد 
منزل  إلى  الانتقــال  عنــد  ذاتــه  والأمــر  مترابــط. 
ــد، الاهتمــام كلــه منصــبّّ علــى الحصــول  جدي
علــى وثيقــة الملكيــة بأقــل عــدد من الإجــراءات، 
دون الحاجــة لمعرفــة التفاصيــل المُُعقــدة التي 

تجــري خلــف ســتار الكواليــس.

نطلــق  مــا  هــي  يــة  المحور اللحظــات  هــذه 
 ،)Life Events(“ عليهــا “الأحــداث الحياتيــة
وهــي في جوهرهــا ليســت خدمــة واحــدة، بــل 
التي  الخدمــات  مــن  متداخلــة  سلســلة  هــي 
تتقاطــع بين إدارات أو جهــات مختلفــة لتُُصوــل 

غايتــه. إلى  المســتخدم 



|   الرّحّلات الرقمية من ميكنة التعقيد إلى هندسة حياة الإنسان22

وهنا يكمن التمييز بين المفهومين:

الرحلة الرقمية 
)Digital Journey(

)Service( الخدمة الميزة

مسار متكامل يربط خطوات أو 
خدمات متعددة حول حدث 

واحد.

خطوة واحدة معزولة تُُصمََّم 
من وجهة نظر الجهة.

نطاق 
التصميم

تحقيق النتيجة
 المرجوّّة للمستخدم.

الانتهاء من 
الإجراء والنموذج.

التركيز على

تعتمد على التكامل السلس
بين الأنظمة والجهات

تعتمد على حدود 
نظام الإدارة الواحدة.

الاعتمادية

تُُقاس بالأثر )شعور المستخدم 
بالسلاسة وسهولة الإنجاز(.

تُُقاس بالدقائق
)زمن إنجاز الإجراء(.

القياس

وبصياغة جوهرية:
الرحلـــة الرقميـــة هـــي تجربـــة مُُوحـــدة، 
الإنســـان،  منظـــور  مـــن  مصممـــة 
حيـــث تتكفـــل المؤسســـات بالتكامـــل 
للمســـتخدم  وتُُقـــدََّم  بينهـــا،  فيمـــا 
واضحـــة،  واحـــدة  خدمـــة  كأنهـــا 
يقـــة  طر هـــي  ومنســـابة.  سلســـة، 
الإنســـان،  أولويـــات  لفهـــم  جديـــدة 
ــه. ــلبّيي احتياجاتـ ــة لتـ وترتيـــب الانظمـ

!
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لــم تولــد فكــرة الــرحلات الرقميــة نتيجــة ابتــكار 
فجــوة  اكتشــاف  نتيجــة  نشــأت  بــل  تــقني، 
الرقميــة  الخدمــات  تــوفير  بين  إستراتيجيــة 
وبين تجربــة المســتخدم. ففــي ذروة التحــول 
الرقمــي، كانــت الحكومــات والشركات تتباهــى 
بجــودة خدماتهــا الرقميــة، لكــن العميــل لا يــزال 
يعيــش "تجربــة تجميــع" مشــتتة وبمتطلّّبــات 
تشــكّلّ عليــه عبئــاًً، حىتّى إن انجازهــا بالشــكل 
التقليــدي كان أســهل مــن إنجازهــا إلكترونيــاًً.

ليــس  الخلــل  أن  الرائــدة  الــدول  أدركــت  لقــد 
التناغــم  غيــاب  في  بــل  الخدمــات،  جــودة  في 
الإنســان  كان  ببســاطة،  بينهــا.  والتكامــل 
يضطــر إلى القيــام بـــ عمــل الجهــات كلهــا بــدلًاً 
بينهــا  بالتكامــل فيمــا  الجهــات  تقــوم  أن  مــن 
بــدأ  الفاصلــة،  النقطــة  هــذه  ومــن  لخدمتــه. 
التحــول الفكــري العالمــي، الانتقــال مــن هــدف 
علــى  التركيز  إلى  الخدمــات"  جــودة  "تحــسين 
الخدمــة  تقديــم  بدايــة  مــن  التجربــة  تصميــم 
إلى وصــول المســتخدم لغايتــه بأقــل عــدد مــن 

والاجــراءات. الخطــوات 

لقد مثّّل إطلاق تطبيق "سهل" في 15 سبتمبر 
يــة في مــسيرة رقمنــة  2021 نقطــة تحــول جوهر
الخدمــات الحكوميــة في دولــة الكويــت، حيــث 
عبر  المســتخدم  تجربــة  صياغــة  ليعيــد  جــاء 
جمــع شــتات الخدمــات الحكوميــة في منصــة 
واحــدة، وبنظــام دخــول موحــد وموثــوق يــغني 
وكلمــات  الحســابات  تعــدد  عــن  المســتخدم 
المــرور. وهــي خطــوة مــميزة وايجابيــة اختصرت 
الكــثير مــن الوقــت، إلا انّهّــا تطــوّّرت وســاهمت 
التي  الخدمــات  مــن  الكــثير  وإطلاق  تطويــر  في 

ــاس. ــاة النّّ ســهّّلت حي

لتأخــذ  الرقميــة"  "الــرحلات  جــاءت  واليــوم، 
هــذه التجربــة إلى آفــاق أبعــد، فهــي لا تكتفــي 
بجمــع الخدمــات في مــكان واحــد، بــل تعمــل 
ذكيــة  مســارات  في  ودمجهــا  صهرهــا  علــى 
لتنتقــل  الإنســان،  حيــاة  أحــداث  مــع  تتناغــم 
بتطبيــق "ســهل" مــن مرحلــة تجميــع الخدمــات 
الــرحلات  هندســة  مرحلــة  إلى  الحكوميــة 

المتكاملــة.

 كيــف نشـــأت 

»ثـــــورة« 
الرحــلات 
الرقميــة 
عالميــــاًً
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إستونيـا: رحلة انتقال السكن
قبــل التحــول إلى بنــاء تجربــة المســتخدم، كانــت 
اســتونيا مــن أوائــل الــدول في العالــم في رقمنــة 
مــن   %99 أن  حيــث  الحكوميــة،  الخدمــات 
ســنوات  منــذ  الكترونيــة  أصبحــت  خدماتهــم 
طويلــة، ولكــن كان المواطــن الإســتوني ينتقــل بين 
مكاتــب رقميــة متعــددة لإخبــار البلديــة، وتحديــث 

والــمرور. الضراــئب،  وإبلاغ  الــسكان،  ــسجل 

كانــت  لكنهــا مجتمعــة  بامتيــاز،  خدمــات رقميــة 
منظومــة  خلال  ومــن  مرهقــة.  رحلــة  تشــكل 
X-Road  الوطنــيـــــــــــة، أعـــيد تصميــم التجربــة، 
مــرة  الجديــد  عنوانــه  يدخــل  المواطــن  وأصبــح 
واحــدة فقــط، وتتــولى المنصــة إرســال التحديــث 
– أوتوماتيكيــاًً – إلى جميــع الجهــات المرتبطــة. 
تحــول الإجــراء مــن »أيــام مــن الجهــد المُُكــرّّر« إلى 

التلقائيــة«. »دقائــق مــن الانســيابية 

ــراء  ــراع الش ــادة اختـ ــازون: إعـ أم
والتوصيــل

العالميــة  المنصّّــة  كانــت  الخــاص،  القطــاع  في 
ملاحظــة  في  ســباقة   "Amazon" المعروفــة 
منفصلــة  خطــوات  ثلاث  يعيــش  العميــل  أن 
منهــا  كل  كانــت  التصويــل(  الدفــع،  )التصفــح، 
فقامــت  مختلفــة.  أنظمــة  خلال  مــن  مُُــدارة 
المنصّّــة بدمــج التجربــة بالكامــل في مســار واحــد، 
 ،)One-Click( أصبــح الدفــع بلمســة زر واحــدة
بآليــة  والاسترجــاع  لحظــي،  الشــحنة  وتتبــع 
سلســة وبســيطة. لقــد حولــت أمــازون التطبيــق 
تســوّّق  تجربــة  إلى  إلــكتروني  ســوق  مجــرد  مــن 
بــأن  العميــل  فيهــا  يشــعر  ومترابطــة  سلســة 

لخدمتــه. مصممــة  كلهــا  المنظومــة 

القيمــة  أن  يؤكِِّــدون  وغيرهمــا  المثــالين  هذيــن 
الحقيقيــة لا تكمــن في تطويــر الخدمــات بمعــزل 
عــن الخدمــات الأخــرى، بــل في ربــط الإجــراءات 
في ســياق حــدث حيــاتي واحــد متناســق. ولهــذا، 
أصبــح تــبني مفهــوم الــرحلات الرقميــة هــو تعــبير 

عــن الاحترام لوقــت الإنســان.

  أمثلـة في  ..  

 بنـاء التجربــة 
المتكـاملــــة

 الرحلات الرقمية 
هي احترام 
لوقت الإنسان
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وتطويــر  الرقميــة  الــرحلات  أصبحــت  لقــد 
ملحّّــة  حاجــة  اليــوم  المســتخدم  تجربــة 
مجــرد  ليســت  المؤسســات،  ية  لاســتمرار
الضرورة  هــذه  قائمــة.  لخدمــات  تحــسين 

عالمنــا: في  يــة  الجذر التــغيرات  تفرضهــا 

تسارع التوقعات
نحــن نعيــش في عصر تخــتصر فيــه التطبيقــات 
مــن  لحظــات  إلى  الإجــراءات  أعقــد  الخاصــة 
الإنجــاز. ففــي الســابق كان الشــخص يســتغرق 
وقتــاًً وجهــداًً لطلــب الوجبــات مــن المطاعــم، 
الإلكترونيــة،  التطبيقــات  انتشــار  مــع  ولكــن 
ــة المســتخدم، مــن خلال تجميــع  ــر تجرب وتطوي
المطاعــم في تطبيــق واحــد وحفــظ التفضــيلات 
الخاصــة وسرعــة إعــادة الطلــب الســابق وغيرهــا 
مــن المزايــا والتي سرّعّــت مــن عمليــة الطلــب.

علــى  والتّّنافــس  السريــع  المنــاخ  هــذا  ففــي 
ــة بين  ســهولة الحصــول علــى النتيجــة المطلوب
التطبيقــات المختلفــة، لــم يعد مقبلًاًو أن يضطر 
بين  التنقــل  أو  بياناتــه  تكــرار  إلى  المســتخدم 
نوافــذ متعــددة في بيئــة حكوميــة أو مؤسســية 

النهائيــة. النتيجــة  خاصّّــة للصوــول إلى 

الوقت هو العملة الأغلى
 في ظــل التنافــس علــى انتبــاه الانســان، ووجــود 

اقتصــاد قائــم علــى هــذا الانتبــاه، لــم يعــد هنــاك 
قة.  متســع للإجراءات الطويلة أو التجارب المرِهِ
الــرحلات الرقميــة جــاءت لتعيــد تعريــف التجربــة 
التي تــحترم وقــت الإنســان وتحــرر طاقتــه مــن 

يــة بين الخدمــات. مهــام التنســيق غير الضرور

القيمة في البساطة
لقــد تجاوزنــا مرحلــة تقديــم “الخدمــة الجيــدة”. 
القيمــة الحقيقيــة اليــوم أصبحــت محصلــة 
البســاطة.    + الوضــوح   + السرعــة  ثلاثيــة: 
تصميــم  يعيــد  مــن  هــي  الرقميــة  الــرحلات 
تكــون  أن  لتضمــن  جذورهــا  مــن  التجربــة 
الإجــراءات مخــتصرة ومتناغمــة وسلســة. فكلمــا 
كانــت التجربــة أبســط واســهل، كان الرضــا لــدى 

كبر. أ والــولاء  أعلــى  المســتخدم 

الكفاءة التشغيلية
ليســت  الرقميــة  فالــرحلات  للقــادة،  بالنســبة 
مجــرد تحــسين لواجهــة المســتخدم. إنهــا تُُمثــل 
آليــة قويــة لـــ تقليــل الهــدر التشــغيلي، توحيــد 
الإنتاجيــة  يــادة  وز البيانــات ودقّّتهــا وحّّصتهــا، 
عبر ميكنــة مهــام التنســيق. هــذا التكامــل يجعــل 
المؤسســة حــاضرة في حيــاة الإنســان بــدلًاً مــن 
التعقيــدات  داخــل  الثــمين  وقتــه  يضيــع  أن 

للمؤسســة. الداخليــة 

  الرحلات الرقمية ..

هــل هــي 
ضرورة أم ترفٌٌ 
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ولتوضيح الفارق بين »الخدمة« و«الرحلة« من حيث البنية والقياس:

الرحلة الخدمة المقياس

مسار / تجربة متكاملة. خطوة واحدة / إجراء منفرد.
التعريف 
الجوهري

تُُمََّصم من وجهة نظر المستخدم 
وحياته )ما هي النتيجة التي يريدها؟(.

تُُمََّصم من وجهة نظر الإدارة أو 
الجهة )كيف ننفذ الطلب؟(.

نقطة 
البداية

تتدفق وتتحد عبر الجهات
لتُُطلب مرة واحدة فقط.

)Silos( تُُخزّنّ بجزر معزولة
ولا تتحدث مع بعضها.

البيانات

تعكس حقيقة التنسيق بين الجهات 
)فريق واحد متكامل(.

لا تتأثر كثيراًً ببطء جهة أخرى. الأداء

لأنهــا  مهمــة  الرقميــة  الــرحلات  أصبحــت  باختصــار، 
تبسّّــط تعقيــد الأنظمــة، وتحولهــا إلى تجربة ســهلة تشــبه 
التطبيقــات التي اعتــاد اســتخدامها النــاس يوميًًــا. وهــي 
تقدمــه  مــا  علــى  التركيز  مــن  الانتقــال  علــى  تســاعدنا 

الجهــات، إلى الاهتمــام بمــا يحتاجــه الإنســان فــعلًاً.
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 رحلة التسجيل للجامعة:
وتحديــداًً  الكويــت،  جامعــة  في  قبــولي  عنــد 
تجربــة  كانــت  والــبترول،  الهندســة  كليــة  في 
التســجيل سلســلة مــن الإجــراءات المتفرقــة 
التي تعتمــد بالكامــل علــى الحضــور الشــخصي، 

متفرّقّــة. فتراتٍٍ  وعلــى 

ثــم  القــدرات،  لاختبــارات  بالتســجيل  تبــدأ 
التقديــم علــى الجامعة، فمراجعة المســتندات، 
كل  الرســوم.  ودفــع  المقــررات،  تســجيل  ثــم 
خطــوة كانــت قائمــة بذاتهــا، وكل إدارة تعمــل 

حدودهــا. ضمــن 

ومــع تطــور الخدمــات الرقمية، أعــادت الجامعة 
تصميــم التجربــة. لــم تكتــِفِ برقمنــة كل إجــراء 
منصــة  إنشــاء  علــى  عملــت  بــل  حــدة،  علــى 
ــة محّّوــدة تجمــع خدمــات الطالــب في  إلكتروني
مســار مترابــط، فأصبــح بإمــكان الطالــب اليــوم 
القبــول، واســتكمال  التقديــم علــى اختبــارات 
المقــررات،  وتســجيل  الالتحــاق،  إجــراءات 
خدماتــه  علــى  والحصــول  الرســوم،  وســداد 
دون  واحــدة،  رقميــة  قنــاة  عبر  الأكاديميــة 

الإدارات. بين  التنقــل  إلى  الحاجــة 

الفــرق هنــا لــم يكــن في التقنيــة وحدهــا، بــل في 
الانتقــال مــن “خدمــات منفصلــة” إلى “رحلــة 

متكاملــة”.

 رحلة السفر العالمية:
لــم تعــد رحلــة الســفر مجــرد شراء تذكــرة، بــل 
أصبحــت منظومــة رقميــة متكاملــة تُُــدار مــن 

تطبيــق واحــد.

سلســلة  الســفر  تجربــة  كانــت  المــاضي،  في 
خطــوات متفرقــة تبــدأ مــن الحجــز عبر الموقــع 
الإلــكتروني، ثــم اختيــار المقعــد عبر الــكاونتر في 
لطباعــة  طويــل  طابــور  في  والوقــوف  المطــار، 
بطاقــة الصعــود، ثــم البحــث عــن بوابــة الرحلــة 
أو  الوقــت  في  تغــيير  بــأي  واضــح  إشــعار  دون 

البوابــة.

لحظــة  فمــن  بالكامــل.  المشــهد  تــغريّر  اليــوم 
رحلــة  في  المســافر  يدخــل  الوجهــة،  اختيــار 
رقميــة مترابطــة؛ يحجــز رحلتــه، ويختــار مقعــده 
المفضــل مــن خريطــة الطائــرة، ويحــدد وجبتــه 
مســبقًًا، ويضيــف حقيبــة إضافيــة بضغطــة زر.

تغــيير في موعــد  بــأي  يــة  إشــعارات فور يتلقــى 
الرحلــة أو بوابــة الصعــود، ويتمكّـّـن مــن إنهــاء 
بطاقــة  وإصــدار  إلكترونيًًــا  الســفر  إجــراءات 

الهاتــف. عبر  الصعــود 

كل خطــوة تنســجم مــع التي تليهــا، لا حاجــة 
لتكــرار البيانــات، ولا تنقّّــل بين أنظمــة منفصلــة.

الفــرق هنــا لــم يكــن في تحــسين خدمــة واحــدة، 
بــل في إعــادة تصميــم تجربــة كاملــة ت�ُـدار بخلفية 
تقنيــة متكاملــة، بينمــا يظهــر للمســتخدم مســار 

واحــد واضح وســلس.

هكــذا تحوّّلــت صناعــة الــطيران مــن مجموعــة 
معــاملات تشــغيلية متفرقــة إلى رحلــة عميــل 
ولا  رقمــي،  تفاعــل  أول  مــن  تبــدأ  متكاملــة 

وجهتــه. إلى  المســافر  بصوــول  إلا  تنتهــي 

 أمثلة واقعيـة لرحلات رقمية
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  أولًاً: 
كسر الحواجز الإدارية:

كبر عقبــة أمــام نجــاح أي رحلــة رقميــة هــي حــدود  إن أ
الإدارات التنظيميــة. الرحلــة الرقميــة بطبيعتهــا هــي 
الجهــات، لا  او  تعــاون وتكامــل الإدارات  عبــارة عــن 
يمكــن أن تنجــح رحلــة "المولــود" إذا كانــت كل مــن 
وزارتي الصحــة والداخليــة والهيئــة العامــة للمعلومات 
يــة فقــط. إن  المدنيــة يعملــون ضمــن حدودهــم الإدار

تحقيــق التناغــم يتطلــب:

وتُُنفََّــذ  الرحلــة  فــرق متكاملــة: يجــب أن تُُمََّصــم   •
مــن قبــل فــرق تضــم ممثــلين مــن مختلــف الجهــات 
المعنيــة )نظــم المعلومــات، الإدارات التشــغيلية التي 
تواجــه الجمهــور، الشــؤون القانونيــة(. هــذه الفــرق 
تكــون مســؤولة عــن النتيجــة النهائيــة للرحلــة، وليــس 
جهــة  أو  قســم  داخــل  واحــدة  خطــوة  إنجــاز  عــن 

معينــة.

• قيــادة واعيــة: يتطلــب هــذا النــوع مــن التحــول 
وجــود قيــادة عليــا لديهــا الصلاحيــة والالتزام لـــ فــرض 
نحــو  البشريــة  والكــوادر  الفــرق  وتوجيــه  التكامــل 
العمــل المــشترك، بــدلًاً مــن دعــم الأنظمــة المنفصلة.

الرقميــة  الــرحلات  كانــت  إذا 
التي  السلســة  التجربــة  هــي 
يراهــا المســتخدم، فــإن مــا وراء 
تعقيــدًاً  يقــل  لا  تحــدٍٍ  الشاشــة 
عــن أي إصلاح هيكلــي، فتحويــل 
ليــس  رحـــــــلات  إلى  الخدمــــــات 
مجــــــــــرد تحديــــــــث لواجهــــــــات 
المستخــــــــــدم أو تركيــب تطبيــق 
إعــادة  عمليــة  هــو  بــل  جديــد، 
بنــاء  وإعــادة  إجــراءات  هندســة 
المترابطــة.  للخدمــات  يــة  جذر
الخطــوات  أهــم  يلــي  وفيمــا 
هـــــــــذه  لمعالجـــــــة  الأساســـــية 

التحدّّيــات:

  ما وراء الشاشة: 

 التحدي الداخلي 
الحقيقي للرحلات الرقمية
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  ثانياًً: 
تغيير مقاييس الأداء من الإنتاجية 

إلى الأثر
الأداء  مقاييــس  علــى  المؤسســات  بقــاء  إن 
الــرحلات  لفشــل  وصفــة  يُُعــد  التقليديــة 
الرقميــة. لــم يعــد يكفــي قيــاس “كــم خدمــة 
الحــالات  بعــض  في  جيّّــد  انــه  ولــو  أنجــزت؟” 
البســيطة. ولكــن يجــب التحــول إلى مقاييــس 
تركــز علــى الأثــر والقيمــة الحياتيــة للمســتخدم:

اســتخدام  والكفــاءة:  الجهــد  مقاييــس   •
 Net Promoter Score مثــل  مــؤشرات 
المســتخدم  ولاء  يقيــس  الــذي   )(NPS
أو  التجربــة،  أو  الخدمــة  عــن  ورضاهــم 
الــذي   )Customer Effort Score (CES
المســتخدم  يبذلــه  الــذي  الجهــد  يقيــس 
لإنجــاز الخدمــة أو التحربــة. فكلّّمــا كان جهــد 

أنجــح. التجربــة  كانــت  أقــل  المســتخدم 

• قيــاس زمــن البدايــة إلى النهايــة: بــدلًاً مــن 
قيــاس زمــن إنجــاز خدمــة واحــدة، يتــم قيــاس 
الرحلــة  اســتغرقتها  التي  الإجماليــة  المــدة 

كملهــا. بأ

  ثالثاًً: 
البيانات كوقود للتكامل

إن مــا يُُحــرر الإنســان مــن تكــرار الإجــراءات هــو 
قــوة البيانــات. الــرحلات الرقميــة لا تعمــل إلا إذا 
تحولــت البيانــات مــن أن تكــون ملــكاًً حصريــاًً 
لجهــة إلى أصــل مــشترك يُُمكــن الصوــول إليــه 
أطــر  )Data as a Shared Asset( ضمــن 

حوكمــة واضحــة.

يتطلــب  الموحــدة:  التكامــل  منصــات   •
الأمــر بنيــة تحتيــة وطنيــة أو مؤسســية تســمح 

)مثــل  للبيانــات  واللحظــي  الآمــن  بالتبــادل 
 GDX بنيــة المنصّّــة الوطنيــة لتبــادل البيانــات
إســتونيا  في   X-Road الـــ  أو  الخليــج  دول  في 
تضمــن  الرّاّبــع(،  الفصــل  في  لهــا  ســأتطرّقّ   –
أن المعلومــة التي تُُدخــل مــرة واحــدة تنتقــل 
تلقائيــاًً لجميــع الأطــراف المعنيــة دون تدخــل 

بشري.

• التحــول مــن النمــوذج إلى المصــدر: يجــب 
التوقــف عــن الاعتمــاد علــى النمــاذج الورقيــة 
اســتخدام  إلى  والتحــول  اليــدوي،  والإدخــال 
يــاًً  مركز ومحدثــة  موثوقــة  بيانــات  مصــادر 

.)Single Source of Truth(

نجــاح الــرحلات الرقميــة لا يعتمــد علــى التقنيــة 
القيــادة،  مــن  واضــح  قــرار  علــى  بــل  فقــط، 
الإدارات  أو  الحكوميــة  الجهــات  يجعــل  قــرار 
تعمــل  الخاصــة  المؤسســات  في  المختلفــة 
حيــاة  تســهيل  الأول  هدفهــا  واحــد،  كجســد 
 ، الإنســان. ورغــم أن هــذا التحــول ليــس ســهالًا
إلا أنــه الأكثر فائــدة وتــأثيًرًا في رحلــة الرقمنــة.

بساطة التجربة 
 على الشاشة
ثمرة تعقيد
حُُلََّ خلفها
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ليــس  الرقميــة  الرحلــة  اختيــار 
ــرار  ــه ق ــغيلي، إن ــرار تش ــرد ق مج

إستراتيجـــي معمــاري 

الفصل الثاني:

 كيــــــــــف 
ــار  نختــــــــ
ــة  الرحلـــــــ
ــة الرقميـــــ ؟
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في  يكمــن  لا  الأكبر  الإستراتيجــي  الخطــر  إن 
بــل في اختيــار رحلــة  فشــل التنفيــذ فحســب، 
لا تُُحــدث أثــراًً حقيقيــاًً. فكــثير مــن المؤسســات 
التي تبــدأ التحــول مــن "الخدمــة" المنفــردة إلى 
"الرحلــة" ذات الخدمــات المركّبّــة تختــار عــن غير 
قصــد رحلات جانبيــة ليــس لهــا أثــر، أو رحلات 
تضــم خدمــات معقــدة بلا قيمــة مضافــة، ممــا 
ــادة  يُُفقــد الــمشروع زخمــه ويُُبــدد حمــاس القي

والكــوادر البشريــة قبــل أن تظهــر النتائــج.

إن اختيــار الرحلــة هــو قــرار إستراتيجــي بامتيــاز. 
رؤيتهــا،  وعمــق  المؤسســة،  نضــج  يعكــس 
 Quick( سريــع  فــوز  تحقيــق  علــى  وقدرتهــا 

التغــيير. جــدوى  للجمهــور  يبرهــن   )Win

لذلــك، هــذا الفصل هــو البصولة الإستراتيجية، 
اختيــار  مــن  القائــد  يُُمكّـّـن  عملــي  دليــل  وهــو 
بمنهــج  بخطــوة،  خطــوة  الصحيــح،  المســار 

موضوعيــة. ومقاييــس  واضــح 

  مـــن 
 أيـــن 
نبــدأ

الأول  الفصــل  في  وضعنــا  أن  بعــد 
الرقميــة  للــرحلات  الفكــري  الأســاس 
مجــرد  تتجــاوز  فلســفة  أنهــا  كدنــا  وأ
الســؤال  نواجــه  الخدمــات،  رقمنــة 
الحقيقــي الــذي يحــدد مــصير أي رحلــة 

قــد تبــدأ بهــا هــو مِِــن أيــن نبــدأ؟
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أ( الأثــــر:
هــذا هــو المعيــار الأهــم: والســؤال هنــا هــل 
إذا نجحــت هــذه الرحلــة .. سيشــعر النــاس 
ــر لا يُُقــاس بالتقنيــة، بــل بالقيمــة  بالفــرق؟ الأث
وينقســم  للمســتخدم،  الملموســة  الحقيقيــة 

إلى ثلاثــة مســتويات:

• الأثر الإنساني: 

تُُنهــي  أو  الرحلــة مشــقة حقيقيــة،  يــل  تز هــل 
تكــراراًً مرهقــاًً، أو تخــتصر وقتــاًً ثمينــاًً علــى عــدد 

كــبير مــن المســتخدمين؟

• الأثر المؤسسي: 

التشــغيلي،  الهــدر  مــن  الرحلــة  تقلــل  هــل 
تحــرر  أو  الأنظمــة،  في  ازدواجيــة  تعالــج  أو 
الروتينيــة  التنســيق  مهـــــام  مــــن  الموظفـــين 
الأعلــى؟ القيمــة  ذات  المهــام  علــى  ليركــزوا 

• الأثر الرمزي والإعلامي: 

هــل تمنــح الرحلــة المؤسســة الزخــم الإعلامــي 

عــن تطويرهــا لتجربــة المســتخدم؟

 أمثلة لرحلات عالية الأثر: 

ســكن  إلى  الانتقــال  الجديــد،  المولــود  رحلــة 
جديــد، التوظيــف لأول مــرة او تأســيس شركــة 
ية، أو فتح حســاب بنكي او الحوصل على  تجار
الرقميــة  الــرحلات  مــن  فــوري وغيرهــا  قــرض 

الكــثيرة في القطــاعين الحكومــي والخــاص.

ب( الحجم والتكرار:
هــذه  يســتخدمون  الذيــن  النــاس  عــدد  كــم 
كان  كلمــا  ســنوياً؟ً  تتكــرر  مــرة  وكــم  الرحلــة، 
في  الاســتثمار  علــى  العائــد  كان  كبر،  أ العــدد 

أعلــى. والبرمجــة  التصميــم 

الــرحلات التي تخــدم مئــات الآلاف ســنوياًً )مثــل 
تجديــد الوثائــق أو إنهــاء المعــاملات المتكــررة( 
هــي أفضــل بكــثير مــن رحلات صــغيرة تخــدم 
فئــة قليلــة، لأنهــا تحقــق انتشــاراًً أوســع وتبرر 

الميزانيــات المخصصــة للتطويــر.

1﻿ 
)5( أركان لاختيار 
الرحلــة الرقميـة 

المناسبـة

ليـــس كل “حـــدث حيـــاتي” يصلـــح أن 
ــرار يجـــب أن  ــة انـــطلاق. القـ ــون نقطـ يكـ
ي�ُــبنى علـــى تقييـــم شـــامل لخمســـة أركان 
ــارة  ــة المختـ ــية، تضمـــن أن الرحلـ أساسـ
القيمـــة  حيـــث  مـــن  الأفضـــل  هـــي 

والتوقيـــت:
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ج( التعقيد:
يمثــل هــذا المعيــار توازنًًــا دقيقًًــا بين التعقيــد 
الــرحلات  تجنّّــب  المهــم  فمــن  والبســاطة. 
ــا"، والتركيز  ــرًًا حقيقيًً الســهلة التي "لا تُُحــدث أث
بــدالًا مــن ذلــك علــى الــرحلات القابلــة للتنفيــذ 
تطويــرًًا  تُُحــدث  والتي  قــصير،  وقــت  خلال 
ملمسًًوــا في تجربــة المســتخدم، ويُُنصــح بالبــدء 
الــرحلات  تجنّّــب  مــع   ، أوالًا الــرحلات  بهــذه 
ســنوات  تتطلــب  التي  التعقيــد  في  المُُفرطــة 

تــرى أثرهــا. طويلــة مــن التكامــل قبــل أن 

القاعدة الإستراتيجية لأوائل الرحلات: 
اختر رحلــة يمكــن إنجــاز تصميمهــا وبــدء تفعيلها 
الــرحلات  أقصى.  كحــد  أشــهر   4-6 خلال 
الضخمــة جــداًً تُُعــرّضّ الــمشروع لخطــر فقــدان 

الحمــاس والعمــل قبــل ظهــور أول نتيجــة.

د( عدد الجهات:
الرحلــة الرقميــة هــي بطبيعتهــا عابــرة للإدارات 
اختيــار  يجــب  البدايــة،  في  لكــن  للجهــات.  او 
رحلــة تعتمــد علــى عــدد منطقــي مــن الشركاء 

أقصى(. بحــد  جهــات   2-4(

كد من: يجب التأ

علـــى  للتعـــاون  واضـــح  اســـتعداد  وجـــود   •
الجهـــات. هـــذه  بين  القيـــادة  مســـتوى 

يـــة الخدمـــات أو البيانـــات أو ســـهولة  •  جاهز
توفيرهـــا.

يـــة والقانونيـــة  •  أن لا تكـــون الإجـــراءات الإدار
ـــات معقـــدة. ـــادل البيان لتب

هـ( الأولوية الإستراتيجية:
أي رحلــة تُُختــار فمــن الأفضــل ان تقــع تحــت 
مظلــة أولويــة وطنيــة أو استراتيجيــة مؤسســية 

واضحــة.

تتوافــق  أو  تنمويــة  تخــدم خطــة  التي  الرحلــة 
الرئيســية  الأداء  مــؤشرات  مــع  مبــاشر  بشــكل 
قيــادي،  دعــم  بـــ  تلقائيــا�  تحظــى   ،)KPIs(
كبر علــى تجــاوز العقبــات  تمويــل أسرع، وقــدرة أ
يــة. هــذا الدعــم هــو الوقــود اللازم لتنفيــذ  الإدار

الرقميــة. الــرحلات 
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أن  يجــب  "البنــاء"،  في  نبــدأ  أن  قبــل 
نفهــم "المشــكلة". إن تحديــد المشــكلة 
الأساســية في تجربــة المســتخدم الحاليــة 
هــي المرحلــة التي تتحــول فيهــا الفكــرة 
حاجــة  يــلبّيي  ملمــوس  مشروع  إلى 

لمســتخدم. ا

يطــة  “خر تطبيــق  هــي  هنــا  المنهجيــة 
قويــة  تشــخيصية  أداة  وهــي  الألــم”، 

مختلــفين: يــن  منظور مــن  تُُرســم 

أ( تحليــل الألــم مــن منظــور 
المستخــدم:

كثر الخطــوات التي يشــعر فيهــا  • مــا هــي أ
المســتخدم بالارتبــاك أو الإحبــاط؟

• أيــن يضطــر المســتخدم إلى تكــرار بياناتــه 
أو التنقــل بين مواقــع إلكترونيــة مختلفــة او 

الحضــور الشــخصي؟

• مــا هــي نقطــة المشــكلة الأساســية التي 
لــو اختفــت، لحُُلّّــت نصــف المشــكلة؟

المعلومــات  تفّّوــر  نقــص في  • هــل هنــاك 
المســتخدم؟ لــدى 

الإجــراءات  تحديــد  الشــكاوى:  تحليــل   •
الشــكاوى  عــدد مــن  كبر  أ تتســبب في  التي 
او  الخدمــة  تكــون  أو الاستفســارات، وقــد 
الرحلــة بســيطة وســهلة، والمشــكلة الاكبر 
فقــط في “نقــص المعلومــات” بكيفيــة انجــاز 
الخدمــة. فتحليــل الألــم ضروري جــدّّاًً قبــل 

البــدء بتصميــم التجربــة.

2﻿
كيــف نحــدد 

المشكلـــة
الأساسيـــة 



|   الرّحّلات الرقمية من ميكنة التعقيد إلى هندسة حياة الإنسان36

ب( تحليــل الألــم مــن منظــور 
المؤسسة:

ــة )Bottleneck(؟  ــن يتوقــف سير المعامل • أي

مــا هــي الخطــوة التي تُُعطــل النظــام؟

•  مــا هــي البيانــات التني تنقــص الجهة، وتُُضطر 

المؤسســة لطلبها يدوياًً من المستخدم؟ 

• أيــن يحــدث الهــدر في المــوارد البشريــة بســبب 

مهــام التنســيق والإدخــال اليــدوي؟

الخلاصة:
بوضــوح  الألــم  تحديــد  إن 
علــى  العثــور  مفتــاح  هــو 
فــإذا  الصحيحــة.  الرحلــة 
حددنــا أيــن يضيــع الجهــد 
والوقــت، نكــون قــد وضعنا 
أيدينــا على الــمشروع الأكثر 

أولويــة.
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1. رسم المسار الحالي
:)AS-IS Journey Map( 

يتــم رســم الرحلــة بدقــة كمــا تُُنفّّــذ اليوم، 
الفعليــة.  العمــل  فــرق  مــع  بالتعــاون 
هــذا الرســم يكشــف غالبــاًً عــن حقائــق 

صادمــة، علــى ســبيل المثــال:

• جــود العديــد مــن الخطــوات الإجرائيــة 
 4 أو   3 إلى  اختصارهــا  يمكــن  التي 

خطــوات.

انجــاز  مــن  جــزء  مختلفــة  جهــات    •
الرحلــة تطلــب نفــس المســتندات أو 

البيانــات.

• وقــت انتظــار طويــل وغير مبرر بســبب 
إجــراء داخلــي.

رحلــة مبدئيــة،  اختيــار  بمجــرد 
يجــب أن نُُشِرِّح ونُُقيّّــم وضعهــا 
الحــالي بعمــق قبــل الشروع في 
التشريــح  عمليــة  التصميــم، 

هــذه تمــر بأربــع مراحــل:

﻿3
تشريـــح
الرحلــــة
الحاليـــة
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2. تحديد التحدّّيات:
تحديــد التحدّّيــات التي تواجــه انجــاز الرحلــة، 

وتصنيفهــا:

• تحدّّي البيانات:

أو  العنــوان  أو  الاســم  إدخــال  تكــرار  )مثــال: 
غيرهــم(.

• تحدّّي الأنظمة:

نظـــامين  بين  للانتقـــال  الاضطـــرار  )مثـــال: 
واحـــد(. إجـــراء  لإكمـــال  منفصـــلين 

• تحدّّي الإجراءات:

ية(. )مثال: طلب موافقة يدوية غير ضرور

 User( 3. تحليل سلوك المستخدم
:)Behavior Analysis

إجــراء مقــابلات مــع عينــة مــن المســتخدمين 
لفهــم تجاربهــم بعمــق. وتحليــل ســلوكهم، هــذا 
التي  التحدّّيــات  اهــم  عــن  يكشــف  التحليــل 
تواجــه المســتخدمين مــن التجربــة الحاليــة في 
بنــاءًً عليهــا  المختلفــة، والتي ســيتم  مراحلهــا 

تصميــم وتطويــر تجربــة المســتخدم.

4. تقييم جاهزية الجهات المشاركة:
تقييــم القــدرة الحقيقيــة للجهــات المشــاركة 

علــى التنفيــذ:

ية البيانات: • جاهز

البيانــــــات  )مثــــــل  المطلوبـــــة  البيانــات  هـــــل 
الشــخصية، الحالــة الإجتماعيــة، فصيلــة الــدم، 
 .. التجــاري  الســجل  او  الرخصــة  أو  العنــوان 
وغيرهــا مــن البيانــات التي تحتــاج إليهــا الرحلــة( 

موجــودة ومُُحدثــة في قواعــد البيانــات؟

ية التقنية: • جاهز

تبــادل  علــى  قــادرة  الخلفيــة  الأنظمــة  هــل 
نــات؟ لبيا ا

ية: ية الإدار • الجاهز

مــا هــو القــرارات التي نحتــاج إليهــا لدعــم الرحلة 
يــة أو تشريعــات قانونيــة جديــدة(  يــة - وزار )إدار

لتمــكين تنفيــذ الرحلــة؟

للخطـــوات  والدقيـــق  الجيـــد  التحليـــل 
ــاء في  ــراءات يخـــتصر نصـــف الأخطـ والاجـ

مرحلـــة التصميـــم والتنفيـــذ.
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السؤال الذي يحددونهالدور المحوريالفريق )الطرف(

القيادة
العليا

• اتخاذ القرار الإستراتيجي
• إزالة العقبات  • توفير الموارد

• ضمان الالتزام من جميع 
الشركاء.

ما الذي يجب أن نُُنفذه الآن 
لنجاح الرحلة ؟

خدمة
المواطن 

• تحليل نقاط الألم
• رسم مسار المستخدم 

• تمثيل وصت واحتياجات 
المستفيد النهائي.

ماذا يريد المستخدم 
)القيمة المضافة(؟

نظم
المعلومات

• فحص جاهزية البيانات 
والبنية التحتية 

• تحديد تحديات التكامل
• تقدير الجهد التقني.

كيف يمكننا تطوير الرحلة 
وانجاز عملية الربط 

بين الجهات )الجهد 
والجاهزية(؟

الإدارة
التنفيذية 

• تحليل الإجراءات 
• تقديم سيناريوهات التنفيذ 

• الموافقة على إعادة هندسة 
العمليات الداخلية.

كيف يمكن اعادة هندسة 
إجراء الخدمات )التناغم 

الداخلي(؟

اختيــار الرحلــة الرقميــة هــو قــرار قيــادي وبتعــاون عــدّّة أطــراف، وليــس قــرار جهــة واحــدة أو 
ــار بــدون إشراك الأطــراف الرئيســية مصيرهــا الفشــل في مرحلــة  قســم تــقني. وأي رحلــة تُُخت

يــة في عمليــة الاختيــار: التنفيــذ. لهــذا، يجــب أن تتقاطــع أربــع فــرق عمــل محور

﻿4
حوكمة

قرار الاختيار
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﻿5
أمثلة واقعية 

ترسخ المفهوم

أ( مثال حكومي: 
رحلـة المولــود

)الكويت نموذجاًً(

تُُعــد رحلــة المولــود مثــالًاً لاســتيفاء الأركان 
الخمســة:

• أثر إنساني كبير:
الــوزارات )الصحــة،  تُُلغــي عنــاء التنســيق بين 
ديــوان  التجــارة  المدنيــة،  الداخليــة،  العــدل، 
علــى  العاملــة(  القــوى  أو  المدنيــة  الخدمــة 

وحساســة. مهمــة  لحظــة  في  الوالديــن 

• حجم كبير:
ممــا  ســنوياًً،  معاملــة  ألــف   50-30 تتكــرر 

الاســتثمار. مــن  مرتفعــا�  عائــدا�  يضمــن 

• جهات متعددة:
كثر مــن 7 جهــات،  تتطلــب تــكاملًاً حقيقيــاًً بين أ

ممــا يضــع نموذجــاًً للتعــاون المــشترك.

• أولوية قيادية:
حيــاة  لتســهيل  حكومــي  بدعــم  تحظــى 
المواطــنين، وضمــان صحــة اجــراءات تســجيل 
المواليــد، ومنــع الأخطــاء والحــد مــن محاولــة 

التزويــر.

ب( مثال من القطاع الخاص:
البنوك الرقمية

شــخصي  قــرض  علــى  “الحصــول  رحلــة 
فــوري” هــي النمــوذج الأبــرز لتطبيــق فلســفة 

الخــاص: القطــاع  في  الرقميــة  الــرحلات 

أيــام  لتقليــل  الرحلــة  تصميــم  إعــادة  تــم   •
معــدودة. دقائــق  إلى  الانتظــار 

• يتــم الاعتمــاد علــى فحــص ائتمــاني آلي وجلــب 
وتحويــل  مســتندات،  دون  تلقــائي  بيانــات 

فــوري للمبلــغ.

القــرض  خدمــة  تُُحســن  لــم  الرحلــة  هــذه   •
توقعــات  في  تحــلًاًو  أحدثــت  بــل  فحســب، 
البنــوك. وكفــاءة  سرعــة  تجــاه  المســتخدم 

ج( مثال عالمي:
Amazon )من الشراء إلى التوصيل(

لأنهــا:  والتصويــل”  “الشراء  رحلــة  اختــاروا 
وتمثــل جوهــر  الحجــم،  واســعة  الأثــر،  عاليــة 
التصفــح،  دمــج  خلال  مــن  العميــل.  تجربــة 
اللحظــي،  والتتبــع   ،)One-Click( بـــ  الدفــع 
ــة واحــدة  ــوا الإجــراءات المتفرقــة إلى تجرب حوّّل
متكاملــة، فأصبحــت معيــاراًً عالميــاًً للسلاســة.
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التقدير )1-5(الأسئلة الرئيسيةالمعيار

هل تصنع فرقًاً حقيقيًاً في حياة عدد كبير من المستخدمين؟الأثر

كم عدد المستخدمين الذين يعبرون هذه الرحلة سنويًاً؟الحجم

هل يمكن تنفيذ )أو البدء بتفعيل( الرحلة خلال 6 أشهر؟التعقيد

هــل تتطلــب عــددًاً منطقيــًاً مــن الشركاء )2-4( لديهــم اســتعداد الجهات
للتعــاون؟

او الأولوية مدعومــة  يــة  وزار استراتيجيــة  أو  وطنيــة  خطــة  تخــدم  هــل 
؟ المؤسســة  واهــداف  رؤيــة  تدعــم 

النتيجــة الإجماليــة: )مــن 25(

تفسير النتيجة:
• 20–25 نقطة: رحلة مثالية للبدء وتستحق الاستثمار الفوري.

• 15–19 نقطة: رحلة جيدة للمرحلة الثانية، بعد تحقيق إنجازات في الرحلة الأولى.
• أقــل مــــن 15: رحلة يجب تأجيلها أو إعادة النظر في جدواها الإستراتيجية.

إن اختيــار الرحلــة الرقميــة ليــس مجــرد قــرار تشــغيلي، إنــه قــرار معمــاري إستراتيجــي 
يشــبه اختيــار أول حجــر في حائــط كــبير، إذا وُُضــع بشــكل صحيــح، يســتقيم كل مــا 

بعــده مــن تكامــل وتنفيــذ وأثــر.

في الفصــل القــادم، ســننتقل مــن مرحلــة الاختيــار الإستراتيجــي إلى مرحلــة التطبيــق العملــي. 
ســندخل إلى قلــب العمليــة لنتعلــم كيــف نمّّصــم الرحلة الرقميــة فعلياًً، خطوة بخطوة، من الخرائط 

إلى النمــاذج، ومــن التجربــة إلى التكامــل، حتى تصبــح الرحلــة واقعــاًً ســهلًاً يعيشــه المســتخدم.

لتحويــل هــذه المعــايير إلى أداة عمليــة، يُُمكــن 
للقــادة التنفيــذيين اســتخدام نمــوذج تقييــم 
الرحلــة الرقميــة )5X5 Template( كنمــوذج 
)استرشــادي(، حيــث يتــم تقييــم كل معيــار مــن 

ــاز(. 1 )ضعيــف( إلى 5 )ممت

﻿6
نموذج

اختيار الرحلة
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حيــن تتحــول الإجــراءات 
إلــى تجربــة .. تبــدأ الرحلــة 

الرقميــة الحقيقيــة

الفصل الثالث:

 كيــــــف 
ــم  نُُصمّّـــ
الرحلـــــة 
لرقميـــة  ا ؟

)المنهجية العلمية(
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قبــل البــدء بعمليــة إعــادة هندســة الاجــراءات، يجــب 
النهائيــة  التحليليــة  المخرجــات  وجــود  مــن  كــد  التأ
للرحلــة المُُختــارة، وهــي المخرجــات التي نتجــت عــن 

مرحلــة التقييــم )كمــا ورد في الفصــل الثانـــــي(:

• تحديد النتيجة:

ــر، يجــب أن نحــدد بوضــوح  ــم أو تطوي قبــل أي تصمي
يــد المســتخدم الصوــول إليــه، لا مــا الــذي  مــا الــذي ير
يــد نحــن إنجــازه كنمــوذج أو إجــراء. هــذه النتيجــة  نر
هــي البصولــة التي توجــه كل قــرارات تصميــم الرحلــة.

• فهم ما هي التحدّّيات:

قبــل إعــادة التصميــم، نحتــاج إلى رســم المســار الحــالي 
كمــا هــو )كمــا ورد في الفصــل الثــاني(، مــع تحديــد نقــاط 
الألــم بوضــوح، أيــن يتــأذى المســتخدم، أيــن تُُســتنزف 
المؤسســة، وأيــن تتعطــل البيانــات. هــذا الفهــم هــو 
بــدل  إزالتــه، ومــا يجــب ربطــه،  مــا يحــدد مــا يجــب 

ترقيــع التعقيــد القائــم.

)SSOT( تحديد المصادر الموثوقة •
Single Source of Truth 

تحديــد مالــك كل بيــان أســاسي، الرحلــة الرقميــة هــي 
رحلــة بيانــات قبــل أن تكــون رحلــة إجــراءات. 

)الفصــل  استراتيجيــاًً  الرحلــة  اختيــار  تــم  أن  بعــد 
يتهــا،  وجاهز وحجمهــا  أثرهــا  علــى  بنــاءًً  الثــاني( 
الإجــراءات  تُُحــوّّل  التي  المرحلــة  إلى  الآن  ننتقــل 
القديمــة إلى تجربــة رقميــة مُُبهــرة. الرحلــة الرقميــة 
لا تُُصمََّــم عبر "الميكنــة"، بــل عبر إعــادة الهندســة 
يــة للإجــراءات عبر إزالــة التعقيــد مــن حيــاة  الجذر

الإنســان.

 المرحلة الأولى:

مرحلة الإعداد
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تطبيــق  يتــم  الحقيقــي.  التحــول  يبــدأ  هنــا 
عمليــة إعــادة هندســة الإجــراءات على المســار 
تبســيط  إلى  تهــدف  ثلاثــة فلاتــر  القديــم، عبر 

التقنيــة: مــن خلال  الاجــراءات 

أ( فلتر الحذف: 

 يهــدف للتخلــص مــن كل مــا لا يضيــف 
قيمــة

توقيــع  أو  نمــوذج  أو  خطــوة  أي  حــذف   •
يتطلبــه  لا  أو  حقيقيــة  قيمــة  يضيــف  لا 
القانــون بشــكل صريــح، )مــع ضرورة تعديــل 
التحــوّّل  كــب  لتوا القديمــة  التشريعــات 
التي  للقــوانين  الارتهــان  مــن  بــدلًاً  الرقمــي 
صُُمِِّمََــت لزمــن الــورق(. هــذه هــي النقطــة 
التي تكمــن فيهــا مقاومــة التغــيير الحقيقيــة 

المؤسســات. داخــل 

ب( فلتر التكامل:

 يهدف لإلغاء تكرار المستندات والبيانات

تبــادل لحظــي  المســتند إلى  • تحويــل طلــب 
للبيانــات مــن مصادرهــا. تُُســتخدم واجهــة 
برمجــة التطبيقــات )APIs( لتحقيــق التحقق 

اللحظــي مــن البيــان )مثــل صلاحيــة الإقامــة 
البيانــات  التجــاري وغيرهــا مــن  أو الســجل 

بأنواعهــا المختلفــة(.

ج( فلتر الميكنة والإخفاء:

عـــن  التنســـيق  تعقيـــد  لإخفـــاء  يهـــدف   
م لمســـتخد ا

او  إلكترونيــة  وجعلهــا  الإجــراءات  رقمنــة   •
التي لا  المعقــدة  الداخليــة  الإجــراءات  نقــل 
يمكــن ميكنتهــا )مثــل بعــض الموافقــات أو 
 Back( إلى الخلفيــة )التدقيــق بين الإدارات
ــاًً دون أن يراهــا  Office( بحيــث تُُنفــذ تلقائي

المســتخدم.

الناتج الإستراتيجي: 

مسار جديد مُُعاد هندسته 
بالكامــل )To-Be( يلغـــي 
نقاط التكرار ويقلل تفاعل 
المستخـدم إلــى الحــــد 

الأدنى.

 المرحلة الثانية:

إعادة
هندسة الإجراءات
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:)Ask Once("مبدأ "اسـأل مرة واحدة )أ
لتحقيــق رحلــة »بلا مجهــود«، يجــب الالتزام 

الصــارم بمبــدأ إلغــاء التكــرار:

• الإلغاء الجذري للتكرار: 

يجــب أن تظهــر الواجهــة للمســتخدم وكأنهــا 
البيانــات  وتســتخدم  مــرة،  لأول  تســأله 
الموجــودة لــدى الجهــة تلقائيــاًً. لا يُُطلــب منــه 
أو  مســبقاًً  إدخالهــا  تــم  معلومــة  أي  إدخــال 

أخــرى. جهــة  أي  لــدى  موجــودة 

الأســاسي  البيــان  مصــدر  علــى  الاعتمــاد   •
:)SSOT(

عندمــا تُُســحب البيانــات تلقائيــاًً مــن مصادرهــا 
مرئيــة  غير  العمليــة  هــذه  تصبــح   ،APIs عبر 
للمســتخدم، وتُُعــزز الثقــة في دقــة المعلومــات.

ب( التركيز على الوضوح والحالة:

المســتخدم  وضيــاع  لارتبــاك  مســبب  كبر  أ

هــو نقــص المعلومــة وعــدم معرفــة الخطوة 
اللاحقــة ومــا هــو المطلــوب منــه. يجــب أن 

يكــون التصميــم واضحــاًً في:

• عرض حالة واضحة:

أي  بالضبــط في  المســتخدم  يعــرف  أن  يجــب 
مرحلــة مــن الرحلــة هــو الآن، ومــا هــي الخطــوة 

التاليــة.

• التوجيه نحو النتيجة:

هــي  الختاميــة  الرســالة  تكــون  أن  يجــب 
مبلــغ  إيــداع  »تــم  )مثــال:  الحياتيــة  النتيجــة 
التمويــل في حســابك بنجــاح« أو »تــم اصــدار 
الترخيــص التجــاري وهــو جاهــز للتحميــل مــن 
نجــاح  فقــط  وليــس  أدنــاه«(،  الرابــط  خلال 
تقديــم الطلــب، واذا كان هنــاك عــدّّة خطــوات 
فالنتيجــة أو الاشــعار يجــب ان يعــرض بشــكل 
واضــح مــا هــي الخطــوة التاليــة ضمــن الرّحّلــة.

 المرحلة الثالثة:

تصميم تجربة 
)UX( المستخدم

الآن، يتــم دمــج مســار الخدمــة المُُعــاد هندســتها في تجربــة موحــدة. بعــد أن قمنــا 
بإزالــة التعقيــد في الكواليــس )الخطــوة الســابقة(، يجــب أن نضمــن أن المســتخدم لا 

.)UX( يــق تجربــة المســتخدم يــرى أي أثــر لهــذا التعقيــد. هــذا هــو دور فر
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 المرحلة الرابعة:

نموذج جاهز 
لتصميم الرحلة

ــة التي تُُحــوّّل التحليــل إلى خطــة عمــل. وتتكــوّّن  ــة" هــو الأداة البصري نمــوذج "خريطــة الرحل
ــة التصميــم: مــن خمــس طبقــات لضمــان الشــمولية في مرحل

النتيجةالدور في مرحلة التصميمالطبقةم

1
الحــــــدث
الحياتـــــي

تحديد الهدف 
والنتيجة المرجوة.

الهدف )مثال: فتح 
المتجر الإلكتروني للعمل 

خلال 24 ساعة(.

2
يـــــح تشر

AS-IS الــ 

وصف كل خطوة يقوم بها 
المستخدم اليوم بالتفصيل، بما فيها 

التنقل بين الجهات والأنظمة.

قائمة مفصلة
بكل خطوة.

3
تحديد التحدّّيات 

والبيانــــــات
تحديد التحدّّيات،

ومالك ومصدر كل بيان مطلوب.
خارطة API وتصنيف 
للتحديات الجوهرية.

4
إعادة هندسة 

الإجـــــراءات
)To-Be(

وصف الخطوات الجديدة
المختصرة، وتحديد ما سيتم 
.APIs إخفاؤه وميكنته عبر 

قائمة بـالخطوات النهائية 
للرحلة وللمستخدم.

تحديد الخارطة الفنّّية والإجرائية متطلبات التنفيذ5
وتجربة المستخدم المطلوبة.

خارطة الطريق
لفرق العمل.

في الفصل القادم، ســندخل مرحلة الإنشــاء والإطلاق. ســنتعلم كيف ننفذ الرحلة بشــكل رصين 
)عبر مفهــوم المنتــج القابــل للتطبيــق MVP(، وكيــف نديــر التغــيير داخــل الجهــات ونقيــس نجــاح 

الرحلــة لضمــان اســتدامتها, هــذه المرحلــة هــي نقطــة التحــول مــن التصميــم إلى التنفيــذ.

يتجــاوز  الرقميــة  الرحلــة  تصميــم 
إنــه   ، الــفينّي التــقني  الإتقــان  مجــرد 
وفــن  إستراتيجيــة  رؤيــة  يتطلــب 
هنــدسي لإزالــة الاجراءات التي عاش 
معهــا المســتخدم لســنوات طويلــة. 
الإجــراءات  عالــم  مــن  الانتقــال  إنــه 

التجربــة. عالــم  إلى 
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الرحلــة الرقميـــة لا تكتــــمل عنــــد 
التصميــم، بــل عندمــا تُُقــاد الرؤيــة 
ــان. ــاة الإنس ّـر حي ــة تغي� ــح تجرب لتصب

الفصل الرابع:

ة  د لقيـــا ا
فــــــــي 
التنفيــــذ
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والاختيــار  الفهــم  مراحــل  اســتكمال  بعــد 
الأكثر  المرحلــة  إلى  ندخــل  والتصميــم، 
هــذه  والإطلاق.  التنفيــذ  وهــي  حساســية، 
"روحهــا  الرحلــة  تمنــح  التي  هــي  المرحلــة 
لا  الرحلــة  لأن  مصيرهــا،  وتحــدد  الحقيقيــة" 
تُُقــاس بجمــال تصميمهــا، بــل بقدرتهــا علــى 
العمــل في الواقــع، وخدمــة الإنســان، وتغــيير 

فعليًًــا. تجربتــه 

بنــاء  عمليــة  هــو  الرقميــة  الــرحلات  تنفيــذ 
يــج مــن القيــادة الإستراتيجيــة،  ثقــة، وهــي مز
، وإدارة التغــيير الــبشري. هــذا  والتكامــل الــفنّيي
يــق للقيــاديين الذيــن  الفصــل هــو خارطــة طر
ــة  يــدون تحويــل نمــوذج التصميــم إلى تجرب ير
لهــم  تكــون  أن  يــد  ير لمــن  فعالــة،  منجــزة، 

بصمــة في حيــاة النــاس، وأثــرٌٌ لا يُُــنسى.

 من الفكرة

إلى الواقع
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)MVP(  1- المنتج القابل للتطبيق﻿
إن الخطــر الأكبر في التنفيــذ هــو الســعي للكمــال قبــل الإطلاق، ممــا يــؤدي إلى تــأخير الــمشروع 
 Minimum Viable( وفقــدان الزخــم. المنهجيــة الصحيحــة تبــدأ بـــ المنتــج القابــل للتطبيــق

)Product

ما الذي يعنيه MVP في سياق الرحلات؟

المفهوم الإستراتيجي MVP  في الرحلات

يزيل الألم الأكبر والأهم للمستخدم. %80  من القيمة

التركيز على التكاملات والخدمات الأكثر جاهزية وتأثيراًً. %20  من الجهد

يــادة  تحقيــق نجاحــات صــغيرة وملموســة خلال 3-6 أشــهر، لز
ثقــة الجمهــور وبنــاء الزخــم للمراحــل اللاحقــة.

يع الفوز السر

الغــرض  يخــدم  للرحلــة،  إصــدار  أبســط  بــل هــي  أوليــة«،  ليســت مجــرد »نســخة    MVP
والجهــد. التعقيــد  مــن  قــدر  بأقــل  يــة  الجوهر القيمــة  لتحقيــق  بسرعــة  ويُُطلــق  الأســاسي، 

الواقــع، وفهــم ســلوك  الفرضيــات علــى أرض  اختبــار  المؤسســة مــن  يُُمكّـّـن   MVP بـــ البــدء 
المســتخدم الفعلــي، واســتخدام هــذه البيانــات لتوجيــه الاســتثمار في المراحــل التاليــة بأقــل قــدر 

مــن المخاطــر.
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 ﻿2- اختبــار الرحـلــة 
مع المستخدمين

بــدون اختبــار حقيقــي، لأن  الرحلــة  تُُطلــق  لا 
التصميــم شيء، واســتخدام النــاس شيء آخــر 
يــق مــن تقييــم  الفر ينتقــل  تمامــًاً. يجــب أن 
"هــل التصميــم جميــل؟" إلى "هــل الرحلــة 
ســهلة الاســتخدام فــعًلاً؟" وهــذا هــو الأهــم، 
الســلوك دون  مراقبــة  هــو  الاختبــار  وجوهــر 

توجيــه.

• اختيار عينة واقعية:

مــع 5-15 مســتخدماًً  الرحلــة  اختبــار  يجــب 
لمواجهــة  ويُُتركــون  متنوعــة،  فئــات  يمثلــون 

مســبق. شرح  دون  "وحدهــم"  الرحلــة 

يوهات المختلفة: • اختبار السينار

يوهات الفشــل )الرفــض،  يجــب اختبــار ســينار

وليــس  التقنيــة(،  الأخطــاء  البيانــات،  نقــص 
المثــالي. النجــاح  يو  ســينار فقــط 

• الاستجابة للملاحظات:

جديــدة  ملاحظــات  يكشــف  اختبــار  فــكل 
تشــمل  سريعــة،  تحــسين  دورة  تســتدعي 
تعديــل الواجهــات، تبســيط الرســائل، وإزالــة أي 
خطــوة تســببت في تــعرثّر المســتخدم أو إرباكــه.

الدرس الأكبر: 
يــق التصميــم  يجــب أن يكــون فر

والتنفيــــــــذ مستعــــــداًً لـ "قتـــــــل" 

أجــزاء مــن التصميــم الذي أحبه، 

إذا أثبــت الاختبــار الميــداني أنــه 

مُُربــك للمســتخدم.
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 ﻿3- إدارة التغييــــــر 
وتوحيد الجهـود

في  )ســـواء  الرقميـــــــة  الرحــــــــلات  نجـــاح  إن 
يعتمـــد  الخـــاص(  القطـــاع  أو  الحكومـــة 
بنســـبة 70% علـــى تغـــيير القناعـــات وإزالـــة 
الحواجـــز الداخليـــة بين الإدارات والجهـــات 
وفـــرق العمـــل، وليـــس علـــى جـــودة الأكـــواد.

يق الرحلة المشترك أ( بناء فر

يجب أن يكون لكل رحلة فريق واحد مشترك 
يمثّّل الرحلة، ويضم التخصصات الأساسية:

وإزالــة  القــرار  لاتخــاذ  التنفيذيــة:  القيــادة   •
لعقبــات. ا

• تجربــة المســتخدم: العامــلين مــع الجمهــور 
لنقــل صــوت المســتخدم.

يــق الــفينّي الخــاص  • التقنيــة والبيانــات: الفر
بتطويــر الرحلــة وربــط البيانــات

مشروعيــة  مــن  كــد  للتأ والإداري:  القانــوني   •
الإجــراءات. هندســة  إعــادة  بعــد  الإجــراءات 

ب( معالجة مقاومة التغيير 
مقاومة التغيير تأتي من مستويين:

• مقاومة الموظفين:

الخــوف مــن فقــدان الســيطرة، أو تغــيير الأدوار، 
ــة  ويكــون علاجهــا مــن خلال إشراكهــم في مرحل
ــة  ــأن التقني يبهــم، وطمأنتهــم ب التصميــم، وتدر
لتمكينهــم مــن التركيز علــى المهــام ذات القيمــة 

الأعلــى بــدلًاً مــن المهــام الروتينيــة.

• مقاومة الإدارة والقيادة:

الخــوف مــن الفشــل، أو التعــرض للمســاءلة. 
عمــل  حالــة  تقديــم  خلال  مــن  وعلاجهــا 
العائــد  علــى  تركــز  قويــة   )Business Case(
 MVP نجاحــات  واســتخدام  الاســتثمار،  علــى 

الثقــة. لبنــاء 

التحــوّّل الرقمــي ليــس 
.. بــل  ـاً  مشــروعًًا تقني�
التغييــر  برنامجًًــا لإدارة 

البشــري والقيــادي
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ج( تكامل الجهات

ربــط الجهــات ليــس مجــرد وصلــة، بــل هــو 
تتطلــب: تكامــل  منظومــة  بنــاء 

• اتفاقيــات حوكمــة البيانــات: وثائــق رســمية 
أمــن  تحــدد صلاحيــات الصوــول، وضمــان 
البيانــات، وإجــراءات التعامــل مــع الأعطــال 

المشتركــة.

اســتخدام  الموحــدة:  التكامــل  منصــات   •
تخــتصر  البيانــات  وتبــادل  للربــط  منصّّــات 
الكفــاءة،  وتحسّّــن  الإنجــاز  وتسّرّع  الوقــت 
وذلــك لضمــان تفّّوــر بيانــات لحظيــة متكاملة 

من خلال بروتوكولات موحدة وآمنة.

• التزام القيــادة: يجــب أن يكــون قــرار الربــط 
قــراراًً قياديــاًً مدعومــاًً مــن أعلــى المســتويات 
وإلغــاء  المعزولــة"  البيانــات  "جــزر  لــكسر 

الاجــراءات. او  البيانــات  ازدواجيــة 

فشـل التكامــل
ليـس تقنيًًـــا ..

 بـل قيـاديًًـــا.
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)KPIs( 4- مؤشرات الأداء﻿
هنــا يظهــر الاختبــار الحقيقي لقيمة الرحلة 
يــف مــؤشرات  إذ يتطلــب الأمــر إعــادة تعر
مــن  المؤسســة  تنتقــل  حين  القيــاس، 
الاكتفــاء بقيــاس المخرجــات، إلى قيــاس 
في  تتركــه  الــذي  والأثــر  النهائيــة  النتيجــة 

المســتخدم تجربــة 

التركيز الإستراتيجي
مؤشر قياس جديد 

)Outcome(
مؤشر قياس قديم 

)Output(

كمل المستخدم الهدف؟ هل أ

نسبة 
كمال الرحلة  إ

 (Completion
Rate)

عدد الخدمات 
التي أُنُجزت 

إلكترونياًً.

قياس المدة الإجمالية من أول خطوة 
حتى النتيجة النهائية، مما يُُحمّّل الجهات 

مسؤولية التنسيق فيما بينها.

الزمن المستغرق
لانجاز الرحلة.

زمن إنجاز الخدمة 
الواحدة.

قياس الجهد الذي بذله المستخدم. 
النجاح الحقيقي هو صفر جهد من جانبه.

مؤشر
جهد العميل.

عدد المعاملات.

قياس ولاء المستخدم وقدرته على ترويج 
الرحلة للآخرين.

مؤشر
صافي المروجين.

عدد الشكاوى.

قياس نجاح التكامل التقني في إلغاء التكرار.
نسبة جلب

البيانات التلقائي.
نسبة البيانات 

المدخلة.
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 أ( من الطلب إلى التوقع

في النمــوذج الالــكتروني التقليــدي، ينتظــر النظام أن 
يطلــب المســتخدم منــه الخدمــة، أمــا في النمــوذج 
للأمــام،  خطــوة  يتقــدّّم  النظــام  فــإن  الاســتباقي، 

يســتبق المســتخدم مــن خلال إرســال إشــعار.

الــرحلات الرقميــة توفّّــر الأســاس الأهــم لهــذه 
وعندمــا  ومترابطــة"،  نظيفــة  "بيانــات  النقلــة 
تتكامــل البيانــات حــول أحــداث الحيــاة، يصبــح 

مــن الممكــن أن:

• يتوقــع النظــام احتياجًًــا قادمًًــا، لا أن يتعامــل 
مــع طلــب متأخــر.

مــع  الأبنــاء  بتطعيــم  تذكيريــاًً  إشــعارًًا  يُُرســل   •
اقــرب مركــز صحــي للتطعيــم او قبــل انتهــاء 
وثيقــة، مرفقًًــا بخيــار جاهــز للتجديــد، بــدل أن 
بنفســه. يتذكّـّـر  او  يكتشــف  المســتخدم  يترك 

• تتحــول الخدمــة مــن “إجــراء يجــب إنجــازه” إلى 
“أمــر تــم الاســتعداد لــه مســبقًًا".

وهنــا، لا يشــعر الإنســان بــذكاء النظــام .. 
بــل يشــعر براحــة التجربــة.

الــرحلات الرقميــة ليســت نهايــة 
ــيق، ــبل بدايــته الحقيــقة. الطر

حــول  الرحلــة  تُُصمََّــم  فعندمــا 
تبــدأ  الإنســان، وتُُــدار بالبيانــات، 
المؤسســة بالانتقــال مــن منطــق 
الاســتجابة إلى منطــق الاســتباق.

في هــذه المرحلــة، لا تعــود الثقــة 
ــل نتيجــة طبيعيــة  شــعاًرًا يُُرفــع، ب
الإنســان  فيهــا  يشــعر  لتجربــة 
وتعمــل  تفهمــه،  المؤسســة  أن 
تُُثقلــه بالإجــراءات. لأجلــه، لا أن 

 مـا بعـد
الرحلـــــة
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 ب( دور الذكاء الاصطناعي

الــذكاء الاصطناعــي في ســياق الــرحلات الرقميــة 
ليــس غايــة، بــل أداة لـــ "فهــم الأنماط وتحسين 
فعندمــا  الأخطــاء"،  واكتشــاف  التوقيــت 
يُُســتخدم الــذكاء الاصطناعــي لتحليــل ســلوك 

الاســتخدام وتكــراره، يمكــن للمؤسســة أن:

• تُُحسّّن تصميم الرحلات باستمرار.

• تتعلّّم من التجربة الفعلية لا من الافتراضات.

تُُحمّّـــــــل  أن  دون  ذكيــــــة  تصويـــــات  تقـــدّّم   •
القـــــرار. أو  الفهـــم  عـــبء  الإنســـان 

القيمــة هنــا ليســت في “التقنيــة”، بــل في 
الهــدوء الــذي يشــعر بــه المســتخدم.

 ج( الرؤية النهائية

الغايــة القصــوى مــن الــرحلات الرقميــة ليســت 
خدمــة أسرع، بــل مؤسســة تقــدّّم خدمــات أذكى 

وأبســط، مؤسســة تعمــل وتتكامــل بالبيانــات، 
وتُُقيــس نتائجهــا بالأثــر لا بعــدد المعــاملات.

فإنهــا  المنطــق،  بهــذا  الــرحلات  تُُــدار  عندمــا 
تصبــح انعكاسًًــا حقيقيًًــا لالتزام القيــادة بجــودة 
حيــاة الإنســان، وتحــوّّل المؤسســة مــن كيــان 
أن  قبــل  يســتجيب   ،

ٍ
واعٍ كيــان  إلى  تفاعلــي 

الاســتجابة. منــه  يُُطلــب 

بــل تبــدأ  إن الرحلــة لا تنتهــي عنــد الإطلاق، 
الإنســان  فيهــا  يلمــس  التي  اللحظــة  عنــد 
الرحلــة  تعمــل  وحين  الحقيقــي.  الفــرق 
التكــرار،  يــل  تز التعقيــد،  "تُُلغــي  بسلاســة 
نســتطيع  فقــط  عندهــا  الوقــت"  وتخــتصر 

القــول:

ت تجربة الإنسان ..  لقد تغريّر
وتغيرت معها ثقافة المؤسسة .. 

وتغير معها مستقبل الخدمات.

القيمة الحقيقية للذكاء 
الاصطناعي ليست في 

التقنيـة، بل فــي
راحـة الإنسان.
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حكايات وتحديات
خلــف الكواليــس

الفصل الخامس:

 قصــــص 
مـــــــــن 
الميـــدان

!
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 الشرارة والفكرة:

الانتقــال  الفكــرة في ســبتمبر 2022،  بــدأت 
مــن تقديــم خدمــات منفصلــة لســبع جهــات 
متكاملــة،  رقميــة  رحلــة  أول  إلى  حكوميــة 
تقديــم  علــى  جديــدة  وثقافــة  بمفهــوم 
الــمشروع  هــذا  كان  الحكوميــة.  الخدمــات 
تجســيداًً عمليــاًً للفلســفة التي نناقشــها في 

الأول. الفصــل 

نظــام  في  المولــود  بتســجيل  الرحلــة  تبــدأ 
ــوزارة الصحــة وتســميته  ــد ب تســجيل الموالي
عبر التطبيــق، ثــم إصــدار الرقــم المــدني مــن 
الهيئــة العامــة للمعلومــات المدنيــة، يعقبــه 
إصــدار شــهادة المــيلاد مــن وزارة الصحــة، 
وإضافــة المولــود إلى ملــف الجنســية لــدى 

الداخليــة. وزارة 

وتســتكمل الرحلــة بإصــدار البطاقــة المدنيــة 
للمعلومــات  العامــة  الهيئــة  مــن  )الهويــة( 

الكويــت  في  الجديــد  المولــود  رحلــة  إن 
ليســت مجــرد مشروع تكاملــي ناجــح، إنهــا 
قصــة صراع لمــدة 31 شــهراًً كشــفت أن 
كبر مــن التقنيــة، وأن  يــة أ العقبــات الإدار
نجــاح التحــول يتطلــب القيــادة التي تقــرر، 

يــق الــذي يؤمــن. والفر

 القصة الأولى:

رحلــــــة 
المولــود 
الجديد ...

!صراع الـ 31 شهراًً
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المدنيــة، ثــم إضافــة علاوة المولــود في راتــب 
إدراج  وأخيًرًا  والخــاص،  الحكومــي  الموظــف 
)الدعــم  التمويــن  ملــف  ضمــن  المولــود 

الغــذائي(.

إنجــاز جميــع هــذه الخطــوات دون أي  ويتــم 
تقــتصر  إذ  المســتخدم،  مــن  مبــاشر  تدخــل 
التطبيــق،  تجربتــه علــى تلقــي الإشــعارات عبر 
تنفيــذ  الحكوميــة  الأنظمــة  تتــولى  بينمــا 
ًـا.  الإجــراءات وتبــادل البيانــات فيمــا بينهــا تلقائي�
تســمية  ســوى  المواطــن  مــن  يُُطلــب  ولا 
رســوم  ســداد  ثــم  الرحلــة،  بدايــة  في  المولــود 
ــة. ــة في مرحلتهــا النهائي إصــدار البطاقــة المدني

بفضــل  الأولي  الزخــم  الرحلــة  مشروع  مُُنــح 
مــن  وتحديــداًً  القيــادة،  مــن  المبــاشر  الدعــم 
كانــت  التي  الفــارس،  عبداللــه  رنــا  الدكتــورة 
يــرة الدولــة لشــئون الاتصــالات آنــذاك، وهــي  وز
الحكومــي  التطبيــق  إطلاق  كانــت خلــف  التي 
الموحــد "ســهل". هــذا الدعــم القــوي هــو مــا 

الرحلــة. لإطلاق  الأولى  الشرارة  أشــعل 

 العقبة الكبرى:
في  الــمشروع  دخــل  يــرة،  الوز مغــادرة  بعــد 
مرحلــة "فقــدان الزخــم"، وتراجعــت الأولويــات، 
ــم القــادة أن  وتوقفــت خطــة العمــل. هــذا يُُعلّّ
قــرار التحــول يجــب أن يتجــذر في المؤسســة، 
لا أن يعتمــد علــى شــخص واحــد. لكــن هــذا 
تــولى  فعندمــا  الــمشروع،  يقتــل  لــم  التوقــف 
وزارة  مســؤولية  العمــر  ســعود  عمــر  الســيّدّ 
وتكنولوجيــا  الاتصــالات  لشــئون  الدولــة 
المبــاشر  وبإهتمامــه   ،2024 في  المعلومــات 
أعــاد  الرقميــة  والــرحلات  الخدمــات  بتطويــر 
الرحلــة إلى الواجهــة حىتّى إطلاقهــا، مؤكــداًً أن 
طريقهــا  ســتجد  الصحيحــة  الوطنيــة  الرؤيــة 

يوماًً ما ولو جاء ذلك متأخِِّراًً.

 جدار المقاومة

      وقيمة الفريق المؤمن
وقــد  إلا  الواجهــة  إلى  الرحلــة  عــادت  إن  مــا 
بــدأت العقبــة الحقيقيــة التي اســتهلكت الوقــت 
والجهــد، مقاومــة الجهــات للاندمــاج والتكامل.

لإطلاق  كــثيرة  تحدّّيــات  يــق  الفر واجــه  فقــد 
الســبب  كانــوا  تحــدّّيين  ان هنــاك  إلا  الرحلــة، 
الجهــات  بعــض  مــن  الرحلــة  إطلاق  تأخــر  في 

فيهــا: المشــاركة 

• رفض المشاركة:

المُُشــاركة  الجهــات  إحــدى  تعــاون  عــدم 
خدماتهــا  اضافــة  في  ترغــب  تكــن  لــم  والتي 
ضمــن الرّحّلــة، والــذي اســتغرق وقتــاًً وجهــداًً 

. مهــم نضما لإ

• تعطيل الاختبارات:

يــق قــام بإجــراء اختبــارات شــاملة  ورغــم أن الفر
يبيــة  يــد عــن ســتة أشــهر في البيئــة التجر لمــدة تز
، إلا أن جهــة أخــرى  لضمــان جــودة الربــط الــفينّي
كانــت غير متعاونــة في إكمــال حصتهــا مــن هــذه 
الاختبــارات، فكانــت الاختبــارات تصــل إلى هــذه 

الجهــة ولا تســتكمل مــن قبلهــم.

قــرار التحول يجـب أن
يتجذر في المؤسسة،
لا أن يعتمد على
شخص واحد
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 العبرة الجوهرية
        )الفريق والإيمان(: 

لــم تُُذلــل هــذه التحديــات والعقبــات إلا بســبب 
ووجــود  ودعمهــا،  للقيــادة  الصريــح  التجّّوــه 
يــق مؤمــن بالرحلــة عمــل بلا كلــل ولا ملــل.  فر
يــق هــو الــذي تحمــل عــبء المتابعــة  هــذا الفر
هــو  نجاحــه  بــأن  مؤمنــاًً  الصعــاب،  وتذليــل 

تخفيــف عــبء عــن مســتخدمي التطبيــق.

 الدرس الأهم:
 أن الرحلــة الرقميــة لا تُُخلــق بالقــرار فقــط، 
يــق تنفيــذي يتحــول إلى ســفير  بــل بوجــود فر
الــمشروع  شــعلة  ويُُبقــي  بالرؤيــة،  للإيمــان 

مضــاءة في أحلــك الظــروف.

 ثمن التجزئة ومنهجية  
)MVP( الإطلاق الذكي       

كان لغيــاب التعــاون في مرحلــة الاختبــار ثمــن 
تــقني ملمــوس ظهــر بعــد الإطلاق:

الجهــات  جميــع  مشــاركة  عــدم  فبســبب   •
يبيــة،  بشــكل كامــل في اختبــارات البيئــة التجر
طباعــة  في  حقيقيــة  فنيــة  تحدّّيــات  ظهــرت 
التجــريبي  الإطلاق  بعــد  الوثائــق  إحــدى 

علــى البيئــة الفعليــة. هــذا الخلــل اســتغرق 
شــهرين كامــلين لحلــه، ممــا يثبــت أن نقــص 
يــؤدي  يبيــة  التجر البيئــة  التعــاون في اختبــار 
البيئــة الفعليــة. حتمــاًً إلى فشــل حقيقــي في 

• وللتحكــم في هــذه المخاطــر وتحقيــق انتصار 
سريــع، تــم تقســيم الرحلــة إلى ثلاث مراحــل. 
لــم يكــن هــذا التقســيم اعتباطيــاًً، بــل كان 
 MVP (Minimum لمنهجيــة  تطبيقــا� 
الهــدف  كان  حيــث   ،)Viable Product
عمليــة  وتسريــع  تســهيل  هــو  الإستراتيجــي 
بالمرحلــة  سريــع  فــوز  تحقيــق  عبر  الإطلاق 
الأولى، ثــم اســتخدام الزخــم الناتــج للانتقــال 
مضمونــة،  بجــودة  تعقيــداًً  الأكثر  للمراحــل 
فقــد  الكتــاب،  هــذا  كتابــة  حتى  نحــن  وهــا 
أطلقنــا المرحلــة الاولى والثانيــة مــن الرحلــة، 

منهــا. الأخيرة  المرحلــة  والمتبقّّــي 

يح: نقد ذاتي صر

المولــود  رحلــة  اختيــار  فــإن  أمانــة،  وبــكل 
يكــن  لــم  رقميــة  رحلــة  أول  لتكــون  الجديــد 
رقميــة  رحلــة  كأوّّل  للإطلاق  الانســب  الخيــار 
حكوميــة، كونــه مــن الناحيــة التنفيذيــة خيــارًًا 
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كــبيًرًا  عــددًًا  تضــم  لا  فالرحلــة  التعقيــد.  عــالي 
مــن الجهــات فقــط )7 جهــات حكوميــة(، بــل 
تطلّّبــت أيضًًــا تطويــر أنظمــة جديــدة لــم تكــن 
موجــودة ســابقًًا، وعلــى رأســها الانتقــال بعمليــة 
تســجيل المواليــد مــن نمــوذج يــدوي تقليــدي 
تحــوّّل  وهــو  متكامــل،  إلــكتروني  نمــوذج  إلى 
نوعــي عميــق في جوهــر الخدمــة نفســها، لا في 

فقــط. واجهتهــا 

الرئيســية  الأســباب  أحــد  كان  التعقيــد  هــذا 
 31 إلى  الإطلاق  زمــن  امتــداد  إلى  أدّّت  التي 
شــهرًًا. ولــو كنــا بدأنــا بــرحلات أبســط، ذات عــدد 
مــن  لــكان  أخــف،  فينّي  وتعقيــد  أقــل  جهــات 
كبر  الــفترة إطلاق عــدد أ الممكــن خلال هــذه 
مــن الــرحلات، وبنــاء خبرات متنوعــة، وتحقيــق 

إنجــازات متراكمــة بــوتيرة أسرع.

ومــع ذلــك، لــم تكــن رحلــة المولــود الجديــد 
ًـا  اختيــارًًا عشــوائيًًا؛ فقــد حملــت بعــدًًا استراتيجي�
عــالي الأهميــة، يمــسّّ لحظــة حياتيــة حساســة، 
بين  الحقيقــي  التكامــل  لمفهــوم  ويؤســس 
الجهــات. كانــت رحلــة صعبــة، لكنهــا وضعــت 
تعنيــه  مــا  يــف  تعر وأعــادت  عاليًًــا،  معيــارًًا 

الحكومــي. الســياق  في  الرقميــة”  “الرحلــة 

ورغــم التحديــات التي صاحبــت التنفيــذ، يبقــى 
في  الفنيــة  بالفــرق  الإشــادة  الإنصــاف  مــن 
مختلــف الجهــات المشــاركة في رحلــة المولــود، 
لمــا بذلتــه مــن جهــد في إطلاق أول رحلــة رقميــة 
ومعالجــة  تطويرهــا،  واســتمرار  الكويــت،  في 

اليــوم. تحدياتهــا حتى 

 ماذا تعلّّمنا من 

رحلة المولود؟
عنــد  يتوقــف  لا  الرقمــي  التحــول   •
الفكــرة الصحيحــة، بــل يحتــاج قيــادة 
تحمــي القــرار حتى في فترات فقــدان 

الزخــم.

• التقنيــة لا تفشــل وحدهــا، مــا يفشــل 
غالبًًــا هــو غيــاب الالتزام والتعــاون، 
يمنــع  مــن  هــو  المؤمــن  يــق  والفر

الفكــرة مــن المــوت.

ــل  ــعني التعجّّــل، ب • الإطلاق الــذكي لا ي
تقســيم المخاطــر وبنــاء الثقــة خطوة 
النجــاح  يجعــل  مــا  وهــو  بخطــوة، 

ممكنًًــا حتى في بيئــات معقــدة.
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بينمــا كانــت رحلــة "المولــود الجديــد" قصــة 
يــة  صراع لمــدة 31 شــهراًً ضــد المقاومــة الإدار
والتقنيــة، فــإن رحلــة "إصــدار وثيقــة البيــت" 
كانــت قصــة الإيمــان والسرعــة، وهــي تجســد 
يــع )Quick Win( علــى  قــوة تــأثير الفــوز السر

الثقافــة المؤسســية.

 الإيمان يقود التكامل 
        )من مقاومة إلى مبادرة(

كبر درس في رحلــة المولــود هــو أن القيــادة  كان أ
والدعــم يمكــن أن يفرضــا التغــيير. أمــا رحلــة وثيقــة 

البـتي، فكاـتن اـلـدرس المقاـبـل:

"الإيمــان يخلق المبـادرة والتعاون".

 القصة الثانية:

رحلة إصدار 
وثيـقـــــة 
البيــــــت

قوة الإيمان 
والتنفيذ السريع
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المولــود،  لرحلــة  الملمــوس  النجــاح  فبعــد 
كبر لمفهــوم  تحمّّســت الجهــات وآمنــت بقــوة أ
المبــادرة  جــاءت  لذلــك،  ونتيجــة  التكامــل. 
نفســها  الجهــات  مــن  جديــدة  رحلــة  لإطلاق 
العامــة  والمؤسســة  الكــويتي  الائتمــان  )بنــك 
للرعايــة الســكنية(، بالتعــاون مــع بلديــة الكويت 
ووزارة العــدل لتصبــح رحلــة بين أربــع جهــات 

حكوميــة.

)المولــود(  الأولى  الرحلــة  أثبتــت  فعندمــا 
المواطــن،  حيــاة  علــى  وتأثيرهــا  جدواهــا 
ســاهمت بشــكل كــبير بفتــح الأبــواب المغلقــة. 
ولــم يعــد هنــاك حاجــة لفــرض التكامــل مــن 
الأعلــى، بــل أصبــح دافعــاًً ذاتيــاًً مــن الجهــات 

ذاتهــا.

مــن  ذاتيــة  بمبــادرة  الرحلــة  انــطلاق  وبســبب 
والأثــر،  بالهــدف  المســبق  وإيمانهــا  الجهــات، 
ــم إنجــاز الرحلــة  كان العمــل يــسيراًً وسريعــاًً، وت
الســابقة،  الرحلــة  مــن  بكــثير  أسرع  بشــكل 

فقــط. أشــهر  أربعــة  غضــون  واكتملــت في 

 فخ البيانات والبقاء في  
)Back Office( كواليس الـ        

غير  والتعــاون  السرعــة  مــن  الرغــم  علــى 
تحــدٍٍ  عــن  الرحلــة  كشــفت  المســبوقين، 
جوهــري لا يمكــن للتعــاون الــبشري أن يتجــاوزه 
بمفــرده: تحــدي نقــص التكامــل في البيانــات.

في  التكامــل  في  نقصــاًً  الرحلــة  واجهــت  فقــد 
لــدى إحــدى الجهــات، ممــا تســبب  البيانــات 

في تحــدٍٍ في وجــود الـــ Back Office )المكتــب 
طــويلًاً  وقتــاًً  يســتغرق  كان  والــذي  الخلفــي(، 
لاعتمــاد الإجــراءات الداخليــة لتلــك الجهــة، ثــم 
اســتكمال الرحلــة. هــذا يــعني أن المســتخدم 
الجهــة  موظفــو  كان  بينمــا  بــصبر  ينتظــر  كان 
خلــف  معقــدة  يدويــة  بإجــراءات  يقومــون 

الــفني. الربــط  نقــص  لتعويــض  الكواليــس 

ولا يمكــن للابتســامة أو الحمــاس أن يعوّّضــا 
نقــص الرّّبــط وتبــادل البيانــات. أي رحلــة تعتمــد 
داخلــي"  "اعتمــاد  أو  يدويــة"  "مراجعــة  علــى 
في  تنجــح  لــم  رحلــة  هــي  أوفيــس  البــاك  في 
التصميــم الجــذري )الفصــل الثالــث(، حتى لــو 
كانــت واجهتهــا الأماميــة )UX( جميلــة. الربــط 
والتكامــل في البيانــات هــو الأســاس الــذي يقتــل 
الحاجــة للإجــراءات الداخليــة المعقدة، ويحقق 

ــة المســتخدم. تغــيير فعلــي وكامــل لتجرب

 الإطلاق الذكي وحكمة 
         "الخروج للعلن"

يــق العمــل مــن الــدروس القاســية  اســتفاد فر
لرحلــة المولــود.

التجربة الكاملة تبدأ .. 
حين تتكامل البيانات
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ففــي هــذه الرحلــة، تــم اختبــار الأنظمــة بشــكل 
يبيــة، وتــم إطلاقهــا في  مكثــف في البيئــة التجر
البيئــة الفعليــة مــع إجــراء اختبــارات كــثيرة علــى 
البيئــة الفعليــة قبــل الإعلان الرســمي، لضمــان 
يــة الرحلــة وتجنــب أخطــاء الإطلاق التي  جاهز

حدثــت ســابقاًً.

الإطلاق  مــن خلال  فــكان  الآخــر  الــدرس  أمــا 
القــرار  هــو   )MVP( للرحلــة  الأدنى  الحــد  بـــ 
اكتمــال  حتى  الرحلــة  فتأجيــل  الصحيــح. 
الرحلــة  إطلاق  إن  يدفنهــا.  قــد  "الكمــال" 
الواجهــة  في  الجهــات  يضــع  للمســتخدمين 
ويجعــل ضرورة التطويــر والتكامــل لاحقــاًً أمــراًً 
حتميــاًً وليــس خيــاراًً، وهــو الضغــط الإيجــابي 
الــذي يُُبقــي شــعلة التطويــر مشــتعلة، وهــذا مــا 
حصــل فــعلًاً أثنــاء اطلاق التطبيــق الحكومــي 
"ســهل"،  الإلكترونيــة  للخدمــات  المحّّوــد 
علــى  آنــذاك  الفــارس  رنــا  الدكتــورة  فأخــذت 
عاتقهــا إطلاق التطبيــق بالإمكانيــات والجاهزية 
والجهــات  التطبيــق  تضــع  أن  علــى  المتاحــة، 
ــر،  يــق الصحيــح للاســتمرار في التطوي علــى الطر
وهــو أبــرز وأوضــح مثــال للإطلاق بالحــد الأدنى 

الرّحّلــة. وليــس  للتطبيــق 

 ما الذي غيّّرته 

رحلة وثيقة البيت

• عندمـا تنطلـق الرحلـة مـن إيمـان 
الجهـات نفسـها، تصبـح السرعـة 
ـا يُُفـرض. نتيجـة طبيعيـة، لا هدًفً

• لا يكفـي التعـاون الـبشري وحده، 
عندمـا  يبـدأ  الحقيقـي  التكامـل 
تختفــــــي الإجــــــــراءات اليدويــــــة 

خلـف تبـادل البيانـات.

السـابقة  الأخطـاء  مـن  التعلـم   •
حوّّل الاختبار من خطوة شـكلية 
الإعلان. قبـل  أسـاسي  إلى شرط 

يدفـن  لا  الأدنى  بالحـد  الإطلاق   •
في  يضعـــــــه  بـــــــــل  المشـــــــروع، 
التطويـر ضرورة  الواقـع ويجعـل 

مسـتمرة.

؟
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 نماذج من
القطـاع الخـاص

)رفع سقف التوقعات(

النموذج الأول:

 شركة السينما الكويتية 	
)Cinescape(        

رحلة الطعام والتذكرة المدمجة

تُُعــد تجربــة الســينما نموذجًًــا واضحًًــا للخدمــة 
وتُُظهــر   ،)Contextual Service( الســياقية
إلى  مجــزأة  تجربــة  مــن  الرحلــة  ت  تــغريّر كيــف 

تجربــة متكاملــة.

يــد الذهــاب  • الخدمــة القديمــة: كان مــن ير
يخــوض  السّّــينما  في  الأفلام  لمشــاهدة 

ومزدحمــتين: منفصلــتين  رحلــتين 

لحجـز  كـر  التذا شـباك  طابـور  في  الوقـوف   -1
خلال  مـن  العمليـة  تطـوّّرت  ثـم  المقعـد، 

لشراء   Kiosk machine الــ  اسـتخدام 
واسـتلامها. كـر  التذا

2- الوقــوف في طابــور منفصــل لشراء الطعــام 
والانتظــار حتى يتــم إعــداده قبل الدخول إلى 
كثر مــن 20  القاعــة، وقــد كان ســابقاًً قبــل أ
ســنة يتــم شراء الطعــام في الاستراحــة بين 
الفصــل الاول والثــاني، ومــع الازدحــام وتأخــر 
الفصــل  مــن  الكــثير  يفوتــك  قــد  الطلبــات 
الثــاني مــن الفلــم. هــذا التشــتت يرفــع مــن 
أنهــا  يــفترض  الإحبــاط في لحظــة  مســتوى 

ترفيهيــة.

مثــل  شركات  دمجــت  الرقميــة:  الرحلــة   •
في  الرحلــتين  الكويــت(  )في   Cinescape

التطبيــق: عبر  واحــدة  واجهــة 

هذه القصص تُُجيب على السؤال: 

ما هو المعيار الذي يقارن 
بـــه المستخـدم اليــــوم أي 

خدمــــة حكوميـــة؟
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• شراء التذكرة واختيار المقعد.
• ثم اختيار الطعام والمشروبات.

• اتمام عملية الدفع مباشرة.
طلبــه  تجــهيز  بطلــب  العميــل  يقــوم   •
قبــل ووصلــه إلى مــبنى الســينما، ويتــم 
يســتغرقه  الــذي  الوقــت  في  إعــداده 
اســتلامه  ليتــم  القاعــة،  إلى  للصوــول 

فــوراًً.

تجربــة  في  الجــذري  التغــيير  هــذا 
المســتخدم، ســهّّل علــى الــزوار الصوــول 
ودون  ويسر،  ســهولة  بــكل  القاعــة  إلى 
أي انتظــار في الــدور، كمــا منــح العامــلين 
علــى تجــهيز الطلبــات القــدرة علــى تجــهيز 
وصــول  قبــل  فــوري  بشــكل  الطلبــات 

الموقــع. إلى  العميــل 

النموذج الثاني:

 الاتصالات والسفر
تفعيل شريحة eSIM الفورية

تُُعــد هــذه الرحلــة دلــيلًاً علــى أن القيمــة 
الحاجــة  إلغــاء  في  تكمــن  الحقيقيــة 
للوســيط الــبشري في الإجــراءات الروتينيــة.

• الخدمة القديمة:

يحتــاج  بلــد  أي  إلى  الزائــر  المســافر  كان 
لقضــاء بعــض الوقــت بعــد الصوــول إلى 
لشركــة  كشــك  عــن  البحــث  في  وجهتــه 
نمــاذج  ومــلء  المطــار،  في  الاتصــالات 
ورقيــة أو إلكترونيــة، وتقديــم جــواز الســفر 
والمســتندات، والانتظــار لإدخــال الشريحــة 

الخــط. وتفعيــل 
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• الرحلة الرقمية:

 eSIM شريحــة  تفعيــل  خدمــة  إطلاق  تــم 
الرقميــة عبر التطبيــق مبــاشرة مــن علــى هاتفــه، 
وفي بعــض المطــارات ومناطــق العبــور الرئيســية 

في دول الخليــج، تــم تــوفير كشــك آلي:

• المســافر يمســح رمــز QR أو يقــوم بتوصيــر 
التطبيــق. جــواز ســفره عبر 

• يتم التحقق من الهوية )eKYC( آلياًً.

• يتم تنزيل ملف eSIM على الهاتف وتفعيله 
فوراًً.

بهــذه الرحلــة، انتقلــت تجربــة الاتصــالات مــن 
إجــراء يســتنزف وقــت المســافر عنــد الصوــول، 
دون  دقائــق،  خلال  تُُنجــز  يــة  فور خدمــة  إلى 
تفاعــل بشري أو نمــاذج أو انتظــار. فالقيمــة هنــا 
لــم تتحقــق بتسريــع خطــوة واحــدة، بــل بإعــادة 
تصميــم التجربــة كاملــة مــن منظــور المســافر، 
ليبــدأ رحلتــه بثقــة وسلاســة منــذ اللحظة الأولى.

النموذج الثالث:

 الخدمات المصرفية
المنافسة في تقديم الأفضل

تُُعــد الخدمــات المصرفيــة المثــال الأقــوى علــى 
لإنجــاز  الأسرع  المحــرك  هــي  المنافســة  أن 
الجهــات  الرقميــة. فبــدلًاً مــن صراع  الــرحلات 
علــى  البنــوك  تســابق  هنــا  نــرى  الحكوميــة، 
تقليــص الجهــد والزمــن، وتحويــل البنــك مــن 

"تطبيــق". إلى  "مــبنى" 
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سابقـــــــاًً:
 "الفرع هو البوابة الوحيدة"

كانـت التجربـة المصرفيـة التقليديـة تُُـبنى علـى 
بسـاعات  والتقيـد  الماديـة  يـارة  الز منطـق 

لعمـل: ا

• فتح الحساب:

جــدول  ضبــط  العميــل  مــن  يتطلــب  كان 
مواعيــده ليناســب مواعيــد الــفرع، ثــم حمــل 
يقــوم  موظــف  واانتظــار  المدنيــة،  البطاقــة 

البيانــات. لإدخــال  يدويــا� 

• التحويلات المالية:

الاعتمـــــــــاد علـــــى أرقــــــام الآيبـــــــان الطويلــــــــة 
يــوم  يســتغرق  الأمــوال  ووصــول  والمعقــدة، 

البنــوك. بين  كامــل  عمــل 

اليــــــــــوم:
"رحلة بنك خالية من الزيارة التقليدية"

تحــول المشــهد بالكامــل، فقــد بــدأ التنافــس 
الشــديد بين البنــوك الرقميــة والتقليديــة علــى 
كثر سلاســة ورحلــة  تقديــم تجربــة مســتخدم أ

رقميــة أســهل:

• فتح الحساب في دقائق:

يــارة الــفرع. اليــوم، يمكــن فتــح  تــم إلغــاء شرط ز
الحســاب خلال دقائــق وأنــت في مكانــك مــن 

خلال تطبيــق البنــك.

يــة باســتخدام  يتــم ذلــك عبر المصادقــة الفور
تطبيــق  )مثــل  الموحــدة  الرقميــة  الهويــة 
بالكامــل  موثقــاًً  العميــل  ليصبــح  "هــويتي"(، 

أوراق. أي  دون 
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• اللمسة النهائية:

بعــد فتــح الحســاب، لــم يعــد العميــل يذهــب 
لاســتلام البطاقــة؛ بــل تصــل البطاقــة إليــه في 

موقعــه مــن خلال )خدمــة التصويــل(.

تطويــر  تــم  )"ومــض"(:  الفــوري  التحويــل   •
آليــات مثــل خدمــة "ومــض" )التي طورتهــا  
يتــم بين  شركــة K-Net(. فأصبــح التحويــل 
النقــال  الهاتــف  رقــم  عبر  المحليــة  البنــوك 
ثــوانٍٍ. يــاًً في  إيــداع الأمــوال فور فقــط، ويتــم 

)المنتجــات(:  الرقميــة  الــرحلات  توســيع   •
ــداًً،  كثر تعقي ــد التنافــس ليشــمل رحلات أ امت
الشــخصية،  القــروض  أصبحــت  حيــث 
والاســتثمار في الذهــب، ومنتجــات التمويــل 
الجديــدة تُُقــدم عبر التطبيــق بتجربــة تقديــم 
ممــا  بالكامــل،  ومختلفــة  مبســطة  طلــب 

المســتخدم. عــن  المــالي  التعقيــد  يــل  يز

 ما تكشفه هذه النماذج بوضوح
أن المســتخدم اليــوم لا يقــارن الخدمــة 
الحكوميــة بخدمــة حكوميــة أخــرى، بــل 
بتجاربــه اليوميــة مــع الســينما، والبنــك، 

الاتصــال. وخدمــات 

ــة الرقميــة، وتقليــص الزمــن  المنافســة، والهوي
إلى  المعقــدة  المنتجــات  وتحويــل  والجهـــــد، 
رحلات بســيطة، لم تعد “أفضل الممارســات”، 
بــل أصبحــت الحــد الأدنى المتوقــع ومــع ظهــور 
ــذكاء الاصطناعــي  ــذكاء الاصطناعــي ووكلاء ال ال
يكــون  ان  القــادم  مــن  فالمتوقــع   AI Agent

مبـهـراًً ـفـعلًاً.

وختامــاًً:
"التقنيـــة هـــي الجـــزء الســـهل في أي 

رحلـــة، أمـــا القيـــادة والتّّعـــاون وإيمـــان 

يصنـــع  الـــذي  الجـــزء  همـــا  يـــق  الفر

المعجـــزات"
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كسر القيود ..
وهندسة المستقبل  الخاتمة

ــا لإيماننــا بكرامــة  بعــد هــذه الرحلــة، لــم يعــد التحــول الرقمــي خيــارًاً، بــل أصبــح اختبــاًرًا حقيقًيً
الإنســان واحترام وقتــه. لقــد رأينــا كيــف أن "ميكنــة التعقيــد" ليســت إلا ســجنًًا جديــدًًا بأســوار 
رقميــة، وأن النجــاح لا يُُقــاس بعــدد الأنظمــة التي نطلقهــا، بــل بحجــم العــبء الــذي نرفعــه عــن 

كاهــل النــاس.

نحــن اليــوم أمــام لحظــة حســم واضحــة، فإمــا أن نســتمر في رقمنــة المــاضي، أو نمتلــك الشــجاعة 
البيانــات  وتجعــل  الجهــود،  وتحّّوــد  المؤسســات،  عزلــة  تــكسر  شــجاعة  المســتقبل.  لهندســة 
تتدفــق بسلاســة داخــل منظومــة واحــدة، فتختفــي البيروقراطيــة خلــف الشاشــة، ويظهــر الإتقــان 

في تفاصيــل الحيــاة اليوميــة.

 نحــو 
ٍ
الــرحلات الرقميــة التي صممناهــا معًًــا ليســت مجــرد “تســهيل للإجــراءات”، بــل انتقــال واعٍ

نمــوذج اســتباقي، تفهــم فيــه المؤسســة احتيــاج الإنســان قبــل أن يــعربّر عنــه، وتصــل إليــه قبــل أن 
كثر  كــرم، وأ يطلبــه. فالغايــة ليســت بنــاء أنظمــة أذكى لخدمــات أسرع، بــل بنــاء حيــاة أســهل، وأ

سلاســة لــكل مــن يعيــش علــى هــذه الأرض.

والخلاصة التي لا يجب أن تغيب: 

التكنولوجيــا بلا روح إنســانية ليســت تقدمًًــا، بــل تعقيــداًً إضافيــاًً. لنجعــل بصولتنــا 
"، وحين يلمــس النــاس أثــر أعمالنــا في هــدوء أيامهــم ووفرة أوقاتهم،  "الإنســان أوالًا

ـًا فحــسب، ــبل أــسهمنا في صناــعة واــقع أفــضل ــسندرك أنــنا ــلم ننــجز مشروـعً

الآن .. 
الطريق أمامنا .. والخارطة بين أيدينـا 

فهل نحن مستعدّّون .. لأن نبـدأ
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الحكومي،  الرقمي  التحوّّل  في  ومستشار  خبير   •
تطوير  في  وتنفيذية  استراتيجية  بخبرة  يتمتع 
البرامج  وقيادة  الرقمية  الحكومية  الخدمات 

الوطنية ذات الأثر المباشر على حياة الناس.

• شارك في الإشراف على إطلاق وتشغيل منصّّات 
أبرزها  من  الكويت،  دولة  في  محورية  حكومية 
أسهم  كما  أعمال«،  »سهل  و  »سهل«  تطبيقا 
لتبادل  الوطنية  المنصّّة  بناء  على  الإشراف  في 
البيانات بين الجهات الحكومية )GDX(، بما يعزّّز 
التكامل بين الجهات ويحسّّن تجربة المستخدم.

• قاد وشارك في تصميم وتنفيذ عدد من الرحلات 
الرقمية الحكومية، متبنّّيًًا نموذج الرحلات الرقمية 
الخدمة  تقديم  هندسة  لإعادة  عملي  كمدخل 
الحكومية، يركّزّ على احتياج المستخدم بدلًاا من 

هيكل الجهة.

الوزراء  من  عدد  لدى  ية  استشار أدوارًًا  تقلّّد   •
ملفات  إدارة  في  وأسهم  الحكومية،  والجهات 
الاستراتيجية  الرؤية  بين  جامعًًا  متنوّّعة،  وطنية 

والتنفيذ الميداني. 

التي أشرف عليها على  المشاريع  • حصلت بعض 
جوائز إقليمية ومحلية.

• يحمل درجة البكالوريوس في الهندسة الميكانيكية، 
 ،)PMP( الاحترافية  المشاريع  إدارة  وشهادة 
التجربة  نقل  إلى  الكتاب  هذا  من خلال  ويهدف 
العملية في التحوّّل الرقمي بوصف الرحلات الرقمية 

منهجًًا تطبيقيًًا لتطوير الخدمات وحياة الناس.

 نبذة عن 
المؤلـف

Al_Derbass
Al_Derbass
Tariq Al-Derbass
Tariq@Al-Derbass.com

https://www.instagram.com/al_derbass/
https://www.instagram.com/al_derbass/
https://x.com/Al_Derbass
https://www.linkedin.com/in/tariq-al-derbass-93601694/
https://www.linkedin.com/in/tariq-al-derbass-93601694/




هل نبني مؤسسة رقمية .. 
أم نكتفي بإدارة الورق بلا ورق ..

في زمن تتسابق فيه الحكومات والمؤسسات على الرقمنة،
يًا: يط�� هذا الكتاب سؤالاً جوهر

هل نُسّر� الإجراءات فقط، أم نُعيد
تصميم التجربة كاملة من منظور الإنسان؟

يأخذك هذا الكتاب في رحلة عملية لإعادة اكتشاف مفهوم تقديم الخدمات، 
على  ستتعرفّ  المتكاملة.  الرقمية  الرحلات  عالم  إلى  التقليدية  النماذج  من 
وجودة،  بواقعية  وتنفيذها  وتصميمها،  الأثر،  ذات  الرحلات  اختيار  كيفية 
الحكومي  العمل  قلب  من  ميدانية  وتجارب  حقيقية  بقصص  مدعومة 

والمؤسسي.

هذا ليس كتابًا تقنيًا، بل دليل قيادي لكل من يعمل في زمن الرقّمنة، ويطمح 
إلى تحويل التطلّعات والافكار إلى أثر ملموس في حياة الناس. فالغاية ليست 
بناء أنظمة أذكى، بل صياغة واقع جديد يحترم وقت الإنسان، ويخفّف عنه 

التعقيد، ويمنحه التجربة التي يستحقها.

م. طارق جمال الدرباس
2026

مـــن ميكـنــــــــة التعقيـــــد
إلى هندســـة حياة الإنسان
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