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  ٢٠١٦أيمن عصمت،  ©

حقوق الطبع . أيمن عصمت/ ممحفوظة للمؤلف الملكية الفكرية حقوق 

لإدارة خدمات تكنولوجيا  العربية محفوظة للناشر، المنشأة والنشر

 .المعلومات

  

التعاملات العادلة للأغراض البحثية أو الدراسة الخاصة، أو النقد  باستثناء

والمراجعة، فإنه لا يسمح بإعادة إنتاج هذا الكتاب أو تخزينه أو إرساله في 

 :أي صورة أو بأي وسيلة إلا بإذن مسبق عن طريق مراسلة الناشر

 

 لإدارة خدمات تكنولوجيا المعلومات المنشأة العربية

 ١٢٥٨٨أكتوبر، الجيزة،  ٦، بريد الشيخ زايد ، مكتب١١٢. ب.ص

 جمهورية مصر العربية
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  مراجعة وتحرير ونشر

  
  لإدارة خدمات تكنولوجيا المعلومات المنشأة العربيةمطبوعات  
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  .مات الواردة �� �ذا الكتاب دقيقةالمعلو أن  بذل �ل ا���د الممكن لضمان لقد تم

  .ا �ان سب��امسؤولية عن أي خطأ أو س�و، أيً  ةالناشر والمؤلف لا يتحملان أي

  .�راء الواردة �� �ذا الكتاب �� آراء ال�اتب

ولية ؤ ع�� مس ت�ون المواقع المذ�ورة �� �ذا الكتاب للاستخدام كمرجع فقط، وأي ز�ارة للمواقع 

  . نفسھ يءالقار 

تحمل الناشر أو المؤلف أية مسؤولية عن خسائر أو أضرار �سب��ا أي ��ص يتصرف طبقا يلا 

  .للمادة الم�شورة �� �ذا الكتاب

ITIL  علامة تجار�ة م��لة لشركة أكسيلوس ا��دودةAxelos Ltd. 
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  المؤلفعن 

 

مدير المعلومات و خب�� إدارة تكنولوجيا  أيمن عصمت

إدارة خدمات تكنولوجيا المعلومات بإدارة ال��ة 

بمدينة ولد . ولاية نيو ساوث و�لز �س��اليةبح�ومة 

، وحصل ع�� درجة الب�الور�وس �١٩٧٢سكندر�ة �� 

نتقل إ�� أبو ا.علوم �لك��ونيات من جامعة حلوان ال�� 

بمجال تكنولوجيا عمل . ٢٠١١أس��اليا عام  واستقر �� ٢٠٠٤ظ�� �� 

كما  ،و تخصص �� ادارة خدمات تكنولوجيا المعلومات ١٩٩٥المعلومات منذ 

لشر�ات ا لدي الكث�� من تطو�ر حلول إدارة تكنولوجيا المعلومات سا�م ��

أدار بنجاح التغي�� و  ،يا والشرق �وسطمتعددة ا���سيات �� أس��ال

المعلومات ال�� تضمن المؤس��� لتطو�ر وتطبيق اس��اتيجيات تكنولوجيا 

تقديم خدمات تكنولوجيا المعلومات بكفاءة وطبقًا لمتطلبات العمل �� 

حصل ع�� عدد من الش�ادات الم�نية �� . العديد من المؤسسات العملاقة

 .وغ���ا PMP, ITIL© Expert مجال �دارة وتكنولوجيا المعلومات، مثل

 :يمكنكم متا�عة أيمن ع�� 

 Twitter: @aymanessmat   

5310038-essmat-https://www.linkedin.com/in/aymanLinkedIn:  

    

https://www.linkedin.com/in/ayman-essmat-5310038
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 إهداء

 إلىو روح وا�ي  إلىٔ�هدي هذا العمل المتواضع 
بنائي �ٔ و الحب��ة رانیا  زوجتي إلىو  العز�زة وا�تي

من �لمني  كل إلىو  ىوندو�ريم �دٓم  عزاءا�ٔ 
لم یدخر  من وإلى كل ٕ�شارة لوو  ٔ�رشدنيو �ٔ ا حرفً 

  .ا لمسا�دتي�دً 

  

  المؤلف
  



 المحتویات

 ه 
 

  



 المحتویات

 و 
 

  



 المحتویات

 ز 
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  تم�يد
  

 إ��لا يتجزأ من حياتنا اليومية  ابالتكنولوجيا ح�� أصبحت جزءً �� �ل يوم يزداد ارتباطنا 

دعونا . ا��د الذي يمكن اعتبار�ا أحد المقومات الرئ�سية المؤثرة �� �غ�� عادتانا وتقاليدنا

 بدون  ،ن��نت وتليفز�ون إيفون نقال و نتخيل حياتنا بدون تكنولوجيا، بدون كمبيوتر وتل

��  اكب��ً  اإيجابيً  اللتكنولوجيا تأث��ً أن  ا لا شك فيھمم. ومصباح وغ���ا سيارة وطيارة

ع�� س�يل المثال لا ا��صر �� �ساعد ع�� توف�� الوقت وا���د و�س�يل التعلم ف ،حياتنا

ننا سوف �ستطيع �تصال بالصوت أسنوات مضت  من �ان يتخيل منذ عشر. و�تصال

�ناك ج�د ل�س بالقليل تم بذلھ  �� الواقع. والصورة حول العالم ��ذه الكفاءة وا��ودة

�ذه النتائج ل�س فقط �� مجال العلوم الطبيعية ولكن أيضا �� مجال العلوم إ��  للوصول 

 طبيعية لا ن�يجةإالتطور العل�� والتكنولو�� ل�س أن  حيث ؛�جتماعية و��سانية

رب ضسان �� �اسة للعلوم الطبيعية بمعزل عن �أي در أن  أرى ول�ذا  ،للتطور �جتما��

  .من العبث

�� �� علوم طبيعة بالمقام �ول ولك��ا تتدرج نحو العلوم معظم علوم ا��اسب �أن  رغم

 
ً
 بحت �لك��ونيات �و علم طبي�� لمعأن  ، ففي ح�ناوثيقً  ا��سانية وترتبط ��ا ارتباط

�و علم يختص بدراسة المعلوماتية  �Informaticsالمعلوماتية  اخر علمً نجد ع�� ا��انب � 

ا��تو�ة ع�� ا��وانب ا��سابية والمعرفية و�جتماعية، بما �� ذلك دراسة �ثر 

دارة خدمات تكنولوجيا المعلومات إكما نجد أيضا مجال . ا المعلومات�جتما�� لتكنولوجي

ITSM جتمعللمالمفيدة بتوف�� �حتياجات وا��دمات التكنولوجية  �وال�� �ع�. 

تدعم أيضا أ�شطة  التكنولوجيا لا تدعم حياتنا ال��صية فقط ولكنأن  الواقع�� 

��  عل��امن أ�شطة �عمال التجار�ة �عتمد  اأساسيً  اصبحت جزءً أ ح�� �عمال التجار�ة

  . للمؤسسات التجار�ة تنفيذ و�شغيل نظم �عمال والب�ية التحتية �ساسية

ال��ك�� ع�� كيفية استخدام التكنولوجيا لإضافة قيمة إ�� �عمال �� �ونة �خ��ة زاد 

 أداءوجيا المعلومات وتجنب فشل وضعف التجار�ة، وا��اجة إ�� إدارة فعالة لموارد تكنول

التحديات ال�� تواجھ العامل�ن بإدارة تكنولوجيا  ك��ى واحدة من . تكنولوجيا المعلومات

دارة إظ�رت  ن�يجة لذلك ،قدة لتكنولوجيا المعلوماتالب�ئة التقنية المع� المعلومات �
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خدمات تكنولوجيا المعلومات كمجال ��تم بت�سيط وت�س�� عمليات وأدوات إدارة 

  .نظر مستخدم ا��دمةقيمة حقيقية من وج�ة  وضمان تقديم تكنولوجيا المعلومات

دمات دارة خإلكيفية تطبيق أسلوب  اعمليً  ا�ذا الكتاب يقدم خطوة بخطوة شرحً 

تكنولوجيا المعلومات باعتماد أفضل الممارسات المعروفة باسم مكتبة الب�ية التحتية 

 Information Technology Infrastructure Library) �ي�یل(لتكنولوجيا المعلومات 

(ITIL©)  آ 
ً

تطبيق �ي�یل �� معظم ا ما يتم تجا�لھ عند ا غالبً �امً  اا �� �عتبار عنصرً خذ

بما ف��ا من الثقافة المؤسسية  للآي�يللا و�و تأ�يل الب�ئة المستقبلة أالمؤسسات 

�عد من أ إ��ذ�ب أبل ، لتأ�يل رفع الكفاءة الم�نية فقطلا أع�� �نا با. والعناصر ال�شر�ة

العامل�ن و�ستعداد المؤس���  ىلد للتغ�� أخذا �� �عتبار �ستعداد �نفعا�� ،ذلك

  .امل ال�� ترفع فرص نجاح تطبيق �ي�یل ب�سبة عالية جدً للتغي�� وغ���ا من العوا

رح من��ية شو  مقدمة ع�� يحتوي ول ا��زء �  :ةيأجزاء رئ�س ثلاثةإ��  الكتاب �ذا ينقسم

ما أ ،برنامج �ي�یل لاعتماد تالس المراحل ع�� ا��زء الثا�ي يحتوي و  ،التطبيق �ش�ل عام

  .دوات� و  يحوي الملاحقفخ�� � و  ا��زء الثالث

فا�يم �ساسية ح�� مقدمة �عطي �عر�فات وا��ة للمصط��ات والم�و و  ول الفصل � 

الكتاب  ى ات تكنولوجيا المعلومات ف�م محتو غ�� المتخصص �� إدارة خدم يءي�س�� للقار 

  .�س�ولة

  .�ي�يلالش�ل التقليدي لتطبيق  واختلاف�ا عن بيقالتطي�ناول من��ية  الفصل الثا�ي

تم ف��ا دراسة احتياجات المؤسسة ت حيث ،يمثل مرحلة اتخاذ القرار الثالثالفصل 

والتأكد ما إذا �انت �ي�یل �� ا��ل المناسب لتلبية �ذه �حتياجات ومن ثم اتخاذ القرار 

  .السليم الذي يضمن تحقيق ��داف �س��اتيجية للمؤسسة

 �طارالمرحلة  وترسم �ذه ي�يل�  اعتماد يمثل مرحلة التخطيط ل��نامج الفصل الرا�ع

  .التطبيق ورسم خططالعام 

  .ل المطلوب تنفيذه لتطو�ر ا��دماتيمثل مرحلة تصميم نموذج ال�شغي الفصل ا��امس 

مع جميع المراحل  و�� �عمل �ش�ل متوازٍ  ،و�� مرحلة �نتقال والتأ�يل الفصل السادس

  .لضمان التطبيق �� ب�ئة صا��ة
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حيث يتم تحديد التكنولوجيا المستخدمة لإدارة  ،يمثل مرحلة التطبيق الفصل السا�ع

فراد لت�و�ن منظومة إدارة �ذه التكنولوجيا مع العمليات و� ا��دمات وكذلك الدمج ب�ن 

  .خدمات تكنولوجيا معلومات جيدة وم��ابطة العناصر

ق لضمان ممارسة و�� مرحلة متا�عة ما �عد التطبي ،يمثل مرحلة الممارسة الفصل الثامن

  .��ية تتطابق مع ما تم التخطيط لھ

��  المستخدمة�عض النماذج و�دوات  �حتوي ع�الملاحق ال�� ت و�ذيل الكتاب ببعض

  .�عتمادعملية 



 

 

  

 

  

  

للمزيد من مطبوعاتنا، 
 زوروا موقعنا الإلكتروني

  

http://www.eaitsm.org 
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