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المقدمة

أساسيات تجربة المستفيد

المستفيدقياس تجربةأبعاد منهجية 

1

2

3



عنهاالمستفيدورضاالخدماتجودةقياسخلالمنوتطويرهاالحكوميةالخدماتتحسينعملياتدعمهوالمستفيدتجربةقياسمنالعامالهدفإن
لضمانالتحسينوفرصالتحدياتأبرزلتحديدالعامةالأجهزةخدماتجودةعنالمستفيدينرضامستوىعندوريةبتقاريرالمسؤولينتزويدخلالمنوذلك

.لحةالمصأصحابمعالمستفيدتجربةتقاريرنتائجمشاركةخلالمنالشفافيةتعزيزفيالمساهمةإلىبالإضافةالحكومية؛للخدماتالمستمرالتطوير

3

تموقد.نويةسالربعالمستفيدتجربةتقاريرإصداروحتىبدايتهامنذالتجربةقياسعمليةمراحلتوضحعامةنظرةالمستفيدتجربةقياسمنهجيةوتقدم
.المجالهذافيعالميا  الرائدةالممارساتأفضلإلىاستنادا  المنهجيةهذهتطوير

وأصبحالوزراءمجلسقراربموجبهـ،1437محرممنالسادسفيمستقلحكوميكجهاز"أداء"العامةالأجهزةأداءلقياسالوطنيالمركزتأسس
ا اعنصر  أُعِدَتدوق.المستفيدرضاوتحقيقالخدماتجودةقياسخلالمنالعامةالخدماتتطويرعمليةدعمبشأنباختصاصاتهيتعلقفيماأساسي 
المملكةوىمستعلىالعامةالخدماتعنالمستفيدرضاقياسلغرضالمركزوسيتبناهاوتمكينها،الاختصاصاتهذهلدعمهذهالمستفيدتجربةمنهجية
االتقاريروتعميم .لذلكوفق 
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:التركيز على المستفيد

.ركز المنهجية على قياس التجربة الشاملة والفرعية، مع إمكانية إعداد تقارير الأجهزة المخصصةتُ •

.تُحدَد الأهداف بناء  على طبيعة التجربة ورضا المستفيد الحقيقي•

:تحديد مجالات التحسين والأسباب الجذرية

.يُتيح تحديد النقاط المهمة التركيز على مجالات التحسين عالية الأثر•

ربة يساعد تحليل السبب الجذري في تحديد الدوافع الأساسية والفرعية التي يجب تناولها لتحسين تج•
.المستفيد

:تمكين الأجهزة

.تراعي المنهجية مشاركة الأجهزة الناضجة في قياس التجارب الشاملة•

عمل وتهدف إلى تضمين التحسينات التجريبية في م
.فيدالاختبار أثناء تحديث استراتيجية تجربة المست

ا لمنهجية تجربة ال مستفيد تُمثّل الوثيقة الآتية تحديث 
2018في " أداء"التي اعتمدها مجلس إدارة مركز 

:تصور شامل لتجربة المستفيد

ا من تحقيق الرضا وجودة الخدمات، مع الجمع بين الأخذ بجميع آراء • التعامل مع التجربة باعتبارها مزيج 
ها بتقارير مع إمكانية ربطجهاز /تجربة المستفيدين في أحد التقارير ذات الصلة بالتجربة وذلك فيما يخص كل 

.2030مبادرة رؤية 

نظور ترد تفاصيل عملية دمج الاستجابات الواردة من القنوات المختلفة لزيادة ثراء البيانات وقياس هذا الم•
.منها



.الرائدةالممارساتمعيتماشىبماالمستفيدتجربةلقياسوقياسيةموحّدةمنهجيةوضع

.تفصيليةعملإجراءاتخلالمنالمستفيدتجربةلقياسشاملةتوجيهيةمبادئتوفير

.المعنيينالمصلحةأصحابعلىوتعميمهاالمستفيدتجربةبشأنتقاريرإعداد

.السعوديةالعربيةالمملكةمستوىعلىالمستفيدتجربةمجالفيالعاملينقدراتوتطويردعم

.المستفيدتجربةقياسحولالمبتكرةالممارساتتبنيتمكين
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الأجهزة العامة
قبل مركز أداء، الأجهزة العامة، والمسؤولة عن تقديم كافة التسهيلات والبيانات المطلوبة من

.وذلك لضمان تنفيذ هذه المنهجية

المستفيد إدارة تجربة المستفيد بمركز أداء، والمسؤولة عن القياس ورفع التقارير حول تجربة
.بشكل دوري باستخدام هذه المنهجية
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أساليبيخصيمافالمستفيدتجربةبقياسالصلةذاتالشاملةالتوجيهيةوالمبادئالمستفيدبتجربةالصلةذاتالتأسيسيةالمعلوماتعلىينصدليل
.صلةذيمصلحةصاحبكلأدوارعنفضلا  الحوكمةونموذجالمستفيدين،بآراءالأخذ

منهجية تجربة المستفيد

المصطلح 

.التجربةهذهوفعاليةجودةعنالمستفيدورضاشعورعلىينعكسمماوخدماتهاالعامةالأجهزةمعالمستفيدتفاعلنتيجةهي تجربة المستفيد

.معينزمنيإطارفيتحقيقهاينبغيوالتيالأجهزة،أوبالمبادراتتتعلقاهتماممحاورأوالأجلطويلةمحددةأهداف الأهداف الاستراتيجية

منيجةنتتحقيقبهدفأكثر،أوواحدةخدمةمنتتكونوالتيالحكومي،القطاعأجهزةمنأكثرأوواحدوجهازالمستفيدبينالقائمةالتعاملاتمنسلسلة
.المستفيدحياةعلىملحوظحو  بنتؤثرأنشأنها

التجربة الشاملة
(الرحلات الكلية)

ما،تيجة  نتحقيقبهدفأكثر،أوواحدةخدمةمنتتكونوالتيالحكومي،القطاعأجهزةمنأكثرأوواحدوجهازمستفيدةبشريحةالخاصةالتعاملاتمنسلسلة
.ذاتهاالنتيجةتحقيقإلىتسعىالتيالأخرىالمستفيدينشرائحعنتختلفقدوالتي

التجربة الفرعية
(يةالمسارات الفرعية للرحلات الكل)

.الحكومةوموظفيالعامةالأجهزةالخاص،القطاعوشركات(زواروميقيمونمواطنون،)أفرادمنالحكوميةالخدماتمنالمستفيدون المستفيد

.غيرهاأوالخدماتاستهلاكوطبيعةوالجنسيةوالجنسالعمرمثلمتشابهةبخصائصالمعرّفةالمستفيدينمجموعات شرائح المستفيدين

الوصـــــــــــف
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.الجغرافيةوالمواقعالمستفيدينوشرائحوالوسائلالخدماتمستوىعلىالمنهجيةتضمينيحدد النطاق

المصطلح 
الوصف

الواقعضأرعلىخدماتتُقدمقنواتإلىالقنواتتصنيفويمكنعليها؛الحصولأوالحكوميةالخدماتعنالاستعلامأجلمنللمستفيدالمتاحةالوسائل
.الاتصالمركزأو(الجوالوتطبيقالإلكترونيالموقع:مثل)ورقمية(خدماتمركزالمثال،سبيلعلى)

القنوات

.والتنميةالاقتصاديةالشؤونومجلسالوزراءمجلسومنهاالسعوديةالعربيةالمملكةفيالمركزيةالأجهزة مركز الحكومة 

إلىأودينالمستفيمنمُحددةشريحةإلىالعامةالخدماتلتقديماللازمةالرسميةبالصلاحياتوتتمتعالخدماتتقديمنماذجتتبنىالتيالإداريةالأجهزة
.المتعددةالخدماتتقديمقنواتمنأكثرأوواحدةقناةخلالمنالعامة

الأجهزة العامة

.العامةإلىأوالمستفيدينمنمُحددةلشريحةمرافقتجهيزأوسلعتوفيرأومهامأداءعملية الخدمات

.المعنيةالأجهزةوإعدادهتنفيذهعلىالقائمالخدماتتقديمنموذجتطبيقخلالمنالخدماتتقديمعنالمسؤولالفريق مركز الخدمة

.وميةالحكبالخدماتالصلةذاتالمختلفةالجوانببشأنتصوراتهمحولالمستفيدينمنالواردةالراجعةالتغذيةعلىللحصولالمستخدمةالأساليب
أساليب الآخذ بآراء 

المستفيدين

الوصـــــــــــف
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المقابلاتالقائمون علىها الأســاليـب التي تـستند إلـى الآخذ بــآراء الــمــستفيدين لغرض الحصول على آراء المستفيدين من خلال الاجتــمــاعات التي يُــجري

الأبعـاد إلى تحديد مسـتويات رضـا المسـتفيدين ومقارنتهـا فـي ضـوء العديـد مـن الخـدمات والعوامـل ووتهدف الهاتف،أو الاستبيانات الذاتية أو تطبيقات 
. الديموغرافية

استبيانات الرضا

المصطلح 
الوصف

ستوىملمعرفةوحياديةموضوعيةتقييمعملياتتنفيذإلىوتهدفالعامة،للأجهزةالتابعةالخدمةلمراكزمؤهلونأشخاصبهايقوموسريةدوريةزيارات
.والتطويرالتحسينفرصوتحديدالعامةالأجهزةفيالمقدمةوالخدماتالخدمةمراكز

المستفيد الخفي 

راءإجخلالمنالخدمات،تحسينمبادراتإطلاقإلىبالإضافةالمستفيدينضعفنقاطحولمتعمقبحثإجراءطريقعنالمستفيدبآراءالآخذأسلوب
.للدراسةخاضعةمعينةخدماتجوانبحول"الاهتمامموضع"المستفيدينشرائحمعالجماعيةالمناقشات

مجموعات التركيز

.المذكورةالمتطلباتاستيفاءلضمانالمستفيدتجربةمنهجيةمراحلمختلففيتَحدثالتيالتحققعملياتمنمجموعةمعالتوافق ضمان الجودة

.(الفنيةتجاربهمأوالموظفينسلوكمثل)لهاالتابعةالفرعيةالدوافعإلىتنقسمالتي(ينالموظفمثل)المستفيدرضاتحقيقوراءالكامنةالدوافع
الدافع الفرعي الكامن

المستفيدوراء تحقيق رضا 

الذينيدينالمستفنسبةتضمينخلالمنذلكويُحسبالقياسات،بعضبفضلالمستفيدرضادرجةعلىالضوءتسليطإلىتستندحسابيةعملية
االتامالرضاأوبالرضايشعرون .المستفيدينعددإجماليعلىمقسوم 

مؤشر الرضا

.المحددةالخدماتمعاييرخلالمنتحقيقهالمقررالامتثالمستوىإلىتُشيربحيثالخفيالمستفيدأسلوبخلالمنقياسهايُمكندرجة درجة الامتثال

الوصـــــــــــف



المقدمة

أساسيات تجربة المستفيد

أبعاد منهجية قياس تجربة المستفيد
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2

3



وأهميتهالمستفيد اتعريف تجربة 

الممارسات الرائدة حول قياس تجربة المستفيد

1-2

2-2



والعواطف التراكمية الراسخة في ذهن المـــستفيد الناتجة عن المــشاركات الفردية أو المــتعددة مع الأجهزة المفاهيم 
المستفيد هي محــصلة نتيــجة تفاعل المستفيد مع الأجهزة العامة تعتبر تجربة حيـث العامة حول جودة الــخــدمات 

وخدماتها 
.مما ينعكس على شعور ورضا المستفيد عن جودة هذه التجربة

تعاملات الموظفين

القنوات

الإلكترونيالبريد مركز الاتصالمركز الخدمة

تطبيق الجوال وسائل التواصل الاجتماعي الإلكترونيالموقع 

د
في
ست

م
ال

دفع فواتير الخدمات•

تجديد الرخصة التجارية•

تقديم الشكاوى•

التقدم بطلب للحصول على منحة دراسية•

وكالة التسجيل•

التقدم بطلب لاستخراج وثيقة زواج•

التقدم بطلب للحصول على وظيفة•

طلب تقديم الخدمات•

12
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د
في
ست

م
جربة ال

ن ت
سي

ح
ع ت
ف
وا
د

يدالمستفالحكومة

تزايد توقعات المستفيدين
م تــزايــد توقعات المــستفيدين تجاه الخدمـــات المــقدمـــة جراء خضوعه
مات لتجارب سابقة متميزة من قطاعات عامة أو خاصة تميزت بتقديم خد

.بمواصفات عالمية

النمو المستمر للتنافسية العالمية
دة تعدّ كــفـــاءة الــخدمـــات الـــحــكومـــية أحد البنود ذات الأهمية المتزاي

عـــلـــى جـــداول أعـــمـــال الـــدول الـــنامـــيــة والــمــتــقدمة حول العالم، 
.مما يدفع بقية الدول إلى أن تحذو حذوها

تزايد نشاط وسائل التواصل الاجتماعي
عن رأيه على أصبح المستفيد أكثر إدراك  لحقوقه وأكثر تمكّنا  من التعبير

الأجهزة العامةشبكات التواصل الاجتماعي، مما يدفع 
.إلى تقديم تجربة مستفيد فائقة الجودة

د
في
ست

م
جربة ال

ن ت
سي

ح
مزايا ت

تحسين ثقة المستفيدين
لأجهزة ايساهم تحسين تجربة المستفيد في زيادة ثقة المستفيد في 

.العامة

تعزيز الرفاهية
ية تــعــتــمد الــرفاهــيـــة على عدة معايير، منها تقديم خدمات حكومية عال

.الجودة

تحسين مفهوم تكاليف الخدمات
يد يؤدي تــقديم خـــدمــات عــالية الــجــودة إلى تــحســـين انطباع المستف

.عن تكاليف الخدمات الحكومية



وأهميتهاالمستفيد تعريف تجربة 

الممارسات الرائدة حول قياس تجربة المستفيد

1-2

2-2
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1

استكشاف الخدمات

تقــــــــديم المعلومــــــــات ذات الصــــــــلة •

.المحددةبالخدمات من خلال القنوات 

الأجهـــزة أنظمـــة /التعامـــل مـــع قنـــوات•

.موظفيهاأو العامة 

2

طلب الحصول على 
الخدمات

3

الخدمات الوفاء ب

4

تقديم الخدمات

الحصــول علــى معلومـــات  حــول حالـــة •

.الطلب

أو،العـامالجهـازمـعبالمتابعةالمبادرة•

الجهـازمنالحالةحولمعلوماتتلقي

مباشرة  العام

ــــــة • ــــــى النتيجــــــة النهائي الحصــــــول عل

.بالخدماتوالإخطار 

تقــــــديم التغذيــــــة الراجعــــــة للأجهــــــزة •

الحكومــةتســتخدمها التــي )الحكوميــة 

باعتبارهــــا مــــدخلات لغــــرض تحســــين 

(.الخدمات

ــــــائق اللازمــــــة • المتعلقــــــة فهــــــم الوث

من خلال استكشافبالخدمات 

.القنوات المختلفة

لتقييم أداء خدماتها وتحديد جوانب التحسين طوال رحلة المستفيدللأجهزة العامة التعامل مع المستفيد وفهم تجاربه أكثر الطرق فعالية يعتبر 



ما المقصود بعملية
بآراء المستفيدالأخذ 
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ا يستالأخذتُمثّل عملية  ا منظم  علىند بآراء المستفيد نهج 
ى الاستماع والتفاعل مع المستفيدين لغرض الحصول عل

ية التغذية الراجعة حول جودة الخدمات الحكومية وتحليل التغذ
الراجعة من أجل توفير المعلومات لدعم عملية صنع القرارات

.المتعلقة بالأعمال

ة برؤى قيّمالأجهزة العامة بآراء المستفيد الأخذعملية تمد 
بة حول جوانب الخدمات التي تهم المستفيدين وتقديم تجر

ا لذلك .مثالية لهــم وفق 

مرحلة عملية الآخذ بآراء المستفيد

12345
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التحسينإعداد التقاريرالتحليلالقياسالتخطيط

12345

إعداد تقارير لتسليط الضوء
ة على النتائج الكمية والنوعي

تليخصا  تتضمن تمثيلا  بيانيا  و
للبيانات

جمع كل التغذية الراجعة من 
المستفيدين وإجراء تحليل 
لتكوين رؤى حول مفهوم 
المستفيدين بشأن الخدمات

بدء العمل الميداني لتنفيذ
استبيان ) الأسلوب المحدد 

قياس الرضا، المستفيد 
اء  بن( الخفي، مجموعات التركيز

للقياسعلى النطاق المحدد 

وضع خطة عمل لتحسين 
ائج تقديم الخدمات بناء  على نت
المستفيدين ورصد التقدم

الخططتنفيذ المحرز في 

تحديد نطاق قياس تجربة 
ب المستفيد، وتحديد الأسالي

ذات الصلة المراد استخدامها 
خطة التنفيذوإعداد 

نجاح قياس عملية الآخذ بآراء المستفيد على وضع خطة واضحة ذات أهداف ومجالات تركيز محددةيعتمد 
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أقل من الانطباع 
التوقع

عندما يكون الانطباع عن التجربة أقل 
من التوقعات، يكون مستوى الرضا 

منخفض 

أعلى من الانطباع 
التوقع

عندما يكون الانطباع عن التجربة أعلى 
من التوقعات، يكون مستوى الرضا 

مرتفع

ما يتوقعه المستفيد متأثرا  
بالخصائص الديموغرافية، والتجارب
السابقة مع المنتجات المماثلة،

والمعلومات المتوفرة

الانطباع

تصور ذاتي يأخذه المستفيد من
تفاعله مع المنتج أو الخدمة

الرضـا

يد يُمثّل نتيجة تقييم المستف
ه عن الخدمة مقابل توقعاتلانطباعه 

السابقة

ل
قاب
م

التوقعات
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ربة؟كيف يتصور المستفيدون التج

ممتعة

سهلة

تلبي الاحتياجات

صعبة

...مزعجة، مُخزية

ما شعورهم؟

ا سعداء/ راضون جد 

راضون

(راضونلا راضون ولا غير )محايدون 

غير راضون

ا مستاؤون جد 

ما العوامل المؤثرة في 
؟دالمستفيتحديد توقعات

الثقافيالسياق

الخصائص
الديموغرافية
والسكانية

الوعود المرجوة 
من الخدمات

السابقةالتجربة 

والقطاع الخاص من نموذج الرضا إلى نموذج السعادة للمستفيد، من خلال رفع مستوى الانطباع النفسي والعقلي حول العامة تنتقل الأجهزة 
.الخدمة



نجمع نتائج تجربة المستفيد وملاحظاته م
خلال جمع البيانات بطريقة منهجية في

عدديشكل 

20

ب يمكن تصنيف أسالي
بآراء الأخذعملية 

...المستفيد إلى 

البحث والاكتشافمخرجات القياسالقياس والتصنيف

أساليب البحث الكمي

جمع نتائج تجربة المستفيد وملاحظاته
من خلال جمع البيانات غير المنظمة
والمنظمة، في شكل عددي ونصي

سواءعلى حد  

أساليب البحث المختلط

جمع نتائج تجربة المستفيد وملاحظاته
من خلال جمع البيانات غير المنظمة في

نصيشكل 

أساليب البحث النوعي
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البحث النوعيالبحث المختلطالبحث الكمي

الاستبيانات الهاتفية

الاستبيانات من خلال 
المقابلات الشخصية

الاستبيانات من خلال 
الإنترنت

مجموعات التركيزالمستفيد الخفياستبيانات الرضا

المقابلات التي 
ينفذها القائمون على

إجراء المقابلات

الإدارة الذاتية
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س  أدوات القيا

ي
م
ك

ها الاستبيانات الهاتفية التي يجري
القائمون على المقابلات

ا لوجه يُجريه المحاورو ناستبيان وجه 

يةاستبيان ذاتي عبر القنوات الرقم

ط
ختل

المستفيد الخفيم

ي
ع
و
ن

مجموعات التركيز

امقابلات)الأنواعمختلفةاستبيانات تعتمد(يةالرقمالقنواتعبرذاتياستبيانهاتفية،مكالماتلوجه،وجه 
.العامةالأجهزةخدماتجودةقياسمعاييرمنمجموعةعنللإجابةالمستفيدينمنمجموعةمعالتواصلعلى

العامة،للأجهزةالتابعةالخدمةلمراكزوذلكمؤهلونأشخاصبهايقوموسريةدوريةزيارات
والخدماتالخدمةمراكزمستوىلمعرفةوحياديةموضوعيةتقييمعملياتتنفيذإلىوتهدف
.والتطويرالتحسينفرصوتحديدالعامةالأجهزةفيالمقدمة

لمعرفةالخدمةفيمعينةجوانبعلىتركزالمستفيدينمنفئاتمعجماعيةمناقشاتإجراء
وتحسينلتطويرمبادراتتعريفإلىبالإضافةالمستفيدتواجهالتيوالمعوقاتالتحدياتأسباب
.الخدمة

الوصـــــــف
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س  أدوات القيا

ي
م
ك

ها الاستبيانات الهاتفية التي يجري
القائمون على المقابلات

ا لوجه يُجريه المحاورو ناستبيان وجه 

يةاستبيان ذاتي عبر القنوات الرقم

ط
ختل

المستفيد الخفي م

الجهدالوقتالتكاليف

ي
ع
و
ن

مجموعات التركيز



الاستبيانات الهاتفية التي يجريها القائمون على المقابلات
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مسوحات من خلال مقابلات عبر الهاتف تعتمد على التواصل مع مجموعة من 
.من معايير قياس جودة خدمات الأجهزة العامةعن مجموعةالمستفيدين للإجابة

العام والبياناتالمستفيد ، وتحديد مستوى الرضاجمع بيانات موثوقة حول رضا
.والتقييمات في محاور جودة الخدمةالديموغرافية

 إعداد الأسئلة الرئيسية وفقا للأهداف
وتجميعها في شكل استبيان 

راء إعداد قائمة بالمستفيدين الذين سيتم إج
المقابلات معهم، بغرض استخدامها بواسطة 

الباحثين

يجرون يتصل الباحثون بالمشاركين عبر الهاتف و
المقابلة معهم ويطرحون عليهم الأسئلة 

ويسجلون إجاباتهم

 يتم دمج الردود وتجميعها في ، ذلكبعد
مجموعة بيانات كمية لتحليلها

استبيان: الولايات المتحدة الأمريكية
ة خدمات إدارقياس رضا المستفيدين عن

الضمان الاجتماعي

أجرت إدارة الضمان الاجتماعي 
ا لقياس رضا عم لائها الأمريكية استبيان 

بوجه  عام من خلال مكاتبها المحلية 
ة والخطوط الهاتفية و القنوات الرقمي
قد للاستفادة من المقابلات التي تُع
للإجابة على الاستبيان عبر الهاتف

 نسبة رضا المستفيدين عن الخدمات
بصفة  عامة

 معدّل الرضا حسب قياس جوانب تقديم
مثل الموظفين والتوقيت )الخدمات 

(المناسب والقنوات الرقمية

خدام خصائص وفئات المستفيدين باست
البيانات الديموغرافية الواردة من 

الاستبيانات

 انطباعات المستفيدين حول
الرئيسةالخدمة أو محاورها 

 الدوافع وراء سلوكيات فهم
معينة للمستفيدين أو الفهم 

المستفيدينالعميق لمشاعر 

تفادة البيانات التفصيلية حول الاس
وقت الانتظار : مثل)من الخدمة 

(في مراكز الخدمة

الجهدالوقتالتكاليف

الأهداف

المعلومات التي لا يمكن استخلاصهاالمعلومات التي يمكن استخلاصهاالمقارنات المعيارية ذات الصلةالخطوات الأساسية
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ا لأهداف الدراس ة إعداد الأسئلة الرئيسية وفق 
وتجميعها في شكل استبيان 

شارك يتم تحديد فئات المستفيدين التي قد ت
في الاستبيان 

 يجتمع الباحثون مع المشاركين في مراكز
ويجرون الأخرى، الخدمة أو المواقع المحددة 

المقابلات معهم ويسجلون إجاباتهم

 بعد ذلك، يتم دمج الردود وتجميعها في
مجموعة بيانات كمية لتحليلها

استبيان قياس رضا : أيرلندا
المستفيدين عن الخدمات المدنية 

الاجتماعيةالأيرلندية

والإصلاحالعامالإنفاقإدارةأجرت
،نالمستفيديرضالقياساستبيان

رضاقياسبرنامجإطارفي
المدنيةالخدماتعنالمستفيدين
أكثرمعمقابلاتوأجرتالأيرلندية،

حولالاستبيانعلىمجيب2000من
المدنيةالخدمةإداراتمعتجربتهم

 سلوكيات المستفيدين حول
الخدمة أو محاورها الرئيسية 

ة فهم الدوافع وراء سلوكيات معين
للمستفيدين أو الفهم العميق

لمشاعر المستفيدين

الجهدالوقتالتكاليف

عن تقييم مستوى الرضا العام للمستفيدين
الخدمات 

ر تقييمات مستوى الرضا عن كل محور من محاو
الموظفين، والسرعة، والقنوات : مثل(الخدمة 
)الرقمية

 خصائص وفئات المستفيدين باستخدام
اناتالبيانات الديموغرافية الواردة من الاستبي

لخدمة البيانات التفصيلية حول الاستفادة من ا
)وقت الانتظار في مراكز الخدمة: مثل(

تالاستبيانات الشخصية التي يجريها القائمون على المقابلا
مسوحات من خلال مقابلات وجها  لوجه تعتمد على التواصل مع مجموعة من

.معايير قياس جودة خدمات الأجهزة العامةالمستفيدين للإجابة عن مجموعة من
العام والبياناتالمستفيد ، وتحديد مستوى الرضاجمع بيانات موثوقة حول رضا

.والتقييمات في محاور جودة الخدمةالديموغرافية

الأهداف

المعلومات التي لا يمكن استخلاصهاالمعلومات التي يمكن استخلاصهاالمقارنات المعيارية ذات الصلةالخطوات الأساسية
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ة إعداد الأسئلة الرئيسية وفقا  لأهداف الدراس
وتجميعها في شكل استبيان 

 نشر الاستبيان عبر الإنترنت على منصة
ني أو للمستفيدين، مثلا  عبر البريد الإلكترو

موقع على الإنترنت

ة ينتقل المستفيدون الراغبون في المشارك
إلى الاستبيان ويسجلون إجاباتهم، ومن ثم

يتم تجميع تلك الإجابات آليا

 بعد ذلك، يتم دمج الردود وتجميعها في
مجموعة بيانات كمية لتحليلها

استبيان :نيو ساوث ويلز، أستراليا
الرضا عن الحكومة الاسترالية

لز تُجري حكومة منطقة نيو ساوث وي
ا ت ا دوري  ا في أستراليا استبيان  ام 

الأجهزة لقياس رضا العملاء من 
ى وتتواصل مع المجيبين علالعامة 

انات الاستبيان باستخدام الاستبي
الذاتية عبر الإنترنت

دين تقييم مستوى الرضا العام للمستفي
عن الخدمات

تقييمات مستوى الرضا عن كل محور من
الموظفين، والسرعة، : مثل(محاور الخدمة 

)والقنوات الرقمية

دام خصائص وفئات المستفيدين باستخ
البيانات الديموغرافية الواردة من 

الاستبيانات

 انطباعات المستفيدين حول
الخدمة أو محاورها الرئيسية 

 فهم الدوافع وراء سلوكيات
معينة للمستفيدين أو الفهم
العميق لمشاعر المستفيدين

 البيانات التفصيلية حول
:  مثل(الاستفادة من الخدمة 

)الانتظار في مراكز الخدمةوقت

الجهدالوقتالتكاليف

الخطوات الأساسية
المعلومات التي لا يمكن استخلاصهاالمعلومات التي يمكن استخلاصهاالمقارنات المعيارية ذات الصلة

يا  الاستبيانات عبر الإنترنت التي تجرى ذات-الكمية الأساليب 
مسوحات عبر الإنترنت أو تطبيقات الهاتف تعتمد على التواصل مع مجموعة من 
.المستفيدين للإجابة عن مجموعة من معايير قياس جودة خدمات الأجهزة العامة

جمع بيانات واسعة النطاق حول رضا المستفيد، وتحديد مستوى الرضا العام
.الخدمةوالبيانات الديموغرافية والتقييمات في محاور جودة 

الأهداف
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 تحديد نطاق الخدمة التي يتم قياسها، مع
تحديد كل خطوة يجب اتخاذها والنتيجة 

المتوقعة للمتسوقين الخفيين

 ات الخفيين على القنوالمستفيدين توزيع
جيل المختارة للقيام بدور المستفيدين وتس

تفاصيل التجربة على شكل نوعي أو كمي

م تجميع وتنقية وتحليل البيانات التي ت
الخفيينالمستفيدين جمعها بواسطة 

إدارة :الإمارات العربية المتحدة
جودة الخدمة من خلال 

الخفيالمستفيد 

ا أطلقت دولة الإمارات العربية المتحدة برنام ج 
يم لمراقبة جودة تقديم الخدمات في مراكز تقد
خدام الخدمات للوزارات والهيئات الاتحادية باست
يز في المتسوقين الخفيين كجزء من برنامج التم

خدمة المتعاملي

 إجراءات الخدمة مقابل المعايير المقبولة
لتقديم الخدمات 

ت تقييم القنوات مثل مراكز الخدمة والقنوا
الرقمية ومركز الاتصال

تعامل موظفي مراكز الخدمة ومراكز الاتصال

دين تقييم مستوى رضا المستفي
عن الخدمات المقدمة 

 فهم الدوافع وراء سلوكيات
معينة للمستفيدين أو الفهم 
العميق لمشاعر المستفيدين

الجهدالوقتالتكاليف

المستفيد الخفي 
زيارات دورية وسرية يقوم بها أشخاص مؤهلون وذلك لمراكز الخدمة التابعة للأجهزة 
الخدمة العامة، وتهدف إلى تنفيذ عمليات تقييم موضوعية وحيادية لمعرفة مستوى مراكز

.والخدمات المقدمة في الأجهزة العامة وتحديد فرص التحسين والتطوير

ا من معايير  .الجودةتقييم امتثال الخدمات والقنوات لمجموعة محددة مسبق 

الأهداف
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تحديد المواضيع الرئيسية بالتوافق مع
الأهداف المطلوبة لعقد جلسات مجموعات 

التركيز

فئة الاتصال بعينة من المستفيدين من كل
للمشاركة في مجموعات التركيز 

جهز يجتمع الباحثون بالمشاركين في مكان م
سلفا  لإجراء المقابلات معهم، ويوجهون 
النقاش من خلال طرح محاور نقاش محددة 

ا على المستفيدين مسبق 

جمع الملاحظات المستخلصة من المناقشة
لتحليلها

إدراك أهمية : نيوزيلندا
الدوافع الكامنة وراء برامج 

قياس مدى الرضا

عقدت حكومة نيوزيلندا جلسات مجموعات 
يين التركيز مع فئات المستفيدين الرئيس

لفهم أفضل ما يميز رضاهم وما يؤثر على
ثقتهم

يدين التحديات الرئيسية التي تواجه المستف
عبر محاور جودة الخدمة

 انطباعات المستفيدين حول الخدمة أو
محاورها الرئيسية 

 فهم الدوافع وراء سلوكيات معينة
للمستفيدين أو الفهم العميق لمشاعر 

المستفيدين

دين تقييم مستوى رضا المستفي
عن الخدمات 

 تقييمات مستوى الرضا عن كل
:  محور من محاور الخدمة مثل

ومراكز الموظفين، والإجراءات، )
الخدمة، والسرعة، والقنوات 

(الرقمية، والمخرجات

 صعوبة تحديد خصائص وفئات
نات المستفيدين باستخدام البيا

الديموغرافية

الجهدالوقتالتكاليف

المعلومات التي لا يمكن استخلاصهاالمعلومات التي يمكن استخلاصهاالمقارنات المعيارية ذات الصلةالخطوات الأساسية

مجموعات التركيز
إجراء مناقشات جماعية مع فئات من المستفيدين تركز على جوانب معينة في الخدمة

مبادرات لمعرفة أسباب التحديات والمعوقات التي تواجه المستفيد بالإضافة إلى تعريف
.لتطوير وتحسين الخدمة

ديد جمع الرؤى العميقة حول رضا المستفيدين لتحديد التحديات الرئيسية وتح
أولويات محاور الخدمات وكذلك استكشاف المشاعر والمواقف التي يعيشها 

.المستفيدون

الأهداف



29

نظرة عامة على معايير الرضا
(الدوافع الرئيسية)

المزايااستخدام المعايير في أدوات القياس

سيةالرئيالمحدداتالرضاتحقيقوراءالدافعةالعواملتُمثّل
دماتللخالأساسيةالجوانبمنوتتألفالرضا،تحقيقلمبدأ
.التجربةعلىمباشرةبصورة  تؤثرالتي

هذهمقابلالرضامدىتحديديتمالكمية،الأدواتفي
سلقياتدريجيتقييمأورقميمقياسباستخدامالمعايير
.كميا  النتائج

نحوالجهودتوجيهفيالرضامعاييرحولالملاحظاتتساعد
:مثل)تحسيناوتطويرتتطلبالتيالخدمةمجالات

،السرعةوالمكانية،الرقميةالقنواتالإجراءات،الموظفين،
.(المخرجات

الجوانبيعكسبمامعيارلكلوزنتحديدهوآخراعتبارثمة
االمستفيدإلىبالنسبةأهميةالأكثر اقهسيإلىاستناد 

.والديموغرافيالسلوكي

جوانبفيالاستثماراتأولوياتتحديدفيذلكيساعد
.للمستفيدينبالنسبةأهميةوالأكثرالمحددةالخدمة

لوتشمللرضا،الرئيسةالمحدداتهيالرضامعاييرتعتبر
تجربةىعلمباشرا  تأثيرا  تؤثرالتيللخدمةالأساسيةالجوانب

.المستفيد
دةجوعنالمستفيدينانطباعاتقياسالرضامعاييرتتيح

ةالمرضيالمستوياتإلىتصللاالجوانبوكشفالخدمة
.الخدمةتقديمفي

المناقشة،مواضيعالنوعيةالأدواتفيالمعاييرتحدد
خدمةاللجودةالرئيسيةالجوانبحولانطباعاتهموتستكشف

.رضاهمتعكسالتي

اوأهميتهالرضامعاييرتحسينيمكنذلك،إلىبالإضافة
.المستفيدينتوقعاتفيالتغيراتلتعكس

الكمية والنوعية على حد  سواء، وتوفر الإرشادات حول المجالات التي ينبغي قياسها خلال تجربة القياس تعد معايير الرضا مفيدة  في أدوات 
المستفيد
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وسهولةالمعلومات،ودقةتوفرعنالرضاتقييم
الخدمةإجراءات

بالإجراءاتومعرفتهمالموظفينإلمامعنالرضاتقييم
تعاملهموحسنلباقتهموعنالخدمة،وتفاصيل

ومدىالمقدمةالمخرجاتدقةعنالرضاتقييم
عنهاالمعلنللإجراءاتمطابقتها

نفيذلتالمستغرقةالزمنيةالفترةعنالرضاتقييم
علىالحصولمراحلخلالالانتظاروفتراتالخدمة،
الخدمة

الواقعأرضعلىالموجودةالقنواتجودةتقييم
لىعبناء  (الجوالوتطبيقاتالويبمواقع)والرقمية
الوصولوإمكانيةالجاذبية

الإجراءات

السرعة

(القنوات الرقمية/الموجودة على أرض الواقع)القنوات 

الموظفين

(النتائج المتعلقة بتقديم الخدمات)المخرجات 



قاس  على إجمالي عدد المجيبين للاستبيان5أو 4نقاط وتحتسب باعتبارها عدد المجيبين الذين قيمو تجربتهم  5من المكون " ليكرت"عادة  بمقياس ت 

بأنها نسبة المستفيدين الذين تفوق تجربتهم في خدمة أو رحلة معينة توقعات الرضا المحددة

الصلة بالقطاع 
الحكومي

اع تُعتبر طريقة قياس مستوى الرضا إحدى الطرق شائعة الاستخدام في القط
العام والمستخدمة في قياس تجربة المستفيدين

النتائج

معايير الاستخدام في 
القطاعات الحكومية 
بالقطاع الحكومي

درجة قياس 
مستوى الرضا

12345

غير راضي 
بتاتا  

غير 
راضي تماما  راضيمحايدراضي

31



المقدمة

أساسيات تجربة المستفيد

أبعاد منهجية قياس تجربة المستفيد

1

2

3
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الـــدور الـــذي يؤديـــه مركـــز أداء وجميـــع الأطـــراف ذات العلاقـــة فـــي تنفيـــذ منهجيـــة تجربـــة توضــيح 

المستفيد، بالإضافة إلى دورية إعداد التقارير لكل أداة من أدوات القياس

تجربة

المستفيد

الأهداف-لماذا 

النطــــــــــــــــــــــــــــاق-مـــا 

تنفيذ المبادئ التوجيهية-كيفية 

الــــحــــــوكـــمـــــــــــــة-مَـــــن ومتـــــــــــى؟ 

ة مـن الضوء على الأهداف التي تسعى تجربة المستفيد إلـى تحقيقهـا علـى مسـتوى الخـدمات الحكوميـة المقدمـتسليط 

الأجهزة العامة، وترتبط بتوحيد معايير تجربة المستفيد والقياس وإعداد التقارير والابتكار

ا من الضوء على الأجهزة العامة والمستفيدين والقنوات ورحلات المستفيدين والخدمات التي تشكلتسليط  جزء 

نطاق منهجية تجربة المستفيد

لقيـاس، إرشادات تفصيلية حول الخطوات التي يجب استكمالها أثناء التنفيـذ لكـل أداة مـن أدوات اتقديم 

بما في ذلك استبيان الرضا، المستفيد الخفي ومجموعات التركيز



لماذا؟ أهداف منهجية قياس تجربة المستفيد

ما نطاق منهجية قياس تجربة المستفيد

إجراءات عمل الأدوات المستخدمة في القياس 

الحوكمةمَن ومتى؟ إطار 

3-1

3-2

3-3

3-4
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تجربة

المستفيد

الأهداف-لماذا 

النطــــــــــــــــــــــــــــاق-مـــا 

تنفيذ المبادئ التوجيهية-كيفية 

الــــحــــــوكـــمـــــــــــــة-مَـــــن ومتـــــــــــى؟ 

ة منأهداف منهجية تجربة المستفيد المنبثق

مهام مركز أداء
ى تـم تحديـد أربعـة أهـداف شـاملة لقيــاس مسـتوى رضـا المسـتفيد علـى مســتو

م المملكــة، والمنبثقــة مــن مهــام ومســؤوليات مركــز أداء التــي نــص عليهــا تنظــي

.المركز



البدء في قياس أداء 
الأجهزة العامة

دعم اتخاذ قرارات إدارة 
الأداء الحكومي

تحسين نضج الحكومة في 
إدارة الأداء

تحقيق النضج التنظيمي 
والاستدامة

36



قياس رضا المستفيد

زة قياس رضا المستفيد عن جودة الخدمات المقدمة له من قبل الأجه
ات ويقوم المركز باستخدام عدة أدوات قياس مثل الاستبيانالعامة، 

.والزيارات الميدانية والتطبيقات الإلكترونية

3
ن تجربة المستفيدي

ذات الصلة

قياس تحقيق الأهداف و المستهدفات

تستخدم مؤشرات الأداء الرئيسية في تقييم مدى التقدم الذي
تم يحققه الجهاز نحو تحقيق الأهداف والمستهدفات المعتمدة له، وي
فات قياس ومتابعة المؤشرات المتعلقة بتحقيق الأهداف والمستهد

.بشكل رئيسي

1

قياس تحقيق المبادرات

ــة ــز بقائمــة مبادراتهــا المتوائمــة مــع رؤي ــد المرك تقــوم الأجهــزة بتزوي
م المملكــة، ويــتم إصــدار التقــارير عــن مســتوى تحقيــق نتــائج المعــال

.الرئيسية للمبادرات، وتحقيق مخرجات المبادرة

2
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الأهداف الاستراتيجية 
"أداء"لمركز 

إسهام منهجية تجربة 
المستفيدين

البدء في قياس أداء 
الأجهزة العامة

قياس تجربة المستفيد

ن توجيــه قيــاس تجربــة المســتفيد مــ
.لةخلال توفير مبادئ توجيهيـة شـام

1

تحسين نضج الأجهزة 
العامة في إدارة 

الأداء

المستفيد إعداد منهجية تجربة 
دة الموح 

ــــدة وقياســــية  ــــة موحّ وضــــع منهجي
مــا لغـرض قيــاس تجربـة المســتفيد ب
.يتماشى مع الممارسات الرائدة

2

دعم اتخاذ قرارات إدارة 
الأداء الحكومي

يدالمستفتعميم تقارير تجربة 

فيد إعداد تقارير بشـأن تجربـة المسـت
وتعميمهــا علــى أصــحاب المصــلحة 

.المعنيين

3

تحقيق النضج 
التنظيمي 
والاستدامة

القدرات والابتكارات المتعلقة 
المستفيدبتجربة 

دعـم وتطــوير مـا يكفــي مـن قــدرات 
تجربـــــــــة المســـــــــتفيدين وتنفيـــــــــذ 
ى الممارسات المبتكـرة علـى مسـتو

.الأجهزة العامة في المملكة

3
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الإعدادالأهداف الاستراتيجيةالرقم

توحيد تجربة المستفيد1

ة وضع منهجية موحّدة وقياسي
يد لغرض قياس تجربة المستف
بما يتماشى مع الممارسات

الرائدة

المستفيدين وإعداد تجربة تتيح منهجية تجربة المستفيدين اعتماد نهج موحد لتخطيط عملية قياس
ومجموعات التركيز، عن طريق الخفي تقارير بشأنها ويشمل ذلك استبيانات قياس الرضا والمستفيد

. تجربة المستفيدين أو الأجهزة العامة الناضجة

قياس تجربة المستفيد2
فيد توجيه قياس تجربة المست
من خلال توفير مبادئ 

توجيهية شاملة

تنفيذ المبادئ التوجيهية لكل  من أساليب الأخذ بآراء المستفيدين المحددة بما في ذلك استبيانات
قياس الرضا والمستفيد الخفي ومجموعات التركيز مباشرة  عن طريق تجربة المستفيد أو من خلال 

.الأجهزة العامة الممكّنة

3
إعداد تقارير حول تجربة 

المستفيد

إعداد تقرير بشأن تجربة 
المستفيد وتعميمه على 
أصحاب المصلحة المعنيين

النتائج المتعلقة برضا المستفيدين المستلمة ويحللها ويُعد التقارير ذات الصلة " أداء"يجمع مركز 
بقياس مستوى الرضا بما يوضح لأصحاب المصلحة الداخليين و الخارجيين النتائج التي جرى التوصل 

.إليها بهدف تحسين الخدمات الحكومية

4
القدرات والابتكارات ذات 
الصلة بتجربة المستفيدين

ة دعم تطوير القدرات المتعلق
فيدين بالتجربة الوافية للمست
والابتكار على مستوى 

الأجهزة العامة

الاستشارات بشأن القدرات المتعلقة بتجربة تقديم مع الأجهزة لغرض " أداء"يتعامل مركز 
لقياس مدى رضا ( مثل التقنيات والإجراءات والنماذج وما إلى ذلك)المستفيدين ذات الصلة 

.المستفيدين وإعداد تقارير بشأنها على نحو  مناسب

39



لماذا؟ أهداف منهجية قياس تجربة المستفيد

ما نطاق منهجية قياس تجربة المستفيد

إجراءات عمل الأدوات المستخدمة في القياس 

الحوكمةمَن ومتى؟ إطار 

3-1

3-2

3-3

3-4
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تجربة

المستفيد

الأهداف-لماذا 

النطــــــــــــــــــــــــــــاق-مـــا 

تنفيذ المبادئ التوجيهية-كيفية 

الــــحــــــوكـــمـــــــــــــة-مَـــــن ومتـــــــــــى؟ 

ــارير  ــداد تق ــة المســتفيد العوامــل المــراد قياســها وإع ــة تجرب يحــدد نطــاق منهجي
يســمح تحديــد نطــاق المنهجيــة باســتخدام المــوارد علــى نحــو  قياســيوبشــأنها، 
.وفعال

:يُحدد النطاق من خلال خمسة عوامل

التجارب الفرعيةشرائح المستفيدين

القنواتالخدمات

الأجهزة



القناة الموجودة)مركز الخدمة •
(على أرض الواقع

الموقع ))القناة الرقمية •
(الإلكتروني، تطبيق الجهة

مركز الاتصال•

42

الخدمات3التجارب الفرعية2 الأجهزة العامة5القنوات4شرائح المستفيدين1

تشمل القنوات التي سيتقرر
:أساسيتقييمها بصورةٍ 

ة المستهدفالأجهزة العامة تشمل 
المشاركة في تطبيق منهجية 

:تجربة المستفيدين 

واع يشمل نطاق المنهجية ثلاثة أن
:من تعاملات المستفيدين

تُحدد أولويات التجارب الفرعية
المُقرر الإبلاغ عنها لإرضاء 

:أساسالمستفيدين على 

قة تنتمي الخدمات المقاسة بطري
:إلىاستباقية 

نمن الحكومة إلى المستفيدي•

من الحكومة إلى الشركات•

من الحكومة إلى الحكومة•

-من الحكومة إلى الموظف •
(خارج النطاق الحالي)

م عدد المستفيدين المُقدَ •
لهم الخدمات

على )طبيعة التعاملات •
سبيل المثال معاملة 

مستمرة ومعاملة فردية 
وحدث يظل مدى الحياة وما 

(إلى ذلك

فرد )طبيعة المستفيد •
(مقابل شركة

تجربة فرعية مقررة•

التجارب الرئيسية المحددة •
فيما يخص تقارير بعض 
الأجهزة بموجب طلبات 

مُخصصّة

الوزارات•

الأجهزة العامة•

الصناديق التمويلية•

المؤسسات العامة•

ةالمستقلالأجهزة الحكومية •



ئح يُقاس مدى الرضا على مستوى فئات وشرا
المستفيدين المختلفة مستوى المستفيد

ة تكون مسارات في رحلات أساسيأن يمكن ...
...

د تمثل عد" س"حيث أن " ن"التجربة الفرعية 
التجارب

"الأولى"التجربة الفرعية  تجربة المستوى الفرعي

...يتألف من مجموعة من الخدمات...
الخدمة 

"ن“
الخدمة 

3
الخدمة

2 
الخدمة 

1
"ن“الخدمة  1الخدمة  2الخدمة مستوى الخدمات

يمكن توفيرها من خلال العديد من القنوات...
...

"ن"القنــاة  1القنــاة  "ن"القناة  1القنــاة  مستوى القنوات

.من خلال جهاز عام واحد أو أكثر....
الجهاز 

"ن“
2الجهاز  1الجهاز  "ن"الجهاز  1الجهاز  مستوى الجهاز الحكومي
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1234

فئات المستفيدين

يشمل ذلك الخدمات العامة المقدمة 
للشرائح الفردية من المواطنين 

السعوديين والمقيمين وزوار المملكة

ى  من الحكومة إل
(المستفيد)

تشمل الأمثلة على الخدمات المقدمة 
إصدار : من الحكومة إلى المستفيد مثل

جوازات السفر ورخص القيادة وما إلى 
.ذلك

يشمل ذلك الخدمات العامة المقدمة 
للموظفين العاملين في الحكومة

ى  من الحكومة إل
الموظفين

تشمل الأمثلة على الخدمات المقدمة 
ترقية : من الحكومة إلى الموظفين مثل

الموظفين وصرف إجازات ورواتب 
.الموظفين وما إلى ذلك

يشمل ذلك الخدمات العامة المقدمة 
إلى المؤسسات الحكومية الأخرى

من الحكومة إلى الحكومة

تشمل الأمثلة على الخدمات المقدمة 
مراجعة : من الحكومة إلى الحكومة مثل

الميزانية والموافقة عليها وتجهيز 
.المدفوعات وما إلى ذلك

يشمل ذلك الخدمات العامة المقدمة 
للمؤسسات المملوكة للقطاع الخاص 

ومن بينها الشركات الصغيرة 
والمتوسطة والكبيرة والمنظمات غير 

الربحية

من الحكومة إلى الشركات

تشمل الأمثلة على الخدمات المقدمة 
إصدار : من الحكومة إلى الشركات مثل

تصاريح العمل وشهادة السعودة وما 
.إلى ذلك

النطاق الحالي
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1234

حجم 
المعاملة

الأهمية 
الاستراتيجية

السعودية 
ومجلس التعاون 

الخليجي
مالك

PP

السعودية
ومجلس التعاون 

الخليجي
أخرى

PP

أجنبي ويتمتع 
ةبجنسيات مختلف

مالك
P

أجنبي ويتمتع 
ةبجنسيات مختلف

أخرى

يةتغذية المستفيدين العكس

لتحقق تحليل بيانات المستفيد التي جرى ا
:من صحتها والمتاحة لتحديد ما يلي

ــر تجرالمعــايير الأساســية  ــة التــي تُغي ب
ا ا جوهري  المستفيد تغيير 

ــــك والقنــــوات التــــي • ــــل جنســــية المال مث
يشاهد التجربة من خلالها وما إلى ذلك

ـا المعايير الثانوية التي تؤثر تأثي ا جزئي  ر 
علــــى المجموعــــات الفرعيــــة التابعــــة 

:ةللمستفيد أو مراحل التجربة الجزئي

مثل النوع والمنطقة وما إلى ذلك•

1

2

مقابلات هاتفية

مقابلة هاتفية 30إجراء أكثر من 
مع شريحة المستفيدين التي

التجاربجمع تحظى بالأولوية ل
الفعلية

متحديد أولويات التقسي

المالك
منصب مقدم 

الطلب

الإجمالي

(15.000)

من السعودية 
ومجلس التعاون 

الخليجي

(15-300)

أجنبي
ويتمتع بجنسيات

مختلفة
(142)

مالك

(12.800)

أخرى

(2.500)

مالك

(84)

أخرى

(58)

12

تقسيم المستفيدين معايير التقسيم
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تتألف الخدمة من سلسلة من الإجراءات المترابطة التي تهدف إلى تحقيق مخرج محدد وواضح، والتي يقدمها
.جهاز عام معين إلى المستفيد عبر قنواته المختلفة

تعريف 
الخدمات

تُقاس جميع الخدمات المقررة فيما يتعلق بتجربة فرعية محددة
ا لتحديد الخدمات التي تحظى بالأولوية، لغرض تحديد الخدمات المتعلقة بإعداد تقارير الأجهزة المخصصة .ستعقد الأجهزة تدريب 

القائمة الشاملة بالخدمات 
المُقدمّة للأجهزة

1

الخدمة 
1

الخدمة 
2

الخدمة 
3

الخدمة 
4

الخدمة 
ن

اختيار الخدمات وترتيبها
حسب الأولوية

2

خدمات مختارة لتطبيق معيار أو أكثر من المعايير المذكورة أعلاه* 

القائمة النهائية للخدمات 3

علق القائمة النهائية للخدمات فيما يت
إعداد بقياس مستوى رضا المستفيد و

تقارير بشأن هذا الأمر

1الخدمة •

2الخدمة •

3الخدمة •

"ن"الخدمة •

46

ةتمثّل • منبثقة من مهامه للجهاز، خدمة أساسيّ
اته المنصوص عليها في الأداة النّظاميّةومسؤوليّ

من % 80تقع من ضمن الخدمات الّتي تشكل •
تعاملات الجهاز المعنيّ 

يّ من الخدمة • رنة  مقاارتفاع عدد المستفيدين الفعل
بالخدمات الأخرى الّتي يقدّمها الجهاز

ارتفاع عدد شكاوى المستفيدين من الخدمة•

ة • ةالأهمّيّ ريّة في جذمتغيّيراتأوللخدمة الإستراتيجيّ
( كوفيد)بيئة أعمال الجهة 



1234

القنوات الموجودة 
على أرض الواقع

القنوات الهاتفيةالقنوات الرقمية

القنـــوات

أو أيهماها يشمل قياس رضا المستفيدين وإعداد التقارير على القنوات التي يمكن من خلالها بدء تقديم الخدمات العامة مثل تقديم الخدمات والوفاء ب

أو تطبيــــق / يمثــــل الموقــــع الإلكترونــــي و
.الجوال للجهاز العام

لا تُقــــيّم هــــذه القنــــوات إلا فيمــــا يخــــص 
قـدم الخدمات التـي يمكـن للمسـتفيد أن يت

ـــذلك  بطلـــب  مـــن أجـــل الحصـــول عليهـــا وك
لغــــرض قيــــاس أداء الخــــدمات فــــي هــــذه 

.القنوات الرقمية

ا تمثل مواقـع الخدمـة التـي تقـدم فيهـ
بالنســـبة . العامـــة خـــدماتهاالأجهـــزة

فإنهــا تعنــي لــبعض الأجهــزة العامــة،
سبة مراكز الخدمة التابعة لها، بينما بالن

ـــــى  ـــــبعض الأخـــــر، فإنهـــــا تشـــــير إل لل
.المستشفيات والمدارس وغيرها

 ،ــــاس ــــار مراكــــز الخدمــــة للقي عنــــد اختي
ــي  ــز الخدمــة الت ــة لمراك تعطــى الأولوي

.تشهد أعلى حجم من المعاملات

.الأجهزة العامةتُمثّل مراكز اتصال 

لا تُقــــيّم هــــذه القنــــوات إلا فيمــــا يخــــص 
قـدم الخدمات التـي يمكـن للمسـتفيد أن يت

ا بطلب  من أجل الحصـول عليهـا والوفـاء بهـ
.أو أيهما
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مُخصص

.والخدمات التي تقدمها هذه الأجهزةالأجهزة العامة يُقاس رضا المستفيد في ضوء بعض 
من التجارب جزء  مجموعة من الخدمات المُقاسة باعتبارها : ثمة خياران لإعداد تقارير الأجهزة

ا للتجارب الأساسية التي تقدمها الأجهزة الشاملة أو القياس المُصمم خصيص 
ا كاملا  "يعتبر هذا المستوى من القياس  للأجهزة، حيث تُعّد التقارير ويُجرى مشاركتها " قياس 

.مع الأجهزة ذاتها

العديد من على حُددت قائمة بالتجارب الشاملة على مستوى الدولة ويتكون كلُ منها 
تجربة المستفيد في ضوء التجربة الشاملة بالإضافة إلى والأجهزة العامة تقيس الخدمات 

.الأجهزة والخدمات المُدرجة التابعة لها

ا"يعتبر هذا المستوى من القياس  ا جزئي  حيث الرحلة الكلية، للأجهزة المشاركة في " قياس 
.يتقرر إعداد تقرير على مستوى التجربة ومشاركته مع الأجهزة المعنية

القياس على مستوى
الجهاز العام 

القياس على مستوى
الرحلة الكلية

المخطط له
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تُمثّل التجارب الشاملة مجموعة من التعاملات التي لها نقطة بداية ونهاية محددة والقائمة بين المستفيد والعديد 
( التي قد يديرها القطاع العام أو الخاص)من أجهزة القطاع العام، إذ تتكون من خدمتين أو أكثر من الخدمات العامة 

.لغرض تحقيق نتائج أو إنجازات مهمة ذات صلة بحياة المستفيد

تعريف التجربة 
الشاملة

قطاعات10تجربة شاملة وتقسيمها إلى 42جرى تحديد : التجارب الشاملة
بناء  على إجراء تحليل شامل متعدد الأبعاد 

تضاف تجارب شاملة جديدة لتطوير مؤشر الرضا الوطني

الأوليةرحلة تلقي الرعاية 1.

رحلة تلقي الدعم الوظيفي2.

رحلة تلقي المعاش الضماني3.

رحلة تلقي خدمات الطوارئ4.

رحلة تلقي التعليم العام1.

تلقي التعليم الجامعيرحلة 2.

تلقي التعليم الفني و المهني رحلة 3.

تعليم ذوي الاحتياجات الخاصةرحلة تلقي 4.

على منحة التعليم العاليالحصول رحلة 5.

رحلة بدء وممارسة عمل تجاري1.

رحلة دفع الضرائب والزكاة2.

رحلة الاستيراد3.

رحلة التصدير 4.

رحلة استقدام عامل وافد5.

رحلة الحصول على الكهرباء1.

رحلة الحصول على المياه2.

ارحلة النقل 1. بر 

رحلة التنقل بالسكك الحديدية2.

ارحلة التنقل 3. جو 

الاستعانة بالقضاء رحلة 1.

الاستعانة بمحاكم التوثيق رحلة 2.

رحلة التبليغ عن الجرائم3.

المخالفات المروريةمع رحلة التعامل 4.

رحلة الحصول على الوثائق الشخصية1.

رحلة توثيق إجراءات الزواج2.

الطلاقرحلة توثيق إجراءات 3.

التعامل مع الموترحلة 4.

رحلة استقدام عاملة منزلية5.

والإنترنترحلة استخدام الاتصالات 1.

رحلة استخدام البريد و الخدمات 2.
اللوجستية

رحلة أداء مناسك الحج1.

رحلة أداء العمرة 2.

زيارة المسجد النبويرحلة 3.

رحلة زيارة المتاحف و المواقع التاريخية4.

رحلة السائح5.

رحلة شراء مسكن1.

رحلة بناء مسكن 2.

رحلة الحصول على الدعم السكني3.

التنقل باستخدام وسائل النقل العام4.

استخدام الطرق والشوارع5.

زيارة حديقة عامة6.

زيارة المسجد7.

يعتمد قياس الرحلات على خطة الأعمال المعتمدة سنويا  *
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لماذا؟ أهداف منهجية قياس تجربة المستفيد

ما نطاق منهجية قياس تجربة المستفيد

إجراءات عمل الأدوات المستخدمة في القياس 

الحوكمةمَن ومتى؟ إطار 

3-1

3-2

3-3

3-4
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تجربة

المستفيد

الأهداف-لماذا 

النطــــــــــــــــــــــــــــاق-مـــا 

تنفيذ المبادئ التوجيهية-كيفية 

الــــحــــــوكـــمـــــــــــــة-مَـــــن ومتـــــــــــى؟ 

فها جـزء  مـن تشمل أساليب قياس تجربة المستفيد الثلاثة التي ستُعتمد بوصـ
الخفـي منهجية تجربة المستفيد هذه استبيانات قياس مـدى الرضـا والمسـتفيد

.ومجموعات التركيز

أسـلوب، يرد تفصيل المبادئ التوجيهية التنفيذية خطوة  بخطوة فيما يخـص كـل
.ويجب اتباعها لضمان اتساق القياس مع الممارسات الرائدة

استبيانات قياس مستوى 
الرضا

المستفيد الخفي

مجموعات التركيز



استبيانات قياس مستوى 
الرضا

عن تقيس الرضا للمستفيد 
الخدمة التي يقدمها الجهاز من 

منظور كمي

ا؟ كيف تُكمل أدوات القياس بعضها بعض 

المستفيد الخفي

ير تقيّم مدى التزام الأجهزة بمعاي
الخدمات وتتحقق من الثغرات 
الموجودة في إجراءات تقديم 

.الخدمات للمستفيد

يمكن الاستعاضة عنها من خلال
جمع المؤشرات التشغيلية

مجموعات التركيز

تقيّم التحديات التي تشهدها 
الخدمات الأساسية وتحدد فرص 

منظور تحسين تلك الخدمات من 
نوعي
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غذية تُشير مربعات النص المخصصة للت
العكسية بالإضافة إلى العلامات إلى
النقاط الأساسية التي يحتاج إليها 

القارئ على الصفحة

ل يتكون العنوان الأساسي، في ك
شريحة، من اسم أسلوب قياس 
ان تجربة المستفيد، ويشير العنو

ذات الصلة " المرحلة"الفرعي إلى 
الوارد تفصيلها" الخطوة"و 

ثمة أداة تتبع مراحل 
وخطوات كل أسلوب 
على الجانب الأيسر من 

كل شريحة

ترد أمثلة في المجالات ذات الصلة من
"  ةالمبادئ التوجيهية التنفيذي"خلال 

ا لشرح المفاهيم الأساسية للقارئ ش رح 
مفصلا  

ة الصلذو يُسلط الضوء على المحتوى 
بكل خطوة من خطوات المنهجية
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المستفيد الخفيمجموعات التركيزاستبيانات قياس مستوى الرضا
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قياس مستوى الرضااستبيانات

الخفيالمستفيد

مجموعات التركيز

1

2

3



علىقائموناليُجريهاالتيالاجتماعاتخلالمنالتقديريةالعكسيةتغذيتهمتلقيلغرضالمستفيدينتجربةقياسإلىتستندالتيالأساليب
لخدماتامنالعديدضوءفيومقارنتهاالمستفيدينرضامستوياتتحديدإلىوتهدف،"وطني"تطبيقأوالذاتيةالاستبياناتأوالمقابلات
.الديموغرافيةوالأبعادوالعوامل

قياس رضا المستفيد 
بشكل عام عن الجهاز 

وخدماته

تحديد نقاط القوة وفرص
التحسين

العوامل الدافعة

المخرجاتالسرعةالقنواتالموظفينالإجراءات
ذ على نحو  دوري ومنهجي .تُنفَّ

متى يتم تنفيذها؟

م تُستخدم لتحديد مصدر رضا أو عد
ت رضا المستفيد إضافة  إلى مجالا
التحسين ومقارنة النتائج بمرور 

.الوقت

من يستطيع تنفيذها؟لماذا تُستخدم؟

يّة الشّخصيّة والهاتفالمقابلات 
فيجريها باحثون مدرّبون، أمّا 

تنفّذ الاستبيانات الإلكترونيّة، ف
من قبل المستفيدين بشكل

.ذاتيّ 

إعداد طريقة : التخطيط
الاستبيان، والتّخطيط له، 

والتّحضير مع الباحثين 
وإعدادهم للعمل، وإجراء 

.استبيان تجريبيّ 

1
تنفيذ ومراقبــة : القياس

عمليّة جمع البيانات، 
وتنفيذ أنّشطة ضمان 

.الجودة

2
دمج البيانات : التحليل

وتنقيتها وإجراء التحليل 
.لغرض استخلاص الرؤى

3

الخطوات الأساسيةأهداف القياس
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دمج البيانات ومعالجتها: 3-1

تحليل البيانات: 3-2

واستخلاص النتائج

وى إجراء استبيان قياس مست: 2-1

الرضا

ةتنفيذ أنشطة ضمان الجود: 2-2

تحديد نطاق الدراسة: 1-1

تحديد حجم العينات: 1-2

إعداد خطة التنفيذ: 1-3

تصميم الاستبيان : 1-4

تحضير الباحثين : 1-5

إجراء اختبار تجريبي: 1-6

التحسينإعداد التقاريرالتحليلالقياسالتخطيط

ترد المبادئ التوجيهية في

هذه الوثيقة؛ ومع ذلك لا 

تُعتبر هذه المرحلة جزء  من 

"أداء"اختصاصات مركز 

يد تقرير تجربة المستف
ع المجمع بحيث يدمج جمي
يدمصادر تجربة المستف

12345
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نطاق استبيانات
قياس مستوى 

الرضا

يُحدد نطاق استبيانات قياس مستوى الرضا 
ويشمل ذلك الخدمات والقنوات وفئات 

المستفيدين

تحديد نطاق الدراسة 1-1

ةالنتائج التجريبي
إجراء اختبار تجريبي للتأكد من أن الأسئلة
يذتشمل التفاصيل المطلوبة وقابلة للتنف

على مستوى العينة

إجراء اختبار تجريبي 1-6

إعداد خطة التنفيذ 1-3

الخطة التنفيذية
إعداد الخطة التنفيذية بحيث تشمل جميع 

ع الأنشطة بالإضافة إلى الجدول الزمني المتوق
لتنفيذها

تصميم الاستبيان 1-4

الاستبيانمسح 
تصميم الاستبيان لطرح الأسئلة على

المستفيدين حول رضاهم عن الخدمة أو
الرحلة

تحديد حجم العينات 1-2

حجم عينات 
الاستبيان

تُحدد طريقة أخذ العينات وحساب أحجامها، بناء  
.على النطاق المحدد والمعايير الإحصائية

تحضير الباحثين  1-5

الملاحظات 
الموجزة التابعة 
للقائم على إجراء 

المقابلات

يدين إعداد وتجهيز الباحثين للتواصل مع المستف
مستعينين بالملاحظات الإرشادية لتنفيذ 

الاستبيانات

نتائج اتخاذ الخطواتنظرة عامة على الخطوات

التخطيط

تحديد نطاق الدراسة: 1-1

تحديد حجم العينات: 1-2

إعداد خطة التنفيذ: 1-3

تصميم الاستبيان: 1-4

تحضير الباحثين : 1-5

إجراء اختبار تجريبي: 1-6

1
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التخطيط

1

س
يا
ق
ال

ل
لي
ح
لت
ا
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ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

النطــــــــــــــــــــاق

حجـــــــم العينــــــــة

الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-6

1-3

.خدمة بدقّةي تحديد جوانب تحسين الم فتتضمّن الخطوة الأولى تحديد نطاق دراسة رضا المستفيد، ممّا يساعد على استخدام الموارد والوقت بكفاءة أكبر، ويضمن تحقيق نتائج تساه

ا،  ا بالبيانات ويكون يكون النطاق شاملا  تلقائي  ا على أساس  منطقي واضح ومدعوم  معاملات أي حجم ال)اختيار قنوات وخدمات وقطاعات معينة مبني 
(الكبيرة

الفئات

ضمن نطاق فئات المستفيدين ما هي 
ان؟سيجيبون على الاستبيالذين الخدمات 

الرحلة

؟التي يقيسها الاستبيانهي الخدمات ما 

القنوات

انات ما هي القنوات التي ستقيّمها استبي
قياس مستوى الرضا؟

يشمل مراكز الخدمة الموجودة في 
العديد من المدن على مستوى 

جميع المناطق الإدارية الثلاثة عشر

التغطية الجغرافية

يقع مركز الخدمة في موقع متميز

الموقع البارز

يحظى مركز الخدمة بنسبة عالية من 
إجمالي حجم الخدمات

حجم المعاملات

تحتوي الرحلة الفرعية على نسبة 
عالية من إجمالي عدد الرحلات 

"الحية"

حجم المعاملات

تُحدد الشرائح بناء  على الخصائص 
الديموغرافية اللازمة لتحقيق أهداف 

الدراسة

الخصائص الديموغرافية

2

3

4

5

الرحلات والخدمات الفرعية التي تشكل 
جزء  من الرحلة ذات الصلة بفئات 

المستفيدين المختلفة 

خريطة الرحلات

59



التخطيط

1

س
يا
ق
ال

ل
لي
ح
لت
ا

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا
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حجـــــــم العينــــــــة

الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-6

1-3

تُخطط الرحلات الأساسية والفرعية بحسب المنظور الذي يركز على المستفيد

2

3

4

5

مراكز الخدمة 
في ضوء 
الرضا عن 
التجارب

مزايا تخطيط
ي التجربة الت
تستهدف 
نالمستفيدي

يةلا تُمثّل نتيجة الرحلة الكاملة مجموعة من النتائج الفرد

على الأجهزة وليس المستفيدالخدمةقد تركز مراكز 

1الجهاز 

مركز الخدمة

1

مركز الخدمة

2

95%95%95% XXدرجة الرضا

2الجهاز 

3مركز الخدمة 

4مركز الخدمة 

%85 =

التركيز على تجربة المستفيد 
وفهم التناقضات المحتملة 
مقارنة  مع منظور الأجهزة

، من "اللحظات الحاسمة"تحديد
خلال قياس أهمية نقاط 
الاتصال المختلفة بالنسبة 

للمستفيدين

اط التقاط العوامل البينيّة بين نق
الّتي تؤثّر على تجربةالاتصال 
على سبيل)الإجمالية المستفيد 

...(المثال ، وقت الانتظار 
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ة إجراء مقابلات هاتفي•
ومجموعات تركيز 
لجمع البيانات من 
متلقي الخدمات 

الفعليين

تجميع وفهم رحلة •
المستفيد

عقد جلسات لفرق •
العمل مع الأجهزة 
المعنية للتحقق من
صحة خطة الرحلة 

النهائية والمواءمة 
.معها

ف تحديد معايير تصني•
المستفيدين

يف تنفيذ عملية تصن•
ب المستفيدين بحس

البيانات الحالية

تحديد فئات •
المستفيدين حسب

الأولوية

الأجهزة التواصل مع•
المعنية لفهم 

الخدمات ذات الصلة

الحصول على بيانات•
المستفيد
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النطــــــــــــــــــــاق

حجـــــــم العينــــــــة

الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-6

1-3

2

3

4

5

ا تُخطط الرحلات الأساسية والفرعية  :للعملية الآتية المكونة من خمس خطواتوفق 

الأنشطة

ائج النت

مراجعة الرحلة الأولية•
ن والمقارنة بينها وبي
رحلة المستفيد 

الفعلية

تعديل الفهم الأولي•
ا بتغذية  مدعوم 
يةالمستفيد العكس

تصنيف 
المستفيد 

تكوين الفهم 
الأولي

التحقق مع 
الأجهزة

في " المضي"
درحلة المستفي

إعداد خارطة 
الرحلة

يد المستفتصنيف
خطة الرحلة 
الأولية

خطة الرحلة 
النهائية

تغذية المستفيد 
العكسية

المتمركزة الرحلة
على المستفيد 
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(الدراسةمجتمععددمعيتناسب)الطبقيةالعيناتأخذ:
ىعلبناء  الدراسةمجتمعمنالمستفيديناختياريُجرى
االعينةحجميُقسّمأي)مجموعةكلنسبة إذا،لذلكوفق 
االمستفيدينمن٪20كان مواطنون٪80مقابلزوار 

علىبناء  البياناتمجموعةالطريقةهذهتُقسِم(ومقيمون
تُستخدمماوعادة  وتفضيلاتهللمستفيدالسكانيةالتركيبة
.المستفيدينفئاتبياناتتتوافرعندما
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الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي

1-1

1-5

1-6

1-3

2

3

4

5

.الاستبيانمنالمستفيدينعينةحجمتحديدعلىالآتيةالخطوةتركز

اتكونأنيمكنوالتيالمناسبة،العيناتأخذطريقةتحديد،أولا   :يليمماأي 

لوطنيةأخذ عينات عشوائية بسيطة لتقييم الرضا عن خدمة تجديد الهوية ا-مثال 

ي دون مقابلة المستفيدين في مراكز تقديم الخدمة على نحوِ عشوائ
.ثالالأخذ بعين الاعتبار ملف تعريفهم الديموغرافي على سبيل الم

ا-مثال  أخذ العينات الطبقية لتقييم الرضا عن تجربة العمرة عموم 

زوار مراجعة البيانات الإحصائية من حيث عدد المواطنين والمقيمين وال
يدين الذين أتموا مناسك العمرة، وتطبيق النسبة على عينة المستف

.ممن سيتقرر مقابلتهم

120,000
75,00
0

35,00
0

1,409
880

411

عينة مقسمة حسب الشريحة

المواطنون

المقيمون

الزوار

1-2

1-4

1-1

تقسيم مجتمع الدراسة حسب الشرائح

مثال توضيحي

فيدمستكلحصولتضمنطريقة:بسيطةعشوائيةعينة
لةمقابإجراءأي)الاختيارفيمتساويةفرصةعلىمحتمل

جهاتقائمةمنأوالخدمةمركزمنعشوائيمستفيدمع
.ذاتهاالاختيارفرصةيمتلكمَنأي(الاتصال
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ا يتعلق في ضوء حجم مجتمع الدراسة فيمالبيانات تتمثّل المعايير المحددة الوحيدة، عند اختيار منهجية أخذ العينات، في مدى إتاحة 
.بكل شريحة مستفيدة، مما يشير إلى وجود مجموعات فرعية

اختيار طريقة أخذ العينات: مخطط اتخاذ القرار

ة  انات عن المجموعات الفرعي ؟(القنوات/القطاعات)هل تتوافر بي

لا نعم

استخدام طريقة
أخذ العينات 
الطبقية

استخدم عينات 
عشوائية 
بسيطة
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الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي

1-1

1-5

1-6

1-3

2

3

4

5

1-2

1-4

1-1

ييم جمع عينات عشوائية بسيطة لتق–مثال 
ةالرضا عن خدمة تجديد بطاقة الهوية الوطني
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ا على الأقل إذا بلغت نسبة هامش الخطأ 384يجب أن تتألف العينة من  %(.95)ومستوى الثقة %( 5)مشارك 

تمثل على التأكد من أن عينة المستفيدين الواقع عليهم الاختيار لإجراء مقابلة معهمالعينات، وتركز يُحدد حجم العينة بمجرد اختيار طريقة أخذ 
.مجتمع المستفيدين الذين يخضعون للاستبيان

عوامل تحديد حجم العينة

الحد المسموح به من الأخطاء

تُســــتخدم مؤشــــرات الأداء، وهــــي مؤشــــرات 
مقام القائمة على النتائج في الالرئيسية الأداء 

ـــل  ـــيم ســـير عمـــل الأجهـــزة مـــن أج الأول، لتقي
تحقيق الأهداف والغايات المتعلقة بها

الحد المسموح به من الأخطاء1

. دينيُقــيّم العــدد التقــديري للســكان المســتفي
ب كلما زاد عدد مجتمع الدراسة، فإن ذلك يتطلـ

عــادة  أخــذ عينــة أكبــر مــن أجــل عمــل إحصــائيات 
.شاملة عن هذا العدد

3

مستوى الثقة

ــا إلــى النســبة المئويــة ل لثقــة ويُشــير ذلــك أيض 
التــي توصــلنا إليهــا بشــأن درجــة رضــا مجتمــع 

.الدراسة

2

.بالمائة10إلى 5تتراوح نسبة الخطأ المطلوبة بين 

%.95بينما تبلغ نسبة الثقة المطلوبة 

حوالنعلىمعيناستبيانيخصفيماالعينةحجمتحديدعنداعتبارانثمة
:الآتي

أفرادمنعيناتأخذحالفي:الفرعيالدراسةمجتمعمنعيناتأخذ
مننتمكنلكيأخرىفرعيةفئاتلديهمليسممنالدراسةمجتمع
ااختتختلفلنالرضادرجةأنالنهجهذايفترض.بشأنهمتقريرإعداد لاف 
ا هذهفياتباعهالمرادالمعياريحظى.ذاتهالدراسةمجتمعداخلكبير 
.%95إلىالثقةمستوىيصلبينما%5بنسبةخطأبهامشالحالة

.حسب الخدمة المقدمة
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حجـــــــم العينــــــــة

الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي

1-1

1-5

1-6

1-3

2

3

4

5

1-2

1-4

1-1
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ا، في حين تبلغ نسبة 96ويبلغ الحد الأدنى لحجم العينة بالنسبة لكل فئة فرعية من مجتمع الدراسة  مشارك 
%.95ومستوى الثقة % 10هامش الخطأ 
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الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي
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5
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.قياس مدى رضا المستفيدين عن إصدار بطاقات الهوية الوطنية-مثال على ذلك 

( مليون جهـة22حوالي )يُحدد عدد مجتمع الدراسة 
من أجل قياس رضا المستفيدين عن خدمـة إصـدار

أ وبالنظر إلى هـامش الخطـالوطنية،بطاقة الهوية 
ار ، يُحدد حجم العينة باعتب%95ومستوى الثقة % 5

.جهة384= أن العدد 

حجم العينة حجم مجتمع الدراسة

مليون مستفيد22
384

مستفيد

يلزمفرعيةفئاتالعيناتمنهتؤخذالذيالدراسةمجتمعيتضمنعندما:الفرعيالدراسةمجتمعمنعيناتأخذ•
.%95الثقةمستوىيصلحينفي%10أقصىبحد  تطبيقهالمرادالخطأهامشيصلفعندئذ  عنها،الإبلاغ

محدددمةخمركزبأييتعلقفيمانتائجإلىللتوصلاللازمالعينةلحجمالأدنىالحدسيُصبح:الخدمةمركزعيناتأخذ•
ا30 اوذلكمشارك  .المركزيةالنهايةمبرهنةلمستوىوفق 

مثال توضيحي

(Central limit theorem)
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.قياس مدى رضا المستفيدين عن رحلات الحج-مثال على ذلك 

960,000

600,000

840,000

المواطنون

المقيمون

الزوار

تقسيم مجتمع الدراسة حسب الشرائح

لة يلزم حصر المستفيدين الذين أدوا فريضة الحج العام الماضي في قائمة عند محاو
مليون 2.4وتضم هذه القائمة . تقييم مدى رضا المستفيدين عن أداء فريضة الحج

من الذكور ( ٪35)والزائرين ( ٪25)والمقيمين ( ٪40)مستفيد مقسمة حسب المواطنين 
.والإناث

ا على الأقل وقد يبلغ العدد الإجمالي للعينة 96يجب أن تتضمن كل عينة فرعية  مشارك 
ا 576 % 10، بهدف الوفاء بشروط هامش الخطأ (فئات فرعية6* عينة 96)مشارك 

.لكل شريحة ونوع% 95ومستوى الثقة بنسبة 
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مثال توضيحي
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المدة الزمنية المتوقعةالجدول الزمنيفي المؤثرةالعوامل قائمة بأنشطة كل مرحلة من المراحلالمرحلة

التخطيط
بما في ذلك )وضع خطة لإدارة الاستبيان •

(.مواعيد ومكان إجراء المقابلات
اختيار المحاورين وتعيينهم•
.إعداد دليل للاستبيانات•

أسابيع4-أسبوعان 

القياس
وزيع بما في ذلك ت)تنفيذ أنشطة الاستبيانات •

(.المحاورين
.إجراء عمليات فحص لضمان الجودة•

بيل على س)تحديد نوع الاستبيانات المستخدمة •
(.المثال المدارة المحاور أو المسترسلة

حجم العينة والتغطية الجغرافية•

أسابيع6-10
(حسب عدد الاستبيانات)

التحليل
دمج البيانات ومعالجتها•
إجراء تحليل للبيانات واستخلاص النتائج•

حجم بيانات الدراسة•
و التحليل الكمي أ)مستويات التحليل وأنواعه •

(.الكيفي أو كليهما

أسابيع1-3
حسب حجم البيانات )

.(الصادرة عن الاستبيانات

إعداد التقارير
إعداد تقرير عن تجارب المستفيدين•
نشر التقارير للجمهور المستهدف•

حجم بيانات الدراسة•
عدد التقارير•

أسابيع1-3
حسب عدد التقارير )

(الصادرة
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حجـــــــم العينــــــــة

الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي
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1-1

1-3

وات التخطيط الخطة التنفيذية الأنشطة المقرر تنفيذها ضمن خطالمستفيدين، وتوضح تُركز هذه الخطوة على وضع خطة تنفيذية لقياس مدى رضا 
:يرد أدناه العوامل التي ستُؤثر على الجهود والجدول الزمني المطلوب لكل خطوة من الخطوات. والقياس والتحليل وإعداد التقارير

وضع خطة تنفيذية

اأدناهيرد .التنفيذيةالخطةبموجبللأنشطةالتخطيطعنداتباعهاالمقررالتوجيهيةالمبادئمنعددأيض 

1

2

3

.ةيجب أن تتسم الجداول الزمنية بالواقعية وقابلية التنفيذ بالنظر إلى الأنشطة الأساسي: الواقعية
.تقاريرتُدرج في الخطة جميع الأنشطة المنفذة ضمن مراحل التخطيط والقياس والتحليل وإعداد ال: الشمولية
.فيذيةتُحدد بوضوح  مسؤولية كل نشاط ومؤشرات الأداء الالرئيسية ذات الصلة في الخطة التن: المساءلة
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:ثلاث طرق لإجراء الاستبيانالاستبيان، وهناك قبل وضع الخطة للخطوة الأولى يجب تحديد كيفية إدارة 

:اختيارهاينبغيالتيالاستبيانمنهجيةتحديدفيرئيسيتينقرارنقطتاتساعدالنحو،هذاوعلى

الاستبياناتسبل إعداد

يتم إجراء مقابلات عبر الهاتف مع
المستفيدين بواسطة باحث يجري

المقابلة

المقابلة عبر الهاتف

يتم إجراء مقابلات شخصية مع
المستفيدين بواسطة باحث يجري

المقابلة

االاستبيانات عبر الإنترنت المدارة ذا(ميداني)المقابلة الشخصية .تي 

يدينيتم طرح الاستبيان على المستف
من خلال رسائل نصية، تطبيقات

الهاتف الجوال أو شبكات التواصل
الاجتماعي أو البريد الإلكتروني

لتعزيز الفعالية من حيث التكلفة، يجب إعطاء الأولوية للاستبيانات عبر الإنترنت، تليها الاستبيانات الهاتفية والشخصية

اختيار الدوافع الأساسية: مخطط اتخاذ القرار

المقابلات الشخصية المدارة من المحاور

المحاورمقابلات عبر الهاتف يُديرها 

اذاتي  الاستبيانات عبر الإنترنت المدارة 

ناء  هل يمكن إجراء الاستبيان عبر الإنترنت ب
على معلومات الاتصال المتاحة، ويستغرق

دقيقة؟15أقل من 

هل يمكن إجراء 
الاستبيان 
ا؟ شخصي 

لا 

نعم

لا 

نعم

1

2

أساليب إدارة الاستبيان
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1-1

1-5

1-6

2

3
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5

1-2

1-4

1-1

1-3

الخطة التنفيذية النموذجية لإجراء الاستبيان

أسبــــــــــــــــوع
النشـــــاط

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 مالك

التخطيط

تحديد نطاق العمل
تصميم الاستبيان
تحديد حجم العينات

...

القياس

تنفيذ العمل الميداني
إجراء فحص ضمان الجودة

التحليل

دمج البيانات ومعالجتها
تحليل البيانات واستخلاص النتائج

إعداد التقارير

إعداد تقارير المتسوق الخفي
.التحقق من صحة التقرير المُعد

….

التحسين

.تجميع النتائج وترتيب الإجراءات حسب الأولوية
….
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1-1

1-5

1-6

2

3

4

5

1-2

1-1

1-3

:يتألف الاستبيان من ثلاثة أجزاء رئيسية أبرزها ما يلي

1-4

.وتتضمن هذه الخطوة أسئلة محددة للاختيار من متعددالمستفيد، ترتبط الخطوة التالية بإجراء استبيان من المقرر استخدامه لقياس مدى رضا 

مقدمة

تتنــــاول الأهــــداف ومــــدة الاســــتبيان وأســــئلة 
...تأهيلية

بيانات الديموغرافية للمستفيد 1

ة الاســم وتفاصــيل الاتصــال والعمــر والجنســي
...والنوع والعنوان

أسئلة الاستبيان 2

، وتكــون (5-1)الأســئلة المحــددة بمقيــاس مــن 
فـع مكتوبة بوضوح وغيـر متحيـزة مـع تحديـد دوا

الرضـــا عـــن الخدمـــة؛ بالإضـــافة إلـــى تعليقـــات 
إضافية للمشارك لوصف نقـاط القـوة وفـرص

التحسين

3

مقدمة الاستبيـان: 1القسم 

رك تُوضــح مقدمــة الاســتبيان للمشــا
ا الغرض من الاستبيان ومدتـه وغيرهـ

:نمن العناصر الأساسية للاستبيا

عناصر مقدمة الاستبيان

المدة الزمنية

تحديد الوقت المطلوب 
.للإجابة على الاستبيان

السرية

تقديم تأكيدات بشأن
كيفية تجميع البيانات
.المراد استخدامها

الأهداف

وصف أهداف 
.الاستبيان

أسئلة التأهيل

يد تحديد قابلية المستف
.يانللمشاركة في الاستب
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معايير تأهيل المشارك

فية وتستمد هذه المعايير من أهداف البحث ونطاقه، وتص. يُجرى الاستبيان فقط على الأشخاص الذين يستوفون شروط التأهيل
:تتضمن أسئلة الاستبيان الموجهة إلى المشارك المعايير الواردة أدناه. المستفيدين ممن هم خارج هذا النطاق

.التأكيد على رغبة المشارك واستعداداه للمشاركة في الاستبيان: الاستعداد للمشاركة في الاستبيان

.التحقق مما إذا كان المشارك قد استفاد من الخدمة أم لا من خلال القناة المحددة في النطاق: الاستفادة من الخدمات المقدمة

.التأكد مما إذا استفاد المشارك من الخدمة أم لا أثناء الفترة المحددة: الاستفادة من الخدمات مؤخرا  

1

2

3

:مثال على أسئلة التحقق التأهيلية

البيانات الديموغرافية للمستفيد: 2القسم 

مثل)افية تعتبر بيانات الاتصال بالمستفيد مثل اسم المستفيد، عنوانه ورقم هويته، ورقم هاتفه وعنوانه البريدي، وبياناته الديموغر
سهولة الوصول إلى المستفيد وإمكانية الاتصال به مرة: مهمة من جانبين( العمر والجنس ومستوى الدخل والعرق والعمل والموقع

.أخرى وتحليل البيانات عند محاولة فهم ما إذا كانت بعض فئات المستفيدين سجلت مؤشرات رضا مختلفة

هل أنت على استعداد للمشاركة في : 1المثال 

مر،هذا الاستبيان؟ إذا كانت الإجابة بنعم، فاست

فأنهي الاستبيان" لا"أما إذا كانت الإجابة بـ 

.على الفور

هل تقدمت بطلب إصدار الهوية : 2المثال 

نت الوطنية من خلال البوابة الإلكترونية؟ إذا كا

الإجابة بنعم، فاستمر،

فأنهي الاستبيان" لا"أما إذا كانت الإجابة بـ 

.على الفور

هل تقدمت بطلب لإصدار بطاقة : 3المثال 

الهوية خلال الستة أشهر الماضية؟ إذا كانت 

الإجابة بنعم، فاستمر،

فأنهي الاستبيان" لا"أما إذا كانت الإجابة بـ 

.على الفور

مثال توضيحي
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3
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1-2

1-1

1-3

1-4

الإجابةالسؤالالتصنيف

(الاسم الأول واسم العائلة)اسم المشارك الاسم

رقم هاتف المشاركرقم الهاتف

عمر المشاركالعمر
سنة39إلى 30من < 2| >سنة 29إلى 18من < 1>
سنة60إلى 56من < 4| >سنة 55إلى 40من < 3>
سنة وما فوق60< 5>

غير سعودي< 2| >سعودي < 1>جنسية المشاركالجنسية

أنثى< 2| >ذكر < 1>جنس المشاركالنوع

المنطقة
رية ينبغي أن تتضمن جميع المناطق الإدا)منطقة المشارك 

(.منطقة13البالغ عددها 
مكة المكرمة< 2| >الرياض < 1>
<3 >...

أسئلة للمستفيدين حسب النوع

ــار أســئلة: ملاحظــة يمكــن اختي
التصـــنيف الأخـــرى بنـــاء  علـــى

.نطاق الاستبيان وأهدافه

:الاستبيانأسئلة : 3القسم 

:ثمة عدة عوامل يلزم مراعاتها عند صياغة الأسئلة التي ستُشكل جزء  من الاستبيان

طريقة جمع البيانات

ا ما يختلف طول الاستبيا ن غالب 
وصياغة السؤال بناء  على طريقة

ية المقابلات الشخص)جمع البيانات 
و المباشرة والمقابلات الهاتفية أ

(.عبر الإنترنت

صفات المشاركين

د يجب مراعاة صفات المشاركين عن
على سبيل )صياغة الأسئلة 

وجهة المثال، يجب كتابة الأسئلة الم
(.بلغة واضحة ومفهومةللجمهور 

تعقيد البيانات

من الضروري عند جمع البيانات 
المعقدة صياغة الأسئلة بدقة  
.ةوتضمين التعليمات عند الضرور

الترجمة

من المهم مراعاة ترجمة الاستبيان
لضمان ( عند الحاجة)إلى عدة لغات 

فهم المشارك لجميع الأسئلة 
.المطروحة

التناسق

يجب إيصال معنى الأسئلة إلى 
جميع المشاركين، ولذا، من المهم 
للغاية التأكد من صياغة جميع 

.يهالا لبس فبلغة واضحة الأسئلة 

مثال توضيحي
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1-2

1-1

1-3

1-4

هزة يعكس الاستبيان واسع النطاق رضا المستفيدين طوال رحلته بالكامل، ويتألف من أج
ا في حياة المستفيد ا محدد  ا رئيسي  .وخدمات حكومية متعددة تغطي حدث 

.الخدماتمستوىعلىوالاستبيانالنطاقواسعالاستبيانوهما:الاستبياناتمننوعانثمة

التي مدى رضا المستفيدين عن الخدمات المحددةالأجهزة العامة يوضح الاستبيان على مستوى 
.يُقدمها الجهاز الحكومي المعني

عالدافيكونعندما)العامالرضاهذاوراءوالفرعيةالأساسيةوالدوافع،(الخدمةأوالرحلةعن)العامالرضا:مستويات3منالاستبيانينكلايتألف
.(أقلأو3العملاءرضاوراء

لإدراج جميع الخدمات ضمن الرحلة الشاملة1كرر البند 

ير معاي)اطلع على الأسئلة المتعلقة بالدافع الفرعي 

في حال بلوغ الدافع وراء الرضا لـ 3للمستوى (الرضا 

.أو أقل3

الرضا العام عن الخدمة

الإجراءات

القنوات

النظافة

سهولة الوصول

الموظفين

السرعة

المخرجات

المستوى الأول

2-1المستوى 

2-2المستوى 

3-2-1المستوى 

3-2-2المستوى 

2-3المستوى 

2-4المستوى 

2-5المستوى 

اســــــــــــــــتبيان 
لمعرفــة مـــدى 
رضــــــــــــــــــــــــــا 

نالمستفيدي

الأسئلة : 3القسم 
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:المستفيدينلرضاوالفرعيةالأساسيةالدوافع(1)

ا تُمثّل الدوافع الأساسية والفرعية المجالات التي تُحدد رضا المستفيدين عن الخدمات  فق المعايير إلى هذه الدوافع المستخدمة والحكومية، واستناد 
.دوافع قياسية5العالمية، وقع الاختيار على 

ا على ما إذا كان المستفيد يمكنه الاستفادة من الخدمة في القناة الرقمية أو الفعلية .وستركز بعض الدوافع على جوانب مختلفة اعتماد 

الوصـــــفالدوافع

تقييم توافر المعلومات المتعلقة بالخدمة وسهولة تقديم الخدماتالإجراءات

السرعة
ر أو عند تقييم الوقت الإجمالي المستغرق، بالإضافة إلى الوقت الذي استغرقه المستفيدون أثناء الانتظار في الطوابي

.الطلب للحصول على الخدمة المرغوبة

المخرجات
ائي يلبي ما إذا كانت الخدمة تُقدم باستمرار وبما يتماشى مع وعد الجهة أم لا، وكذلك تقييم ما إذا كان المنتج النهتقييم 

.احتياجات المستفيدين أم لا

القنوات
.ذبيتهاالجهود التي يبذلها المستفيدون لدخول المرافق المعنية ومدى نظافتها ومظهرها وجاتقييم المرافق المادية

.الجودة والمظهر وسهولة الاستخدام والوصولتقييم الخدمات الرقمية

الموظفين

جوانب المادية
مع وجهة نظر المستفيد بشأن براعة الموظفين وكذلك ما إذا كان الموظفون يتعاملونتقييم 

.أم لابطريقة مهذبة ومحترمة المستفيد 

جوانب الرقمية
/ وجهة نظر المستفيد حول براعة الموظف أو روبوت الدردشة وكذلك ما إذا كان الموظف تقييم 

.أم لابطريقة مهذبة ومحترمة الروبوت قد تعامل مع المستفيد 
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:المستفيدينلرضاوالفرعيةالأساسيةالدوافع(1)

عينة من الأسئلة المتعلقة بالدوافع الفرعيةالدوافعالرقم

الإجراءات1-1
ما مدى رضاك عن توفر المعلومات المتعلقة بالخدمة؟•
كيف تقيم سهولة استخدام الخدمة؟•

الموقع الجغرافي2-1
كيف تقيم الجودة الشاملة لمركز تقديم الخدمة أو الموقع الإلكتروني؟•
ما مدى رضاك عن سهولة التنقل في الموقع الإلكتروني الخاص/ ما مدى رضاك عن نظافة مركز الخدمة؟ •

بالجهة المعنية؟

الموظفين3-1
ما تقييمك للباقة وحسن تعامل الموظفين في مركز الخدمة؟ •
ما مدى رضاك عن إلمام الموظفين؟•

السرعة4-1
ما مدى رضاك عن الوقت الذي انتظرته للحصول على الخدمة؟ •
ما مدى رضاك عن الفترة المستغرقة لتنفيذ الخدمة؟•

المخرجات5-1
مدى رضاك عن مخرجات الخدمة؟ ما•
ما مدى رضاك عن جودة المخرجات من حيث دقة المعلومات؟ •
؟• هل كانت مخرجات الخدمة مطابقة للإجراءات المعلن عنها مسبقا 

:تفيدينيرد أدناه أمثلة على الأسئلة المتعلقة بالدوافع الفرعية لكل دافع من الدوافع الأساسية لرضا المس
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حجـــــــم العينــــــــة

الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي

1-1

1-5

1-6

2

3

4

5

1-2

1-1

1-3

1-4

لا  لتحديد يوفر تسلسل القرارات الوارد أدناه دلي. يلزم التحقق من قابلية تطبيق كل دافع فرعي وفق الخدمة المحددة
:الدوافع الفرعية لرضا العملاء المزمع استخدامها في الاستبيان

اختيار معايير القياس : مخطط اتخاذ القرار
الفرعية 

الاستعانة بدوافع
الرضا الفرعية 

بهاالموصى

تعديل الدوافع 
الفرعية الحالية

تحديد الدوافع 
الخاصة بكل قطاع 
إما من خلال إجراء 
مجموعات تركيز 
ن للمستفيدين أو م

خلال الاستفادة من
.تجربة الفريق

اختيار 
الدافع

لا 

نعم

هل تنطبق المعايير 
الأساسية والمعايير 
الفرعية على الخدمة؟

إضافة دافع فرعي 
جديد

ا أساس ا أضف دافع  ي 
ا ا وآخر فرعي  جديد 

ا بناء  على قرار مدروس، أضف دافع  
ا بهدف  ا وآخر فرعي  ا جديد  أساسي 

ودافعتقييم المناهج التعليمية، 
الفرعي المناهج الدراسية، الدافع 

وضوح المناهج الدراسية

استعن بدافع الوقت القياسي 
والدافع الفرعي وقت تقديم 

.الخدمات

بناء  على القرارات المدروسة، يلزم
بدء  تعديل الدوافع الفرعية وتنقيحها

من جودة مركز الخدمة ووصولا  إلى 
.المقرات الدراسية

ا، أضف  بناء  على قرار مدروس جيد 
ا تحت دافع الق ا جديد  ا فرعي  ناة دافع 

الموجودة على أرض الواقع مثل 
جودة مقعد شركة الطيران أو جودة 
.الطعام المقدم على متن الطائرة

يم أهمية سيُجرى اختبار الدافع الذي وقع الاختيار عليه وتنقيحه من خلال تقي
ا في منهجية ال)الدافع للاستبيانات المستقبلية  (تحليلترد تفصيلي 

أمثلـــــــة

مثال توضيحي
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الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي

1-1

1-5

1-6

2

3

4

5

1-2

1-1

1-3

1-5

1-4

إجراء فحص للباحثين المرشحين عن طريق التحقق من خبرتهم في إجراء الاستبيانات وقياس مهاراتهم في التواصل
لة تحاكيوسماتهم الشخصية، بالإضافة إلى إجراء مقابلة تخيّلية، عن طريق تزويدهم باستبيان ثم يطلب منهم إجراء مقاب

المقابلات الفعلية مع المستفيدين

أن يتمتع الباحث بخبرة قوية في
إجراء الاستبيانات الشخصية

يكون لدى الباحث المهارات
المطلوبة في التواصل الشفهي

أن يتفاعــــل الباحــــث مــــع المشــــاركين 
بأسلوب اجتماعي لطيف

شخصية متفتحةمهارات التواصلاتالخبرة في إجراء الاستبيان

مجموعةفقوالمرشحينالباحثينلتقييمشخصيا  أوالهاتفعبرمعهمالمقابلاتإجراءينبغيالباحثين،لدىاللازمةالمهاراتلضمان
.الشخصيةوسماتهممهاراتهمتقييمإلىتهدفمعاييرثلاثةمن

معايير تأهيل المحاور: ومن الأمثلة على ذلك

سمات المحاور
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حجـــــــم العينــــــــة

الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي

1-1

1-5

1-6

2

3

4

5

1-2

1-1

1-3

تدريباليساعدووالاستبيان،المحددالنطاقعلىالباحثينلتدريبعملورشعقديتمبدقة،للاستبيانالنهائيالهدفلتحقيق

ةومصممومهنية،مهذبةوبطريقةللخدمة،عميقفهمخلالمنمناسببشكلالمستفيدينعلىالأسئلةطرحعلىالباحثين

ا .المستهدفةالمستفيدينلفئاتخصيص 

1-5

1-4

الموقع،: أي)اختبار مجموعة من الباحثين عشوائيا  من خلال طرح أسئلة عليهم حول الملاحظات الإرشادية والتوجيهية 
، وقياس ما إذا كانت الملاحظات الإرشادية قد حققت أهدافها(والجداول الزمنية، والمخرجات، والموقف، والسلوكيات

مواد تدريب المحاورين

إرشادات التدريب

مـــــن هـــــم المســـــتفيدون الـــــذين تُجـــــرى معهـــــم 
الاستبيانات؟

كيف تشرح أهداف الاستبيان؟

كيف تطرح الأسئلة على المستفيدين؟ما القطاعات المحددة المراد تقييمها؟

كيف يكتبون التعليقات؟خدمة؟في مراكز الالمستفيدين مع التعامل كيفية 

كيف تبحث عن اقتراحات تحسين الخدمة؟ما هي الأسئلة التي سيطرحها وطريقة طرحها؟

كيف يقدم المحاور نفسه للمستفيدين؟كيف يمكن للمحاور المراقبة والانتباه؟

كيــــف يمكــــن تقيــــيم جميــــع المعــــايير وراء رضــــا 
المستفيدين؟

كيف يمكن التحدث عبر الهاتف؟

الملاحظات الإرشادية والمبادئ 
التوجيهية الموجهة للمحاورين
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الخطة التنفيذية

استمارة الاستبيان

تحضير الباحثين

اختبـار التجريبي

1-1

1-5

1-6

2

3

4

5

1-2

1-1

1-3

قدلةالأسئكانتإذاماعلىمؤشرا  التجريبيالاختبارنتائجتعطي.مختصرتجريبياختبارإجراءالمهممنالاستبيان،إجراءقبل
.مشاكلدونحقّقتقدالمتوقعةالنتائجكانتإذاوماالصلةذاتالمعلوماتلاستخلاصملائمنحوعلىصممت

1-6
.ينبغي إجراء استبيان تجريبي مع خمسة مستفيدين على الأقل

ا لذلك، يجب إجراء استبيان تجريبي للإجابة على الأسئلة التالية :وتحقيق 

1-4

هل يسهل إجراء استبيان؟1

هــل الملاحظـــات الإرشـــادية واضـــحة بمـــا يكفـــي لتمكـــين 2
المحاورين من إجراء المقابلة؟

ا3 بناء  هل الوقت المقدر للإجابة على هذا الاستبيان مناسب 
على استجابة المستفيدين؟

ا لذلك إذا كانت إجابة واحدة أو أكثر على ما س بق تُفيد سيُعاد النظر في هذا الجانب من الاستبيان أو خطة إدارة الاستبيان وتنقيحه وفق 
.بالنفي

.يُوصى بإجراء استبيان تجريبي لخمسة مستفيدين بناء  على نطاق التدريب: عدد التجارب
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إجراء استبيان قياس مستوى: 2-1

الرضا

تنفيذ أنشطة ضمان الجودة: 2-2

نتائج اتخاذ الخطواتنظرة عامة على الخطوات

إجراء استبيان قياس مستوى الرضا 2-1

تنفيذ أنشطة ضمان الجودة 2-2

تخطيط العمل الميداني وتنفيذه
ا للخطة يتم أولا  إعداد خطة العمل الميداني، وبعد ذلك يجري الباحثون الزيارات الميدانية وفق 

ثم إجراء الاستبيان

تنفيذ مراقبة الجودة
ل ينبغـي إجــراء فحوصــات للتحقــق مــن جــودة تنفيــذ العمــل الميــداني حرصــا  علــى تنفيــذ العمــ

الميداني كما هو مطلوب

القياس

2
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ا لخطة العمل الميداني في التواري خ والمواقع بعد ذلك يتم توزيع الاستبيانات والباحثين وفق 

ائج برصد نتويقوم الباحثين والأوقات المحددة، وقياس الخدمات والأجهزة العامة ذات الصلة، 

.الاستبيان وتزويد القائمين على الدراسة بنتائج الاستبيان مباشرة

ل
لي
ح
لت
ا

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

التنفيــــــــــــذ

عمليات فحص 
لضمان الجودة

2-1

2-2

3

4

5

ط
طي
خ
لت
ا

١

القياس

2

توزيع الاستبيانات وإعداد تقرير دوري للعمل الميداني

جز مثل مقارنة حجم العينة المخطط لها مقابل حجم العينة المن)معدل الإتمام و التقدم 
(.للاستبيان

.  المخاطر و التحديات خلال تنفيذ الاستبيانات
.خطة التنفيذ لما تبقى من أنشطة القياس المذكورة أعلاه

، يجب إجراء فحوصات للتأكد من أن الباحثي نأثناء متابعة المقابلات يوميا 
يسيرون وفق المسار الصحيح لإنجاز حصتهم من الاستبيانات في الوقت

المحدد و يتم إعداد تقرير دوري لتتبع تقدم العمل الميداني

هـا، قبل نهاية العمل، يتم التأكد من أن الإرشادات المنصوص عليهـا فـي الخطـة قـد تـم اتباع

خطةوفي حالة حدوث أي تحيز أو خطأ في اختيار العينات، يجب إجراء مسح إضافي لاستيفاء ال

العمل الميداني لاستبيانات 
قياس مستوى الرضا 

توزيع 
الاستبيان

اكتمال
التنفيذ

تجرى بواسطة 
الباحث

ينتوزيع فريق الباحث
ومتابعة سير العمل

يوميا  

مراجعة الخطة 
جزةوالاستبيانات المن

ا تدار ذاتي 

إرسال الاستبيانات
إلى المستفيدين 
ومتابعة سير العمل

يومي

مراجعة جميع الردود 
الواردة من 

ان المستفيدين لضم
توافقها مع الخطة
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2-1

:ثمة عدد من الأساليب المناسبة لإجراء تحليل ضمان الجودة، وفيما يلي بعض منها

عمليات الفحص لضمان الجودة

ا، يلزم التأكد من ضمان الجودة لضمان إجراء استبيانات قياس مستوى الرضا على نحو  سليم  والحد من مخاطر تزوير  يانات، ويلزم البأخير 
.إجراء حوكمة ومراقبة قوية

الموقع
نظام "تحقق من موقع وعنوان المقابلة باستخدام تقنية 

في حالة القنوات الموجودة " تحديد المواقع العالمي 
.على أرض الواقع

الوسائط
(  ككلما أمكن ذل)الحصول على الصور ومقاطع الفيديو 

يل أو التسجيلات الصوتية المجمّعة من المحاورين كدل
.على إجرائهم للمقابلة

معاودة الاتصال
٪ من إجمالي المشاركين بعد المقابلات 10الاتصال بـ 

.للتحقق من مشاركتهم وإتمام المقابلة

زيارات مشتركة
٪ من 10المشاركة في أنشطة العمل الميداني بنسبة 

إجمالي الاستبيانات أو الزيارات لإجراء عمليات فحص
.الجودةلضمان 
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التحليل

دمج البيانات ومعالجتها: 3-1

تحليل البيانات واستخلاص: 3-2

النتائج

3

نتائج اتخاذ الخطواتنظرة عامة على الخطوات

دمج البيانات ومعالجتها 3-1

إجراء التحليل والحصول على النتائج 3-2

اةالمنتقمجموعة بيانات الاستبيان 
والقيممعالجة بيانات الاستبيان في مجموعة بيانات ثم تحديد الأخطاء والبيانات المفقودة

المتطرفة ومعالجتها

التحليل والنتائج
عــايير حسـاب مؤشـرات رضـا المســتفيدين، واستكشـاف العلاقـات بــين الخصـائص، وتحليـل م

الرضا وتقييم الأسئلة المفتوحة

83



س
يا
ق
ال

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

2

4

5

ط
طي
خ
لت
ا

١

التحليل

3

معالجة البيانات

الحصول على 
النتائج

3-1

3-2

دمج بيانات استبيان قياس مستوى الرضا-مثال 

انات مثــل بعــد اكتمــال الاســتبيانات، يــتم معالجــة النتــائج حســب مختلــف الخصــائص المســتخدمة فــي الاســتبي
.الخدمات والفئات والقنوات

1الزيارة 

أكمل الاستبيان وقدّم ملاحظات
حول المعايير المرتبطة بالخدمة

2الزيارة 

أكمل الاستبيان وقدّم ملاحظات
حول المعايير المرتبطة بالخدمة

3الزيارة 

أكمل الاستبيان وقدّم ملاحظات
حول المعايير المرتبطة بالخدمة

أكمل الاستبيان وقدّم ملاحظات
حول المعايير المرتبطة بالخدمة

(ن)الزيارة 

دمج جميع الزيارات من أجل إجراء استبيان قياس مستوى الرضا

يان دمج البيانات الأولية للاستب
1المتعلق بالخدمة 

يان دمج البيانات الأولية للاستب
2المتعلق بالخدمة 

يان دمج البيانات الأولية للاستب
1(. ن)المتعلق بالخدمة

ة دمج بيانات الاستبيان الأولي
.للدوافع المحددة

ة دمج بيانات الاستبيان الأولي
.للدوافع المحددة

ة دمج بيانات الاستبيان الأولي
.للدوافع المحددة

معالجة النتائج حول
مؤشرات رضا
المستفيدين

دمج نتائج كل خدمة

النتائج لكل دافع من 
.الدوافع
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معالجة البيانات

الحصول على 
النتائج

3-1

3-2

تدابير سلامة البيانات

ا وجمع البيانات بشكل  وتركز. اناتوبمجرد جمع مجموعة البيانات، تتم مراجعتها للتحقق من جودة البيفوري، يتم إرسال الاستبيانات رقمي 
ومن الأمثلة النموذجية لأخطاءالبيانات، هذه الخطوة على تحديد وتصحيح القيم الخاطئة والمفقودة للأسئلة المغلقة في مجموعة 

:سلامة البيانات

:فيما يليأخطاء سلامة البيانات تتمثل 

على سبيل المثال، وقت )لا تتوافق القيمة الفعلية مع القيم الأخرى أو التنسيق المحدد في الاستبيان قد : والتنسيقأخطاء القيم 

(. ، تُكتب الحروف بدل القيم الرقمية" مساء  27"زيارة مركز الخدمة هو 

.يُقصد بها الأسئلة أو الخانات التي لم يتم الإجابة عنها أو النتائج التي تحدث بسبب الخطأ في دمج البيانات: القيم المفقودة

ا مما سبق، فينبغي النظر في ثلاثة مقاييس :إذا تضمنت البيانات أي 

وعةبعد تنقية مجموعة البيانات من الأخطاء والبيانات المفقودة، تتمثل الخطوة التالية في تحديد القيم المتطرفة وحذفها من مجم
.بالقيم المتطرفة البيانات التي تختلف اختلافا  كبيرا  عن القيم الأخرى في مجموعة البياناتالبيانات، ويقصد 

معاودة الاتصال بالباحث أو
المستفيد لمراجعة القيمة غير

الصحيحة

معاودة الاتصال

ــــدة  اكتشــــاف الأخطــــاء فــــي قاع
البيانــات وتصــحيحها أو حــذفها أو

استبدالها

هاحذف البيانات واستبدال
ة اكتشاف وحذف القـيم المتطرفـ

ـــات  مـــن % 10حتـــى )فـــي البيان
ب القــيم المتطرفــة ســواء بالإيجــا

(أو السلب

تحديد النتائج المغايرة

تقديم البيانات
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ن 
دي
في
ست

م
ضا ال

ر
)%

(

العمر

رةالنتائج المغاينقاط البيانات

. القــيم المتطرقــة هــي القــيم الاســتثنائية الموجــودة فــي قاعــدة البيانــات
ــاني أعــلاه يوضــح خمــس قــيم متطرفــة لمســتفيدين يمثلــو ن الرســم البي

مجموعة تختلف جوهريا  عن البقية

يرةتحديد النتائج المغا-على سبيل المثال 

:ما يليوبمجرد تحديد النتائج المغايرة، فإنها تُشير عادة  إلى أيٍ م

يمدة قدد تُشدير بعدل النتدائج المغدايرة لات القوجود أخطاء في البيانات 

.المختلفة إلى حدوث خطأ أثناء إدخال البيانات

دين قددددد تُنسددددب النتددددائج المغددددايرة إلددددى المسددددتفي: النتــــائج المتحيــــزة 

1ن المتحيزين والذين اتخذوا قرارهم بتسجيل جميع الإجابات إما بأقل م

.5أو أعلى من 

من إجمالي النقاط، % 10وإلا تبين أن النتائج المغايرة تُمثل أقل من 
.فحنيها سيلزم حذفها
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ا لوجه أو عب)سيختبر مركز أداء على المستوى الوطني التعديلات اللازمة لدمج بيانات رضا المستفيدين المجمّعة من خلال قنوات مختلفة  ر الهاتف أو وجه 
(.القنوات الرقمية/عبر الإنترنت

دمج البيانات المجمّعة من قنوات مختلفة

جميع البيانات

ين جمددع البيانددات للاسددتبيان لاتدد  مددن خددلال قنددات
مختلفتين

(T)واختبار (F)اختبار 

ل، بنداء  إجراء تحليل إحصائي لتقييم التحيز المحتمد
(T)عنددما تكدون قيمدة (T)واختبدار  (F)علدى اختبدار 
٪5أقل من 

(إذا لزم الأمر)تعديل البيانات 

صدب  إلا أدت اختبارات للتحول المتوسط إلى أن تُ 
٪، فهدذا يشدير 5قيمة القيمة الاحتمالية أقل من 

م إلددى وجددود دلالددة إحصددائية بددين النتددائج التددي تدد
يانات اسدتب)الحصول عليها بدين القنداة الأساسدية 

دة والقنداة الجديد( عبدر الهدات / عبدر تطبيدق ويندي
ا لوج )التي خضعت للاختبار  (.وجه 

.يةسيُصح  عامل تعديل القناة النتائج الشخص
متوسط ب/ أمتوسط = معامل تعديل القناة 

/ هددددددات  )الادوات الأساســــــية 1.
مجموعة من الردود غير (: ويني

متحيددددددددددددزة حسددددددددددددب القندددددددددددداة 
.المستخدمة

ــة 2. ددا لوجدد )الأدوات الثانوي (: وجه 
مجموعددة مددن الددردود يحتمددل أن 
تُصدددددب  متحيدددددزة حسدددددب القنددددداة 

.المستخدمة
1235 4

تحول
متوسط

ردود الاستبيان
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معالجة البيانات

الحصول على 
النتائج 3-2

. تصب  مجموعة البيانات جاهزة للتحليل بمجرد معالجتها 

تتأل  هذه الخطوة من إجراء تحليل قياسي بشأن تغذية المشاركين العكسية

( المستـوى الأول ) هدف حساب درجة رضا المستفيدين من جانب واحد  

وتحديد نقاط الاتصال والأسباب الجذرية وراء رضا

( المستوى الثاني ) المستفيدين من خلال أبعاد متنوعة                        

ا تحليل الأسئلة لات الإجابات غير المحددة          (المستوى الثالث ) وأخير 

المستـوى الأول 

درجات رضا المستفيدين أحادية البعد
ة حساب وتفسير مؤشر الرضدا علدى المحداور الفرديد

معدددايير رضدددا المسدددتفيد ، القندددوات، فئدددات: مدددثلا)
(المستفيدين

المستـوى الثاني 

نقطة الاتصال وتحليل السبب الجذري
سدباب تحديد مجالات التحسينات عالية التأثير والأ

.الجذرية المراد تناولها

3-1

المستـوى الثالث 

ددةالمحتحليل التغذية العكسية النوعية غير 
ل إجدددراء تحليدددل لإجابدددات الأسدددئلة المفتوحدددة مثددد

تحليل المشاعر وسحابة الكلمات
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3-1

درجات رضا المستفيد أحادية البعد : المستوى الأول

.يتطلب التحليل الأول حساب مؤشر رضا المستفيد في المحاور العامة مثل الخدمة أو القناة أو المعيار أو الخصائص الديموغرافية

ا على النحو التالي :يُحسب رضا المستفيد عموم 

درجات امتثال الخدمات مقابل الأبعاد الفردية

نفئات المستفيدي

ما مؤشرات الرضا عن الخدمة أو
الرحلة بين فئة معينة من

المستفيدين؟ أي المواطنين،
المقيمين

القنوات

مـــــــا مســـــــتوى الرضـــــــا العـــــــام 
لى للمستفيدين الذين حصلوا ع

ــة؟  ــاة معين الخدمــة باســتخدام قن
الفرع، الموقع الإلكتروني،)

(تطبيق الجوال

المعايير

ــــا هــــو رضــــا المســــتفيد عــــن  م
الإجراءات والموظفون)المعايير؟ 

ـــــــاة  ـــــــي والقن ـــــــع الفعل والموق
الرقميــــــة والوقــــــت المناســــــب 

(.ونتائج الخدمة

=رضا العملاء 

4وتكون الدرجة 
.درجات5أو 

الإجمالي

وا تُحسب درجة رضا العملاء على أنها عدد المشاركين الذين حصل
.درجات، على إجمالي عدد المشاركين5أو 4على 

مستوى الرضا العام

مـا هــي درجـة رضــا المســتفيدين 
الإجمالية عن الخدمات أو الرحلة؟
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3-1

حساب درجة رضا المستفيدين-مثال 

إجمالي عدد المشاركين/ المستفيدين ( درجات5و4) مستفيد راض  # = درجة رضا المستفيدين 

3 /9 =33%

الدرجاتدرجة الامتثال للزيارات الفردية

1

2

1

5

1

4

1

5

3

الدرجات الإجمالية لرضا 

المستفيدين

33%
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3-1

درجة رضا المستفيدين من خلال القنوات والخدمات-مثال على ذلك 

68%

34%

45%

66%
70% 73%

78%
89%

0

50

32

46

65
72 75

80 85

0

50

الدرجة الكلية لرضا 
المستفيدين

مركز 
1الخدمة 

مركز 
3الخدمة 

مركز 
5الخدمة

مركز 
2الخدمة 

الموقع 
الإلكتروني

مركز الاتصال مركز 
4الخدمة 

68%

الدرجة الكلية لرضا 
المستفيدين

1الخدمة 3الخدمة  2الخدمة 7الخدمة  5الخدمة  4الخدمة 6الخدمة 

.منية معينةيجب إجراء تحليل اتجاه درجة رضا المستفيدين لتقييم التغييرات التي تطرأ على درجة رضا المستفيدين خلال فترة ز
.مشارك 30ان لا يقل تقييم مركز الخدمة عن -1
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نقطة الاتصال وتحليل السبب الجذري: المستوى الثاني

تحليل نقاط الاتصال

عـاد يُقصد بها إطار عمل تحليلـي هيكلـي يمكـن تطبيقـه علـى مراحـل الرحلـة المختلفـة مـن خـلال إجـراء تحليـل متعـدد الأب

.لمعالجة نقاط الضعف من مختلف الزوايا مما يُقدم نظرة عامة لتحديد مجالات التحسين الرئيسية

مستويات تحليل نقاط الاتصال-مثال 

ن
دي
في
ست

م
ضا ال

جة ر
در

مرتفعةمنخفضة

منخفضة

مرتفعة

عدد المستفيدين المعنيين

4الخدمة 

1الخدمة 

2الخدمة 

6الخدمة 
3الخدمة 

6الخدمة 

الأساسية

ل
صا
لات
 ا
ط
قا
ن

7الخدمة 

بين التحليل البعدي لتحديد الخدمات ذات الانتشار الأعلى-2
.المستفيدين وأدنى مستويات رضا المستفيدين

درجة الرضا حسب الخدمة المقدمة•
عدد المستفيدين المعنيين•

ن
دي
في
ست

م
ضا ال

جة ر
در

مرتفعةمنخفضة

منخفضة

مرتفعة

عدد المستفيدين المعنيين

1الخدمة -1المرحلة 

3الخدمة -2المرحلة 

2الخدمة -1المرحلة 

2الخدمة -2المرحلة 

4الخدمة -2المرحلة 

1الخدمة -2المرحلة 

المتوسطة
ل
صا
لات
 ا
ط
قا
ن

3الخدمة -1المرحلة 

1القطاع :

2القطاع 

ن
دي
في
ست

م
ضا ال

جة ر
در

مرتفعةمنخفضة

منخفضة

مرتفعة

جودة الخدمات

1الخدمة -1المرحلة 

3الخدمة -2المرحلة 

2الخدمة -1المرحلة 

2الخدمة -2المرحلة 

4الخدمة -2المرحلة 

1الخدمة -2المرحلة 

المتقدمة

نقاط الاتصال

3الخدمة -1المرحلة 

المستفيدون 
المعنيون

درجة الرضا حسب الخدمة المقدمة•
عدد المستفيدين المعنيين•
فئات المستفيدين•

درجة الرضا حسب الخدمة المقدمة•
عدد المستفيدين المعنيين•
شرائح المستفيدين•
على سبيل المثال مؤشرات الأداء )جودة الخدمات •

(الرئيسية للعمليات

رائح التحليل البعدي لتحديد نقاط الاتصال لمختلف ش-3
.المستفيدين المشاركين في السلوك ذاته

التحليل البعدي الذي يدمج جودة الخدمة مع رضا -4
.المستفيدين للحصول على تجربة خدمة كاملة

1القطاع :

2القطاع 

التعريف
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نقطة الاتصال وتحليل السبب الجذري: المستوى الثاني

تحليل الخدمات مُفردة 
وكمجموعات حسب 
تصانيفها الأساسية

2أ

صال تطبيق تحليل نقاط الات
على الخدمات خلال مرحلة 
محددة بهدف تحديد مجالات

.يلالتحسين الواردة بالتفص

ب2

تحليل الدوافع الفرعية 
ي للكشف عن السبب الجذر
الفعلي وراء انخفاض 

مستويات رضا 
.المستفيدين

4

صال تطبيق تحليل نقاط الات
على مستوى مراحل الرحلة 

بهدف تحديد مجالات 
.التحسين عالية المستوى

1

تحليل دوافع رضا 
المستفيدين عالية 

المستوى بهدف تحديد 
1. أسباب عدم الرضا

1
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نقطة الاتصال وتحليل السبب الجذري: المستوى الثاني

أهمية الدوافع

دين ضـا المسـتفيتُستخدم معاملات ارتباط بيرسون لاختبار الإحصائيات التي تقيس العلاقة الإحصائية أو الارتباط بين دوافع رضا المسـتفيدين أو ر

.وتقديم معلومات عن حجم الارتباط وكذلك اتجاه العلاقةالعام، 

مثال على أهمية الدافع

أهمية الدوافعتحليل الدافع الفرعي

مرتفعة

ضا
جة الر

در

منخفضة

مرتفعة

1أهمية الدافع 

الموقع

الإجراءات

نتائج

السرعة

فريق العمل

أهمية منخفضةأهمية متوسطةأهمية عالية

30%

70%

63%

40%

النظافة

الإشارات

المواقف

المرافق

الدافع الفرعي 
1حسب الأهمية 

الرضا الارتباط

0.72

0.66

0.31

0.25

تُحسب الأهمية باستخدام ارتباط بيرسون1

عدم الرضا 
الرئيسي
السبب 
الجذري

2

دوافع رضا 
المستفيدين 
الرئيسية

1

:لييسمح استخدام الارتباط الإحصائي لـتجربة المستفيدين بما ي
م تحديد الدوافع الأساسية وراء رضا المستفيدين التي تساه

.في رضا المستفيدين  الكامل عن الخدمات
.تحديد الأسباب الجذرية وراء عدم الرضا وفق دافع معين 2

1
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النتائج التقييمدرجة الموظفينم

..."الموظفون منزعجين من طلباتي بدأ "... 125%

..."تصرف الموظفون بكفاءة "... 275%

..."لا يتصرف الموظفون بمهنية"... 325%

..."كان الموظفون غير مهذبين وغير مهنيين"... 450%

..."الموظفون على دراية كافيةبدأ "... 575%

.تحليل التغذية العكسية النوعية غير المحددة: المستوى الثالث

ا دراسة الإجابات على الأسئلة المفتوحة بهدف تحديد نقاط القوة والضعف من وجهة نظر المشاركين .وعلاوة  على ذلك، يلزم أيض 

.وقد استُخدم نهجان لاستخلاص النتائج من الإجابات على الأسئلة المطروحة

ا، ولا سيما الاستبيانات التي تبين من خلالها وجود معدل منخفض لرضا المستف: المراجعة اليدوية• يدين، من أجل مراجعة إجابات المستفيدين يدوي 

.فهم تجربة المستفيدين وآرائهم بعد الحصول على الخدمة

التقييم اليدوي للتغذية العكسية النصية-مثال 

كيـز فـي هـذه وينصـب الترنحـو مختلـف، تُقيّم تغذية المستفيدين العكسية في هذا النوع من التحليل من خـلال مراعـاة المشـاعر السـلبية والإيجابيـة علـى 

".يُرجى التعليق على أي أسئلة أو موضوعات تتعلق بأداء الموظفين"الحالة على أداء الموظفين ويبقى النقاش المطروح 

التغذية العكسية 
الإيجابية

ابيـة تركز التعليقـات الإيج
الـــــواردة علـــــى تجـــــارب 
المـــــوظفين وقـــــدرتهم 
. على دعم المستفيدين

علـى درايـة"، "بكفاءة)"
"وواسع الاطلاع

التغذية العكسية 
السلبية

ية تنبـــع التغذيـــة العكســـ
الســــلبية جــــراء مشــــكلة 
تتعلـــــــق بـــــــالموقف أو 

"غيـر ملائـم ،)"المهنية 
ـــــا غيـــــر " ،لا يبـــــدو مهني 

"(مهذب
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التحليل

3

معالجة البيانات

الحصول على 
النتائج 3-2

3-1

سحابة الكلمات التقييمم

..."بدا الموظفون منزعجين من طلباتي "... 1

..."تصرف الموظفون بكفاءة "... 2

..."لا يتصرف الموظفون بمهنية"... 3

..."كان الموظفون غير مهذبين وغير مهنيين"... 4

..."بدا الموظفون على دراية كافية"... 5

.عالاتهمالاستفادة من أساليب معالجة اللغة الطبيعية لتحديد أهم الكلمات الشائعة وتقييم مشاعر المستفيدين وانف: : تحليل اللغة الطبيعية

تحليل المشاعر وتصور سحابة الكلمات-مثال 

يز فـي هـذه الحالـة وينصب الترك. تُقيّم التغذية العكسية المستفيدين في هذا النوع من التحليل من خلال مراعاة المشاعر السلبية والإيجابية على نحو  مختلف  

".يُرجى التعليق على أي أسئلة أو موضوعات تتعلق بأداء الموظفين"على أداء الموظفين ويبقى النقاش المطروح 

.ميعادة  ما يُجرى هذا التحليل للإجابات غير المحدودة بهدف استكمال النتائج والتحقق من صحتها بعد إجراء تحليل ك

المشاعر الإيجابية أو
نقاط القوة

المشاعر السلبية أو
نقاط الضعف

فــــي حــــين تتوقــــف معظـــــم 
رف المشاعر السلبية علـى تصـ

المــوظفين وســلوكهم ومــدى 
.احترافهم

تتوقـــــف المشـــــاعر الإيجابيـــــة 
ـــــــوظفين  ـــــــارب الم ـــــــى تج عل
وقـــــــــدرتهم فـــــــــي خدمـــــــــة 

.المستفيدين

"غير مهذب"

"غير راض  "
"غير مهني"

"غير مهذب"

"خدمة سيئة" "
ة 
م
د
خ

ئة
سي

"

"مرتبك"
ذو صوت "

"مرتفع

"كفء"

"واسع المعرفة"

"ودود"

"
ط
شي

ن
"

"
ط
شي

ن
"

"لطيف"

"داعم"

رالتحليل والتصو

ســــــتُحدد البــــــرامج المتخصصــــــة 
ا عــــن  المشـــاعر وستضــــع تصـــور 

.سحابة الكلمات
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قياس مستوى الرضااستبيانات

الخفيّ المستفيد

مجموعات التركيز

1

2

3



الجوانباقبونيرمدرّبينخبراءمعالتّعاملعبرويتمّ المحدّدة،الجودةلمعاييرالخدمةامتثالمدىلتقييمالمستفيدبآراءالأخذأساليبمنأسلوب
.تجربتهمجوانبمنجانبكلتعكسواقعيةتقاريرويرفعونللخدمةالرّئيسية

قياس مؤشّر امتثال 
الخدمات

تيالتّعمّق في البحث في النّواحي الّ 
يغيب فيها الامتثال للمقاييس

حيثما ينطبق للك* 

دوافع الامتثال

الخطوات الأساسية

*المخرجات*السرعةالقنواتالموظّفونالإجراءات
يتمّ تنفيذها بطريقة
منتظمة ودوريّة

متى يتمّ تنفيذها؟

تستخدم لتقييم امتثال الخدمات
هالاتّفاقيّات مستوى الخدمة المعمول ب

واكتشاف فرص التّحسين

من يستطيع تنفيذها؟لماذا تُستخدم؟

درّبتنفّذ من قبل مستفيد خفيّ م
ةومستقلّ وليس له علاقة بالخدم

الّتي يتمّ تقييمها

تحديد نطاق: التخطيط
ومنهجيّة العمل، توظيف 
و تحضير المستفيدين 
الخفيّين، عمل الاختبار 

التّجريبيّ 

1
تنفيذ زيارات : القياس

يذ المستفيد الخفيّ وتنف
أنشطة ضمان الجودة

2
دمج البيانات : التحليل

ومعالجتها وإجراء التحليل 
لاستخلاص النتائج 

التفصيلية

3

أهداف القياس
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طالتخطي

تحديد نطاق الدراسة: 1-1
إعداد السيناريوهات: 1-2
إعداد خطة التنفيذ: 1-3
تصميم لائحة التحقق: 1-4
ن تحضير المستفيدي: 1-5

الخفيّين
إجراء اختبار تجريبي: 1-6

1

القياس

تنفيذ زيارات المستفيد: 2-1
الخفيّ 

دةتنفيذ أنشطة ضمان الجو: 2-2

2

التحليل

دمج البيانات ومعالجتها: 3-1
وإيجاد النتائجتحليل البيانات: 3-2

3

إعداد التقارير

4

التحسين

يتم وضع الإرشادات هنا 
ولكن هذه المرحلة لا تعدّ من
مهام ومسؤوليات مركز 

"أداء"

5

يد تقرير تجربة المستف
الشامل بحيث يدمج 
جميع مصادر وأساليب 
الأخذ بآراء المستفيد
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نطاق عمل 
المستفيد 
الخفيّ 

يث تحديد نطاق عمل المستفيد الخفيّ من ح
القنوات وفئات المستفيدين والخدمات

تحديد نطاق الدراسة 1-1

نتائج الاختبار 
التجريبي

وهات إجراء اختبار تجريبي لضمان أنَ السيناري
ولائحة التحقَق تغطَي جميع التَفاصيل

المطلوبة قبل تنفيذ الزيارات

إجراء اختبار تجريبي 1-6

إعداد خطة التنفيذ 1-3

خطَة تنفيذ 
يد زيارات المستف
الخفيّ 

تُوضع خطة تنفيذية تتألف من جميع 
فيّ الأنشطة التي سيقوم بها المتسوق الخ

.والجدول الزمني لتنفيذها

تصميم لائحة التّحقّق 1-4

لائحة تحقَق 
المستفيد 
الخفيّ 

ر جودة تصميم لائحة التَحققَ بناء  على معايي
الخدمة التي يراد فحصها

إعداد السيناريوهات 1-2

سيناريوهات 
المستفيد 
الخفيّ 

قها من تُحدد السيناريوهات التي سيتم تطبي
ف قبل المستفيدين الخفيّين على مختل

القنوات والخدمات والفئات المشمولة في
النطاق

تحضير المستفيدين الخفيّين 1-5

د مذكَرة المستفي
الخفيّ 

اختيار المستفيدين الخفيّين وإعدادهم 
اعدة لتنفيذ السيناريوهات المعدَة لهم بمس

.مذّكرة المستفيد الخفيّ 

نتائج اتخال الخطواتنظرة عامة على الخطوات

التخطيط

تحديد نطاق الدراسة: 1-1

إعداد السيناريوهات: 1-2

إعداد خطة التنفيذ: 1-3

التحقّقتصميم لائحة : 1-4

ينتحضير المستفيدين الخفيّ : 1-5

إجراء اختبار تجريبي: 1-6

1
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التخطيط

1

س
يا
ق
ال

ل
لي
ح
لت
ا

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

النطــــــــــــــــــــاق

السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

الاختبار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-6

1-3

ثال للخدمات ومعايير ى التّركيز على فرص تحسين الامتإلالخطوة الأولى تتضمّن تحديد نطاق عمل المستفيد الخفيّ، الذي يساعد في الاستخدام الأمثل للوقت والموارد ويضمن النّتائج الّتي تؤدّي
الجودة

انخفاض : ثلام)ويجب تبرير اختيار القنوات والخدمات والفئات المعينة بأساس منطقي وواضح وبحسب البيانات المتاحة . يجب ان يكون النطاق شاملا  بشكل افتراضي
(مؤشّر الامتثال

الخدمات

ما هي الخدمات التي ينبغي 
ة التّركيز عليها في إجراء عمليّ 

المستفيد الخفيّ؟

الفئات

ارة ما هي فئات المستفيدين المخت
؟لإجراء عمليّة المستفيد الخفي

القنوات

ما هي القنوات التي ينبغي 
يد اختيارها لإجراء عمليّة المستف

الخفيّ؟

تشمل مراكز الخدمة الموجودة في مدن 
13مختلفة في جميع المناطق الإدارية الـ 

معايير الاختيار

الخدمة جزء أساسي من النطاق 
المحدد للرحلات واسعة النطاق

الرحلة الأساسية

ة عدم توفر البيانات التّشغيليّ 
لقياس مدى الامتثال

غيليّةمحدوديّة البيانات التّش

تحظى الخدمة بدرجة رضا منخفضة

انخفاض رضا المستفيدين

التيالديموغرافية يتم تحديد الفئات بناء  على الخصائص 
تحقق أهداف الدّراسة

ةالديموغرافيالخصائص 

التغطية الجغرافية

يقع مركز الخدمة في موقع متميز

أهمّيّة الموقع

من نسبة عالية تمتلك مراكز الخدمة 
إجمالي عدد التعاملات

حجم التّعاملات

رضا فئةنخفاض اتشير التّقارير عن 
معيّنة من المستفيدين عن الخدمة

نانخفاض رضا المستفيدي

.دينلمستفيتأكد عند اختيار مراكز الخدمة للمستفيد الخفيّ من تغطية المواقع الجغرافية المختلفة ثم اختيار المناطق التي لديها أعلى تواجد ل

2

3

4

5
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الوصفالعناصر

مركز الخدمة
مكانية محددة سبع مرات على الأقل، مع إجراء أربع زيارات من/يُوصى بزيارة كل قناة ملموسة

يم الأخرى كخارج اوقات الذروة لتقيبين هذه الزيارات خلال أيام وساعات الذروة، والزيارات الثلاث 
.التجارب وفق مستويات مختلفة من التزاحم

الرقميةالقنوات 
ومراكز الاتّصال

لهاتف بما في ذلك تطبيق ا( الافتراضية)يُوصى بزيارة القنوات غير الموجودة على أرض الواقع 
المحمول والموقع الإلكتروني ومركز الاتصال مرتين على الأقل لكل خدمة للحد من مخاطر 

.التجربة لمرة واحدة عند إجراء التقييم

فئات المستفيدين
ناث مثل الذكور والإ)زيارات القنوات ذاتها وفحصها يتم من خلال فئات مستفيدين مختلفة 

يّين يجب ألا يتم زيارة إحدى القنوات عن طريق مستفيديْن خفوأيضا ،(مختلفةوفئات عمرية 
.اثنين في الوقت نفسه للحد من تأثير المواقف التي تحدث لمرة واحدة
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النطــــــــــــــــــــاق

السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

الاختبار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-6

1-3

صها من خلال مجموع عدد الزّيارات يعتمد على القنوات الّتي يراد فح. تتمثل الخطوة التالية في تحديد عدد الزيارات أو المكالمات أو كليهما والتي سيتم إجراؤها عن طريق المستفيد الخفيّ 
.المستفيد الخفيّ 

ا تعدّ عيّنة اختبار المستفيد الخفيّ صغيرة مقابل الحجم الكبير للأجهزة العامّة فينصح بأن يكون هنالك عدد كاف من  لقناةلالزيارات إحصائيًّ
.بحيث تكون التّغذية العكسية تعكس القاعدة الواسعة من المستفيدين

2

3

4

5
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التخطيط
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النطــــــــــــــــــــاق

السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

الاختبار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-6

1-3

تحديد وقت الزيارة للمستفيد الخفيّ في مركز الخدمة-مثال 

ا للحالة ويشير إلى عدد الزيارات التي تُجرى خلال الأسبوع المعتاد في مركز الخد مة والزياراتيقدم الرسم البياني أدناه مثالا  افتراضي 
.الأخرىالموصي بها خلال أيام وساعات الذروة وفي الأوقات 

2
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4
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ا 8 ا10-صباح  صباح  ا 12 ا2–ظهر  ا 10ظهر  ا12-صباح  ظهر  ا 2 ا4–ظهر  عصر 

وقت الزيارة 
في بها الموصى 

(الذروة)اليوم 
وقت الزيارة الموصى 

في اليوم بها 
(الذروة)

بها وقت الزيارة الموصى 
خارج أوقات )في اليوم 

(الذروة

الثلاثاء
الأحد

الأربعاء

ثنينالأ

الخميس

لى من أن الزيارات التي تُجرى إوالتأكد الواقع،تحديد أيام الذروة وغيرها من الأوقات خلال الأسبوع التي تعمل فيها كل قناة موجودة على أرض 
.هذه القنوات موزعة لتشمل جميع أوقات الذروة والأوقات الأخرى

ا إلى الرسم البياني المبين أعلاه، يُوصى بزيارة مركز الخدمة في الأوقات التالية :واستناد 

ا 10)والخميس ليومي الأثنين زيارات خلال أيام وساعات الذروة 14. (مساء  2-صباح 

(مساء  4-مساء  2)الأحد والثلاثاء والأربعاء -زيارات خلال أيام وساعات خارج أوقات الذروة 23.
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ن قبل جهاز عامّ ملإعداد سيناريو يجب اختيار فئة مستفيدين رئيسية وبناء قصّة حول كيفيّة حصول المستفيد على خدمة محدّدة يتم تقديمها من
خلال قناة أو أكثر

نـوات الخدمـة التـي تصف السيناريوهات رحلة المستفيدين الخفيّن عند اختبار خدمة ما، وتحديد ق. تتضمن الخطوة الثانية تحديد سيناريوهات المستفيد الخفيّ 
.سيتفاعل معها المستفيدون، وكذلك تحديد فئة المستفيدين المراد تمثيلها

مثال توضيحي

طلب بطاقة هوية 
جديدة

تجديد بطاقة الهوية 
الحالية

الإبلاغ عن بطاقة 
مسروقة أو مفقودة

الإبلاغ عن خطأ في 
بطاقة الهوية

الخدمات

سعودي مسن يعمل 
لحسابه الخاص

سيدة سعودية مهنية 
في منتصف العمر

فئات المستفيدين

طالب سعودي شاب

المغتربون الذكور 
المهنيون

ين الجمع بين فئات المستفيد
والخدمات والقنوات لتحديد 
السيناريوهات المراد اختبارها

فرع الرياض

فرع جدة

تطبيق الجوال

مركز الاتصال

القنوات

ئمة على تسمح السيناريوهات القا(. تتضمن طلب خدمة)أو قائمة على المعاملات ( طرح أسئلة أو مشكلات)تُعد السيناريوهات إما قائمة على الاستفسار 
.المعاملات باختبار جميع جوانب تقديم الخدمة بما في ذلك الوقت الإجمالي لمعالجة الخدمة وجودة نتائجها

التخطيط
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السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

الاختبار التجريبي

1-2

1-4

1-5

1-6

1-3

2

3

4

5

1-1

إعداد سيناريوهات المستفيد الخفيّ -مثال 
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التخطيط
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السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

الاختبار التجريبي

1-2

1-4

1-5

1-6

1-3

2

3

4

5

1-1

دين على الأقل يلزم التأكد من أن السيناريوهات واقعية وتعكس الأنشطة اليومية وأن كل خدمة يتم اختبارها وفق فئتين مختلفتين من المستفي
.لتسجيل تجربتين مختلفتين على الأقل( على سبيل المثال، ذكر وأنثى)

مثال توضيحي

ا، ويسعى لتجديد بطاقة الهوية الوطنيـة65سعودي يبلغ من العمر  يـزور مركـز خدمـة الريـاض ويسـأل عـن متطلبـات تجديـد بطاقـة . عام 
.الهوية

ا، ويريد 18طالب سعودي يبلغ من العمر  .سيزور مركز خدمة الرياض للاستعلام عن الإجراء المتبع. بطاقة هوية جديدةإصدار عام 

ا40سعودية تبلغ من العمر  ستزور هذه المواطنة مركـز خدمـة جـدة وتُبلـغ . فقدت هذه المواطنة بطاقة الهوية الوطنية الخاصة بها. عام 
.عن فقدان بطاقتها مع تقديم طلب للحصول على بطاقة بديلة

ل هـذا سيتصـ. وتبين له أن هناك خطأ في كتابـة اسـمه فـي بطاقـة الهويـةالرياض، وافد لا يتكلم العربية ويعمل لدى أحد البنوك في 
.الوافد بمركز الخدمة لتصحيح هذا الخطأ

إعداد سيناريوهات المستفيد الخفيّ -مثال 

تلفــة لكـل خدمـة مـع فئـات مختلفـة مـن المسـتفيدين لاختبـار مـدى اخـتلاف تجربـة الفئـات المخ( سـيناريوهين علـى الأقـل)يوصـى بإعـداد سـيناريوهات متعـددة 
.للحصول على الخدمة ذاتها
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التخطيط
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النطــــــــــــــــــــاق

السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

الاختبار التجريبي

1-2

1-4

1-5

1-6

1-3

2

3

4

5

1-1

:لاختبار دقة خطة الزيارة يجب تطبيق المعايير التالية
.أيّة زيارة تتم للقناة نفسها يجب عملها عن طريق مستفيدين خفيّين مختلفين ويمثّلون فئات مستفيدين مختلفة1.
.لا تُجرى زيارتين لقناة معينة في الوقت ذاته2.
.يُنفذ كل سيناريو فئتان مختلفتان من المستفيدين على الأقل3.
.مرات على الأقل وكل قناة افتراضية مرتين في وقت الذروة وفي الأوقات الأخرى7تتم زيارة كل قناة موجودة على أرض الواقع 4.

.بناء  على عدد الزيارات المحدد لكل قناة وسيناريو( توضيحية)يعرض أدناه خطة زيارة افتراضية للمستفيد الخفيّ 

مةوضع خطة زيارة المستفيد الخفيّ حسب الخدمات المقد-مثال 

مثال توضيحي

السيناريوالخدماتالموقعالقنوات
فئة المستفيدين 

المطلوبة
وقت الزيارة 
أو المكالمة

عدد 
الزيارات

فرع الرياضمركز الخدمة
تجديد بطاقة 
الهوية 
الوطنية

يسعى أحد الأشخاص لتجديد 
.بطاقة الهوية الوطنية الخاصة به

سعودي مسن يعمل 
لحسابه الخاص

3مساء  12الخميس 

فرع الرياضمركز الخدمة
طلب بطاقة 
هوية جديدة

يطلب الشخص بطاقة هوية 
.جديدة

2مساء  12الخميس طالب سعودي شاب

مركز الخدمة
فرع مكة 
المكرمة

الإبلاغ عن خطأ
في بطاقة 
الهوية

فقد أحد الأشخاص بطاقة الهوية 
.الوطنية الخاصة به

سيدة سعودية 
مهنية في منتصف 

العمر

، الواحدة الأثنين
مساء  ( 1)

1

مركز الاتصال
مركز الاتصال 

(800-)

الإبلاغ عن 
بطاقة 

مسروقة أو 
مفقودة

حدد أحد الأشخاص أن اسمه 
ة مكتوب بطريقة خاطئة في بطاق
.الهوية الوطنية الخاصة به

المغتربون الذكور 
المهنيون

2مساء  6الأحد 
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العوامل المؤثرة في الجدول الزمنيقائمة بأنشطة كل مرحلة من المراحلالمرحلة
المدة الزمنية 

المتوقعة

التخطيط
تصميم لائحة التحقق•
تحضير المستفيدين الخفيّين•
إجراء اختبارات تجريبية•

تطوير لائحة التحقق•
اختيار المستفيدين الخفيّين وتدريبهم•
إجراء اختبارات تجريبية•

أسابيع4-5

القياس
إجراء زيارات المستفيد الخفيّ •
إجراء فحوصات ضمان الجودة•

تنفيذ زيارات المستفيد الخفيّ •
تنفيذ أنشطة ضمان الجودة•

أسابيع6-10
تعتمد على عدد )

(الزيارات

التحليل
دمج بيانات المستفيد الخفيّ ومعالجتها•
تحليل البيانات واستخلاص النتائج•

معالجة بيانات المستفيد الخفيّ •
جإجراء تحليل البيانات والحصول على النتائ•

أسابيع2-3
تعتمد على كمية )

(الزياراتمنالبيانات

إعداد التقارير
إعداد تقارير المستفيد الخفيّ •
نشر التقارير للفئة المستهدفة•

إعداد تقارير المستفيد الخفيّ •
نشر تقارير المستفيد الخفيّ •

أسابيع1-2

التخطيط
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السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

الاختبار التجريبي

1-3

1-4

1-5

1-6

1-2

2

3

4

5

1-1

:فيما يلي بعض الإرشادات الواجب اتّباعها عند تخطيط الأنّشطة في خطّة التّنفيذ
.يجب أن تتسم الجداول الزمنية بالواقعية وقابلية التنفيذ بالنظر إلى الأنشطة الأساسية: الواقعية1.
.تتناول الخطة جميع الأنشطة ضمن مراحل التخطيط والقياس والتحليل وإعداد التقارير: الشمولية2.
.بوضوحخطة التنفيذ في الصلة الأداء الرئيسية ذات ومؤشرات تحديد مسؤوليّة كل نشاط : المساءلة3.

وضع خطة تنفيذية

القيـاس تتنـاول الخطـة التنفيذيـة جميـع الأنشـطة المـراد تنفيـذها ضـمن خطـوات التخطـيط و. تركز هذه الخطوة على وضع خطـة تنفيـذ عمليـة المسـتفيد الخفـيّ 
:يرد أدناه العوامل التي ستُؤثر على الجهود والجدول الزمني المطلوب لكل خطوة من الخطوات. والتحليل وإعداد التقارير
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التخطيط
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السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

الاختبار التجريبي

1-3

1-4

1-5

1-6

1-2

2

3

4

5

1-1

.تُعد الجداول الزمنية أعلاه إرشادية حسب عدد ونوع زيارات المستفيد الخفيّ المخطط لها*

الأسبــــــــــــــــوع
النشـــــاط

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 المسؤول

التخطيط

تصميم لائحة التحقق
تحضير المستفيدين الخفيّين

….

القياس

إجراء زيارات المستفيدين الخفيّين
إجراء فحوصات ضمان الجودة

التحليل

دمج البيانات ومعالجتها
تحليل البيانات واستخلاص النتائج

إعداد التقارير

إعداد تقارير المستفيد الخفيّ 
.التحقق من صحة التقرير المُعد

….

التحسين

.تجميع النتائج وترتيب الإجراءات حسب الأولوية
….

خطة تنفيذية للمستفيد الخفيّ 
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التخطيط
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السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

التدريب التجريبي

1-4

1-5

1-6

1-2

2

3

4

5

1-1

:تنقسم لائحة التحقق إلى ثلاثة أقسام

1-3

( خيدارات متعددّدة: لا  مث)المحدّدة عن الخدمات باستخدام الأسئلة المغلقة التفاصيل وتركّز على جمع الخفيّ، يلزم بعد للك القيام بتصميم لائحة تحقق المستفيد 
ا .وأسئلة يمكن تحليلها كميا  لاحق 

معلومات عن زيارة المستفيد الخفيّ  أسئلة معايير الامتثال1 أسئلة مفتوحة2 3

:معلومات عن زيارة المستفيد الخفيّ  1

:أسئلة معايير الامتثال 2

.نتائج معايير الامتثال حول جودة الخدمةليحدد يضمّ هذا القسم الأسئلة التي سيجيب عنها المستفيد الخفي 
:مكونات3يجب أن تأخذ الأسئلة في الاعتبار 

السيناريو

فيد اختيــار الســيناريو الــذي ســيطبّقه المســت
.الخفيّ من الخيارات المطروحة

القناة

خفـيّ اختيار القناة التي سيزورها المسـتفيد ال
.من الخيارات المطروحة

الوقت والزيارة

د تســـجيل الوقـــت، والتـــاريخ ومـــدّة زيـــارة المســـتفي
.الخفيّ 

فئة المستفيدين

: مثلا  )حدد الفئة التي سيُمثلها المستفيد الخفيّ 
.(العمر، الجنس، الدّخل، العرق

.الوزن لكل معيار( 3).المقياس والدرجات للأجوبة( 2).معايير الامتثال( 1)
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.الّتي تغطّي جوانب جودة تقديم الخدمةالفرعية المعايير الرّئيسية والمعايير 
ا، فقد تم اختيار  طبيق أو مراكز الاتّصال، يمكن تالرّقمية وبحسب نوع الزّيارة، سواء كانت للفروع أو زيارة للقنوات . معايير5بناء  على المعايير المتّبعة عالميًّ

.معايير مختلفة

الوصفالمعاييرالقناة

الفروع
والقنوات

الرّقميّة ومراكز
الاتّصال

تقييم توافر المعلومات المتعلقة بالخدمة وسهولة الحصول عليهاالإجراءات

السرعة
تقييم الوقت الكليّ المستهلك، بما في ذلك، الوقت المستهلك للمستفيدين في قوائم الانتظار أو عبر

الهاتف أثناء الحصول على الخدمة

المخرجات
الالتزام بتقديمها وإذا كانت الخدمة النّهائيّة تستجيب لحاجةمكانت الخدمة تقدّم كما تما إذامقييت

المستفيدين

الفرع

(الفرع)الموقع 
تقييم الجهود المبذولة من المستفيدين للوصول إلى المكان ومرافقه، والنّظافة، والمظهر، وجاذبيتها كما 

يراها المستفيد

مع المستفيدتقييم وجهة نظر المستفيد حول الموظفين ودرايتهم، وكذلك حسن تعاملهم(الفرع)الموظّفون 

تقييم كفاءة الموظّفين، وكذلك إذا ما كان الموظّفون مهذّبين ومحترمين مع المستفيد عبر الهاتفالموظفونالاتصالمركز 

تقييم جودة القنوات الرقمية، ومظهرها، وسهولة الوصول إليها واستخدامهاالقناة الرقميةالقنوات الرقمية

.لمعايير الامتثا( 1)

.أو المعايير الفرعيّة حسب الخدمة والقطاع الذي ستتم دراستهالرئيسية كما يمكن إضافة أو تعديل بعض المعايير 
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السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

التدريب التجريبي

1-4

1-5

1-6

1-2

2

3

4

5

1-1

1-3
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.والمعايير الفرعيّة للامتثالالرئيسية أدناه أمثلة لأسئلة تغطّي المعايير 

التخطيط
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السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

التدريب التجريبي

1-4

1-5

1-6

1-2

2

3

4

5

1-1

1-3

مثال للأسئلةالمعايير الفرعية لجودة الخدمةمعايير جودة الخدمة

الإجراءات
توفر المعلومات المطلوبة•
سهولة إجراءات الخدمة•

؟متوفرة باللغتين العربية والإنجليزيةهل معلومات الخدمات •
•…

الموقع
النظافة والمظهر•
بيئة وتجهيزات المكان•
الاستخدام/سهولة الوصول•

هل تتوفّر لافتات إرشاديّة داخل مركز خدمة العملاء؟•
ا؟• هل يقدّم مركز خدمة العملاء خدمة شبكة الإنترنت مجّان 
الإلكتروني؟هل توجد معلومات متوفّرة عن الخدمة على الموقع •
•…

الموظّفون
إلمام الموظفين•
لباقة الموظفين وحسن التعامل•

هل تم التّرحيب بك أثناء دخولك إلى مركز خدمة العملاء؟•
هل قدّم الموظّفون معلومات عن المستندات المطلوبة؟•
•…

السرعة
ةالوقت المستغرق لتنفيذ الخدم•
فترات الانتظار خلال العملية•

؟على الخدمة في مركز خدمة العملاءكم مدة الانتظار للحصول•
•…

المخرجات
جودة مخرجات الخدمة المقدمة•
مطابقة المخرجات لما تم الإعلان •

عنه

هل حصلت على الخدمة التي وعدت بها؟•
•….

اع أو قناةلخدمة معيّنة، أو قطومحددة المعايير الخمسة كخط الأساس لتعديل وإضافة معايير رئيسية جديدة أو فرعيّة، لتكون مناسبة استخدمت 
(المناهج الدّراسيّة لوزارة التّعليم: مثلا  )
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ضـوعيّة لـذلك مـن المهـم أنّ تكـون الأسـئلة مولا، لكل معيـار مـن معـايير الامتثـال، يـتم تصـميم أسـئلة محـدّدة يمكـن أنّ تـتم الإجابـة عنهـا بـنعم أو 
.وتفحص معايير خدمة معيّنة أو مؤشّر من مؤشّرات قياس الأداء
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2
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4

5

1-1

1-3

٪ في حالة عدم الامتثال 0يجب أن تعد الأسئلة التي يمكن الإجابة عليها بنعم أو لا بحيث لا تدع مجالا  للغموض، وتُحدَد درجة امتثال لكل إجابة تبلغ 
٪ في حالة الامتثال التام لمعايير الخدمات100أو 

.المقياس والدرجات للأجوبة( 2)

تحديد المقياس والدرجات للأجوبة عن طريق الأسئلة المغلقة-أمثلة 

":حسن التعامل"مثال لسؤال عن 

لانعمهل تم التّرحيب بك أثناء دخولك إلى مركز خدمة العملاء؟

%0الدرجة %100الدرجة 

تبلـغ نسـبة تشـير النتيجـة التـيأعـلاه، بعد ذلك، تُحدد درجة كل إجابة بحيث توضح مستوى الامتثال لمعايير الخدمات على النحو الموضح في المثـال 
ا0٪ إلى الامتثال التام لمعايير الخدمات وتُشير نسبة 100 .٪ إلى عدم الامتثال مطلق 

ا علـى المعـايير التـي تُفحـص والتبـاين فـي مسـتويات الامتثـال 5أو 4أو 3-كما يمكن قيـاس الإجابـات وتسـجيلها وفـق مسـتويات مختلفـة  اعتمـاد 
(ترد أمثلة على مستويات الامتثال المختلفة في الصفحة الآتية. )المعنية
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التدريب التجريبي
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1-6

1-2

2

3

4

5

1-1

1-3

ا لذلك5-3في حال كان معيار الامتثال يحتوي على عدّة درجات، فيمكن أنّ تزيد اختيارات الإجابات لتصل إلى  إجابات، وتتغيّر درجات الإجابات وفق 

(لةتكم)تحديد المقياس والدرجات للأجوبة عن طريق الأسئلة المغلقة -أمثلة 

":السرعة"مثال لسؤال عن 

تحصل على الخدمة في مركز الخدمة؟حتى كم مدة الانتظار 

دقيقة20-11من دقائق10أقل من 

%50الدرجة %100الدرجة 

دقيقة20أكثر من 

%0الدرجة 
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السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

التدريب التجريبي

1-4

1-5

1-6

1-2

2

3

4

5

1-1

المبادئ التوجيهية العامة حول صياغة الأسئلة المغلقة

1-3

وبالتـالي . دينيتفسيتم تحديد الأوزان بناء  على الأوزان التي يضعها المستفيدون علـى المعـايير المختلفـة، كمـا تـم تحديـدها أثنـاء تحليـل اسـتبيان رضـا المسـ
إعطاء أهمية أكبر للعناصر الأساسية لتجربة المستفيد

المبادئ التوجيهية العامة حول الأسئلة

أسئلة مفتوحة 3

.حظاتهمفي القسم الأخير من اللائحة يضاف مربع نص مفتوح للإجابة، حيث يمكن للمستفيدين تقديم مزيد من التفاصيل فيما يتعلق بملا

.الوزن لكل معيار( 3)

:ترد بعض المبادئ التوجيهية العامة عند صياغة الأسئلة الخاصة بلائحة تحقق المستفيد الخفيّ على النحو الآتي

يُرجى وضع أسئلة بسيطة

يجـــب اختيــــار الكلمــــات المألوفــــة التــــي 
يسهل على المستفيدين فهمها

إجابة  تستخدم الأسئلة التي تقتضي
قدر الإمكان" لا"أو " نعم"بلفظ 

( لا/نعـم)ينبغي أن تكون الأسئلة من نوع 
قــــــــدر المســــــــتطاع للمحافظــــــــة علــــــــى 

ة الموضوعيًّ

يُرجى التأكد من أن الأسئلة ملائمة

و تكــون الأســئلة ذات صــلة بالخــدمات أ
القنوات التي تخضع للاختبار

ر مؤشتقيَم التأكد من أن الأسئلة 
الأداء الرئيسي للخدمات

يجــب أن يهــدف كــل ســؤال إلــى اختبــار 
ةمؤشر أداء رئيسي محدد متعلق بالخدم

تجنب استخدام الاختصارات

ــــــب تجنــــــب اســــــتخدام الكلمــــــات المركبــــــة  يج
ــــــــاك ضــــــــرورة  ــــــــان هن والاختصــــــــارات، وإذا ك

لاستخدامها فيجب توضيحها
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الوصفمعايير الاختيار

(  ، العرقالعمر، الجنس)المستفيد الخفيّ يطابق المواصفات الدّيموغرافيّة لفئة المستفيدين ةمطابقة المواصفات الديموغرافي

دراية بالقطاع الحكومي
المستفيد الخفيّ لديه خبرة في التّعامل مع الأجهزة العامّة ولديه دراية بالمجال المطلوب

فحصه

القدرة على التنقل
فيديغطّي المساحة الجغرافيّة الّتي يتم فيها زيارات المستالخفي أن يستطيع المستفيد 

الخفيّ 

منهمن المهم أنّ يكون لدى المستفيد الخفيّ ما يحتاج من مهارات لتأدية السّيناريو المطلوبالمهارات التخصصية
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لائحة التحقق

تحضير 
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التدريب التجريبي
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1-2

2

3
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5

1-1

1-3

عند إجراء المقابلة الشّخصيّة واختيار،خارجيةعن طريق وكالة أو إدارة إما في الخطوة التّالية يتم تعيّين مستفيدين خفيّين مستقليّن 
:المستفيد الخفيّ لا بد من الحرص على ما يلي

الحرص على أنّ يمثّل المستفيد الخفيّ خصائص فئات المستفيدين المختارة وأنّ لديه خبرة بإجراءات الخدمات الحكوميّة
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الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
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التدريب التجريبي
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1-2

2

3

4

5

1-1

1-3

يد الخفـيّ، الّتـي يـتم إعـداد مـذكّرة المسـتفلـذلك دراسـتها،لتنفيذ السّيناريوهات وتوضـيح النّـواحي الّتـي يجـب علـيهم الخفيون بعد ذلك، يدَرّب المستفيدين 
:لإعداد مذكّرة المستفيد الخفيّ، ينبغي وضع العناصر التّالية بعين الاعتبارالسّيناريو؛ تفصل كيف يتم تطبيق 

ليّات، واتّفاقيّات المخرجات، والعم: مثلا  )المستفيدين الخفيّين على السّيناريو المحدّد لتقييم استيعابهم لمحاور الخدمة المراد فحصها تم اختبار 
ومعرفة إذا ما كان تحضير المستفيد الخفيّ قد حقّق هدفه( مستوى الخدمة

الوصفالمبادىء التوجيهية

تمثيل المستفيد
س، واللّهجة،قد يتضمّن ذلك طريقة الملاب. دور المستفيد المراد تمثيلهإتقان تتضمّن النّصائح حول كيفيّة 

وخلفيّة الموضوع أو كلمات يجب استخدامها أو الابتعاد عنها

سير الزيارة
شكل مرتّبويمكن أن يٌوضّح ذلك بومتى، تفصيل كيفيّة التّواصل مع الموظّفين؛ ما يجب أنّ يٌعمل أو يُقال 

ا حسب سير الزّيارة زمنيًّ

قة بهاتحديد النّواحي الّتي يحتاج المستفيد الخفيّ أن يراقبها ليجيب عن أسئلة لائحة التّحقّق المتعلّ الملاحظات

*اتفاقيات مستوى الخدمة
تقديم ملخّص عن مؤشّرات قياس أداء الخدمة واتّفاقيّات مستوى الخدمة إضافة إلى جوانب الخدمة

والعمليّات والقنوات المتعلّقة بها

اتفاقيات مستوى الخدمة أو معايير أداء الخدمة*
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السيناريوهـات

الخطة التنفيذية

لائحة التحقق

تحضير 
المستفيدين

التدريب التجريبي 1-6

1-4

1-5

1-2

2

3

4

5

1-1

1-3

مـات ذات الصـلة نتائج التجربة ستوضح ما إذا كانت الأسئلة قد تم تصميمها بشكل صـحيح لجمـع المعلو. قبل تطبيق أداة المتسوق الخفي، من المهم تجربتها
.والمخرجات المتوقعة دون مشاكل

:الاختبار التجريبي الإجابة على الأسئلة الآتيةيجيب ولإجراء ذلك، يجب أن 

هل الأسئلة سهلة الفهم؟ هل السيناريو يمكّن المستفيد الخفي من فحص معايير 1
جودة الخدمة؟

2

هل البيانات التي تم جمعها كافية لتقيس امتثال الخدمة 
للمعايير؟

هل خطة الزيارات تسمح لسيناريوهات المستفيد الخفيّ 3
أن تنفذ كما خطط لها؟

4

.إذا كانت إجابة أحد الأسئلة أعلاه سلبية، فيجب تعديل المحاور ذات العلاقة بها في السيناريوهات، ولائحة التحقق، وخطط الزيارة

عدد مرات التجارب

.حسب النطاق، من المقترح أن تتم التجربة مرتين على الأقل، ومن الأفضل تجربة السيناريوهات الطويلة والمعقدة

للسيناريوهات الطويلة والمعقدةعلى الأقل مع إعطاء الأولوية تجريبيان إجراء اختبارين 
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نتائج اتخاذ الخطواتنظرة عامة على الخطوات

فيّ تنفيذ زيارات المستفيد الخ: 2-1

تنفيذ أنشطة ضمان الجودة: 2-2

القياس

تنفيذ زيارات المستفيد الخفيّ 2 1-1

تنفيذ أنشطة ضمان الجودة 2-2

تفيد لائحة التحقق المكتملة للمس
الخفيّ 

دين زيــارات المســتفيإجــراء بمجــرد أن يــتم الانتهــاء مــن التــدريبات ذات الصــلة، يــتم 
.لائحة التحقق للمستفيد الخفيّ وإتمام بناء  على خطة التنفيذ الخفيون 

ضمان الجودة
الزيـارة، يتم إجراء فحوصات لعينات من بيانات المستفيد الخفـيّ للتحقـق مـن صـحة

تقنيات ضمان الجودة أسلوب من أكثر من باستخدام 
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 المستفيد وفي نهاية الزيارة يملأالتنفيذ، ينفذ المستفيدون الخفيون الزيارات بناء  على خطة 

.يّ مباشرةالخفيّ لائحة التحقق ويقوم بتزويد القائمين على الدراسة بنتائج المستفيد الخف

:خلال مرحلة القياس، يتم إعداد تقرير دوري يتضمن
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زيارات المستفيد 
الخفيّ 

عمليات الفحص 
ضمان الجودة

1-1

1-2

3

4

5
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طي
خ
لت
ا

١

القياس

2

.وإعداد تقرير دوري للعمل الميدانيالخفيّ، تنفيذ زيارات المستفيد 

.معدل الإتمام والتقدم

.المخاطر و التحديات خلال تنفيذ زيارات المستفيد الخفي

.خطة التنفيذ لما تبقى من أنشطة القياس

، يجب متابعة ما يلي :أثناء متابعة الزيارات يوميا 

لا يزور نفس المستفيد نفس الموقع مرتين في نفس الوقت1.

ية مواصفات المستفيدين يجب أن تتطابق مع المواصفات الديموغراف2.

لكل موقع ووقت للزيارة( ذكر وأنثى: مثال)المختلفة 

تطبيقهـا،قبل نهايـة المهمـة، يجـب التأكـد مـن أن الإرشـادات الموضـوعة فـي الخطـة قـد تـم 

.ةحال وجود أي تحيزات في الاختيار أو أخطاء في الزيارات، فيجب تنفيذ زيارات إضافيوفي 

العمل الميداني 
للمستفيد الخفي في 

مركز الخدمة

توافر المعلومات في مركز الخدمة: س

سهولة الوصول إلى مرافق مركز الخدمة: س

نظافة وحالة مركز الخدمة: س

دراية الموظفين وحسن تعاملهم: س

وقت الانتظار أثناء العملية وسهولتها: س

جودة الخدمة المقدمة: س

مستوى الخدمةاتفاقية الالتزام بالمخرجات بحسب : س

وقت معالجة الخدمة: س
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:هناك عدة طرق للقيام إجراءات ضمان الجودة، نذكر بعض منها أدناه
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زيارات المتسوق 
الخفيّ 

عمليات الفحص 
لضمان الجودة 2-2

2-1

3

4

5
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١
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2

محددات ضمان الجودة

جود حوكمة من المهم والبيانات، زيارات المستفيد الخفي بالشكل الصحيح وتقليل نسبة الأخطاء في إجراء يتم العمل على ضمان الجودة لضمان 
.ورقابة محكمة

الموقع
يد في حال كانت القناة عبارة عن فرع، فيثبت المستف
الخفي موقعه عن طريق تسجيل الموقع من خلال 

((GPSتطبيقات تحديد المواقع 

الوسائط
رئية يلتقط المستفيدون الخفيون صور وتسجيلات م

(حينما ينطبق ذلك)وصوتية، كإثبات للزيارة 

الوثائق
ذكرة ت: مثلُا )جمع أدلة للزيارة من قبل المستفيد الخفي 

انتظار، بروشورات، نموذج تقديم موجود في مركز 
(حينما ينطبق ذلك( )خدمة العملاء

مشاركة الزيارات
من الزيارات لتنفيذ % 10مرافقة المستفيدين في 

أنشطة ضمان الجودة

هناك تم اتباعها من قبل المستفيد الخفي، وليس( خطة زيارات المستفيد الخفي)فحوصات ضمان الجودة لضمان أن إجراء من المهم 
.تحيزات في اختيار القنوات المخطط زيارتها، مما قد يؤدي إلى تباين في البيانات
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نتائج اتخاذ الخطواتنظرة عامة على الخطوات

دمج البيانات ومعالجتها: 3-1

تحليل البيانات واستخلاص : 3-2

النتائج

التحليل

دمج البيانات ومعالجتها3 3-1

تحليل البيانات واستخلاص النتائج 3-2

قاعدة بيانات المستفيد الخفي
الجاهزة

جمــع نتــائج زيــارات المســتفيد الخفــي، فــي قاعــدة بيانــات واحــدة، وتحديــد ومعالجــة
البيانات المغلوطة والناقصة، والقيم المتطرفة

مؤشر امتثال الخدمة ونواحي عدم
الامتثال

ــات  ــوات، والخــدمات، وفئ ــال وربطــه بمعــايير الجــودة، والقن احتســاب مؤشــر الامتث
المستفيدين التي تمت تغطيتها
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إستخلاص النتائج

3-1

3-2

دمج بيانات المستفيد الخفيّ -مثال 

.لمستفيد الخفي، يتم دمج بيانات زيارات المستفيدين حسب السيناريوهات، والقنوات، والخدمات، والفئاتابعد اكتمال زيارات 

1الزيارة 

لائحـــة تحقـــق مكتملـــة مـــع تفاصـــيل
القناة ونتائج معايير الامتثال

2الزيارة 

لائحـــة تحقـــق مكتملـــة مـــع تفاصـــيل
القناة ونتائج معايير الامتثال

3الزيارة 

لائحـــة تحقـــق مكتملـــة مـــع تفاصـــيل
القناة ونتائج معايير الامتثال

لائحـــة تحقـــق مكتملـــة مـــع تفاصـــيل
القناة ونتائج معايير الامتثال

(ن)الزيارة 

دمج بيانات كافة زيارات المستفيد الخفي

دمج بيانات الزيارات للخدمة ن2دمج بيانات الزيارات للخدمة 1دمج بيانات الزيارات للخدمة 

دمج بيانات الزيارات للقناة ن2دمج بيانات الزيارات للقناة 1دمج بيانات الزيارات للقناة 

دمج الردود لكل الزيارات 
والمعايير

دمج الردود المتعلقة 
بخدمة معينة

اة دمج الردود المتعلقة بقن
معينة
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3-1

3-2

إجراءات سلامة البيانات

ه الخطـوة علـى هـذوتركـز جودتهـا،يٌسلّم المستفيدون الخفيون نتائج الزيارات إلكترونيا  ويتم جمع البيانات على الفور، بعـد ذلـك تـتم مراجعـة 
.تحديد وتصحيح القيم المغلوطة والمفقودة في قاعدة البيانات

:الأخطاء الشائعة في البيانات

وقت زيارة مركز خدمة: مثلا  )القيمة الحقيقة لا تتسق مع القيم المعروضة والمُعرفة في لائحة التحقق : أخطاء القيم ونوع البيانات

(، أو كتابة حروف بدل أرقام(م27)العملاء 

.الأسئلة التي لم يجب عنها، أو أخطاء وقعت أثناء جمع البيانات: القيم المفقودة

:إذا كان في البيانات أي مما ذكر أعلاه، فيجب وضع ثلاثة إجراءات بعين الاعتبار

ختلفالمتطرّفة هي قيمة تالقيمة منها،بعد إزالة الأخطاء والبيانات المفقودة من قاعدة البيانات، يتمّ تحديد وحذف القيم المتطرّفة 
.بشكل كبير عن القيم الأخرى في قاعدة البيانات

الاتصــــــال يالمســــــتفيد الخفــــــي 
م لمراجعة القيم الأصـلية التـي تـ

.تسجيلها

الاتصال بالمستفيد الخفي

ــــدة  اكتشــــاف الأخطــــاء فــــي قاع
البيانــات وتصــحيحها أو حــذفها أو

.استبدالها

حذف واستبدال البيانات

ة اكتشاف وحذف القـيم المتطرفـ
مــــن % 10حتـــى )فـــي البيانــــات 

ـــــيم المتطرفـــــة الإيجابيـــــة أو  الق
(.السلبية

تحديد القيم المتطرفة

123



س
يا
ق
ال

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

2

4

5

ط
طي
خ
لت
ا

١

التحليل

3

معالجة البيانات

إستخلاص النتائج

3-1

3-2

ل 
متثا

لا
ا

)%
(

العمر

ةالقيم المتطرفنقاط البيانات

، البيانــاتالقــيم المتطرقــة هــي القــيم الاســتثنائية الموجــودة فــي قاعــدة 
مجموعـة الرسم البياني أعلاه يوضح القيم المتطرفة لمستفيدين يمثلـون

تختلف جوهريا  عن البقية

تحديد القيم المتطرفة-مثال 

:يليعند تحديد القيم المتطرفة، فهي في العادة ستكون ناتجة عما

الممكدن بعل القيم المتطرفة بقيم استثنائية مدن: خطأ في إدخال البيانات

.أن تعكس خطأ حصل أثناء إدخال البيانات

حياديين القيم المتطرفة يمكن أن تعود لمستفيدين غير: مدخلات غير حيادية

لكل الأسئلة( 5)أو عالية ( 1)قرروا أن يعطوا درجات منخفضة 

من مجموع النقاط، فيتم % 10إلا وجدت قيم متطرفة تمثل أكثر من 
.حذفها

هذه الخطوة مهمة عند إجراء عمليّة المستفيد الخفيّ لضمان تشابه
نقاط البيانات بشكل يكفي لإيجاد أنماط وعلاقات في مرحلة التّحليل
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النتائجاستخلاص  3-2

. تصب  مجموعة البيانات جاهزة للتحليل بمجرد معالجتها

تتكون هذه الخطوة من إجراء تحليل قياسي على التغذية العكسية للمستفيدين الخفيين، 

( المستـوى الأول ) .               لغرض احتساب مؤشر امتثال الخدمة أحادي المحور

( المستوى الثاني ) .                             واحتساب مؤشر الامتثال متعدد المحاور

ا تحليل الملاحظات النوعية المفتوحة (المستوى الثالث ) .                        وأخير 

المستـوى الأول 

مؤشر الامتثال أحادي المحور
احتسددداب وتفسدددير مؤشدددر امتثدددال الخدمدددة مقابدددل

معدددايير الجدددودة، القندددوات،: مدددثلا  )المحددداور الفرديدددة 
(فئات المستفيدين

المستـوى الثاني 

تقييم جودة الخدمات
احتسدداب وتحليددل مؤشددرات امتثددال الخدمددة علددى
محدداور متعددددة ودرجددات مؤشددرات قيدداس الأداء 

يد تأثير مع مقاييس الرضا لتحدبالتواءم الرئيسية 
التوقعات على تجربة المستفيد

3-1

المستـوى الثالث 

المفتوحةتحليل الملاحظات النوعية 
فتوحة، إجراء تحليل التغذية العكسية للأسئلة الم

ا من خلال تبويب مؤشرات الامتثدال ، أو إما يدوي 
مشداعر باستخدام تقنيدات التحليدل، مثدل تحليدل ال

وسحابة الكلمات
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مؤشر الامتثال أحادي المحور: المستوى الأول

ات يتطلددب التحليددل الأول حسدداب مؤشددر الامتثددال ، وهددو متوسددط الدرجددة الموزونددة والمشددتقة مددن اسددتخدام النسددب المئويددة للدددرج

:المختلفة الموضوعة على كل إجابة في لائحة التحقق

3-1

ضــرب درجــة الجــواب فــي الــوزن 
ــــه ــــين ل أوزان متســــاوية * )المع

لجميــــع الأســــئلة الــــواردة تحــــت 
(معيار معين

الموزونــــة جمــــع درجــــة الجــــواب 
ل لجميع الأسـئلة الـواردة تحـت كـ

معيار

ضرب ناتج جميـع درجـات الأجوبـة 
فــــي الــــوزن المحــــدد الموزونــــة 

للمعيار

عنــد الموزونــة جمـع جميــع القــيم 
ــــار لاســــتخلاص  مســــتوى المعي

مؤشر الامتثال لكل زيارة

1234

(يتم تعيين أوزان متساوية لجميع معايير الخدمة، ما لم يكن الجهاز قد حدد وزن لمعايير الرضا من خلال البحث)

متوسط نسب الامتثال المحصلة= مؤشر الامتثال 

مؤشر الامتثال أحادي المحور

نفئات المستفيدي

مــا مــدى امتثــال الخدمــة مقابــل 
ـــــــة المســـــــتفيدين؟  : مـــــــثلا  )فئ
(المواطنون، المقيمون

القنوات

مــا مــدى امتثــال الخدمــة مقابــل 
ـــــــوات؟  الفـــــــرع، الموقـــــــع )القن

الإلكترونــــــي، تطبيــــــق الهــــــاتف 
(النقال

المعايير

مــا مــدى امتثــال الخدمــة مقابــل 
، الإجراءات، الموظفين)المعايير؟ 

ة، المكـان، القنـوات الرقميـ/الفرع
(السرعة، المخرجات

مؤشر الامتثال بشكل 
عام

ما هي درجة الامتثال بشكل عام
عن الخدمات والمعايير المحددة؟
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حساب مؤشر الامتثال-مثال 

3-1

متوسط نسب الامتثال المحصلة= درجة الامتثال 

مؤشر الامتثال لكل زيارة على حدة

58

65

67

76

62

79

65

67

63

مؤشر الامتثال العام

66%
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النتائجاستخلاص  3-2

مؤشر الامتثال حسب القناة والخدمة-مثال 

3-1

66%

34%

45%

66%
70% 73%

78%
89%

0

50

32

46

65
72 75

80 85

0

50

مؤشر الامتثال 
بشكل عام

مركز 
1الخدمة 

مركز 
3الخدمة 

مركز 
5الخدمة

مركز 
2الخدمة 

الموقع 
الإلكتروني

مركز الاتصال مركز 
4الخدمة 

66%

مؤشر الامتثال 
بشكل عام

1الخدمة 3الخدمة  2الخدمة 7الخدمة  5الخدمة  4الخدمة 6الخدمة 

.يجب إجراء تحليل المنحى لمعرفة تغيير درجة الامتثال مع مرور الوقت
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النتائجاستخلاص  3-2

تأثير وقت الانتظار على الرضا-مثال 

3-1

االارتباط عبارة عن مدى ارتباط متغيرين مختلفين ببعضهما ب*  عض 

1الخدمة 

الرضا

مرتفعة

منخفضة

منخفضة

ار
ظ
نت
لا
 ا
ت
ق
و

نقطة التعادل

تحليل الارتباط

مرتفعة

تقييم جودة الخدمات : : المستوى الثاني

المسـتفيد، ومن خلال معايير جودة الخدمة على مستويات القنـاة والخدمـة ( أو مؤشّرات الأداء التّشغيليّة إن وجدت)كخطوة ثانية يتم تفصيل مؤشّر الامتثال 

.أنّ تساعد في تحديد آثار توقّعات المستفيدين على تجربة المستفيدالتّقنية بالإضافة إلى قياس رضا المستفيد، يمكن لهذه 

مؤشر الامتثال حسب معيار الجودةتحليل الدورة الزمنية

78%

66%

62%

45%

39%

الموظفون

القنوات

السرعة

الإجراءات

المخرجات
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3-1

الملاحظاتنتقييم الموظفيم

..."بدا أن الموظفين قد أزعجتهم طلباتي"... 125%

..."تصرف الموظفون بكفاءة "... 275%

..."لا يتصرف الموظفون بمهنية"... 325%

..."كان الموظفون غير مهذبين وغير مهنيين"... 450%

..."بدا الموظفون على دراية"... 575%

.تحليل التّغذية العكسية للأسئلة المفتوحة: المستوى الثالث

ا تحليل إجابات الأسئلة المفتوحة لتحديد مجالات القوة والضعف من وجهة نظر المستفيد الخفي .يتم أيض 

:يتم تحديد وسيلتين لاستخراج النتائج من إجابات الأسئلة المفتوحة

ا، خاصة  للزيارات ذات درجات الامتثال المنخفضة لفهم المزيد من التّفا: المراجعة اليدوية• صيل عن نتيجة مراجعة مرئيات المستفيدين الخفيين يدوي 

.تقييم كل سؤال

التقييم اليدوي للملاحظات النصية-مثال 

التركيز في هدذه ن ويكووتبويبها،في هذا النّوع من التحليل، يتم تقييم ملاحظات المستفيدين من خلال النظر إلى المشاعر الإيجابية والسلبية 

الحالة على أداء الموظفين

مرئيات الإيجابية

يدددة تركدددز المرئيدددات الإيجاب
الدددددددواردة علدددددددى درايدددددددة 
المددددددوظفين وقدددددددرتهم 
. على دعدم المسدتفيدين

علددددددددددى "و" بكفدددددددددداءة)"
"(دراية

مرئيات السلبية

ية تنبدددع المرئيدددات السدددلب
مدددن موقددد  أو مشدددكلة 

نيدة تتعلق بمستوى المه
غيدددددددددددددر "، "مزعجدددددددددددددة)"

غيددددددددددددددر "، "مهنيددددددددددددددين
"(مهذبين

يينزيارة للمستفيدين الخف/وهو يتماشى مع كل تسجيل-إلى رقم الزيارة ( م)يشير العمود الأول * 

130



سحابة الكلمات

س
يا
ق
ال

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

2

4

5

ط
طي
خ
لت
ا

١

التحليل

3

معالجة البيانات

النتائجاستخلاص  3-2

3-1

الملاحظاتم

..."بدا أن الموظفون منزعجين من طلباتي "... 1

..."تعامل الموظفون بكفاءة "... 2

..."لا يتصرف الموظفون بمهنية"... 3

..."كان الموظفون غير مهذبين وغير مهنيين"... 4

..."بدا الموظفون على دراية كافية"... 5

تفيدين الخفيينالاستفادة من تقنيات النصوص الطبيعية لتحديد الكلمات الرئيسية الشائع استخدامها من قبل المس: تحليل النصوص الطبيعية•

مرئيات سحابة الكلمات-مثال 

.موظفينويتم التركيز في المثال أدناه على أداء الوالسلبية، يتم تقييم تعليقات المستفيدين من خلال النظر إلى الكلمات الإيجابية 

.عادة  ما يتم هذا التحليل على مرئيات الأسئلة المفتوحة بهدف التكامل وتأكيد نتائج التحليل الكمي

المشاعر الإيجابية أو
نقاط القوة

المشاعر السلبية أو
نقاط الضعف

ة تركــز معظــم المشــاعر الســلبي
ــــوظفين  ــــى ســــلوكيات الم عل

.والتعامل والكفاءة المهنية

تركـــز المشـــاعر الإيجابيـــة علـــى
ــــدرتهم  ــــوظفين وق ــــة الم دراي

.على خدمة المستفيدين

"غير مهذب"

"غير راض  "
"غير مهني"

"غير مهذب"

"خدمة سيئة" "
ة 
م
د
خ

ئة
سي

"

"مرتبك"
ذو صوت "

"مرتفع

"كفء"

"واسع المعرفة"

"ودود"

"
ط
شي

ن
"

"
ط
شي

ن
"

"لطيف"

"داعم"

التحليل 
والمرئيات

ــات المتخص صــة تســتخدم البرمجيّ
ــاس المشــاعر وإنشــاء ســحابة لقي

.الكلمات
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قياس مستوى الرضااستبيانات

المستفيد الخفيّ 

مجموعات التركيز

1

2

3



منخدمة،التحسينمبادراتإلىبالإضافةالمستفيدينضعفنقاطفيالتعمقتتضمنالتيالمستفيدبآراءالأخذأساليبمنأسلوبهي
.معينةخدمةمعاييرحولالمستفيدينشرائحمع(المركزة)الجماعيةالمناقشاتخلال

جهتحديد التّحدّيات الّتي توا
المستفيد وتعريف مبادرات
لتطوير وتحسين الخدمات

رعيةالرضا الرئيسية والفتحديد معايير 
للخدمات في قطاع محدّد

معايير القياس

الخطوات الأساسية

المخرجاتالسرعةالقناةالموظفونالإجراءات
بياناتتوفر في حالة عدم 

أوالرضا كافية عن معايير 
الّتي يواجههاالتحديات عن 

المستفيد في الخدمة

متى يتمّ تنفيذها؟

ات تُستخدم للتعمق حول التحدي
مة الرئيسية وفرص تحسين الخد
أو لتحديد معايير الرضا

من يستطيع تنفيذها؟لماذا تُستخدم؟

تجرى بواسطة مدير جلسات
نقاش محترف، ويكون 
مستقلاًّ وغير مرتبط
بالجهاز الخاضع للتّقييم

تحديد نطاق: التخطيط
الدّراسة، وإعداد خطّة

التّنفيذ، وتحضير مديري 
الجلسات

1
عقد جلسات : القياس

مجموعات التركيز وتنفيذ
أنشطة ضمان الجودة

2
دمج ومعالجة : التحليل

البيانات وإجراء التحليل 
واستخلاص النتائج 

التفصيلية

3

أهداف القياس
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إعداد التقاريرالتحليلالقياسالتخطيط

دمج البيانات ومعالجتها: 3-1

تحليل البيانات واستخلاص: 3-2

النتائج

عقد جلسات مجموعات التركيز: 2-1

تنفيذ أنشطة ضمان الجودة: 2-2

التحسين

تحديد نطاق الدراسة: 1-1

إعداد خطة التنفيذ: 1-2

إعداد المحتوى: 1-3

تحضير مديري الجلسات: 1-4

إجراء الاختبار تجريبي: 1-5

يتم وضع الإرشادات هنا 

ولكن هذه المرحلة لا تعدّ من

مهام ومسؤوليات مركز 

"أداء"

تقرير تجربة المستفيد
الشامل بحيث يدمج جميع
ء مصادر وأساليب الأخذ بآرا

المستفيد

12345
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نطاق مجموعات 
التركيز

تحديد نطاق أنشطة مجموعات التركيز، من حيث 
فئات المستفيدين والخدمات والقنوات

تحديد نطاق الدراسة 1-1

نتائج الاختبار 
التجريبي

مل إجراء اختبار تجريبي للتأكد من أن الأسئلة تش
التفاصيل المطلوبة قبل التنفيذ الكامل

إجراء الاختبار التجريبي 1-5

إعداد المحتوى 1-3

محتوى مجموعات 
التركيز

رعية تحديد محاور لتحليل المعايير الرئيسية والف
ذات الرضا المنخفض أو التحديات التي تواجه 

المستفيدين بكثرة

تحضير مديري الجلسات 1-4

الملاحظات 
الإرشادية 

لمجموعات التركيز

إعداد وتجهيز مديري الجلسات لتنظيم مجموعات
ل التركيز مستعينين بالملاحظات الإرشادية حو

مجموعات التركيز 

إعداد خطة التنفيذ 1-2

خطة التنفيذ 
لمجموعات التركيز

ة تحديد عدد مجموعات التركيز لكل فئة ووضع خط
تنفيذ تشمل جميع أنشطة مجموعات التركيز 

والجــداول الزمنيـة الخاصة بهـم

نتائج اتخاذ الخطواتنظرة عامة على الخطوات

التخطيط

تحديد نطاق الدراسة: 1-1

إعداد خطة التنفيذ: 1-2

إعداد المحتوى: 1-3

تحضير مديري الجلسات: 1-4

إجراء الاختبار التجريبي: 1-5

1
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خطة التنفيذ

المحتوى

تحضير مديري 
الجلسات

الاختبار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-3

2

3

4

5

إجراء دراسة معمقة عن التحديات وفرص التحسين

د خـلال عقد جلسات تركيز لتحديد التحديات التي يواجهها المستفي
تعاملاتـه مــع الجهــاز العـام وحصــر فــرص التحسـين مــن وجهــة نظــر 

.المستفيد

1

لك وهناك هدفان رئيسان في هذا السياق، يُنتهج أحدهما متى ينطبق ذالتركيز، تحديد الهدف الرئيسي من عقد جلسات مجموعات يتم بداية  

:بحسب المحددات التالية

أهداف عقد مجموعات التركيز

تحديد معايير الرضا

ضــا عقــد جلســات تركيــز مــع المســتفيدين بغــرض تحديــد معــايير الر
هـذه الرئيسية والفرعية الخاصة بالخدمات أو القنـوات التـي تقـدم
.الخدمات من خلالها من قبل الجهاز العام المعني بالدراسة

2

متى ينطبق ذلك؟

ــي  ــة للتعمــق فــي دراســة التحــديات الت ــك حاج ــدما يكــون هنال عن
كـون وتالتحسـين، يواجهها المستفيد بالإضافة إلى تحديـد فـرص 

ن معايير الرضا هنا محددة من قبل، بحيث أشارت دراسة مسبقة ع
.تراجع مؤشر الرضا لتلك المعايير

متى ينطبق ذلك؟

ت عندما تكون المعلومات حول معايير الرضا عن الخدمات أو القنوا
ا محدودة أو غير متوفرة وغالبـا  مـا يكـون ذلـك لتحديـد معـايير الرضـ

(.قطاع التعليم، قطاع الصحة: مثلا  )لقطاع محدد 
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خطة التنفيذ

المحتوى

تحضير مديري 
الجلسات

الاختبار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-3

2

3

4

5

.  بعد تحديد الهدف من عقد مجموعات التركيز، يتم تحديد نطاق الدراسة بتحديد الخدمات، الفئات، والقنوات

الخدمات

ماهي الخدمات التي ينبغي التركيز 
عليها في مجموعات التركيز؟

الفئات

ما هي فئات المستفيدين التي 
ستشملها الدراسة؟

القنوات

ما هي القنوات التي ينبغي 
تغطيتها في جلسات التركيز؟

تغطية عدة فروع في مناطق جغرافية مختلفة

الخدمات الأساسية المقدمة من 
الجهاز

الخدمات الأساسية
الخدمات التي تشهد نسبة 

إقبال عالية بين جميع الخدمات 
المقدمة

حجم التعاملات
الخدمات التي التي تعاني من معدل رضا 

ينطبق ذلك على الدراسة المعمقة )منخفض 
(للتحديات

انخفاض الرضا عن الخدمة

يتم تحديد الفئات بناء  على الخصائص الديموغرافية التي
تحقق أهداف الدراسة

ةالخصائص الديموغرافي

الموقع الجغرافي والتغطية

قنوات يتم من خلالها نسبة عالية من 
التعاملات

حجم التعاملات

تشير البيانات عن اخفاض الرضا عن الخدمة لدى 
ينطبق ذلك على )فئة محددة من المستفيدين 
(الدراسة المعمقة للتحديات

انخفاض الرضا عن الخدمة

معايير الاختيار

:راسةوفي حال كان الهدف إجراء دراسة معمقة عن التحديات وفرص التحسين فيتم أيضا  تحديد معايير الرضا الرئيسية والفرعية للد

يد معايير رضا المستف

؟ ماهي معايير الرضا التي ينبغي التركيز عليها
؟(الموظفين، السرعة، الفرع: مثلُا )

انخفاض مؤشر الرضا للمعيار الرئيسي أو 
الفرعي دون المتوسط

انخفاض مؤشر الرضا دون المتوسط

انخفاض مؤشر الرضا للمعيار الرئيسي أو 
الفرعي مع مرور الوقت

الانخفاض الملحوظ في مؤشر الرضا
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خطة التنفيذ

المحتوى

تحضير مديري 
الجلسات

الاختبار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-3

2

3

4

5

لتركيزت اوبعد ذلك يتم تحديد عدد مجموعات التركيز التي سيتم تنفيذها، وعدد المشاركين المطلوبين لكل مجموعة تركيز، ووضع خطة تنفيذية لمجموعا

عدد مجموعات التركيز

.يتم النظر في تقسيم فئات المجتمع الإحصائي عند تحديد عدد مجموعات التركيز

مجموعات تركيز لكل فئة مستفيدين3إلى 2مجموعات تركيز لكل مجتمع إحصائي، بواقع 8إلى 6ينبغي إجراء ما لا يقل عن 

"السفر الداخلي"تقدير عدد مجموعات التركيز لرحلة -مثال 

المواطنون المقيمون الزوار

مجتمع إحصائي مقسم

0.96
مليون 
مستفيد

0.84
مليون 
مستفيد

0.60
مليون 
مستفيد

مجموعات تركيز3-2مجموعات تركيز2-3

مجموعات تركيز2-3

المسافرون

مجتمع إحصائي متجانس

2.40
مليون 
مستفيد

مجموعات تركيز6-8
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خطة التنفيذ

المحتوى

تحضير مديري 
الجلسات

الاختبار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-3

2

3
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5

عدد المشاركين في كل مجموعة تركيز

لضمان تغطية نسبة الحضور المستفيدين؛ مشاركين إما من مجتمع إحصائي متجانس أو فئة واحدة من 8إلى 6تشمل مجموعات التركيز 
.على الأقل من العدد المطلوب% 20أن يكون عدد المشاركين أكثر بنسبة ويجب المتوقعة، 

أكثر بنسبة )مستفيدين على الأقل 10إلى 8مشاركين، لذا يجب الاتصال بحوالي 8إلى 6يكون عدد المشاركين في مجموعة التركيز 
(من العدد المطلوب% 20

الخدمات اللوجستية لمجموعات التركيز

الخدمات اللوجستية لمجموعة التركيز 

:فيما يلي الاعتبارات الخاصة بالجوانب اللوجستية لمجموعات التركيز

منشآت مجموعة التركيز 

يجــــب أن تكــــون المنشــــآت مــــزودة  بمعــــدات 
تسجيل الفيديو

موقع مجموعة التركيز

ــى الموقــع ســهلا   يجــب أن يكــون الوصــول إل
بالنسبة للمشاركين

مدة مجموعة التركيز

اعة تستغرق كل مجموعة تركيز عـادة  مـا بـين سـ
ونصف إلى ساعتين
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خطة التنفيذ

المحتوى

تحضير مديري 
الجلسات

الاختبار التجريبي

1-1

1-2

1-4

1-5

1-3

2

3

4

5

الجدول الزمني لمجموعات التركيز

تفيدين يتم إعداد جدول لمجموعات التركيز التي سيتم تنفيذها، مع تسليط الضوء على فئة المس
:الممثلة، والعدد المتوقع والفعلي للمشاركين، والموقع، وأسماء مديري الجلسات

نموذج جدول مجموعة التركيز

مجموعة 
التركيز 

شريحة المستفيدين
رقم المشارك 

المتوقع
المشاركون 
المعينون

اسم المشرفالموقعالوقتالتاريخ
اسم المشرف 

المساعد

1
-ذكور -المواطنون 

20-40
10823/9/2018

10:00الساعة 
ا صباح 

الرياض، مبنى
3، غرفة (أ)

عمرمحمد

2
-ذكور -المواطنون 

20-40
10424/9/2018

04:00الساعة 
ا صباح 

جدة، مبنى 
1، غرفة (ب)

صالحأحمد

3
الإناث -المواطنون 

-20-40
1074/10/2018

11:00الساعة 
ا صباح 

جدة، مبنى 
4، غرفة (ج)

آيةسهام

4
-الإناث -المواطنون 

20-40
1097/10/2018

12:30الساعة 
ا صباح 

الخبر، مبنى 
1، غرفة (و)

رهامنورة
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خطة التنفيذ

المحتوى

تحضير مديري 
الجلسات

الاختبار التجريبي

1-4

1-5

1-3

2

3

4

5

يط وتوضح خطة التنفيذ جميع الأنشطة التي ستنفذ في خطوات التخطالتركيز، تركز هذه الخطوة على إعداد خطة التنفيذ لمجموعات 
:وتم تحديد العوامل التي ستحدد الجهد والجدول الزمني المطلوب لكل خطوة أدناه. والقياس والتحليل وإعداد التقارير

إعداد خطة التنفيذ

1-1

1-2

المدة المتوقعةالعوامل المؤثرة في الجدول الزمنيقائمة بأنشطة كل مرحلة من المراحلالمرحلة

التخطيط
كتابة محتوى مجموعات التركيز•
تحضير مديري الجلسات•
إجراء اختبارات تجريبية•

ح عدد الجلسات المطلوبة، عدد المشاركين، ووضو
محاور النقاش

أسابيع2-3

القياس
عقد جلسات مجموعات التركيز•
أنشطة ضمان الجودةتنفيذ•

ة عدد الجلسات المنفذة، عدد المشاركين، التغطي
الجغرافية، وتجهيزات المكان

أسابيع4-5
يعتمد على عدد )

(مجموعات التركيز

التحليل
دمج بيانات مجموعة التركيز ومعالجتها•
تحليل البيانات واستخلاص النتائج•

حجم بيانات الدراسة، مستويات التحليل

أسابيع3-4
يعتمد على حجم )

ة البيانات المستخلص
(من مجموعات التركيز

إعداد التقارير
إعداد تقارير مجموعة التركيز•
نشر التقارير للأطراف المستهدفة•

أسابيع2-1عدد التقارير وحجم بيانات الدراسة 

.فيما يلي بعض الإرشادات الواجب اتباعها عند تخطيط الأنشطة في خطة التنفيذ
.يجب أن تكون الجداول الزمنية المحددة واقعية وقابلة للتحقيق في ضوء الأنشطة الأساسية: الواقعية1.
.إدراج جميع أنشطة مراحل التخطيط والقياس والتحليل وإعداد التقارير في الخطة: الشمولية2.
.تحديد ملكية كل نشاط ومؤشرات الأداء الرئيسية ذات الصلة في خطة التنفيذ بوضوح: المساءلة3.

141



التخطيط

1

س
يا
ق
ال

ل
لي
ح
لت
ا

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

النطــــــــــــــــــــاق

خطة التنفيذ

المحتوى

تحضير مديري 
الجلسات

الاختبار التجريبي

1-4

1-5

1-3

2

3

4

5

1-1

1-2

أسبــــــــــــــــوع
النشـــــاط

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 المسؤول

التخطيط

وضع جدول مجموعة التركيز
تصميم المحتوى

إعداد مديري الجلسات للعمل
….

القياس

عقد جلسات مجموعات التركيز
تنفيذ أنشطة ضمان الجودة

التحليل

دمج البيانات ومعالجتها
إجراء تحليل البيانات واستخلاص النتائج

إعداد التقارير

إعداد تقارير مجموعات التركيز
.التحقق من صحة التقرير المُعد

….

التحسين

.تجميع النتائج وترتيب الإجراءات حسب الأولوية
….

خطة التنفيذ النموذجية لمجموعات التركيز

142



التخطيط

1

س
يا
ق
ال

ل
لي
ح
لت
ا

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

النطــــــــــــــــــــاق

خطة التنفيذ

المحتوى

تحضير مديري 
الجلسات

الاختبار التجريبي
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3

4

5

1-1
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:يتكون المحتوى من قسمين رئيسين

مقدمة مجموعة التركيز أسئلة محاور مجموعة التركيز1 2

ا لمديري الجلسات من خلال توفير المعلومات ذات التعد تمّثل هذه الخطوة إعداد محتويات مجموعة التّركيز والّتي  صّلة حولدليلا  إرشاديًّ
.هدف الجلسة ونطاقها، والمحاور والأسئلة الرّئيسية الّتي يجب طرحها، والمبادئ التّوجيهيّة لتنسيق المناقشات وإدارتها

ا للمواضيع التالي ا واضح  :ةتشمل المقدمة ملخص 

عناصر مقدمة مجموعة التركيز

الأهداف والنطاق

أهداف مجموعة التركيزتصف 

فئات المستفيدين

المشاركين في مجموعة التركيزتحدد 

محاور النقاش

الخــــدمات الجــــاري تقييمهــــا، وكــــذلك تصــــف 
المواضيع الرئيسية للمناقشات

الجوانب اللوجستية

الموقــع والقاعــة، بالإضــافة إلــى وســائلتحــدد 
تسجيل الجلسة

المدة الزمنية

الوقت اللازم للإجابة على الأسئلة تحدد 

سرية المعلومات

ة تفاصـــيل عـــن ســـرية البيانـــات وكيفيـــتقـــدم 
استخدام البيانات التي سيتم جمعها

مقدمة مجموعة التركيز: 1القسم 
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تـي في حال كان الهدف من مجموعة التّركيز إجراء دراسة عميقـة للتّحـدّيات الّ 
سـية الّتـي تواجه المستفيد يقـوم المشـاركون بمناقشـة أوّلا التّحـدّيات الرّئي

ال ثم يشاركون وجهات نظرهم حول كيفيّة تحسـين ذلـك لكـل سـؤواجهتهم، 
.مرتبط بمعايير رضا المستفيد وحصل على درجة رضا منخفضة

أسئلة مجموعة التركيز: 2القسم 

الأسئلة الرئيسية لتجربة السفر من وإلى المملكة العربية السعودية-مثال 
(السفر مع شركة الخطوط الجوية السعودية ومراقبة الجوازات)

ــد المعــايير الرّئيســية أو ــز تحدي ــان الهــدف مــن مجموعــة التّركي فــي حــال ك
الفرعيّـــة للرّضـــا المتخصّصـــة بكـــل قطـــاع فـــإنّ الأســـئلة ســـتهدف إلـــى

والفـــرص معينـــة للمســتفيد مـــن خدمـــة أهمّيـــة استكشــاف مـــا هـــو أكثـــر 
.للتّحسين

الخدمات
إجراء دراسة معمقة عن "أسئلة محاور 

"التحديات التي يواجهها المستفيد
"تحديد معايير الرضا"أسئلة محاور 

1القسم 
السفر مع 
الخطوط الجوية
السعودية

أثناء صعود الطائرة لرحلة للخطوط الجوية السـعودية، مـا هـي•
من المهم تحسينها ؟بأنها الجوانب التي تشعر 

هلة؟لماذا تشعر بأن إجراءات شراء التذاكر إلكترونيا  ليست س•

ي مــا هــي الجوانــب الأكثــر أهميــة بالنســبة لــك أثنــاء الســفر فــ•
رحلة للخطوط الجوية السعودية؟

بـر ما هي الأسباب التي قد تزعجك عندما تقوم بحجز رحلتـك ع•
تطبيق الهاتف؟

ما هي الأسباب التي تجعل تجربتك مميزة وممتعة؟•

2القسم 
التحقق من 
وثائق السفر
عند الدخول 
للملكة

يــدفعك للقــول أن خدمــة التحقــق مــن وثــائق الســفر مــا الــذي •
من أكبر التحديات؟

الســفر كيــف يمكــن أن تصــبح تجربتــك أثنــاء التحقــق مــن وثــائق•
أفضل؟

هـــل الوقـــت المســـتغرق يمثـــل عـــاملا  مهمـــا  أثنـــاء الانتظـــار •
للتحقق من وثائق السفر؟

ــالإجراءات عــاملا  • هــل يشــكل تعامــل المــوظفين ومعــرفتهم ب
مهما  أثناء التحقق من وثائق سفرك؟ هل هناك عوامل أخرى؟

المعني محورا  للتأكد بأن كل مشارك قد أعطي وقتا  كافيا  للتفكير وإعادرة النظر في تجاربه مع الخدمة12إلى 8مجموعة التركيز تناقش عادة  من 
مناقشتها 

مثال توضيحي

144



التخطيط

1

س
يا
ق
ال

ل
لي
ح
لت
ا

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

النطــــــــــــــــــــاق

خطة التنفيذ

المحتوى

تحضير مديري 
الجلسات

الاختبار التجريبي

1-4

1-5

2

3

4

5

1-1

1-3

2-1

.ينبغي أن تكون الأسئلة قصيرة وسهلة الفهم: أسئلة قصيرة وموجـــزة

.يجب أن يغطي كل سؤال معيار رئيسي أو فرعي واحد فقط أو أحد جوانب الخدمة: أسئلة أحادية المحور

.ينبغي أن تشرح كلمات الأسئلة السياق والهدف بوضوح: واضحة الصياغة

.ي تجاربهمينبغي أن تكون الأسئلة مفتوحة وتحث المشاركين على التفكير ف: تحث على تقديم إجابات شافية

:يتم تطبيق المعايير التالية عند صياغة أسئلة مجموعة التركيز

145



التخطيط

1

س
يا
ق
ال

ل
لي
ح
لت
ا

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

النطــــــــــــــــــــاق

خطة التنفيذ
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ا لمعايير تهدف إلى تقييم مهارات هؤلاء المديرين وش .خصياتهملضمان تزويد مديري الجلسات بالمهارات المناسبة، يتم تقييم المرشحين وفق 

معايير تأهل مديري الجلسات: مثال

تالخبرة في تيسير الجلسا

راء أن يتمتع مديرو الجلسات بخبرة قوية في إج
المقابلات الشخصية وتيسير الجلسات

مهارات التواصل

ية أن يتمتع مديرو الجلسات بمهارات تواصل قو
وأن يكونوا قادرين على إدارة المناقشات

الشخصية المنفتحة

أن يتفاعل مديري الجلسات مع المشاركين 
بأسلوب اجتماعي لطيف

صية، إجراء فحص لمديري الجلسات المرشحين عن طريق التحقق من خبرتهم في إجراء المقابلات وقياس مهاراتهم في التواصل وسماتهم الشخ
.يةبالإضافة إلى إجراء جلسة إفتراضية، عن طريق تزويدهم باستبيان ثم يطلب منهم إجراء جلسة تحاكي جلسات مجموعات التركيز الفعل

سمات مديري الجلسات
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يري بعد ذلك، يتم تدريب مد. مديري الجلسات على النطاق المحددلاطلاع للتوافق حول الهدف النهائي لمجموعات التركيز بدقة، يتم عقد ورش عمل 
ا إلى استبيان مجموعات التركيز، بالإضافة إلى إرشادات السلوك العامة حول كيفية تنف .اتيذ الجلسالجلسات على كيفية إشراك المشاركين استناد 

:وفي ما يلي ملخصا  للملاحظات الإرشادية والتوجيهية لمديري الجلسات

المواد التدريبية لمديري الجلسات

افة إلـى اختبار مجموعة عشوائية من مديري الجلسات من خلال طرح الأسئلة عليهم حول المعايير الفرعية وفئة المستفيدين المستهدفة، بالإضـ
.مسار المناقشات

إرشادات التدريب

ومــــــاهيمــــــاهي أهــــــداف مجموعــــــات التركيــــــز 
؟مواضيعها

المعيار كيف يمكن استكشاف التحديات المرتبطة ب
الفرعي؟

ماهي رحلات المسـتفيد أو الخـدمات التـي سـيتم
تقييمها؟

كيف تشرح الأسئلة للمشاركين؟

كيف تكتب التعليقات ونقاط النقاش؟ماهي فئات المستفيدين المستهدفة؟

ماهي معايير الرضا التي سيتم تقييمها؟
كيــف يمكــن طــرح الأســئلة حــول اقتراحــات تحســين

الخدمة؟

كيـــف تتفاعـــل مـــع المشـــاركين خـــلال مجموعـــات 
التركيز؟

كيفية إدارة مجموعة التركيز بنجاح؟

ــ ة مــا الــذي يجــب الانتبــاه لــه والاهتمــام بــه، وكيفي
ذلك؟

كيف تقدم نفسك للمشاركين؟
الملاحظات الإرشادية والتوجيهية

لمدراء الجلسات
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ت بشكل وتعطي نتائج الاختبار التجريبي مؤشرا  ما إذا كانت الأسئلة قد صُممموجز، قبل إجراء جلسة مجموعة التركيز، من المهم إجراء اختبار تجريبي 
.ملائم لاستخلاص المعلومات ذات الصلة وما إذا كانت النتائج المتوقعة قد حُقّقت دون مشاكل

:للقيام بذلك، ينبغي أن يجيب الاختبار التجريبي على الأسئلة التالية

لأقلينبغي إجراء اختبارين تجريبيين على ا

1-5

يـة هل الأسئلة سـهلة الفهـم وتتقصـى المعلومـات الكاف1
حول المعايير الرئيسية والفرعية محل النقاش؟

ــة والتحــديات 2 ــايير الفرعي هــل تغطــي الأســئلة جميــع المع
التي تواجه المستفيدين؟

ريبـي هل تساعد البيانات التي تم جمعها في الاختبار التج3
علـــى استكشـــاف التحـــديات التـــي تواجـــه المســـتفيدين

واقتراحات تحسين الخدمة؟

.إذا كانت واحدة أو أكثر من الإجابات على ما سبق سلبية، فينبغي مراجعة وتنقيح خطّة مجموعة التّركيز

:عدد الاختبارات التجريبية
ا على نطاق النشاط، يوصى بإجراء اختبارين تجريبين على الأقل، ويفضل اختبار مجموعات التركيز في المناطق أو فئات المستفي .ئيسيةدين الراعتماد 
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القياس

عقد جلسات مجموعات التركيز: 2-1

تنفيذ أنشطة ضمان الجودة: 2-2

2

نتائج اتخاذ الخطواتنظرة عامة على الخطوات

عقد جلسات مجموعات التركيز 2-1

تنفيذ أنشطة ضمان الجودة 2-2

تسجيلات مجموعة التركيز
ــز وفــق خطــة  ــات التركي ــراء جلســات مجموع ــتم إج ــذ،ي ــق التنفي مخرجــات هــذه الجلســات وتوثي

بتسجيلات صوتية

تنفيذ أنشطة ضمان الجودة يتم إجراء فحوصات ضمان الجودة لضمان عقد جلسات مجموعات التركيز وفق الإرشادات
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يـذ وإرسـال بعـد ذلـك، يـتم تحديـد مواعيـد مجموعـات التركيـز وفـق خطـة التنف. وتأكيد مشـاركتهمبالتواصل مع المشاركين المستهدفين البدء 

.الوثائق المرتبطة للأطراف المعنيّة الّتي تدير النّشاط
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١

القياس

2

عقد جلسات مجموعات التركيز

كمـا يـتم . ةيتم إعداد تقارير سير العمل بشكل دوري، مع التركيز على كافة مجموعات التركيز المكتملة وفق الخطة، ثم إرسالها إلى الأطراف المعني

.إبراز أي مخاطر أو تحديات في التقرير

تعيين المستفيدين 
المستهدفين

عقد جلسات مجموعات
التركيز

عقد جلسات 
مجموعات التركيز 
ذوفق خطة التنفي

جمع تسجيلات مجموعات 
التركيز
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.يطلب مدير الجلسة من المشاركين تقديم أنفسهم وتوفير جو من الشفافية يعرض فيه المشاركون تجاربهم بصراحة
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2

تقديم المشاركين

ة أو لضمان انخراط جميع المشاركين في المناقشات، يتعين على مدير الجلسة التعامـل مـع المشـاركين صـعبي المـراس الـذين يهيمنـون علـى المحادثـ

:وفيما يلي بعض الأمثلةالكلام، المتحفظين في 

عمر: الاسم•
34: السن•
الرياض: محل الإقامة•

…

2المشارك 

محمد: الاسم•
29: السن•
جدة: محل الإقامة•

…

3المشارك 

أحمد: الاسم•
32: السن•
الرياض: محل الإقامة•

…

4المشارك 

عبدالله: الاسم•
28: السن•
الخبر: محل الإقامة•

…

: .....الاسم•
: ......السن•
: .....محل الإقامة•

…

(ن)المشارك 

إدارة أنواع المشاركين صعبي المراس

ب نفسه خب يرا  من يُنَصِّ

ـــــل  ـــــك"ق مـــــا رأي . شـــــكرا  ل
" الآخرين في ذلك؟

المهيمن على المناقشة

دعونـــا نســـمع بعـــض "قـــل 
."التعليقات الأخرى

الشخص غير الجاد

ع توقف عن الاتصال بالعين م
هــــذا الشــــخص وتــــدخل عنــــد 

توقفه عن الكلام

المشارك الخجول

تواصـــل بصـــريا  معـــه، وادعـــه 
باسمه، وابتسم له

المشارك الذي يتحدث بهدوء

اطلـــب مـــنهم تكـــرار كلامهـــم 
بصوت أعلى 

1المشارك 

151



نظـيم عند التفاعل مع المشاركين، ينبغي أن يتفاعل مدير الجلسة بشـكل موضـوعي، دون المسـاس بـآراء المشـاركين، عـن طريـق ت

.المناقشات الجماعية
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ا
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دا
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ير
ار
ق
لت
ا

ن
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ح
لت
ا

مجموعات التركيز

ضمان الجودة

2-1

2-2

3

4

5

ط
طي
خ
لت
ا

١

القياس

2

إرشادات إدارة الجلسات

الكامـل،با يتهـقبل نهاية الجلسة، ينبغي التأكد من أن خطة عقد جلسات مجموعات التركيز قـد تـم اسـتيفاؤها، وأن جميـع نقـاط البيانـات الضـرورية قـد تـم تغط

.حالة عدم تغطية النطاق بالكامل، يتم تنفيذ مجموعات تركيز الإضافية لاستيفاء الخطةوفي 

المعايير الرئيسية لإدارة مجموعات التركيز

الإغلاق

التقصي والتحقيق

ربهم حث المشاركين على مشاركة تفاصيل تجا
مع التركيز على سبب عدم الرضا

إدارة التفاعلات الجماعية

بار تنظيم سير المناقشات، مع الأخذ في الاعت
مساهمة المشاركين والوقت

الإنصات بانتباه

ا إلـى تعليقـات المشـاركين، بمـ ا فـي انتبه جيد 
لوجهذلك الإشارات غير اللفظية مثل تعبيرات ا

البقاء حازما  

احـــرص علــــى ســـير المحادثــــة بسلاســـة بــــين 
المشاركين عن طريق إدارة سير المناقشات

التصرف بمهنية

فاعل تحلى بالسلوك المهني واللباقة أثناء الت
مع المشاركين في جميع الأوقات

ةالحفاظ على الحيادي

احــتفظ بــآراء ومواقــف وكــذلك تعبيــرات وجــه 
نحيادية لتجنب التأثير على ردود المشاركي
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. د ممكنيتم تنفيذ أنشطة ضمان الجودة للتأكد من عقد جلسات مجموعات التركيز بشكل صحيح وتقليل مخاطر الأخطاء في البيانات إلى أدنى ح

:تتم مراجعة تسجيلات الصوت أو الفيديو لجلسات مجموعات التركيز المختارة لتحديد ما يلي

ل
لي
ح
لت
ا

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

مجموعات التركيز

ضمان الجودة

2-1

3

4

5

ط
طي
خ
لت
ا

١

القياس

2

تنفيذ أنشطة ضمان الجودة

مان الجودة، تبين أن مجموعات التركيز لم يتم تنفيذها وفق إرشادات ضفي حال . من المهم إجراء فحوصات ضمان الجودة للتأكد من اتباع جدول مجموعة التركيز

.فيجب إجراء مجموعات تركيز إضافية

الوسائط

ــة  ــق الجلســات بالتســجيلات المرئي ينمــا ح)توثي
والتسجيلات الصوتية( ينطبق ذلك

أداء مدير الجلسة

هــل أدار مــدير الجلســة مجموعــة التركيــز وفــق 
ليهـا المعايير المهنية والسلوكية المنصوص ع

في الملاحظات الإرشادية؟

نماذج إتمام الجلسات

جيل تسـ)نماذج إتمـام تنفيـذ مجموعـات التركيـز 
(الحضور متضمنا  معلومات المشاركين

حضور الجلسات

مــــن % 10فــــي حضــــور أداء مشــــاركة مركــــز 
جلســــات مجموعــــات التركيــــز لتنفيــــذ أنشــــطة 

ضمان الجودة

ينالاتصال بالمشارك

قق من الاتصال بالمشاركين بعد الجلسات للتح
% 10لنســـبة مشـــاركتهم وإتمـــامهم للجلســـة 

.من إجمالي المشاركين

2-2
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التحليل

دمج البيانات ومعالجتها: 3-1

تحليل البيانات واستخلاص: 3-2

النتائج

3

نتائج اتخاذ الخطواتنظرة عامة على الخطوات

دمج البيانات ومعالجتها 3-1

تحليل البيانات واستخلاص النتائج 3-2

مجموعة البيانات المجمعة والمنقحة جمع تسجيلات مجموعات التركيز في مجموعة بيانات واحدة منظمة لغرض التحليل

نتائج التحليل
وضـوعات تحليل بيانات مجموعات التركيز، وتحليل النتائج لكل سؤال أو معيار فرعي، وتحليل م

مشتركة بين الفئات
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3

معالجة البيانات

استخلاص النتائج

3-1

3-2

دمج بيانات مجموعة التركيز-مثال 

لخدمة حسين ابمجرد الانتهاء من تنفيذ جميع مجموعات التركيز، يتم جمع التسجيلات ومراجعتها بهدف تحديد النتائج حول تحديات الخدمة واقتراحات ت
.تحديد معيار الرضا الرئيسية والفرعيةهدف أو 

مجموعة 
1التركيز 

(أ)فئة المستفيدين 

مجموعة 
2التركيز 

(ب)فئة المستفيدين 

مجموعة 
3التركيز 

...فئة المستفيدين(ج)فئة المستفيدين 

مجموعة 
(ن)التركيز 

يواجههاالتي لهدف إجراء دراسة معمقة عن التحديات 
دمج نتائج مجموعات التّركيز: المستفيد

دمج الردود حول التحديات 
الشاملة ومجالات تحسين

رضا المستفيد

دمج الردود المتعلقة 
بمعيار رضا رئيسي أو 

معايير / فرعي محدد 
مقترحة جديدة

دمج الردود لكل فئة 
لكل معيار/ مستفيدين 

فرعي

لهدف تحديد معايير الرضا
دمج بيانات جميع مجموعات التركيز

ز دمج نتائج مجموعات التركي
حسب المعايير الرئيسية 

1والفرعية 

دمج نتائج دراسة التحديات
1حسب الفئة 

ز دمج نتائج مجموعات التركي
حسب المعايير الرئيسية 

2والفرعية 

دمج نتائج دراسة التحديات
2حسب الفئة 

ز دمج نتائج مجموعات التركي
1حسب المعيار المقترح 

ز دمج نتائج مجموعات التركي
حسب المعيار الفرعي 

1المقترح 

ز دمج نتائج مجموعات التركي
2حسب المعيار المقترح 

ز دمج نتائج مجموعات التركي
حسب المعيار الفرعي 

2المقترح 
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3

معالجة البيانات

استخلاص النتائج

3-1

3-2

يل جميـع تتم مراجعة كل جلسة من مجموعات التركيز بالتفصيل ويتم تسج

يهـا ردود المستفيدين كصفوف في قواعـد بيانـات جدوليـة واحـدة، يـتم ف

:توضيح النقاط التالية للبيانات

الـــرقم المرجعـــي والتـــاريخ والوقـــت : تفاصـــيل مجموعـــة التركيـــــــــز

والموقع لمجموعة التركيز

لعمــر، النــوع، ا)الخصــائص الديموغرافيــة للفئــة : فئــة المستفيديـــــن

(المنطقة وغيرها

ينالأسئلة التي يطرحها مدير الجلسة على المشارك: أسئلة النقاش

اسم المستفيد: اســــــــــــم المشـــــــــــــارك

نقطـــة تمثـــل وللمشــارك،الإجابــة الحرفيـــة : إجابــــــــة المشــــــــــــــــارك

ليـل البيانات هذه النـاتج الرئيسـي لمجموعـة البيانـات وأهـم محـور لتحا

مجموعات التركيز

يــتم إجــراء فحــص عشــوائي لخطــوة المعالجــة لضــمان تســجيل ملاحظــات 

.المستفيد بطريقة مناسبة في مجموعة البيانات

التركيزلمجموعات الأولية تجهيز البيانات 
وتنسيقها بشكل منظّم

المدخلات

الجدول الزمني 
لمجموعات التركيز

تسجيلات 
مجموعة التركيز

المخرجات

قاعدة بيانات منظمة
… .,,,,,,,,,,,

….….….…

….….….….

….….….….

وتسجيلها في قاعدة 
...البيانات 

...مراجعة التسجيلات
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الرقم 
المرجعي 
لمجموعة 
التركيز

فئة 
نالمستفيدي

المعيارالسؤالالمشاركالخدمة
الدافع 
الفرعي

اقتراحات تحسين الخدماتالتحديات

أ
المواطنون 

ذكور 
20-40

التحقق من وثائق
السفر عند الدخول

للمملكة

المشارك 
(أ)

عنـــد التفاعـــل مـــع "
ــــــة  موظــــــف مراقب
ـــــــــا  ـــــــــوازات، م الج
م تقييمك لمـوقفه

"ولباقتهم؟

الموظفون

لباقة 
موظفي 
مراقبة 
الجوازات

، لدرجة أنه لم يقل"... كان الموظف فظا  جدا 
...  كلمة واحدة، فقط مد يده طالبا  جواز سفري

ا بالعودة إلى الوطن ..."لم أشعر حق 

قد يساهم وجود مشرف يراقب عملهم "...
..."إلى تغيير تعاملهم

ب
المواطنون 

ذكور
20-40

التحقق من وثائق
السفر عند الدخول

للمملكة

المشارك 
(د)

عنـــد التفاعـــل مـــع "
ــــــة  موظــــــف مراقب
ـــــــــا  ـــــــــوازات، م الج
م تقييمك لمـوقفه

"ولباقتهم؟

الموظفون

لباقة 
موظفي 
مراقبة 
الجوازات

ا، وبدا أكثر انشغالا  "...  كان الموظف بارد 
ولم ... بهاتفه من التحقق من جواز سفري 

ا، ولم يطلب مني سوى  يرحب بي مطلق 
..."وثائقي، دون حتى النظر إلي

يحتاجون إلى تدريب أفضل للتعامل مع "...
كة المسافرين الجدد، فهم يمثلون صورة الممل
لأنهم أول المسؤولين الحكوميين الذين 

..."يتفاعلون مع الزوار

ج
المواطنون 

الإناث
20-40

السفر على 
الخطوط السعودية

المشارك 
(هـ)

عند حجز رحلة على "
الخطــــــــــــــــــــــــــــوط 
السعودية، ما رأيك
في تـوافر الـرحلات

"في المجمل؟

الإجراءات

توافر 
وملاءمة 
مواعيد 
الرحلات 
الجوية

من السهل حجز رحلات جوية إلى معظم "...
المناطق، ولكن كلما أردت زيارة والدتي في 
ا  ..  .جدة، لا توجد أي رحلات جوية متاحة تقريب 
لذا عادة  ما أحجز رحلاتي قبلها بعدة 

..."أسابيع

إضافة المزيد من الرحلات الجوية إلى جدة "...
..."كل شهر

د
المواطنون 

الإناث
20-40

السفر على 
الخطوط السعودية

المشارك 
(ب)

عند حجز رحلة على "
الخطــــــــــــــــــــــــــــوط 
السعودية، ما رأيك
في تـوافر الـرحلات

"في المجمل؟

الإجراءات

توافر 
وملاءمة 
مواعيد 
الرحلات 
الجوية

أجد صعوبة بالغة في حجز الرحلات إلى "... 
دبي، حيث لا تتوفر أي رحلة طيران على 

..."الإطلاق في غضون أسبوع
"…إضافة رحلات جوية بين دبي والرياض… "
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3

معالجة البيانات

استخلاص النتائج

3-1

3-2

ة مـن ، تتضـمن مجموعـة البيانـات النهائيـة جميـع البيانـات المطلوبـإجراء دراسة معمقـة عـن التحـديات التـي يواجههـا المسـتفيد1الهدف 
:مجموعات التركيز بالتنسيق التالي

(السفر على الخطوط السعودية ومراقبة الجوازات)تجربة السفر من وإلى المملكة -مثال 

مثال توضيحي

157



س
يا
ق
ال

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

ن
سي

ح
لت
ا

2

4

5

ط
طي
خ
لت
ا

١

التحليل

3

معالجة البيانات

استخلاص النتائج

3-1

3-2

:يق التاليتتضمن مجموعة البيانات النهائية جميع البيانات المطلوبة من مجموعات التركيز بالتنس:تحديد معايير الرضا2الهدف 

(السفر على متن رحلات شركة الخطوط الجوية السعودية ومراقبة الجوازات)تجربة السفر من وإلى المملكة -مثال 

مثال توضيحي

الرقم 
المرجعي 
لمجموعة 
التركيز

فئة 
المستفيدين

المعيار الفرعي المقترحالمعيار المقترحالموضوعالسؤالالمشاركالخدمات

أ
المواطنون 

ذكور 
20-40

التحقق من وثائق 
السفر عند الدخول 

للمملكة
(أ)المشارك 

هل يشكل تعامل الموظفين "
ومعرفتهم بالإجراءات عاملا  
مهما  أثناء التحقق من وثائق 
سفرك؟ هل هناك عوامل 

"أخرى؟

الموظفون
موظفوا الجوازات برأيي يمثلون العامل "

"الأهم في تحقيق الرضا
لباقة ولطافة الموظفين على وجه "..

..."الخصوص

ب
المواطنون 

ذكور
20-40

التحقق من وثائق 
السفر عند الدخول 

للمملكة

المشارك 
(د)

هل الوقت المستغرق يمثل "
عاملا  مهما  أثناء الانتظار للتحقق

"من وثائق السفر؟
الوقت يهمني كثيرا  ولكن لا أعتقد أنه "الوقت

"العامل الأهم

ت ، لفضلالاعتبارلو يؤخذ الوقت في ".. 
بأن لا يكون وقت الانتظار أكثر من 

.."دقيقتين

ج
المواطنون 

الإناث
20-40

السفر على الخطوط
الجوية السعودية

المشارك 
(هـ)

ما هي الجوانب الأكثر أهمية "
ة بالنسبة لك أثناء السفر في رحل
"للخطوط الجوية السعودية؟

المكان
عندما تتسم الخطوط الجوية بالتطوير “

والحداثة فإن ذلك يعكس مدى اهتمامها 
"  بالخدمات التي تقدمها لعملائها

على وجه الخصوص راحة المقاعد ".. 
ونظام الترفيه وأيضا  من أهم الجوانب 

..."بالنسبة لي هي الوجبات

د
المواطنون 

الإناث
20-40

السفر على الخطوط
الجوية السعودية

المشارك 
(ب)

ما هي الأسباب التي تجعل "
"تجربتك مميزة وممتعة؟

القناة 
الإلكترونية

ية باعتقادي، ما يصنع الفارق للخطوط الجو"
"هو توفر تطبيق متميز للهاتف

خصوصا  مظهر وسلاسة عمل "...
وسهولة الحجز وإصدار تذاكر التطبيق، 

الصعود للطائرة والتأكد من حالة 
..."الرحلة
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معالجة البيانات

استخلاص النتائج

لرضـا تحليـل التحـديات أو تحليـل معـايير ا: فور معالجة البيانات وجمعها، يـتم إجـراء نـوعين مـن التحلـيلات

.الرئيسية والفرعية لقطاع محدد

3-1

3-2

1النوع 

تحليل التحديات

دين مراجعة وتحليل التغذية العكسية من المسـتفي
لكــل معيــار رضــا فرعــي وتحديــد وتجميــع التحــديات
ات وفرص التحسين للخـدمات وعلـى مسـتوى الفئـ

المختلفة

2النوع 

تحليل معايير الرضا

مراجعــــــة وتحليــــــل التغذيــــــة العكســــــية مــــــن 
ية المســـتفيدين وتحديـــد معـــايير الرضـــا الرئيســـ

والفرعية المقترحة للخدمات المختلفة
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معالجة البيانات

استخلاص النتائج

كمـا لمسـتفيدين، افور تنظيم البيانات بشكل صحيح، يتم تلخيص كل إجابة لتحديد التحديات الشائعة عبر مختلـف مجموعـات التركيـز وفئـات 
.سينيتم تحديد التحديات الرئيسية بناء  على عدد المشاركين الذين ذكروها في مناقشاتهم ويتم استخدامها لتحديد مبادرات التّح

:يجب تحديد التحديات على مستويين

3-1

3-2

تحليل التحديات: 1النوع 

تحديد التحديات في كافة مجموعات التركيز

تحديد التحديات حسب فئات مستفيدين محددة

الخدمة مقابل فئة محددة-تحديد التحديات 

التحديات العامة

مجموعة 
البيانات

السؤال 
1رقم 

السؤال 
2رقم 

1الإجابة رقم 
2الإجابة رقم 
3الإجابة رقم 

….

1الإجابة رقم 
2الإجابة رقم 
3الإجابة رقم 

….

التحديات 
الرئيسية

التحديات 
الرئيسية

...مراجعة كل ...  …تلخيص وتجميع……تُصنّف حسب…

التحديات الخاصة بفئات محددة 

مجموعة 
البيانات

السؤال 
1رقم 

السؤال 
2رقم 

1الإجابة رقم 
2الإجابة رقم 

….

التحديات 
الرئيسية

...مراجعة كل ...  …تلخيص وتجميع……تُصنّف حسب…

1الفئة 

2الفئة 

1الفئة 

التحديات 
الرئيسية

التحديات 
الرئيسية

...ثم حسب... 

1الإجابة رقم 
2الإجابة رقم 

….

1الإجابة رقم 
2الإجابة رقم 

….
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معالجة البيانات

استخلاص النتائج

هـذه نف تصوالمختارة،اقتراحات المشاركين فيما يخص أهم العوامل بالنسبة لهم تجاه الخدمات مراجعة يتضمن النوع الثاني من التحليل 
.الاقتراحات في مجموعات تمثل معايير رضا رئيسية وفرعية في قطاع محدد

3-1

3-2

تحليل معايير الرضا: 2النوع 

تحديد معايير الرضا الرئيسية والفرعية

مجموعة 
البيانات

السؤال 
1رقم 

السؤال 
2رقم 

1الإجابة رقم 
2الإجابة رقم 
3الإجابة رقم 

….

1الإجابة رقم 
2الإجابة رقم 
3الإجابة رقم 

….

معيار رضا
1رئيسيّ 

...مراجعة كل ...  …التلخيص والتجميع في……تُصنّف حسب…

السؤال 
2رقم 

1الإجابة رقم 
2الإجابة رقم 
3الإجابة رقم 

….

1معيار رضا فرعي 

2معيار رضا فرعي 

3معيار رضا فرعي 

معيار رضا
2رئيسيّ 

معيار رضا
3رئيسيّ 

1معيار رضا فرعي 

2معيار رضا فرعي 

1معيار رضا فرعي 

2معيار رضا فرعي 

3معيار رضا فرعي 

تحديد معايير الرضا الرئيسية والفرعية للرضا... 
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قياس مستوى الرضااستبيانات

المستفيد الخفيّ 

مجموعات التركيز

1

2

3



تحديدفيهدفالويتمثل،الخدماتجودةوقياساتالكميةللمستفيدينالعكسيةالتغذيةمنالمستخلصةالرؤىالمستفيدينتجربةتقاريرتشارك
الديموغرافيةوالأبعادالرئيسيةوالمعاييرالخدماتمنالعديدمستوىعلىومقارنتهاالمستفيدينتجربةمستويات

دعم اتخاذ القرار المركزي 
المستنير

ن بالمعرفة لتحسيالأجهزة العامة تزويد 
تجربتها مع المستفيدين

معايير التجربة

الخطوات الأساسية

يتمّ تنفيذها بطريقة
منتظمة ودوريّة

متى تُستخدم؟

ية حول تُستخدم لمشاركة النتائج الرئيس
ن تجربة المستفيد ومجالات التحسي

ومقارنة اتجاهات النتيجة بمرور الوقت

لمن تستهدف؟لماذا تُستخدم؟

تستهدف التقارير في الأساس
الأجهزة العامة والأجهزة مركز 

التي تقدم خدمات الحكومية 
للمستفيدين

دمج النتائج، وكتابة : إعداد التقارير
التقرير ومشاركته مع متخذي القرار 

الرئيسيين

4
تحديد إجراءات تحسين الخدمات : التحسين
ووضع خطة العمل ثم أولوياتها، وترتيب 

التحقق من صحة الإنجاز

5

أهداف التقارير

جودة الخدماتالرضــــــــــــا
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التحسينإعداد التقاريرالتحليلالقياسالتخطيط

ـــن هـــذه  ـــا ولك يـــتم وضـــع الإرشـــادات هن
المرحلـــة لا تعـــدّ مـــن مهـــام ومســـؤوليات 

"أداء"مركز 

سيجمع القياس والتخطيط والتحليل الرؤى من مصادر الآخذ بآراء المستفيد المختلفة

12345

إعداد تقارير تجربة : 4.1

المستفيدين

نشــــر التقــــارير للأطــــراف : 4.2

ذات العلاقة

تجميع النتائج وترتيب : 5-1

.الإجراءات حسب الأولوية

وضـــــــــع خطـــــــــة العمـــــــــل : 5-2

وتنفيذها

التحقق من إنهاء الإجراء5-3
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نتائج اتخاذ الخطواتنظرة عامة على الخطوات

إعداد تقارير تجربة المستفيدين: 4.1

نشر التقارير للأطراف ذات العلاقة: 4.2

إعداد التقارير

إعداد تقارير تجربة المستفيدين4 4.1

نشر التقارير للأطراف ذات العلاقة 4.2

حدتقارير تجربة المستفيد المو
لتدددي التركيددز وامجموعددات /الخفددي المسدددتفيد / يددتم إعددداد تقددارير أداة الاسددتبيان

اصدة خومبادرات تحسين الخدمة أو على معايير رضا التحديات الضّوء على تسلط 
محددلقطاع 

دنشر تقارير تجربة المستفي
ة الداخليدة المعنيدويدتم نشدر التّقريدر للأيدراف المسدتفيد، يتم مراجعة تقرير تجربة 

وفق سياسات الجهاز وحوكمت والخارجية 
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إعداد التقارير

نشر التقارير

4.1

4.2

والمستفيد الخفيّ تشمل نتائج الاستبياناتالتقارير والتي وإعداد النتائج بعد تخطيط تجربة المستفيد وقياسها وتحليلها تأتي الخطوة الرّابعة وهي جمع 
وير نمـوذج وقـد تـم تطـأدوات، ممكن إعداد التّقرير بناء على نتائج أداة واحـدة أو عـدّة . ومجموعات التّركيز وتستخدم هذه النّتائج كمدخلات لإعداد التّقارير

ا على التّناسق عند إعداد التّقارير وفيما يلي محتويات هذا النّموذج :موحد حفاظ 

الوصفالقسمالرقم

مقدمة1
ركيزالتتم التي تغطّي أهداف القياس والنّطاق المحدّد له بما في ذلك الخدمات والقنوات وفئات المستفيدين 

.عليها

.تصف تخطيط الدّراسة وتنفيذها وكيفيّة قياس تجربة المستفيدالمنهجية2

الملخص التنفيذي3
المحتملة لتحسينيتضمّن النّتائج الرّئيسية للتّقرير، والنّتائج الإجماليّة لرضا المستفيد ودرجات الامتثال والمجالات

.الخدمة

يالتحليل التفصيل4

:سيتم التّحليل في ثلاثة أقسام رئيسية

إبلاغ درجات رضا المستفيدين عن الرّحلات والخدمات المختلفة:الرضا

الدّاعمة الأخرىتحييل نقاط الاتّصال وتحليل الأسباب الجذريّة والتّحليلات النّوعيّة أو البيانات: مجالات التحسين

 وبتقارير الأداء الخاصّة2030التّرابط مع مبادرات ومؤشّرات الأداء الرّئيسية الخاصّة برؤية : 2030الارتباط برؤية

بمبادرات مركز أداء
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إعداد التقارير

نشر التقارير

:التّقاريرهناك فئتان من المستهدفين ب. تنشر نتائج البحث على أصحاب المصلحة فور الانتهاء من إعداد التّقارير وتجميع كافّة الوثائق
.الحكومة المركزية والأجهزة العامّة، وعامّة المستفيدين

4.2

4.1

مركز الحكومة والأجهزة العامّة

ضامشاركة تقرير ملخّص وتقرير تفصيليّ لعملية قياس ر
المستفيد

المستهدفون من تقرير تجربة المستفيد

عامة المستفيدين

فيدينمشاركة تقرير ملخّص يشمل مؤشّر الرّضا العامّ للمست
ومؤشّر رضا المستفيدين عن الخدمات

:ثمّة نوعان من أنّواع التّقارير والمبادئ التّوجيهيّة لتبادل المعلومات مع كل فئة من أصحاب المصلحة

إعداد ملخّص تنفيذي لنتائج القياس بالإضافة إلى تقرير مفصّل يشمل معايير الحوكمة: مركز الحكومة والأجهزة العامّة

مةإعداد تقرير ملخّص يشمل مؤشّر الرّضا العامّ للمستفيد ومؤشّر رضا المستفيد عن الخدمات المقدّ : عامة المستفيدين
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(مؤشّر الرّضا)مركز الحكومة والأجهزة العامّة -نموذج التّقرير الموحّد لقياس رضا المستفيد 

4.2

4.1

مؤشر الرضا العام

النتائج 
الرئيسية

هو معايير الموظّفين والسّرعة والفرع% 66العامل الأساسيّ وراء تحقيق معدّل رضا بنسبة 

ما يشير إلى الحاجة إلى تركيز جهود التّحسين42%حقّقت مراكز الخدمة أقلّ درجة بنسبة 

حقّقت معايير الموظّفين والسّرعة والفرع أدنى معدّلات بين المعايير ما يشير إلى الحاجة إلى تركيز الجهود على تدريب الموظّفين 

ورفع جودة المنشآت وتحسين أوقات الانتظار

مؤشر الرضا حسب الخدمات

تطبيق الجوالالموقع الإلكتروني مركز الاتصالمركز الخدمة

18%

5خدمة 4خدمة 3خدمة 2خدمة 1خدمة 

68%
57%

33%32%

مؤشر الرضا حسب الفئة

(ج)الفئة (ب)الفئة  (أ)الفئة 

67%
73%

54%

0%

50%
75%

100%

85%

66%

مؤشر الرضا حسب القنوات

85%90%
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إعداد التقارير

نشر التقارير

(مجالات التّحسين)مركز الحكومة والجهات العامّة –نموذج تقرير موحّد لاستبيان رضا المستفيد 

4.2

4.1

تحليل مجالات التحسين

النتائج 
الرئيسية

إمكانية التحسين التي من شأنها أن تؤثر بشكل كبير على تجربة المستفيد7و6تظهر الخدمتان 

ا لانخفاض درجة الرّضا والارتباط الكبير بالرّضا العامّ  يجب أنّ تركّز مراكز الخدمة على تحسين معيار رضا أ نظر 

نقاط على الرضا10-8، نعلم أن كل دقيقة نقللها من وقت الانتظار ستكون لها تأثير 7أما ما يتعلق بالخدمة 

ضا
درجة الر

مرتفعةمنخفضة

منخفضة

مرتفعة

عدد المستفيدين المعنيين

4الخدمة 

1الخدمة 

2الخدمة 

6الخدمة 

3الخدمة 

6الخدمة 
7الخدمة 

مجالات التحسين

العوامل المؤثرة الرضا معدل الارتباط

0.72

0.66

0.31

0.25

30%

70%

63%

دالمعيار40%

أالمعيار 

بالمعيار

جالمعيار

7الخدمة 

الرضا مرتفع

ار
ظ
نت
لا
 ا
ت
ق
و

عتبة /الشطر
الرضا

تحليل الترابط

منخفض

مرتفع

المعايير المؤثرة على رضا المستفيدين

أثر جودة الخدمة

تحليل منحنى الانطباع

تحليل التسلسل الزمني

تحليل المشاعر

وى تمّثّــل مجــالات التّحســين السّــريعة الخــدمات مــع مســت•
نرضا منخفض وتؤثّر على عدد كبير من المستفيدي

ضـا تمثل مجالات التحسين الاستراتيجية مـن خـلال درجـة ر•
منخفضة وتأثير منخفض على المستفيدين

يدين تمّثــل مجــالات التّحســين لفئــة محــدّدة مــن المســتف•
يـر الخدمات مع مستوى رضا منخفض وتـؤثّر علـى عـدد كب

من المستفيدين في فئة معيّنة

منخفض
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عامّة المستفيدين-نموذج التّقرير الموحّد لقياس رضا المستفيد 

4.2

4.1

تقارير تجارب المستفيدين المتعلقة بالفئات المستهدفة

57%
الإجــــــــــــــراءات

18%
الموظــــــــــــــفون

68%
القنـــــــــــــــــــــــــــاة

32%
الـــــــسرعـــــــــــــــــة

33%
المخرجـــــــــــــــــــات

درجات الرضا المستخلصة من استبيانات المستفيدين

(أ)الفئة 

(ب)الفئة 

(ج)الفئة 

73%

67%

54%

نتائج الرضا

%42الفرع

%65مركز الاتصال

%90تطبيق الجوال

%85الموقع الإلكتروني
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نتائج اتخاذ الخطواتنظرة عامة على الخطوات

جمع النتائج وترتيب الإجراءات : 5-1

.اللّازمة حسب الأولويّة

إعداد خطّة العمل وتنفيذها: 5-2

التّحقّق من إنجاز خطّة العمل5-3

التحسين

5

جمع النتائج وترتيب الإجراءات اللّازمة حسب الأولويّة 5-1

قائمة مبادرات تحسين الخدمات
لات الأولوية

دوات وضددع قائمددة بمبددادرات تحسددين الخدمددة وتحديددد أولويّاتهددا بندداء  علددى نتددائج أ
قياس تجربة المستفيد

إعداد خطّة العمل وتنفيذها 5-2

خطة التنفيذ للمبادرات لات 
الأولوية

إعدددداد خطّدددة العمدددل وتنفيدددذها للمبدددادرات لات الأولويّدددة، والأنشدددطة المرتبطدددة، 
والجداول الزّمنيّة، ومؤشّرات الأداء الرّئيسية لقياس النّجاح

التّحقّق من إنجاز خطّة العمل 5-3

تقرير المبادرات المكتمل
ة أثندداء بعددد الانتهدداء مددن المبددادرة، توثيددق النّتددائج المحقّقددة والدددّروس المسددتفاد

تنفيذها

171



التحسين

5

س
يا
ق
ال

ل
لي
ح
لت
ا

د 
دا
إع

ير
ار
ق
لت
ا

التحقق من إنجاز 
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5-3
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مـة تحسـين الخديحدّد الجهاز الحكوميّ النّتائج الرّئيسية من الدّراسة ويجمع نتائج قياس تجربة المستفيد مـن مختلـف الأدوات ويسـتخرج مبـادرات1
.النّتائج قد تؤدّي إلى تطوير مبادرات متعدّدة. بهدف تحسين رضا المستفيدين

:يبيّن الشّكل التّالي الخطوات المطلوبة لتحديد قائمة من فرص التّحسين

يدنتائج قياس أدوات تجربة المستف

دمج نتائج تجربة المستفيدين في نتائج مبادرات تحسين الخدمات-مثال 

مبادرات تحسين الخدماتنتائج المجموعة

تركة نّتائج المجموعة بناء  على مواضيع مشتدوين نتائج تجربة المستفيد
(معايير الرّضا)مثل 

:إعداد مبادرات تحسين الخدمات

:1النتيجة رقم 
تطبيق جوال لا يستجيب

: 2النتيجة رقم 
سلوك الموظفين مسيء ومهين

: 3النتيجة رقـم 
موظفون لا يمكن الاعتماد عليهم

:4النتيجة رقم 
صعوبة استخدام الموقع الإلكتروني

:1مجموعة رقم 
13و7و4النتائج رقم 

: 2مجموعة رقم 
12و2و1النتائج رقم

: 3مجموعة رقـم 
11و9و8و3النتائج رقم

:4مجموعة رقم 
15و3و5و7النتائج رقم

:5مجموعة رقم 
13و10و8و1النتائج رقم

:6مجموعة رقم 
18و9و5و4النتائج رقم

:1المبادرة رقم 
مراجعة واجهة مستخدم تطبيق الجوال

: 2المبادرة رقم 
يمراجعة خيارات التنقل في الموقع الإلكترون

: 3المبادرة رقـم 
إعــادة تــدريب المــوظفين الــذين يتعــاملون مــع

المستفيدين

:4المبادرة رقم 
تحســـين وقـــت معالجـــة الوثـــائق فـــي مراكـــز 

الخدمة

:5المبادرة رقم 
تحسين نظافة المرافق

نتائج أساليب الآخذ بآراء 
المستفيدين الأخرى

ليب تــدوين النتــائج المستخلصــة مــن الأســا
الأخرى

د المســتفي
الخفيّ 

ـــة  مجموع
التركيز
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ا تُحدد أولويات مبادرات تحسين الخـدمات بعـد ذلـك مـن أجـل تنفيـذها اسـت1 ناد 
ة مثـل رؤيـ)إلى سـهولة تنفيـذها وتأثيرهـا فـي ضـوء الأهـداف الاسـتراتيجية 

والأهـــداف الاســـتراتيجية لقســـم تجربـــة المســـتفيد ومؤشـــرات الأداء2030
يـذ المبـادرة، تقـيس سـهولة التنفيـذ مـدى قابليـة تنف(. الرئيسية الاستراتيجية

عـدد من حيث الموارد والتكاليف، في حين يتكـون الأثـر مـن عائـد الاسـتثمار و
. فيدينالمرات التي تكررت فيها النتيجة في جميع أساليب الآخذ بآراء المست

3× 3مصفوفة ترتيب الأولويات -مثال 

ا إلــى هــذين 3× 3يســاعد تخطــيط هــذه المبــادرات علــى مصــفوفة  ، اســتناد 
المعيارين، في تحديد أولويـات الإجـراءات بدايـة  مـن الإجـراءات الأكثـر أهميـة

تُســرد الإجــراءات . والإجــراءات المهمــة وصــولا  إلــى الإجــراءات الأقــل أهميــة
.الأكثر أهمية، على هذا النحو ، من أجل تنفيذها

سهولة التنفيذ

مرتفعةمتوسطمنخفضة

منخفضة

متوسط

مرتفعة
التأثير

4المبادرة رقم 

3المبادرة رقم 

1المبادرة رقم 

2المبادرة رقم 

5المبادرة رقم 

6المبادرة رقم 

7المبادرة رقم 

استنتاج ترتيب الأولويات

أنها يجب إعطاء الأولوية للمبادرات التي تُقيم على
ن لكل هدف استراتيجي مـ" المبادرة الأكثر أهمية"

أجل تنفيذها

التوصيات

أكثــــر المبــــادرات أهميــــة 7و4ســـتكون المبادرتــــان 
ا إلى المصفوفة استناد  ت
را
اد
مب
لل
ة 
وي
ول
لأ
 ا
اء
ط
إع

ذ
في
تن
ال
ة 
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:وتتضمّن هذه الخطّة ما يلي. فور تحديد أولويّات المبادرات، يتم إعداد خطّة عمل وتنفيذها1

الوصفالخطوة

تكليف مسؤول 
المبادرة 

هاز بالكامل،بالنّسبة إلى المبادرات الّتي يشمل نطاقها الج. تحدّد طبيعة المبادرة فريق العمل المناسب للتّنفيذ داخل الجهاز
ذ على نطاقأما بالنّسبة للمبادرات الّتي تنفّن. يكون مكتب إدارة المشاريع الداخلية أو ما يعادله أفضل جهة لامتلاك المبادرة

.مستوى الخدمة فإنّ الإدارة المسؤولة عن تقديم الخدمة تكون هي المسؤولة عن المبادرة

وضع خطة التنفيذ

والّـذي يمكـن الاسـتفادة منـه فـي وضـع ( Gantt)من الأدوات الشّائعة لمتابعـة التقـدّم المحقّـق فـي تنفيـذ المبـادرات مخطّـط 
الذي يوفر رؤية موحدة حول المبادرات (Gantt)يرجى الاطّلاع على الصّفحة التّالية للتّعرّف إلى مخطط " )تنفيذ المبادرةخطّة"

يحدّد مسؤول المبادرة عـدد المـرّات الّتـي يرغـب فيهـا فـي إجـراء مراجعـة رسـميّة للمبـادرة مـع الأطـراف(. والأنشطة الأساسيّة
.المعنيّة الدّاخليّة والخارجيّة لضمان سير الأنشطة على الطّريق الصّحيح

تحديد مؤشرات الأداء 
الرئيسية لكل نشاط

التقـدم يجب تحديد مؤشرات قياس الأداء الرئيسية لكل نشاط في إطار المبادرة لتحديد معايير إكمال النشـاط بوضـوح وقيـاس
.المحقق مقابل الأهداف

مراجعة خطة التنفيذ
ويتطلّب ذلك إعـادة . رةيتم تحديث خطّة تنفيذ المبادرة على أساس النّتائج المستجدة بحسب نتائج التّقارير الدّوريّة لتنفيذ المباد

مالها كمـا هـو ومع ذلك ينبغي تنفيذ المبادرات الجارية واسـتك. ترتيب أولويّات المبادرات على أساس مستوى تأثيرها وفائدتها
.مقرّر

تعزيز دراية الموظّفين ومعرفتهم-مؤشرات الأداء الرئيسية للنشاط -مثال 

النسبة المئوية لموظفي خدمة العملاء الّذين تم تدريبهم واجتازوا الاختبارات الدّاخليّة-1مثال 

النّسبة المئويّة لورش تبادل المعرفة الّتي تم تنظيمها في مختلف مراكز الخدمة-2مثال 
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1

لمتابعة خطة تنفيذ المبادرات( Gantt)مخطط -مثال 

المبادرة الأكثر أهمية
4المبادرة رقم 
1-4النشاط رقم 
2-4النشاط رقم 

...

المسؤول 
1رقم 

المبلغ 
المقدّر

المبادرة الأكثر أهمية
7المبادرة رقم 
1-7النشاط رقم 
2-7النشاط رقم 

...

المسؤول 
2رقم 

المبلغ 
المقدّر

المبادرة المهمة
2المبادرة رقم 
1-2النشاط رقم 
2-2النشاط رقم 

...

المسؤول 
3رقم 

المبلغ 
المقدّر

المبادرة المهمة
6المبادرة رقم 

…

المسؤول 
4رقم 

المبلغ 
المقدّر

مسؤول المبادرةالمبادرات والأنشطة العام الثانيالعام الأول

…

/مؤشّرات
أهداف
الأداء

الرّئيسية

/مؤشّرات
أهداف
الأداء

الرّئيسية

/مؤشّرات
أهداف
الأداء

الرّئيسية

/مؤشّرات
أهداف
الأداء

الرّئيسية

مؤشرات الأداء 
الرئيسية

الميزانية 
المخطط 

محاور خطة التنفيذلها

يتغطّي خطّة التّنفيذ ما يل
:بالتّفصيل

المبادرات وأنشطتها ذات 1.
الصلة

ل الإطـار الزمنــي لتنفيـذ كــ2.
نشاط

يحـــدد مســـؤول المبـــادرة 3.
الإدارة المســـؤولة ومـــدير 

المشروع المسؤول
مؤشــرات الأداء الرئيســية4.

والأهداف لكل نشاط
رةالميزانية المقررة للمباد5.

اجتماعات الفريق

المراحل الرئيسية
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1

تحديد الدروس المستفادة وتوثيقها

تّنفيـذ، للرّجـوع فور الإبلاغ عن اكتمال المبادرة، يقوم مسؤول المبادرة بتوثيق النّتائج المحقّقة والتّحدّيات الّتي واجههـا فـي ال
.إليها في المستقبل

مواضيع الدروس المستفادة

نتائج المبادرة
م تحقيقهـا تواضح نتائج المبادرات بما في ذلك النّتائج الّتي ت

، إعادة تدريب )من الخطّة الأوّليّة  ا على معايير 150مثلا  موظف 
(منشآت5خدمة العملاء وتجديد 

تحديات التنفيذ
ادرةتحديد التّحدّيات والدّروس المستفادة من تنفيذ المب

ــا أطــول ب:مــثلا) كثيــر اســتغرق تجديــد الموقــع الإلكترونــيّ وقت 
ــا، يتطلّــب تقليــل وقــت الانتظــار فــي م راكــز ممّــا كــان متوقعًّ

(الاتّصال زيادة كبيرة في عدد الموظّفين

نشر الدّروس المستفادة والإعلان عن إنجاز المبادرة

..ة الجمهورالحكومة المركزيّة وإدارات الجهاز نفسه، وعامّ : بعد توثيق الدّروس المستفادة وتجميعها، ترسَل النّتائج إلى الأطراف المعنيّة وهم
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لماذا؟ أهداف منهجية قياس تجربة المستفيد

ما نطاق منهجية قياس تجربة المستفيد

إجراءات عمل الأدوات المستخدمة في القياس 

الحوكمةإطار مَن ومتى؟ 

3-1

3-2

3-3

3-4



لمعنيّــة يتطّلـب تنفيــذ برنــامج قيــاس رضـا المســتفيد نجــاح مجموعــة مـن التّفــاعلات بــين الأطــراف ا

.فيدينوفي ضوء ذلك تم تحديد التّفاعلات بين مركز أداء والأجهزة العامّة وعامّة المست. المشاركة

والأجهــزة العامــة فــي تنفيــذ " أداء"بالإضــافة إلــى ذلــك، جــرى تفصــيل أدوار ومســؤوليات مركــز 

. منهجية تجربة المستفيد، ودورية استخدام كل أداة، ووتيرة رفع التقارير عن كل اداة

ا، تم تحديد مستويات مختلفة لتقارير تجربة المستفيد من أجل تقـديم رؤى مناسـ بة لمختلـف وأخير 

.الأطراف المعنيّة

تجربة

المستفيد

الأهداف-لماذا 

النطــــــــــــــــــــــــــــاق-ماذا 

تنفيذ المبادئ التوجيهية-كيف 

الــــحــــــوكـــمـــــــــــــة-مَـــــن ومتـــــــــــى؟ 
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الأدوار والمسؤوليات للأطراف ذات العلاقة

تفــــاعلات الأطــــراف المعنيّــــة المشــــاركة فــــي تنفيــــذ قيــــاس تجربــــة 
المستفيد وكذلك أدوار مركز أداء والأجهزة العامّة

ةدوريّة القياس على مستوى رحلات المستفيد الأساسيّ 1

وى مخرجــات ودوريّــة قيــاس منهجيّــة تجربــة المســتفيد لإعــداد تقــارير مســت
رحلات المستفيد الأساسيّة

2

دوريّة القياس على مستوى الأجهزة العامّة

ى مخرجـات ودوريّـة قيــاس منهجيّـة تجربــة المسـتفيد لإعــداد تقـارير علــ
مستوى الأجهزة العامّة

تقارير تجربة المستفيد3

أنواع التقارير الخاصة بنتائج تجربة المستفيد

1
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ا إلــى التغذيــة العكســ-1 ية الإبــلاغ عــن التحســينات التــي جــرى تنفيــذها اســتناد 
.المقدمة

.توفير إطار العمل والأدوات لتنفيذ أنشطة تجربة المستفيد. 2

.ينالإبلاغ عن النتائج وتبادل المعرفة القطاعية للمشاركة في إنشاء حلول التحس. 3
.توفير التغذية العكسية حول الرضا عن الخدمات الحكومية. 4

صنّاع 
ات السياس/اللّوائح

المركزية

الدعم

التقرير 
والتوصية

التمكين-2
والرؤى

رؤى القطاع -3

إرسال -1
الرسائل

التغذية -4
العكسية

تجربة
المستفيد

نالمســـتفيدو

التحسينات

التغذية 
العكسية

الجهات الحكومية

الجهات المحتملة في + 
مرحلة لاحقة

المواطنون

المؤسسات

الجهات الحكومية

…
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د بالتنسيق مع يتولى تنفيذ منهجية تجربة المستفي:مدير رحلة تجربة المستفيد
منسّقي تجربة المستفيد

ات ــ اري الجه إدارة العلاقــات مــع مكاتــب تحقيــق الرّؤيــة وتصــعيد :إدارة مستشــ
فيدالقضايا والاستفسار لدى الأجهزة العامّة في ما يتعلّق بقياس رضا المست

انات المطلوبة التّنسيق مع مركز أداء في التزويد بالبي:منسّقو تجربة المستفيد
ن وتبــادل المعلومــات حــول الخــدمات والمســتفيدين وتمكــين القطــاع الحكــوميّ مــ

.تطبيق منهجيّة تجربة المستفيد

ة ــ ق الرؤي ــ ــب تحقي ربــة التّنســيق مــع إدارة مستشــاري الجهــات ومنسّــقي تج:مكت
ات القياسالمستفيد للتّحقّق من فاعليّة الدّعم المقدّم لمركز أداء لتسهيل عمليّ 

الجهاز العام

إدارة مستشاري الجهات

إدارة تجربة المستفيد

منسّقو تجربة المستفيدمكتب تحقيق الرؤية

"أداء"مركز 

العامةالأجهزة

مدير رحلة تجربة المستفيد

القناة الأساسية

قناة داعمة
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القياس غير المعتمد

القياس الداخلي الذي تقوم به الأجهزة العامة ولا 
فيد يتطلب التوافق مع منهجية إدارة تجربة المست

ولا يتم اعتماد تقاريره أو نشرها

القياس المعتمد

يد القياس المتوائم مع منهجيّة إدارة تجربة المستف
ماد يتمّ تنفيذه من قبل مركز أداء والأجهزة العامّة واعت
تقاريره من قبل مجلس إدارة المركز ومشاركته مع 

الجهات المعنيّة

تم التوضيح في الصفحات التالية
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التمكين

التنفيذ

3العام اليوم

نضج الجهاز

نقطة التحول

الاستثمار الأولي في الدمج 
والتصميم ومراقبة الجودة

ا على الدمج والتصميم ومراقبة  إعادة تركيز الموارد تدريجي 
الأجهزة العامة الناضجة بالقياسالجودة وتفويض

جاهزية الرحلة

التمكين

ول سيعتمد تحديد نقطة التح

لكل خطوة فـي دورة تحسـين

التجربــــة علــــى تقيــــيم مــــدى 

وجاهزيـة الأجهزة العامة نضج 

الرحلة
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مرحلة عملية الآخذ 
بآراء المستفيدين

دور الجهاز"أداء"دور مركز دور الجهاز"أداء"دور مركز دور الجهاز"أداء"دور مركز 

التخطيط

هية تنفيذ المبادئ التوجي

المحددة لكل مرحلة في 

يدمنهجية تجربة المستف

تقديم البيانات والدعم

حسب " أداء"إلى مركز 

الضرورة

إجراء التحقق من ضمان 

الجودة

هية تنفيذ المبادئ التوجي

المحددة لكل مرحلة في 

إجراء التحقق من ضمان يدمنهجية تجربة المستف

الجودة والاعتماد قبل أن

ينتقل الجهاز إلى كل 

ةمرحلة من المراحل التالي

هية تنفيذ المبادئ التوجي

المحددة لكل مرحلة في 

يدمنهجية تجربة المستف

القياس

التحليل
هية تنفيذ المبادئ التوجي

المحددة لكل مرحلة في 

يدمنهجية تجربة المستف

تقديم المدخلات إلى 

حسب " أداء"مركز 

الضرورة إعداد التقارير

نشر التقارير
التقارير" أداء"يعمم مركز التقارير" أداء"يعمم مركز 

تم نشرها من، ثم"أداء"التقارير التي اعتمدها مركز 

والأجهزة" أداء"مركز 

النضج المنخفض-1المرحلة مستوى النضج
كل ذلك" أداء"يُنفذ مركز 

النضج المتوسط-2المرحلة 
الأجهزة العامةبالتعاون مع " أداء"يُنفذه مركز 

النضج المرتفع-3المرحلة 
كل ذلكالأجهزة العامة تُنفذ 
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بيانات الخدمات

لكل وحجم التعاملات( الخدمات الأساسية وخدمات مساندة)قائمة بجميع الخدمات وتصنيفاتها 
خدمة والقنوات المقدمة لكل خدمة وفئة المستفيدين لكل خدمة وغيرها من الخدمات

بيانات مراكز الخدمة

ن مواقع المراكز والخدمات المقدمة فـي المراكـز وحجـم التعـاملات لكـل مركـز وفئـة المسـتفيدي
المستهدفة لكل مركز وساعات العمل وغيرها

بيانات المستفيدين

لاسـم معلومات الاتصال الخاصة بفئات المسـتفيدين المطلوبـة لإجـراء عمليـة قيـاس شـاملة، ا
الجوّال والبريد الإلكترونيّ وغيرها/ والجنسيّة ورقم الهاتف

التصاريح

ي مواقع إصدار تصاريح رسمية لتسهيل مهمة الباحثين في إجراء المقابلات مع المستفيدين ف
مراكز الخدمة المختلفة وغيرها

تفيدأبرز أنواع الدّعم المطلوب من الأجهزة العامّة لتسهيل تفعيل منهجيّة تجربة المس

الأجهـــزة العامـــة يجـــب علـــى 

ـــى  ـــات إل تقـــديم هـــذه البيان

ــرة  ــام 5مركــز أداء خــلال فت أي

عمل من تاريخ الطلب
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ملاحظات دورية القياس محتوى التقرير تصنيف الأداة

ا ، ويتطلب قياس الالوطني يتم قياس مؤشر الرضا رحلات سنوي 
المدرجة في المؤشر

ا 12كل  *شهر 

مؤشّر الرّضا العامّ •
مؤشّرات الرّضا الرّئيسية•
مؤشّرات الرّضا الفرعيّة•
التّحليل النوعي•

أساسية

ا من رحلة المستفيد يقيس تطبيق وطني جزء  باستمرار

مؤشّر الرّضا العامّ •
مؤشّرات الرّضا الرّئيسية•
مؤشّرات الرّضا الفرعيّة•
التّحليل النوعي•

أساسية

يتم إجراء إذا لم يتم جمع أي بيانات تشغيلية لقياس الامتثال ، فس
زيارات المستفيد الخفية لإكمال تقارير الرحلة

ا 12كل  *شهر 

مؤشّر الامتثال العامّ •
مؤشّرات الامتثال الرّئيسية•
مؤشّرات الامتثال الفرعيّة•
التّحليل النوعي•

أساسية
(اذا كانت تنطبق)

الرحلة، أو الحصول علـىعلى مستوىمعينة بناء  على الحاجة إلى التعمق في خدمات
تعليقات وملاحظات إضافية ، أو تحديد معايير الرضا الفرعية الخاصة بالرحلة

التحديات•
فرص التحسين•

مساندة

ا)تخضع دوريّة القياس إلى اعتبارات العامل الموسميّ والزّمنيّ *  (كما سيتم تفصيلها لاحق 

تطبيق وطني

استبيانات قياس 
مستوى الرضا

المستفيد الخفيّ 

مجموعات التركيز
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ملاحظات دورية القياس محتوى التقرير تصنيف الأداة

ظـرة استبيانات مخصصة على مستوى الجهاز عندما يُطلب إلقـاء ن
تفصــيلية علــى الجهــاز علــى وجــه التحديــد، بمــا يتجــاوز القياســات

الواردة في التجارب

بحسب احتياجات
الجهاز

مؤشّر الرّضا العامّ •
مؤشّرات الرّضا الرّئيسية•
مؤشّرات الرّضا الفرعيّة•
التّحليل النوعي•

أساسية

ـــــة  لأســـــاليب الأخـــــذ بـــــآراء  ـــــل تطبيـــــق وطنـــــي أداة  تكميلي يُمثّ
المستفيدين الأخرى

باستمرار

مؤشّر الرّضا العامّ •
مؤشّرات الرّضا الرّئيسية•
مؤشّرات الرّضا الفرعيّة•
التّحليل النوعي•

أساسية

زيــارات مخصصــة علــى مســتوى الجهــاز عنــدما يُطلــب إلقــاء نظــرة 
تفصــيلية علــى الجهــاز علــى وجــه التحديــد، بمــا يتجــاوز القياســات

الواردة في التجارب

بحسب احتياجات
الجهاز

مؤشّر الامتثال العامّ •
مؤشّرات الامتثال الرّئيسية•
مؤشّرات الامتثال الفرعيّة•
التّحليل النوعي•

أساسية

بناء  على الحاجة إلى التعمق في خدمات معينة، أو الحصول على تعليقات وملاحظـات
إضافية ، أو تحديد معايير الرضا الفرعية الخاصة بالجهة

التحديات•
فرص التحسين•

مساندة

تطبيق وطني

استبيانات قياس 
مستوى الرضا

المستفيد الخفيّ 

مجموعات التركيز

187



غير موسمي موسمي

الرّحلات الأساسيّة والجهات الّتي يصنّفها مركز أداء بأنّها ذات
طبيعة غير موسميّة، حيث لا تتأثّر الظّروف المحيطة بتقديم

معدّل طلب ثابت خلال السّنة،: مثال)الخدمة بأيّة عوامل معيّنة 
(عدم تأثير الجوّ في جودة تقديم الخدمة

ميّة، طبيعة موسالرّحلات الأساسيّة والجهات الّتي يصنّفها مركز أداء بأنّها ذات
لطّلب، ارتفاع ا: مثال)بعوامل معيّنة حيث تتأثّر الظّروف المحيطة بتقديم الخدمة

ثابت ومعروف خلال السّنةتتكرّر في وقت( تغيّر الجوّ 
التعريف

يتمّ القياس خلال دورة القياس المحدّدة للجهة أو الرّحلة بحسب الخطّة التّشغيليّة لمركز أداء•
ا لوجه)يتمّ إجراء الاستبيانات • وزيارات المستفيد الخفيّ أثناء أسبوع عمل واحد على الأقلّ، بحيث يشمل القياس جميع أيّام الأسبوع( المقابلات وجه 
ا، مساء  )يتمّ تنفيذ القياس في أوقات متعدّدة خلال اليوم لتغطية مختلف ساعات العمل • ا، ظهر  ...(صباح 
يتمّ تفادي القياس في حالات القوّة القاهرة أو الظّروف الّتي تكون خارج سيطرة الجهاز العامّ المقدّم للخدمة•

شروط عامّة للقياس

6إذا كــان الفــارق الزّمنــيّ بــين فتــرات التّغيّــر الموســميّ أقــلّ مــن أو يســاوي•
أشهر، يتمّ تقسيم القياس بين الفترتين ثمّ رفعه في تقرير واحد

أشهر، يتمّ قياس 6إذا كان الفارق الزّمنيّ بين فترات التّغيّر الموسميّ أكثر من •
كلّ فترة على حدة، ورفع تقرير كلّ فترة بشكل مستقل

لا يوجد شروط خاصّة للقياس
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%50أقل من 

 >85%

%85إلى أقل من % 75

%75إلى أقل من % 50متوسط

متميز

عالِ 

منخفض

القضايا القانونية

الحج

التعليم العالي

امرتفع مرتفعجد 

الجويالسفر 

منخفض

الطوارىء الصحية

ا منخفض جد 

الصحيةالعناية

كفالة العمالة المنزلية

العمرة

افتتاح مشروع عمل/إطلاق

الوحدات السكنيةبناء 

دفات حلّ سريع أو لمدّة زمنية معيّنة حيث يتم تحديد المسته
للرّضا العامّ بناء  على دراسات مرجعيّة عالميّة

الشّطور الّتي يتم تعديلها بحسب الرّحلة/العتباتمستويات تسجيل الامتثال الثابتة

تم حــل طويــل الأمــد حيــث يــتم تحديــد المســتهدفات بنــاء  علــى البيانــات الّتــي يــ
ة جمعها من نسبة الرّضـا فـي رحـلات المسـتفيدين المنجـزة والدّراسـات المرجعيّـ

لاثـة يـتم تحديـد خـط الأسـاس والعتبـات بنـاء  علـى ث)العالميّة لمختلف القطاعـات 
(قياسات على الأقلّ لتتم المقارنة معها
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%50أقل من 

 >85%

%85إلى أقل من % 75

%75إلى أقل من % 50متوسط

متميز

عالِ 

منخفض

:المصــــــــــــادر
2014إطار عمل تحسين الخدمات في حكومة كندا، 1-
2017، ستاتيستارضا العملاء في الولايات المتحدة، 2-
2018-2017حكومة المملكة المتحدة، 3-
2015مكتب رئيس مجلس الوزراء في الإمارات العربية المتحدة، 4-

ملكة الإمتثال في الم/عتبات مؤشر رضا المستفيد
مؤشر رضا المستفيد المستهدف لدى دول مختارةالعربية السعودية

كندا

الولايات 
المتحدة 
الأمريكية

الإمارات 
العربية 
المتحدة

80 %1

80 %2

المملكة
المتّحدة

75 %4

90 %3
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٪85٪ إلى أقل من 75
عالِ 

%75إلى أقل من % 50
متوسط

٪50أقل من 
منخفض

الامتثال /مؤشر الرضا
بحسب آخر دورة قياس

٪ فأكثر85
متميز

سنويا  % 8رفع المؤشر بمتوسط 

سنويا  % 4رفع المؤشر بمتوسط 

سنويا  % 2رفع المؤشر بمتوسط 

مرالمحافظة على المؤشر والسعي نحو التطوير المست

*ثالالامت/مستهدفات الزيادة السنوية لمؤشر الرضا
الملاحظات

ـــم إحتســـاب  ـــرز % ت ـــى أب ـــادة الســـنوية للمؤشـــرات اســـتنادا  عل مســـتهدفات الزي

.الممارسات العالمية إقليميا  ودوليا  

اء  علـى المستهدفات الموضحة في الرسم البياني قابلة للزيـادة والنقصـان بنـ% 

:عوامل مختلفة مثل

معدل وقت إتمام الخدمة•

حجم التعاملات للخدمة•

عدد مراكز الخدمة حول المملكة•

ط أو المتوسـ)علما  بأنـه لا ينبغـي للجهـاز العـام البقـاء علـى نفـس مسـتوى الرضـا 

ب في حـال حـدوث ذلـك، يـتم النظـر فـي الأسـبا. لأكثر من ثلاثة أعوام( المنخفض

.عنيومن ثم مراجعة معدل مستهدفات زيادة تجربة المستفيد السنوية للجهاز الم

كية، وسنغافورة، والمملكة المتحدة، وكندامريتم تحديد مستهدفات الزيادة السنوية بناء  على تحليل بيانات مؤشرات رضا العملاء المدونة في التقارير المنشورة للولايات المتحدة الأ* 
المستهدفات الموضحة تمثل نقاطا  مئوية* 
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:الشطور لرحلات الحج/ مقارنة خيارات العتبات

%82
النتيجة الحالية
2لقياس رحلة الحج

العتبات للقياس
الحالي

الدراسة المرجعية 
ة العالمية للأنشط

الدينية

معدل نتائج
قياس الحج
السابقة في
المملكة

العتبات
جللحةالمقترح

:المقاربة المقترحة لتحديد المستهدفات

بـــين ( Mid-Point)يـــتم تحديـــد المســـتهدف مـــن خـــلال احتســـاب نقطـــة الوســـط 

:مستوى الأداء المرتفع والمنخفض المحيطة بالمعدّل

لتقييم إمكانات القطاع: المتوسط العالمي للقطاع•

د مـن الجـدوى للتّأكّـ: نتائج القياس السّابقة للمملكـة العربيّـة السّـعوديّة للرّحلـة•

في ما يتعلّق بخصوصيّة مكان الزّيارة وخصوصيّة الرّحلة

ربيّــة يــتم تطــوير تقنيّــة القيــاس هــذه بعــد أنّ يــتم قيــاس الرّحلــة فــي المملكــة الع

.السّعوديّة وجمع البيانات لثلاث مرّات على الأقلّ 

توضيحي
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ا :توزيع مستويات الرّضا عن خدمات القطاع الصّحّيّ عالميًّ

التّحدّيات والفوائد من استخدام المقارنات المرجعية

مستوى رضا -الربع الرابع 
مرتفع

٪25أعلى من 

أكثر من متوسط -الربع الثالث 
الرضا

٪50-٪ 25أعلى من 

أقل من متوسط الرضا-الربع الثاني 
٪50-٪ 25أقل من 

مستوى رضا -الربع الأول 
٪ 25منخفض أقل من 

304050708090 60100

المتوسط

بالإعتماد على الدراسة المرجعية في إختلاف الموثوقية 
(كالمملكة)البلدان ذات المميزات الخاصة 

م الجهات الحكومييتم قياس الرضا على  ة مستوى أقسا
بدلا  من القياس على مستوى الرحلة

للجهات حيث يصعب إرضاء مستهدفات واقعية تحديد 
المستفيدين

نيفها للجهات التي يتم تصالمستمرالتشجيع على التحسين 
بشكل خاطئ في الربع الاعلى
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63 62 64 65
61

:التّحدّيات والفوائد من استخدام هذه المقاربة

انات السابقة هذه مما يجعلالنقاط المرجعية /محدودية البي
المقاربة غير قابلة للإستخدام

ات في الرحلات والجهات لتراجع الرغبة بالتحسين
الإمتثال الضعي /مستوى الرضا

الإمتثال /لات مستويات الرضاالجهات /للرحلاتمقارنة عادلة 
المختلفة

لدولة لات مميزات خاصة منطقية /المرجعية الأكثر موثوقية
كالمملكة العربية السعودية

2014 2015 20172016 2018

خط الأساس

منحنى بيانات القياس السابقة

توضيحي
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النطاق الوصف مستوى التقارير

جميع الرّحلات والأجهزة العامّـة الخاضـعة 
للقياس

ضـا والامتثـال تقارير تشتمل عى ملخّص تنفيذي لنتائج القيـاس، وتقريـر تفصـيليّ يسـتعرض مؤشّـرات الرّ 
لكلّ من الخدمات والمعايير الرّئيسية والفرعيّة وفئات المستفيدين

مركز الحكومة

جميــــع الخــــدمات ومراكــــز الخدمــــة التّابعــــة 
للمنطقة الإداريّة والخاضعة للقياس

صيليّ يستعرض تقارير مخصّصة لكلّ منطقة إداريّة تشتمل على ملخّص تنفيذي لنتائج القياس، وتقرير تف
ينمؤشّرات الرّضا والامتثال لكلّ من الخدمات والمعايير الرّئيسية والفرعيّة وفئات المستفيد

أمراء المناطق

ـــدمات وقنـــوات تقـــديم الخدمـــة  ـــع الخ جمي
التّابعة للجهاز والخاضعة للقياس

يســتعرض تقــارير مخصّصــة للجهــاز العــام تشــتمل علــى ملخّــص تنفيــذي لنتــائج القيــاس، وتقريــر تفصــيليّ 
ينمؤشّرات الرّضا والامتثال لكلّ من الخدمات والمعايير الرّئيسية والفرعيّة وفئات المستفيد

الأجهزة العامّة

جميـــــع الخـــــدمات التّابعـــــة لمركـــــز الخدمـــــة 
والخاضعة للقياس

الفرعيّة وفئـات تقارير تفصيلية تستعرض مؤشّرات الرّضا والامتثال لكلّ من الخدمات والمعايير الرّئيسية و
المستفيدين

مديرو مراكز الخدمة

ا رحلات مسـتفيد وأجهـزة عامّـة يـتم اختيارهـ
من قبل مركز أداء

تفيدين أنفوغرافيك يشتمل على مؤشّرات عامّة على مستوى الخدمات والمعايير الرّئيسـية وفئـات المسـ
دون التّطرق للنّتائج التّفصيليّة

عموم المستفيدين
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